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TEMA 1

Importancia de las Organizaciones.

Las organizaciones son, tal vez, uno de los elementos mas comunes de la vida cotidia-
na de nuestra sociedad. Nosotros estamos en permanente contacto con organizaciones.
Es asi que si uno quisiera entender su importancia y el rol que ellas ocupan no hay nada
mas ilustrativo que nombrar algunos ejemplos, como lo son las obras sociales, los clubes
y hospitales, las sociedades de fomento, las carceles, los teatros, las bibliotecas, el ejército,
lasiglesias, las escuelas y facultades; asi como grandes empresas como Mc Donald’s, Ferrari,
M&M, IBM, e incluso otras no tan grandes como pueden ser una verduleria, una carniceria,
una farmacia o la panaderia del barrio.

Estos ejemplos nos muestran que esta materia no es algo abstracto, sino que va a ana-
lizar elementos que son parte de nuestras vidas y que influyen en nuestros pensamientos,
cultura, ideologias, asi como también en multiples decisiones diarias, como pueden ser a
dénde salir para entretenerse, con quiénes, hasta qué hora, con qué ropa, etc.

Richard Hall comenta: “Las organizaciones son un componente dominante de la so-
ciedad contemporanea. Nos rodean. Nacimos en ellas y, por lo general, morimos en ellas.
Nuestro tiempo de vida entre ambos extremos esta lleno de ellas. Es imposible escapar de
ellas. Son tan inevitables como la muerte y los impuestos”.

Santiago Barcos plantea: “Las organizaciones se han convertido en poderosas fuerzas
sociales, que ejercen un poder significativo en la sociedad y modelan su vida”

Una definicién posible de organizacién seria entonces:
Organizaciones son aquellas agrupaciones humanas que fueron constituidas y dirigidas consciente-
mente para alcanzar determinados fines.

Elementos De Las Organizaciones

No hay una organizacién igual a otra. Cada una de ellas tiene caracteristicas, cultura,
metodologias, fines, estructuras diferentes. Sin embargo, se puede decir que todas com-
parten algunos elementos que son propios de las organizaciones: los recursos con que
cuentan. Los describimos a continuacion.
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Recursos humanos

Son las personas con que cuenta la organizacion para
lograr sus objetivos; es decir, las que trabajan en ella. La im-
portancia que se le dio a este recurso a través de la historia
fue diferente. En la actualidad, se considera que es uno de
los recursos mas importantes (sino el mas importante) que
posee una organizacion.

La administracién de los recursos humanos es una de
las areas de mayor estudio. Incluye aspectos como la moti-
vacidn, retencioén, incentivos, capacitacion, etcétera.

Recursos materiales

Son aquellos bienes muebles e inmuebles con que cuenta
la organizacidén para llevar a cabo sus operaciones. Algunos
ejemplos son los insumos, ingredientes, dinero, materias
primas, instalaciones, maquinarias, herramientas, loca-
les, fabrica, vehiculos, impresoras, computadoras, mesas,
sillas, muebles, estantes, escritorios, televisores, etcétera.

Recursos naturales y energéticos

Son la tierra, el aire, el agua, la luz solar, combustibles
y energia eléctrica, luz solar, etc. con que pueda contar la
organizacion.

Las organizaciones estan tendiendo a un modelo or-
ganizacional de Green Office, un modelo cuyo objetivo es
reducir las emisiones de didéxido de carbono y la huella
ecologica que dejan las oficinas. Green Office conduce a los
empleados de una oficina a trabajar en un medio ambien-
te mas agradable, mejora la conciencia por el medio am-
biente y lleva a una reduccidén de costos. La aplicacién de
este programa beneficiara tanto a la organizacién como
al medio ambiente.
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Conocimiento y cultura organizacional

La Informacion, las 1deas y el conocimiento que forman parte y hacen a la organizacion
son recursos ntangibles y valiogos.

En muchas organizaciones hay inverslones muy grandes que tienen como nico fin
resguardar estos recursos. Algunos ejemplos pueden ser: un listado de clientes de una
organizacion, la forma de realizar el pan de una panaderta, el conocimiento de los ingre-
dientes de un chocolate, eteétera.

Simbolos y prestigio

¢Alguien se puede imaginar cuénto valen la “M” de Mc Donalds, la marca Microsoft o el
caballito de Ferrari?

Las marcas, los simbolos, logotipos hacen al producto o servicio que brinda una or-
ganizacion identificable. Cualquiera de nosotros podra identificar si se trata de una Coca
Cola o 51 se trata de una Pepsi, con el solo hecho de ver cual es la marca, o el envase del
producto.

Las marcas generan asociaciones en el individuo que despiertan sentimientos. Es posi-
ble que cuando uno vea la marca Nike la asocie al deporte y 1a competencia; y cuando vea
la marca PlayStation, la relacione con diversion.

Estos elementos intangibles en ocasiones son los recursos de mayor valor econdmico para
las organizaciones. La historia, las relaciones comerciales, la calidad de los productos, las
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Tipos de Organizaciones
Existen diferentes tipos de organizaciones

Las empresas ’

Una empresa es un grupo social o i : : ﬁmﬁf&o
gue produce bienes y/o servicios, / =
tendientes a la satisfaccién de las ne-
cesidades de la sociedad. En general,
su objetivo natural y principal es la
obtencidn de utilidades.

Un importante Diccionario juridico* Dos: SALIBA Gl AMIGAS) 05
define: “Empresario es la persona que _ y :
forma parte de una empresa o la tie- | [ . i . -m
ne toda de su cuenta, contribuyendo
a ella con su capital y sufriendo las
pérdidas o reportando las ganancias”

Esta definicidén de empresario da
a entender que uno de los elementos
mas importantes de las empresas es
el capital. Por medio de este capital,
este tipo de organizaciones realiza
inversiones con las cuales procura,
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Beneficio econémico
o utilidades: ganancias
que obtiene una organi-
zacién por el desem-
pefo de sus funciones.
Generalmente se define
como la diferencia entre
los ingresos y los costos
totales.

Capital: es la suma de
recursos, bienes y va-
lores para desempefiar
las actividades de la or-
ganizacion.

mediante la prestacion de servicios o venta de bienes, ob-
tener una ganancia, a riesgo de perder el capital.

Administracion publica

La administracién piblica es la organizacién del gobierno
de un Estado. Sus objetivos deben estar en funcidn de lo que
quiere y necesita la comunidad. Debe tender al disefio, apro-
bacién y ejecucion de las politicas para lograr esos objetivos.

La administracién publica abarca a los distintos entes
y dependencias que integran el Poder Ejecutivo Nacional,
y los poderes ejecutivos provinciales y de la Ciudad Auto-
noma de Buenos Aires, asi como las administraciones mu-
nicipales.

Organizaciones No Gubernamentales (ONG)
Las ONG son organizaciones privadas, independientes

de gobiernos publicos, creadas con fines sociales o humani-
tarios. Los miembros son llamados “socios” o “afiliados”. Es
importante destacar que estas organizaciones no persiguen
fines de lucro. Esto no significa que descuiden la adminis-
tracion de los recursos, sino que los objetivos principales de
la organizacién son los sociales o0 humanitarios.

Existen diferentes tipos de ONG, como fundaciones y
asociaciones. Algunos ejemplos son:

Rotary Club

La mision de Rotary Club Internacional, asoclacidn mun-
dial de clubes rotarios, es servir a los demas, promover
elevados estandares eticos y fomentar la comprension, la
buena voluntad y la pa=z en el marco del espiritu de com-
panerismo de los dirigentes empresariales, profesionales vy
civicos que integran los clubes rotarios.

Clubes

El primer articulo del estatuto social de la asociacion
ciwvil River Plate, establece gue:

“Articulo 1< - El CLUB ATLETICO RIVER PLATE, fundado el
25 de Mayo de 1901, en la ciudad de Buenos Ailres en la que fija
su domicilio legal, es una Asociacion Civil con Personeria Juridica,
cuyas finalidades v propdsitos sorn:

a) Propulsar el desarrollo integral de la cultura fisica, moral e
intelectual de sus asociados, a cuyo efecto habilitard las instala-
ciones deportivas y sociales que permitan los medios y recursos a
su alcance;
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b) Organizar competiciones y torneos y participar en todos
aquellos actos relacionados con sus fines que organicen las entida-
des a las que la Institucion se halle afiliada;

¢) Promover el espiritu de union y sociabilidad entre sus aso-
clados;

d) Mantener relaciones con las instituciones nacionales y ex-
tranjeras, que tengan afinidad de propdsitos, a cuyo efecto podra es-
tablecer las delegaciones y representaciones que sean convenientes.”

Clasificacion de las Organizaciones
Las organizaciones las podemos clasificar segun diferentes criterios:

Segiin los propietarios

Privadas: aquellas que no pertenecen al Estado.

Estatales: los capitales para el funcionamiento de la or-
ganizacion fueron aportados por el Estado.

Mixtas: existe participacion en los capitales de la orga-
nizacion, tanto privados como publicos.

Segun sus fines

Con fines de lucro (empresas).

Sin fines de lucro. El capital no es invertido para la bus-
queda de una ganancia, sino para cumplir fines comuni-
tarios, sociales, politicos, culturales, deportivos, etcétera.

Segtuin su tamario

Grandes

Medianas

Pequenas

Generalmente, el criterio para determinar el tamartio de
una organizacién esta dado por la cantidad de personas que
trabajan en ella.

Pagina 9 de 45



Escuela Normal Superior y Superior de Comercio
N° 46

Administracion Il

Apellido y Nombre: Curso: 4to Div.:

¢Qué es el medio ambiente? ¢Coémo influye en las organizaciones?
En la teoria de las organizaciones, el medio ambiente o entorno es aquello que se en-

cuentra fuera de la organizacion y que la rodea y/o afecta.
La organizacién interactua con diferentes elementos del entorno. Estos elementos, de
forma directa o indirecta, influyen sobre las organizaciones.

Entorno inmediato
Hay un entorno inmediato a la organizacion, que interactia con ella y la afecta direc-
tamente. Por ejemplo:

Competidores: son orga-

:_ X p @]R I nizaciones que ofrecen los

i mismos productos o servi-

W cios que la nuestra, y cuyo
Ess w0 ¥ qUE gane comportamiento organiza-
el mejor!! cional esta dirigido por un
objetivo que se enfrenta al
mismo que perseguimos.
a_ il Por ejemplo, consideremos
||m L Vol | el caso de que siendo IBM
)= 2] * § ' competidora de Hewlett
=1 ' Packard, ambas busquen
ser lideres en ventas.
HP se puede ver perjudicada
por una decision de [BM de
lanzar al mercado una nue-
va computadora totalmente
innovadora, que lleve a que
los consumidores la adquie-
ran, en lugar de comprar
computadoras de HP.
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Proveedores: son aguellas organizaciones o personas gue nos proveen de materiales e
insumos necesarios para la operatoria de nuestra organizacidén. Para una carniceria, un
proveedor es el frigorifico al cual le compra la carne. La carniceria se puede ver afectada,
en caso de que el frigorifico tome la decisién de cambiar la calidad de la carne que vende,
o decida aumentar el precio.

Clientes: son aquellas personas que consumen el servicio o producto gue brin-
da la organizacién. Por ejernplo, un empresario podria tomar la decisién de invertir en
un ciber con las mejores consolas de video-juegos para atraer al publico adolescente.
Este empresario, por ejemplo, se ve afectado por las decisiones de los consumidores de
dejar de ir a los cibers y pasar a jugar desde sus casas con maquinas propias.

Organismos oficiales: son organismos gubernamentales, ya sean municipales, provin-
ciales o nacionales. Por ejemplo, una ley lanzada desde el gobierno nacional que imponga
limites de horario para el ingreso a bares y discotecas, afecta directamente a una disco-
teca.

Organizaciones laborales: Se trata de los sindicatos a los cuales estan asociados los
empleados de una organizacién, que pueden influir en nuestra organizacion directamente.
Supongamos que deciden hacer una huelga y a raiz de ello parar las operaciones por un dia.
Esto generard problemas que repercutiran directamente en el seno de la administraciéon
de la empresa.

Entorno mediato
El entorno mediato es el entorno mas amplio. Produce efectos sobre los elementos del
medio inmediato y luego terminan afectando a la organizacién. Veamos algunos ejemplos:

El entorno demografico: la cantidad de personas que habita una zona influye en nues-
tras organizaciones. Por ejemplo, si uno tiene una carniceria en un pueblo pequeno, no va
a tener la misma cantidad de potenciales clientes que los gue tendria si €] local estuviera
en el centro de una gran ciudad; asi como tampoco se va a ver afectado por grandes com-
petidores.

El entorno econémico: la situacidén econdmica de un pais es importante y esta incluida
dentro del entorno mediato de una organizacién. Por ejemplo, una crisis econémica sin
duda puede afectar a nuestros clientes, gque probablemente reduzcan el consumo de los
articulos que nos compran; o un contexto inflacionario lleva a la necesidad de actualizar
constantemente los precios de venta para poder cubrir los costos.

El entorno politico: las politicas, declaraciones, acciones y regulaciones del gobierno
pueden llegar a afectar a nuestro ambiente inmediato. Por ejemplo, una politica de freno
a las importaciones podria afectar a nuestros proveedores, gue podrian no estar en con-
diciones de proveernos los mismos materiales que antes.

El entorno tecnoldgico: los avances tecnoldgicos generan muchos cambios en las
organizaciones, que las afectan de diferentes maneras. Por ejemplo, si la competencia
adquiere una maquinaria de tltima tecnclogia que permite producir un producto a me-
nores costos que nuestra organizacién, va a tener una ventaja competitiva con respecto
a nosotros.

El entorno natural o medio ambiente: enn muchas ocasiones, las condiciones naturales
llevan a afectar de alguna manera a nuestro ambiente inmediato. Por ejemplo, Los clientes
de una aseguradora podrian verse afectados por una lluvia de granizo que dané sus autos,
v hacer los reclamos correspondientes. Este acontecimiento podria afectar directamente
a la aseguradora.
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El entorno cultural: YO DE NEGOCIOS NO ENTIENDO MUCHONO? PERO LO
la cultura de la sociedad QUE NOTO ES QUE HAY ALGO QUE DESVIA EL iINTERES

DE LA GENTE POR LOS PRODICTOS, TRENE ...
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en la que la organizacién
estd inmersa influye so- \f”f’/
bre las organizaciones.
La cultura de una socie-
dad genera diferentes
comportamientos en los
clientes, puesto que los
incita a consumir dife-
rentes productos. Mien-
tras que un argentino
consume yerba mate,
dulce de leche y alfajo-
res, porque son elemen-
tos que estan inmersos
en su cultura, un estado-
unidense suele consumir
otros productos como
mantequilla de mani. Por Caloi

Visién, Misién y Objetivos
Las organizaciones, por definicién, son creadas por los fundadores para el cumplimien-
to de determinados fines. Toda la estructura organizativa esta fundada en una misién
organizacional.
Pero ;qué es la misién? Cuando se habla de este tema se suelen utilizar conceptos como
misién, visién y objetivos como si fuesen lo mismo. En este apartado buscaremos clarificar
el tema.

La vision

Es el suerio de los socios fundadores, la imagen que ellos se crearon al momento de
crear la organizacién.

Esto es muy importante, porque guia a la organizacion hacia un camino, es la fuente
de inspiracién para el negocio. Sobre todo en organizaciones jévenes y en desarrollo, es la
guia que da fuerzas para continuar en aquellas etapas dificiles. Muestra hacia dénde se
dirige la empresa a largo plazo.

Una visién bien formulada debe ser breve, inspiradora, clara, facil de captar y recordar.
Veamos algunos ejemplos:

La visidn de la empresa automotora Ford es convertirse en la compania principal del
mundo de productos y servicios para el automovil.

Para Disney, la visién es “Hacer feliz a la gente”.
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La misién

La misién de una empresa resulta de conocer a qué se dedica una organizacién, para
qué existe. La mision es el propdsito o razon de ser de la empresa. Es la declaracion de
aguello que pretende realizar en el sistema en el cual interactia.

La definicién de la misién puede ser crucial. Establecer una misién estrecha puede delimi-
tar el accionar de una organizacién y hasta llevarla al fracaso. Levitt, en su libro Innovaciones
en Marketing (1965), dio ejemplos ilustrativos, como el caso de la industria cinematografica de
Hollywood que no se inveolucrd oportunamente en el negocio de la televisién, por haber defi-

nido a la misién como “producir cine”, en lugar de “producir entretenimiento”.

Ejemplos de mision

Declaracién de la mi-
sién de Gas Natural: “La
Misién del Grupo Gas
Natural es atender las
necesidades energéticas
de la sociedad, propor-
cionando a sus clientes
servicios y productos de
calidad respetuosos con
el medio ambiente, a sus
accionistas una rentabili-
dad creciente y sosteni-
ble y a sus empleados la
posibilidad de desarrollar
sus competencias profe-
sionales”.

Misién de Facebook: es
ser una herramienta so-
cial que conecte a las per-
sonas con la gente que lo
rodea.

Los objetivos

Los objetivos proporcionan la direccidén para todas las
decisiones y acciones gerenciales y forman los parametros
respecto de los cuales se evalian los logros. Las decisiones
y acciones de los miembros de la organizacién deben estar
orientadas a lograr los objetivos. Un objetivo es claramente
definido si puedo controlar su cumplimiento.

Los objetivos son determinados por los gerentes de nivel
alto, fluyen hacia abajo en la organizacién y se convierten
en sub objetivos para cada area de la organizacién. Se par-
te de un objetivo ambiguo definido por un gerente, como
“‘Incrementar el liderazgo del mercado”, y luego se van ha-
ciendo mas especificos a medida que van bajando a nivel
departamental, hasta llegar a nivel de objetivos particula-
res para una persona.

Muchas organizaciones utilizan el sistema de adminis-
tracién por objetivos (APO), de acuerdo con el cual estos
se establecen por acuerdos mutuos entre quien evalia y
quien tiene que desempenarse y llevar a cabo las activida-
des para su cumplimiento. '
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Cultura Organizacional

Cada una de las personas tiene una unica personalidad: caracteristicas, rasgos, tempe-
ramento, que hacen a la forma de interactuar de una persona con otras. Una organizacién
también tiene personalidad, y es lo que llamamos “cultura”

La cultura organizacional implica un conjunto de normas, costumbres, actitudes, ritos,
valores, creencias compartidas por quienes conforman la organizacion.

Hay ciertas cosas que se desarrollan dentro de una organizacién y que tienen una expli-
cacién mas alla de la estructura o la industria en la que se esté trabajando. Hay cuestiones
que son implantadas en la organizacién desde su fundacién o como seolucién a determina-
dos problemas, y que se decide mantener a través de los afos.

Podemos comparar dos empresas de la industria petrolera que tienen una facturacion,
estructura y tamano similar. Sin embargo, podrian observarse grandes diferencias entre
ellas, que estan determinadas por la cultura organizacional. Por ejemplo, podemos en-
contrar:

Organizacién Tipo 1 Organizacion Tipo 2
La admninistracion
alienta el cambio y la
toma de riesgos

Promueve y premia la
Innovacion

Pocas normas y reglas
3ue los empleados
eban cumplir

Supervision relajada

Existe un departamento
de Recursos Humanos
preocupado por la
motivacion de sus
empleados

Los empleados basan
sus decisiones en reglas
documentadas

Reticencia al cambio
Supervision exhaustiva

Escasa preocupacion
por la motivacion del
personal

Probablemente, una persona que pase a trabajar de una de las empresas a la otra, va a
notar un gran cambio, dado principalmente por la cultura organizacional.

Edgar Schein definié cultura de la siguiente manera:
“Un patrén de supuestos basicos compartidos que fue aprendido por un grupe cuando
resolvia sus problemas para adaptarse al exterior e integrarse en su interior, que ha fun-
cionado lo bastante bien como para que se considere valido y, por tanto, deseable para

ensenarlo a los miembros nuevos como la forma indicada para percibir dichos problemas,
de analizarlos y sentirlos.”
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Muchos administradores tienden a ver a la cultura organizacional como algo sin mucha
importancia y ademas, lo consideran algo sobre lo que no tienen capacidad de control. Perc
esto es claramente un error. En el mundo de los negocios de hoy, los lideres corporativos estan
encontrando que las estrategias de sus negocios tienen poca probabilidad de éxito si la cultu-
ra de la organizacién impide el cambio o se encuentra enfrentada a los planteos estratégicos.

Una estrategia integral deberia identificar las implicancias de la cultura en el modelo
de negocio. Sila cultura estd alineada a la estrategia, los administradores deben ayudar a
reforzar aquellos atributos que asi lo generen. Si la cultura no esta alineada, entonces se
deben desarrollar programas especificos para influir sobre el cambio cultura y direccio-
narla a una situacién deseada.

El Iceberg de la cultura organizacional

En las organizaciones se produce el llamado “efecto Iceberg” que analiza los dos aspec-
tos: aquella pequena parte que flota sobre la superficie, y gue resulta visible; y aquella gran
parte que resulta oculta o poco evidente. En esta representacién de un iceberg, “lo formal”
representa la parte visible y “lo informal” de la organizacién la parte invisible.

Un pequetio porcentaje de la empresa esta compuesto por lo “formal”, donde se hallan:
misién, visidn, objetivos y la planificacién estratégica en si misma; mientras que otra gran

parte corresponde a lo “informal”, en la cual se incluye a los deseos, anhelos, creencias,
pensamientos de los colaboradores, asi como la admiracién hacia los lideres, entre otros
factores que comprenden la cultura organizacional o cultura corporativa.

Metas - Tecnologia -
Politicas y procedimientos

Aspectos informales (Ocultos)

Percepciones - Actitudes
Sentimientos (ira, miedo, agrado,

Valores - Intenciones informales
Normas del grupo
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Las organizaciones Internacionales
El comercio y la competencia internacionales se intensificaron notablemente en las
ultimas décadas. En este mundo global las organizaciones deben luchar por captar mer-
cados en el extranjero.
La inversion directa consiste en aquellas inversiones en activos extranjeros de forma
tal que se obtiene participacién en la toma de decisiones en la administracién de la orga-
nizacién en la cual se invierte.

Antes de invertir en otro pais, una organizacién deberia

Empresa multinacio- evaluar las economias de los diferentes paises. Asi como
nal: es una gran corpo- también la infraestructura con que cuenta para desarrollar
racién con operaciones y las actividades que se espera que realice la organizacién

divisiones distribuidas en

: (sistermas de comunicacién, facultades, transportes, etcé-
varios palses.

tera). Otro factor a tener en cuenta es la estabilidad politi-
ca. Por ultimo es importante saber si la cultura del pais es
compatible con la estrategia organizacional.

De todas maneras, los administradores no pueden volver a las organizaciones en mul-
tinacionales en un corto plazo. Se requiere tiempo y decisiones cuidadosamente tomadas.
Lo normal es que la organizacioén pase varias etapas para volverse internacional.

1° Etapa: se trata, basicamente, de exportacidn de bienes producidos en el pais de
origen y vendidos en otro pais. Cuando las relaciones estan avanzadas los em-
pleados nacionales ya tienen una relacién fluida con los actores en el extranjero.

2° Etapa: cuando las relaciones son mas fluidas pueden celebrarse contratos de li-
cencias o franquicias para expandir y desarrollar sus negocios en el exterior.

La franquicia es un tipo especial de licencia en el que

Licencia: contrato por el una organizacion concede los derechos de explotacién

cual una persona recibe de determinada marca o nombre comercial. En este mo-
el derecho de uso de va- delo de negocio se desarrollaron grandes empresas como
rios de los bienes de otra McDonald’s, Starbucks, Subway, Hard Rock, etcétera.

PELattte: Este modelo, si bien permite la externalizacién de sus
Franquicia: concesion de negocios, no obtienen la completa administracién de las

derechos de explotacign
de un producto, actividad

o nombre comercial, otor- ; - ;
gada por una empresa a 3° Etapa: en esta etapa las organizaciones deciden

una o varias personas en directamente realizar una inversién directa e
una zona determinada. instalar una filial en otro pais. Una alternativa
es lo denominado joint venture (alianza estratégica).

decisiones de estas sucursales.

4° Etapa: en esta etapa las organizaciones pasan a tener una red estratégica global de
participaciones en el extranjero. Se desarrolla mas alla de algunos paises selectos
v trabajan estratégicamente a lo largo v ancho del globo asumiendo el liderazgo.
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En este tipo de casos, las organizaciones deben adaptar su cultura y costumbres a
las de diferentes paises. Las costumbres de un pais de oriente no son las mismas que la
de un pais latino. El gerente de una multi-
nacional debe ser consciente y lidiar con Por Tabare
estas dificultades.

La concentracién econémica
de las corporaciones multinacionales

El fenémeno descrito anteriormente de
internacionalizacién de las organizaciones
lleva a que las grandes corporaciones ten-
gan la posibilidad de crecer a niveles expo-
nenciales. Expanden sus mercados avan-
zando sobre diferentes territorios.

En Argentina, podemos observar como
Telefénica, Repsol, Carrefour, Walmart,

MrcDonald’s, Banco Santander, Banco Francés, Banco Galicia, Unilever, Procter & Gamble, Kim-
berly-Clark han tomado gran participacién en el mercado y se volvieron en jugadores deter-
minantes gue cambiaron las reglas de juego. La competitividad en el mercado nacional no
es el mismo, que antes de la invasidén de las grandes corporaciones. El mercado es mucho
mas hostil, cambiante, dindmico.

En estas condiciones, son las grandes corporaciones quienes tienen mayor capacidad de
adaptacién, de respuesta, asi corno también mayor poder econdmico. Es natural gque muchas
empresas nacionales, mas pequehas y con mercados menores, se vean abatidos por esta
realidad y hayan cerrado sus puertas o hayan sido absorbidas por estos grandes “monstruos”.

El resultado final es mayor poder para estas multinacionales, mayor participacién en el
mercado y un mayor fuerza econdmica. Este circulo tiende a la concentracién de capitales
en pocas manos, y ademas, manos extranjeras.

Hay quienes est&n a favor y quienes estan en contra del avance de las grandes corpora-
ciones en el territorio nacional. Sin entrar en profundidad en ese debate, lo que gqueremos
destacar es gue e3 un hecho que ocurre. Esta presente en nuestra vida.
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Sin duda, las corporaciones multinacionales
se han instalado en nuestras vidas, y cambiaron
mucho de los habitos, deseos, anhelos y costum-
bres de nuestra sociedad.

Planteada esta realidad, es conveniente des-
tacar gue si se dejara la libertad de accidn a las
grandes corporaciones, muchas organizaciones
nacionales, muchas de ellas mas pequenas, se
verian perjudicadas. Sin entrar en el debate de si
es necesario que el gobierno nacional interven-
ga para controlar estos asuntos, es importante
destacar que no debe ignorarlos. Debe actuar
como ente contralor y actuar en caso que se
considere pertinente.

ACTIVIDAD 1

1) Buscar en libros o internet 3 conceptos de organizaciones y analizar caracteristicas que tengan en comun

2) ¢Porque es importante el estudio de la administracion de las organizaciones?

3) ¢ Qué significa lucro?

4) Nombrar ejemplos de organizaciones con los siguientes fines:

Educativo
Ecoldgico

Cultural

o o T oo

Solidarios

e. Ganancias

5) ¢Qué es la mision de una organizacion? ;Pueden dos hospitales tener diferentes misiones?

6) ¢Porque se dice que las organizaciones interactian en un medio ambiente dinamico?

7) ¢Teimaginas a una empresa norteamericana y a una empresa argentina similares?

¢ Puede la cultura ser similar? 4 En qué se pueden distinguir?
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TEMA 2

éQuienes son los Gerentes?

Antes era muy ficil definir a los gerentes: eran los miembros de la organizacion que le
decian a los demis lo que tenian que hacer y como. Era ficil distinguir a los gerentes de los
empleados no administrativos. Estos tilltimos eran los integrantes de la organizacion que tra-
bajaban directamente en un puesto o tarea y no tenian subordinados. Pero ya no es tan
sencillo. Al cambiar la naturaleza del trabajo y de muchas organizaciones se han borrado

re# gerente

Empleado que trabaja con
otras personas y a través de
ellas coordina sus
actividades laborales para
cumplir con las metas de la
organizacion.

» 90 gerentes de
primera linea

Gerentes del nivel inferior
de la organizacion que
dirigen el trabajo de los
empleados no
administrativos que se
ocupan directa o
indirectamente de la
produccion o |a creacion de
los productos de la
organizacion.

los limites claros que hacian distincion entre gerentes y empleados no administrativos.
Muchos puestos tradicionales no administrativos ahora incluyen actividades administrati-
vas, 2 . Por ejemplo, los empleados de Med-
tronic, Inc., un lider mundial fabnt_ante de implantes biomédicos, combinan actividades
administrativas y no administrativas.” Sea en sus lineas de montaje en México, donde el tra-
bajo estd separado nitidamente en administrativo y no administrativo, o en un equipo de
marketing en la matriz de la compania en Minneapolis, donde las responsabilidades admi-
nistrativas las comparten el supervisor y los integrantes, los empleados terminan el trabajo.

¢Como definimos lo que hacen los gerentes? Un gerente es alguien que trabaja con
otras personas y a traves de ellas coordina sus actividades laborales para cumplir con las
metas de la organizacion. Su trabajo no es de realizaciones personales, sino ayudar a los de-
mis a hacer su trabajo y conseguir logros. Esto quiere decir que coordinan el trabajo de un
departamento o grupo o que supervisan a una sola persona. Puede consistir en coordinar
las actividades laborales de un equipo compuesto por personas de varios departamentos o,
incluso, de personas que no forman parte de la organizacion, como los trabajadores even-
tuales o los empleados de los proveedores. Tenga presente también que es posible que los
gerentes desempenen deberes que no tienen que ver con coordinar ni integrar el trabajo
de los demis. Por ejemplo, quizis el supervisor de reclamaciones de seguros procesa re-
clamaciones ademds de coordinar las actividades laborales de otros empleados de reclama-
clones,

¢Hay alguna manera de clasificar alos gerentes en las organizaciones? En las organiza-
ciones de estructura tradicional (esquematizada como una pirdmide en la que el nimero
de empleados es mayor en la base que en el vértice), los gerentes se describen como geren-
tes de primera linea, gerentes medios y directores (ver figura 1.1:

En estas organizaciones no es dificil identificar quiénes son exac-
umente los gerentes, aunque tengan titulos diversos. Los gerentes de primera linea se en-
cuentran en el nivel administrativo inferior y dirigen el trabajo de los empleados no admi-
nistrativos que se ocupan directa o indirectamente de la produccion o la creacion de los
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+¢¢ gerentes medios
Gerentes entre la primera
linea y la direccion de la
organizacion que dirigen el
trabajo de los gerentes de
primera linea.

¢¢ directivos

Gerentes gue se encuentran
hacia el vértice de la
organizacion y son los
responsables de tomar

las decisiones, asi como
determinar planes y metas
que atafien a toda la
organizacion.

Figura 1.1

Niveles administrativos

productos de la organizacion. Muchas veces se llaman supervisores, pero también jefes de tur-
no, gerentes de distrito, jefes de departamento, jefes de oficina e incluso capataces. Los ge-
rentes medios comprenden todos los niveles administrativos entre la primera linea y la direc-
cion de la organizacion. Dirigen el trabajo de los gerentes de primera lineay ostentan titulos
como gerente regional, director de proyectos, gerente de planta o gerente de division. Hacia
el vértice de la organizacion se encuentran los directivos, que son los responsables de tomar
las decisiones que abarcan a toda la organizacion, y determinar planes y metas que atanen a la
organizacion entera. Tienen titulos como vicepresidente ejecutivo, presidente, director ad-
ministrativo, director de operaciones o presidente del consejo de administracion. En el caso
con el que iniciamos el capitulo, Tom Gegax es un gerente de nivel directivo. Posee el titulo
de director ejecutivo. Marjorie Scardino, de la que tratamos en el recuadro “Los gerentes se
expresan’, también es una gerente de nivel directivo. Los dos se dedican a generar y estimu-
lar cambios grandes y exhaustivos que atanen a toda la organizacion.

No todas las organizaciones hacen su trabajo con esta forma piramidal tradicional. Por
ejemplo, algunas son mas flexibles y su configuracion es menos rigida. Ahi el trabajo lo ha-
cen equipos de empleados en cambio permanente que pasan de un proyecto a otro en la
medida en que surja la necesidad. No es facil decir quiénes son los gerentes en estas orga-
nizaciones, pero sabemos que alguien tiene que cumplir esas funciones; es decr, hay al-
guien que trabaja con las personas y a través de ellas coordina el trabajo para conseguir las
metas de la organizacion.

Gerentes medios
Gerentes de linea

Empleados no administrativos

¢Qué hacen los Gerentes?

No es facil ni sencillo explicar lo que hacen los gerentes. Asi como no hay dos organizacio-
nes iguales, tampoco hay dos puestos de administracion iguales. A pesar de este hecho, los
investigadores de la administracion, después de muchos anos de estudio, crearon tres es-
quemas de clasificacion para describir lo que hacen los gerentes: por funciones, papeles y
habilidades. En esta seccion vamos a examinar estos esquemas y veremos como ha cambia-

do el tmhajn del gerente.
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Funciones administrativas

De acuerdo con el esquema de las funciones, los gerentes realizan ciertas actividades o de-
beres al tiempo que coordinan de manera eficaz y eficiente el trabajo de los demas. :Qué
son estas actvidades o funciones?

*® organizacion

** planeacién Funcién de la administracién

Funcion de la administracion gue consiste en determinar
en la que se definen qué tareas hay que hacer,

las metas, se fijan las quién las hace, como se
estrategias para alcanzarlas, agrupan, quiéen rinde

cuentas a quién y donde se

se trazan planes para -
¥ P P toman las decisiones.

integrar y coordinar las
actividades.

+# direccion

*+ control Funcidn de la administracion

Funcion de la administracion que consiste en motivar a los
gue consiste en vigilar el subordinados, influir en
desempefio actual, los individuos y los equipos

compararlo con una norma y mientras hacen su trabajo,
elegir el mejor canal de

emprender las SOLIONES Quie comunicacién y ocuparse
hicieran falta. de cualguiera otra manera

del comportamiento
de los empleados.

Roles del gerente

El destacado investigador de la administracion, Henry Mintzberg,
estudid a los gerentes en la priacuca. Mintzberg dice que la mejor
manera de describir lo que hacen los gerentes es observar los roles
que representan en el trabajo. De sus estudios concluyd que los ge-
rentes desempenan 10 roles muy relacionados.!” La expresion ro-
les del gerente se refiere a las categorias particulares del comporta-
miento administrativo. (Piense en los roles que representa y las
conductas que se espera que tenga en sus roles de estudiante, her-
mano, empleado, voluntario, etc.).
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+» oo roles personales
i ruler-s del gerente Roles del gerente que tienen
Categorias particulares que ver can la gente y otros
del comportamiento deberes de indole

administrativo. protocolaria y simbdlica.

+# roles informativos . les de decisid
Roles del gerente que e TOeS o8 OecISon

consisten en recibir, | Roles del gerente que giran
almacenar y difundir en torno a la toma de
informacion. decisiones.

Habilidades administrativas

Como se desprende de la exposicion anterior, el trabajo del geren-
te es variado y complejo. Los gerentes necesitan ciertas habilidades
para desempenar los deberes y actividades que caracterizan su tra-
bajo. :Qué habilidades necesita un gerente? Robert L. Katz encon-
tro en sus investigaciones que los gerentes necesitan tres habilida-
des basicas.- -

, »» habilidades técnicas| *+** habilidades de trato
Conocimientos personal

y competencia en un| Capacidad de trabajar bien
campo especializado. con otras personas, tanto
individualmente como

en grupo.

»«# habilidades
conceptuales
Capacidad de pensar y
conceptuar situaciones
abstractas y complicadas.
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Directores Habilidades

conceptuales
Gerentes Habhilidades
medios de trato

personal

Habilidades

Gerentes de e
técnicas

nivel inferior

| portancia

éDénde trabajan los Gerentes?

» s # Organizacién

Asociacion deliberada de

personas para cumplir
determinada finalidad.

Figura 1.5

Caracteristicas de las
organizaciones

Los gerentes trabajan en organizaciones. ;Qué es una organizacion? Una organizacion es
una asociacion deliberada de personas para cumplir determinada finalidad. Su univer-
sidad es una asociacion; también son asociaciones los clubes estudiantiles, oficinas de
gobierno, iglesias, Amazon.com, el negocio de renta de videos en su vecindario, United
Way, el equipo de beisbol de los Rockies de Colorado y la Clinica Mayo. Todas son organi-
zaciones porque comparten las tres caracteristicas que se senalan en la figura 1.5.

En primer lugar, cada organizacion tiene una finalidad distinta, que se expresa de or-
dinario como la meta o las metas que pretende alcanzar. Segundo, toda organizacion esta
compuesta por personas. Una persona que trabaja sola no es una organizacion y hacen fal-
ta personas para realizar el trabajo que se necesita para que la organizacién cumpla sus
metas. En tercer lugar, todas las organizaciones crean una estructura deliberada para que
los integrantes puedan trabajar. Esa estructura puede ser abierta y flexible, sin limites cla-
ros ni precisos de los deberes laborales y sin apegarse rigurosamente a ninguna disposi-
cion laboral explicita; en otras palabras, puede ser una red simple de relaciones vagas. Pe-
ro también puede ser una estructura mas tradicional con reglas, normas y descripciones
de puestos bien definidas y en la que algunos integrantes identificados como “jefes” tienen
la autoridad sobre los demds. Pero cualquiera que sea el andamiaje de la organizacion, tie-
ne que ser una estructura deliberada en la que se clarifiquen las relaciones laborales de los
miembros. En sintesis, el término organizacion se refiere a una entidad que tiene una fina-
lidad definida, personas o integrantes y alguna estructura deliberada.

Aunque estas tres caracteristicas son importantes para nuestra definicion de qué es una
organizacion, el concepto de organizacion ha cambiado.

Finalidad
definida
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¢Por qué cambian las organizaciones? Porque el mundo ha cambiado vy lo seguird
haciendo. Cambios sociales, economicos, politicos, mundiales y tecnologicos han creado
un ambiente en el que las organizaciones exitosas (las que alcanzan sus metas una y otra vez)
deben adoptar maneras nuevas de hacer el trabajo. Como dijimos, aunque el concepto de
organizacion cambie, no dejarin de ser importantes los gerentes y la administracion.

‘s Organizacion tradicional Nueva organizacion
La organizacion

y sus cambios * Estable = Dinamica
* Inflexible * Flexible
* Centrada en el trabajo + Centrada en las habilidades
* El trabajo se define por posiciones = El trabajo se define por las tareas que se

deben hacer
* Trabajo de individuos * Trabajo de equipos
* Puestos permanentes *= Puestos temporales
* Se mueve por ordenes * De participacion
s Los jefes deciden siempre * |Los empleados participan en las decisiones
* Se guia con reglas * Orientacion a los clientes
* Personal homogéneo * Personal heterogéneo
* Dia habil de nueve a cinco * Dias habiles sin horario fijo
* Relaciones jerarquicas * Relaciones laterales y en redes
* Trabajo en las instalaciones en el horario = Trabajo en cualquier parte y en cualquier
establecido momento

¢Qué es la Administraciéon?

¢ QUE ES LA ADMINISTRACION?

Dicho en pocas palabras, la administracion es lo que hacen los gerentes. Pero este enun-
§ o 1A ; . (i v e 3 &
'{ ai@‘mfftr;"f’" ciado elemental no dice mucho, ;o si? Una explicacion mds completa es que la administra-
oordinacion de las . , ) " , ,
actividades de trabajode €100 consiste en coordinar las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera

modo queserealicen  eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas. Ya sabemos que coordinar el traba-

de manera eficiente . W i W 4 S
yeficazconotras  JO de otros es lo que distingue una posicion gerencial de las demds. Sin embargo, esto no
personasy atravésdeellas.  significa que los gerentes pueden hacer lo que quieran, cuando quieran y como quieran.
os oficiencia  Por ¢l contrario, la administracion requiere la culminacion eficiente y eficaz de las activi-

Capacidad de obtenerlos ~ clades laborales de la organizacion; o por lo menos a eso aspiran los gerentes.
mayores resultados con la
minima inversién. Se define
como “hacer bien lascosas”. ~ mo los gerentes tienen recursos escasos (de personas, dinero y equipo) se preocupan por

La eficiencia consiste en obtener los mayores resultados con la minima inversion. Co-
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aprovecharlos eficientemente. Por ejemplo, en la fibrica de Siemens AG en Forchheim,

Alemania, donde los empleados hacen equipo de rayos X, se establecieron técnicas de ma-

nufactura eficiente: se disminuyeron los montos de inventario, se redujo el tiempo de fabri-

cacion de los productos y se acorto la tasa de rechazo de productos. Estas pricticas de tra-

bajo eficiente rindieron sus frutos, pues el lugar fue nombrado por la revista Industry Week

como una de las mejores plantas de 9002.7 Desde este punto de vista, se dice que la eficiencia

es “hacer bien las cosas”, es decir, no desperdiciar los recursos. Pero no basta ser eficiente. La

administracion también se interesa en ser eficaz, en completar las actividades para conse-

v o0 eficacia guir las metas de la organizacion. La eficacia se define como “hacer las cosas correctas”, es

Completar las actividades

para conseguir las metas de i ; J ; : i ;
la organizacion; se define plo, en la fabrica de Siemens las metas eran reducir el tiempo de instalacion del equipo
i

decir, las actividades de trabajo con las que la organizacion alcanza sus objetivos. Por ejem-

como “hacer las cosas para los clientes y recortar los costos. Mediante varios programas laborales estas metas se

correctas”  jntentaron yse alcanzaron. En tanto que la eficiencia concierne alos medios para hacer las
cosas, la eficacia tiene que ver con los fines, con la consecucion de las metas de la organiza-
cion (ver figura 1.2). La administracion, pues, se ocupa no solo de terminar las activida-
des y cumplir con las metas de la organizacion (eficacia), sino también de hacerlo de la
manera mas eficiente. En las organizaciones exitosas, la eficiencia y la eficacia van apareja-
das. . La mala administracion es resultado de
la ineficacia y la ineficiencia, o de que la eficacia no se consigue mediante la eficiencia.
o Figura 1.2 Eficiencia (medios) Eficacia (fines)
' L. Aprovechamiento Consecucion
Eﬁ_clenua de recursos de metas
y eficacia en la
administracion Pocos desperdicios Grandes logros
La administracién se esfuerza por:
desperdiciar pocos recursos (eficiencia)
conseguir todas las metas (eficacia)

éPorqué estudiar Administracién?

Acaso se pregume por qué tiene que estudiar administracion

Sisu E%peclallrlarl es contabilidad, marketing o cualquiera otra aparte de
la administracion, quizd no entienda qué utilidad tenga para su carrera el estudio de admi-
nistracion. Para explicar el valor de estudiar nuestra materia, veamos la universalidad de la
administracion, la realidad del trabajo v las gratificaciones y dificultades del gerente.
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Universalidad de la administracion

:Qué tan generalizada es la necesidad de la administracién en las organizaciones? Pode-
mos decir con absoluta certeza que la administracién es necesaria en organizaciones de to-
do tipo y tamafo, en todos sus niveles y dreas de trabajo y en todas ellas, cualquiera que sea

+# 8 universalidad de la el pais en que se encuentren. Esto es lo que se conoce como universalidad de la adminis-

administracién tracion (ver figura 1.6). Los gerentes de todos estos entornos planean, organizan, dirigen
Hecho de que la

sl s el s asatls v controlan. Pero no quiere decir que la administracion se practique de la misma manera.
en organizaciones de todo Las diferencias entre lo que hace un supervisor en las instalaciones de prueba de aplicacio-
m:li:a“;:eﬁ;: ““; ‘:::.;"’ nes de software de Microsoft v el director ejecutivo de Microsoft son cuestion de grado y de
an m,l"éa! ellas, :ua!qulierrg énfasis, pero no de funcion. Como los dos son gerentes, ambos planean, organizan, diri-

que sea el pals en gue se gen y controlan, aunque lo hagan de modo diferente.
encuentren. Puesto que la administracidn se necesita en todas las organizaciones, tenemos particu-

lar interés en mejorar la manera de administrar las organizaciones. (Por quéz Tratamos
con organizaciones todos los dias de la vida. ;Se siente fastidiado de haber pasado tres ho-
ras en la oficina de control vehicular para que le renovaran su licencia® :Se siente molesto
porque los vendedaores de la tienda de departamentos no quieren ayudarlo? :Se siente
frustrado si llama tres veces a la aerolinea y los representantes le dan tres precios distintos
para el mismo vuelo? Son ejemplos de problemas causados por mala administracion. Las
organizaciones que estin bien administradas (le daremos muchos ejemplos en el libro)
tienen una cartera de clientes leales, crecen y prosperan. Las que estin mal administradas ven
que su cartera de clientes y sus utilidades se reducen. Con el estudio de la administracion
usted serd capaz de reconocer la buena administracién y de apovarla, sea en una organiza-
cion con la que meramente tiene que tratar, sea en la organizacion en la que trabaja.

Figura 1.6

ge Organizaciones
. . de todos los tamafios
Necesidad universal L e,
de la administracion Pequefias «——— Grandes
Todas las dreas de las or
R ganizaciones
g menidactyes, : !‘a o de todos los tipos
marketing, recursos humanos, administracion
contabilidad, sistemas 58 necesita en... Privadas =—= Sin afdn de lucro
de informacion, etc.
Todos los niveles
de las organizaciones

Abajo = Arriba
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La realidad del trabajo

Otra razon para estudiar administracion es la realidad de que la mayoria de los estudian-
tes, al salir de la universidad y empezar su carrera laboral, dirigen o son dirigidos. Para
aquellos que piensan hacer una carrera en la administracion, los conocimientos de los
procesos adminisirativos son los cimientos sobre los que se afirman las habilidades admi-
nistrativas. Los que no se imaginan en un puesto administrativo probablemente tratarin
con gerentes. Ademas, suponiendo que tendri que trabajar para ganarse la vida y que es de
creer que trabaje en una organizacion, aungue no sea gerente asumira tareas administrati-
vas. Por experiencia sabemos que puede adquirir muchos conocimientos sobre el proceder
de su jefe v el luncionamiento interno de la organizacion si estudia administracion. Nues-
tro argumento es que usted no tiene que querer ser gerente para sacar algiin provecho de
un curso de administracion.

Recompensas y desafios del gerente

No podemos abandonar nuestra expasicion del valor de estudiar administracion sin detener-
nos en las recompensas v desafios del gerente (ver cuadro 1.5). :Que significa ser gerente?

Cuadra 1.5
P — Recompensas Desafios

Recompensas
y desafios del gerente # Crear un ambiente de trabajoen el que los  * Trabajo duro
integrantes de |a organizacion puedandar & Tener que tratar con diferentes

su maximo esfuerzo personalidades
+ Tener oportunidades de pensar » Tener que estirar recursos limitados
creativamente y usar la imaginacion + Motivar a los trabajadores en
*+ Ayudar a los demas a encontrar el sentido situaciones cadticas @ inciertas
y una satisfaccidn en su trabajo # Saber combinar conocimientos,
* Apoyar, dirigir y cuidar a los demas habilidades, ambiciones y experiencias
» Trabajar con diversas personas de un grupo de trabajo heterogéneo
* Recibir reconocimiento y estatus en la * El éxito depende del desempefio laboral
organizacion y la comunidad de otros
+ Ser una influencia en los resultados de la
organizacion

# Recibir una remuneracion apropiada
en |a forma de salario, bonos y opciones
de acciones.

* Las organizaciones necesitan buenos
gerentes
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ACTIVIDAD 2

—_

¢,Cémo define el texto a una organizacion?

N

¢, Cuales son sus caracteristicas? ¢ Coinciden con las encontradas en la Actividad N° 1?

w

¢ Qué es la Administracion?

N

¢ En qué se diferencian los gerentes de los empleados no gerenciales?

D O

¢ Qué es la Administracién?

~

¢ Porque estudiar Administracion?

)
)
)
)
) ¢Qué hacen los gerentes?
)
)
8)

¢, Qué habilidades y competencias necesitan los gerentes?

TEMA 3

La Administracién

Es el proceso a través del cual se disefia y mantiene un ambiente en el cual las personas trabajando en grupo,
tiene como fin el logro de las metas establecidas, con eficiencia.

El concepto de administracion ha venido cambiando con el correr de los afios.

Antiguamente, la administracion solo se relacionaba con lo econémico o especificamente con
los negocios.

Si bien este concepto seguira existiendo, es necesario hablar de administracion desde
la direccion social, ya que |a administracién procura siempre que la direccién sea eficaz, y
Justamente en la «eficiencia de la direccién» se basa la administracién actual. i

La Administracion como Ciencia y Técnica.

CIENCIA: Investiga teorias, leyes y modelos
que luego se aplican para poder

explicar los hechos de l|la realidad
relacionados con las organizaciones.

ADMINISTRACION

1130, ) (% Tl Opera con reglas, normas y procedimientos
gue permiten transformar la realidad, que

es el accionar de las organizaciones.
(principios y reglas de aplicacion practica)

Pagina 28 de 45



Escuela Normal Superior y Superior de Comercio
N° 46

Administracion Il

Apellido y Nombre: Curso: 4to Div.:

Sino operara la técnica, sblo quedarian a nivel teérico las explicaciones de la ciencia.

La técnica es el medio material que instrumenta y realimenta a la ciencia al determinar
la necesidad de una mayor investigacion, explicacion y evaluacion de la realidad que son las
organizaciones.

Tanto la ciencia como la técnica se interrelacionan para llevar a cabo la funcién de la
administracion.

Objetivos de la Administracion

Lograr los objetivos de una organizacién en forma eficiente y eficaz.
Dar una perspectiva mas amplia del medio en el cual se desarrolla la organizacion.

Asegurar que la empresa desarrolle su actividad (produccién de bienes o prestacién

de servicios).
Caracteristicas de la Administracién
Universalidad. Existe en cualquier grupo social y es
susceptible de aplicarse lo mismo en una empresa
industrial que en el ejército, en un hospital, en un evento
deportivo, etc.

Valor instrumental. Dado que su finalidad es
eminentemente practica, la administracion resulta ser un
medio para lograr un fin vy no un fin en sl misma, mediante
ésta se busca obtener determinados resultados.

Unidad temporal. Aunque para fines didacticos se distingan
diversas fases y etapas en el proceso administrativo,
esto no significa que existan aisladamente. La
administracion es un proceso dinamico en el gque todas
sus partes existen simultaneamente.

Amplitud del ejercicio. Se aplica en todos los niveles o
subsistemas de una organizacion formal,
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Especificidad. Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y técnicas, tiene
caracteristicas propias que le proporcionan su caracter especifico. Es decir, no puede
confundirse con otras disciplinas afines como en ocasiones ha sucedido con la
contabilidad o la ingenieria industrial. |

Interdisciplinariedad. La administracién es afin a todas aquellas ciencias y técnicas
relacionadas con la eficiencia en el trabajo.

Flexibilidad. Los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias de
cada grupo social en donde se aplican. La rigidez en la administracién es inoperante.

Proceso Administrativo
Es un proceso de fases o etapas sucesivas e interrelacionadas, a través de las cales efectua la Administracion.

Fases del Proceso Administrativo

PLANIFICACION

Definir objetivos,
establecer la estrategia
y desarrollar subplanes

para coordinar las
actividades

CONTROL ORGANIZACION

Vigilar las actividades Determinar qué es
para que se realicen necesario hacer, como
tal como fueron se llevard a cabo y

planeadas quién lo realizara

DIRECCION

Dirigir y motivar
a todas las partes
involucradas

ACTIVIDAD 3

A. La Administracion: CIENCIA, TECNICA, ARTE.

1) Buscar el significado de las palabras ciencia, técnica y arte

2) Investigar si la administracion es ciencia, técnica y/o arte y porque
B. Proceso Administrativo

1. ¢Qué es un proceso?

2. ¢Qué es un proceso administrativo?

3. Definir planificacién, Organizacién, Direccién y Control
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4. Determinar en el siguiente ejemplo sobre la apertura de un HOTEL que etapa del proceso administrativo
le corresponde a cada parrafo:

v' Ensu etapa inicial se trabajaran con empresas locales que puedan dotar del personal necesario,
privilegiando siempre la contratacién de personal calificado. Se buscara un bufete legal para
conseguir los permisos legales en el menor tiempo posible.

v' En esta etapa revisamos que tanto las empresas prestadoras de servicios como los proveedo-
res cumplan con todos los servicios acordados, caso contrario se buscaran nuevos proveedores

v El objetivo de la empresa es abrir un hotel de 30 habitaciones, 3 estrellas y una tienda de arte-
sanias cercano a una playa. Se va a disponer de un capital de 1 millén de doélares, se debera
localizar el terreno adecuado, se procedera luego a su compra y posterior construccion.

v" Después de consultar con varias empresas constructoras de la region se determina cual lo
ofrece hacer en el menor plazo posible con los mejores estandares de calidad. También se

localizé a las empresas de recursos humanos y servicios juridicos de la region.

La comunicacion eficaz significa entender y ser entendido.

Basicamente, la comunicacién es la trasmision de un mensaje de una persona (fuente /emisor) a otra/s per-

sonal/s (receptor/es).

La transmisién de dicho mensaje se realiza a través de un vehiculo denominado “canal’, el cual puede ser oral,

escrito, formal e informal, y puede ir de persona a persona o de una persona a varias.

s,

EMISOR “~ MENSAJE ~-RECEPTOR

- -
* & o - - &
- - - - =

retroalimentacion

- =

En una organizacién existen relaciones entre los distintos puestos que la integran, todo el tiempo necesitamos po-
nernos en contactos con otros, para coordinar actividades, para dar una orden, para ensefiar, etc. Estas relaciones
provocan desde la comunicacion formal, otros vinculos de manera informal como la amistad, compaferismo, sim-

patia, entre otros.
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Entre las relaciones que se pueden distinguir se encuentran:

> RELACIONES TEORICAS entre los diferentes puestos de trabajo (organizacién formal de la empresa).

» RELACIONES LABORALES entre las personas que ocupan cada uno de los puestos (organizacidn social de la empresa)

» RELACIONES HUMANAS que se establecen entre las personas, pero por motivos diferentes a las actividades que desa-

rrollan en la organizacidén (organizacidén informal).

Formas de comunicacion en las organizaciones:

» Comunicacion Formal u Oficial: Es la relacidn que existe entre los individuos por su participacion en los puestos de

trabajo que ocupan cada uno de ellos.

Se pueden distinguir 3 tipos dentro de la comunicacién formal:

1-

E s Carente General

Dirclores

lateral
Joles

v

descendente
ascendente

BUpEnisones

Operarios

Comunicacion vertical descendente: aquella por la cual los jefes se ponen en contacto con los subordi-

nados (de acuerdo a grados jerarquicos o al grado de autoridad).

Tipos de comunicacion:

a) Ordenes. La da un jefe, es dirigida hacia uno o varios subordinados, los que correspondan. Ej. se
ordena tener documentacion que respalden una operacion determinada por una empresa.

b) Instrucciones. Son de caracter general y se refieren a una situacién de mayor amplitud o relevan-
cia. Ej. se instruye en las nuevas formas de organizar un trabajo.

c) Informaciones. Es donde los jefes informan a los subordinados sobre su funcién: manual de organi-
zacion, publicaciones internas, avisos al personal.

d) Juntas y Asambleas. Son reuniones periddicas entre una cantidad importante de jefes y subordina-
dos

Comunicacion Vertical Ascendente: Es aquella en donde los subordinados entran en contacto con sus

jefes o superiores.

Tipos de comunicacion:
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a)

d)

e)

Encuestas de actitud: Consiste en medidas técnicas para seleccionar, estadisticamente, un con-
junto de personas que son representativas de todos los miembros de la organizaciéon. De esta
forma se obtienen opiniones, ideas, sentimientos hacia la organizacion sobre disposiciones, me-
didas, politicas establecidas.

Quejas: Manifestaciones de inconformidades que revele un empleado o un grupo de empleados
(se puede realizar a través de buzon de opinién). Si por ejemplo a algun obrero se le liquido mal
el mes ;A dénde hace el reclamo?

Sugestiones. Son sugerencias del personal para la mejora de multiples funciones o aspectos de
la organizacién (muchas empresas otorgan estimulos econémicos para premiar sugerencias)
Reportes. Son informes que surgen de un subordinado sobre como se realizan los trabajos (con-
diciones laborales, formas, etc.)

Consultas. Son preguntas que surgen del personal y que permiten aclarar dudas.

LA IMPORTANCIA DE LAS COMUNICACIONES ASCENDENTES ES QUE PROPORCIONA CON LOS SUPE-
RIORES UNA RETROALIMENTACION CONSTANTE, TRASMITE LA INFORMACION NECESARIA PARA LA
TOMA DE LAS DECISIONES JERARQUICAS, PERMITE LA OPORTUNIDAD DE PREGUNTAS y RESPUESTAS,
EXPONER QUEJAS y BRINDAR SOLUCIONES, EXPRESAR SATISFACCION O FALTA DE ELLAS.

3- Comunicacion lateral. Es aquella en donde se establecen contacto entre personas del mismo nivel je-

rarquico: gerentes, jefes, supervisores, empleados.

a.

Comités: Grupos formados por niveles jerarquicos iguales, que se retinen en forma periddica,
para tratar de estudiar y/o resolver problemas en comun.

Mesas redondas: son reuniones de jefes dedicadas a discutir e intercambiar ideas y opiniones
sobre determinados problemas. (No tienen caracter de permanentes como los comités.)
Juntas. Son reuniones por niveles jerarquicos iguales, pero con la presencia de un funcionario
superior que encauza la discusion y autoriza acuerdos o resoluciones sobre conflictos.
Asesoria y consejo: Consiste en la relacion que se establece entre los jefes y los asesores
(especialistas peritos, técnicos) que colaboran con ellos para el 6ptimo desarrollo de sus fun-

cionarios.

4- Comunicacion informal o extraoficial: Son las relaciones que se originan como consecuencia de las

comunicaciones formales, y se provocan por motivos particulares como edad, sexo, grado, educacion,

clase social, gustos o preferencias u otras circunstancias especiales. Es importante para el desarrollo

de la organizacion, el conocimiento del conjunto de relaciones o comunicaciones informales, ya que en

ciertos casos pueden favorecer la comunicacion formal, o bien pueden provocar obstaculos o entorpe-

cimientos de tareas que el jefe a cargo puede evitar. No es facil el estudio y comprensién de los vinculos

que se forman por comunicaciones informales, pero es de vital importancia porque de esta manera se
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pueden proteger las relaciones que coinciden con las formales o impedir los vinculos que tengan una

tendencia contraria.

Conflicto en las Organizaciones

Existe conflicto cuando hay diferencias de pensamientos, de sentimientos o de proyectos
entre los miembros de una organizacion.

Estas diferencias son las que le dan riqueza.

Entendiendo la diversidad que se presenta nace la fuerza del conjunto de los integran-
tes de la empresa.

El conflicto se da cuando las diferencias no tienen un espacio donde puedan expresar-
se 0, si bien se expresan no son comprendidas por el grupo y no se resuelven.

¢Porqué y cdmo surgen los conflictos?

Detras de todo conflicto se encuentran los intereses personales de cada miembro de
la organizacion. Dichos intereses estan determinados por necesidades, valores y objetivos
que cada miembro posea.

Por lo tanto, en toda organizacion, es preciso encontrar un equilibrio entre:

Los conflictos pueden estallar debido al desequilibrio que se produzca en alguno de los ambitos de una organizacion,
debido a las relaciones interpersonales, grupales o interorganizacionales que existen en cada actividad que se rea-
lizar.

Resolucion de Conflictos
La unica posibilidad de resolver los conflictos es afrontarlos para poder solucionarlos. Para esto es necesario:
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Estrategias para la solucién de Conflictos

Entre las estrategias que se presentan para resolver los conflictos surgidos dentro de
una organizacién, las mas comunes son:

LA NEGOCIACION: Actividad en la cual las partes que representan intereses diferentes
se comunican e interactlan influenciandose unas a otras con el fin de alcanzar un acuerdo
mutuamente aceptado.

LA MEDIACION: Tipo de negociacion en la que interviene un tercero en el proceso de
resolucion de conflictos. Esa tercera parte (mediador) tiene como funcién lograr acuerdos
entre las partes, a los que no podrian llegar por si solas.

A su vez, la mediacion puede ser de contenido o de proceso. En la primera, la decision
final de la resolucién del conflicto la toma el mediador; en cambio, en la de proceso, el
mediador interviene para. la resolucion del conflicto pero no toma decisiones.

ACTIVIDAD 4

Comunicacion

1- ¢ Por qué es importante comunicar? Imagina un problema que se puedan presentar en una organizacion
por una mala comunicacion ¢;,Qué diferencia existe entre la comunicacion formal e informal? Dar ejem-
plos de cada una.
2- Reconocer que tipo de comunicacion se da en cada caso
a) Reunion de jefes de diferentes secciones para opinar sobre distintas alternativas para la resolucion
de un problema que afecta a toda la organizacion.

b) Manifestacion de un operario sobre la disconformidad en la tardanza de entrega de materias primas
que dificulta la terminacion en fecha de los pedidos solicitados

c) Instruccion emanada del jefe de compras sobre la forma en que se llevaran a cabo los pedidos a

partir de la fecha
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3- Completar el siguiente crucigrama:
1. Destinatario del mensaje
Forma de comunicacion que existe entre los puestos de trabajo
Persona que emite el mensaje
Tipo de comunicacion vertical descendente
Vehiculo por el cual se transmite el mensaje
Mensaje que confirma la recepciéon y comprension de lo recibido

Preguntas que emanan de los subordinados

© N o gk~ wDd

Uno de los tipos de comunicacion formal

9. Sinénimo de comunicacion formal

10. Otro tipo de comunicacién formal

11. Ejemplo de comunicacion vertical descendente

12. Comunicacion que se provoca por motivos particulares

10- 4 3

11- 6

12' 1 6
Conflicto

El conflicto es inevitable en el entorno laboral, y pueden surgir conflictos entre compaferos de trabajo, superviso-
res y subordinados o entre los empleados y grupos de interés externos, tales como clientes, proveedores y agen-
cias reguladoras. Manejar el conflicto es una competencia clave de gestion y todos los propietarios de pequefias

empresas deben estudiar y practicar habilidades efectivas de manejo de conflictos para mantener un ambiente de

trabajo positivo.
Elegir 2 de los siguientes conflictos y determinar:

1) Cual es el conflicto
2) Reconoce quienes son las partes de ese conflicto

3) Cuadles son las causas
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4) Definir estrategias de resolucion

5) Definir la accion a tomar (asumir, delegar y postergar)

1- Problemas de discriminacién

La discriminacion puede ser una fuente de conflicto acalo-
rado, lo que podria terminar en problemas legales para una
empresa o sus propietarios. Los conflictos discriminatorios
pueden surgir de prejui-
cios personales por parte
de los empleados o la per-
cepcion de malos tratos
de los empleados. Como
a 88 a8 | ejemplo de un conflicto
relacionado con la discriminacion, imaginemos un empleado
de una minoria en un ambiente de trabajo que siente que le
estan asignando constantemente las tareas de trabajo de mas
baja categoria en el grupo. Este empleado puede empezar a
albergar resentimiento contra los miembros del equipo y di-
rectivos, con el tiempo atacando a través de disminucién de
la productividad o el conflicto verbal directo. Para resolver
este problema, un administrador podria sentarse con todo el
equipo y discutir la forma en que se asignan las tareas del
trabajo, haciendo los cambios que sean necesarios para ga-
rantizar que las tareas se repartan de manera equitativa.

2- Conflictos de revision de desempefio
A ningun empleado le gusta recibir una evaluacién de desem-
pefio negativa, pero dar un voto negativo en un examen
puede ser inevitable so-
bre la base de las propias
acciones de los emplea-
dos durante el periodo de
revision. Los empleados
= pueden llegar a estar mo-
= lestos por no recibir espe-
= S8 440s aumentos  de
sueldo, promociones u otros incentivos relacionados con el
rendimiento y pueden atacar mediante la difusion de chismes
y descontento a través de una actitud negativa en el trabajo.
Los empleados pueden discutir directamente con los supervi-
sores durante las revisiones de desempefio, creando situacio-
nes delicadas que requieren una comunicacion discreta. Para
resolver un conflicto que surge de una evaluacion de desem-
pefio negativo, trabaja directamente con el empleado para
crear un plan de accién sélido y con plazos para mejorar su
rendimiento y vincula la realizacion de estas metas a los in-
centivos garantizados. Permite a los empleados una voz
cuando fijas metas para aumentar su dedicacion al logro de
los objetivos.

3- Conflictos con clientes
Los empleados de ventas y servicio al cliente pueden experi-
mentar conflictos con los
clientes sobre una base
( \ } bastante regular, depen-
: - diendo de la industria. Un
. conflicto comun experimen-
ﬁ;] tado por los vendedores es
un cliente insatisfecho que
se siente defraudado perso-
nalmente por un vendedor
4 & individual. Por ejemplo, siun
g vendedor de automoéviles
) > vende un auto usado sin
una garantia de ejecucion o
garantia y el auto se le descompone al comprador, el compra-
dor puede volver a enfrentarse con enojo el vendedor y pedir
un reembolso. El mejor primer paso para resolver estos con-
flictos es la participacién de un director que tenga derecho a
ofrecer reembolsos, descuentos u otros gestos conciliatorios
al cliente, a menos que esté en una situacién donde los em-
pleados estén facultados para tomar este tipo de decisiones.

4- Conflictos de liderazgo

Los choques de personalidad entre directivos y subordinados
pueden causar una serie de conflictos interpersonales. Los
empleados pueden sentirse
intimidados o presionados
por mas gerentes autorita-
rios o pueden percibir una
falta de orientacion de ge-
rentes que no intervienen.
Los gerentes con personalidades de tipo A pueden establecer
metas demasiado ambiciosas para sus subordinados, que
fueron creadas para el fracaso y conflicto inevitable. Para ha-
cer frente a estos desajustes de personalidad, primero trata
de recoger un entendimiento entre el gerente y el subordinado
para que cada uno entienda la perspectiva de los demas en
la situacion. Nunca trates de gestionar las situaciones de con-
flicto como audiencias disciplinarias, como si los gerentes ten-
gan inherentemente razén y los empleados estén equivoca-
dos, lo que es una forma segura de perder a los buenos em-
pleados. Si los dos no pueden llegar a un entendimiento, co-
loca al empleado bajo la supervision de otro gerente, si es
posible.
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TEMA S

Liderazgo

El liderazgo es el arte de motivar, comandar y conducir a personas. Viene de la raiz inglesa leader que significa
'lider' y se compone con el sufijo "-azgo", que indica condicién o estado,
o sea, liderazgo es la cualidad de una persona para estar en la si-
‘_‘ tuacion de lider. Un lider no es impuesto es escogido. Para ser lider
se necesita del apoyo de sus seguidores y son ellos que notando las ap-

titudes y actitudes de una persona lider lo escogen para guiarlos. Ser

lider no significa necesariamente un reconocimiento formal, por lo tanto,

'estar en la situacién de lider' es la facultad de motivar a un grupo de

personas para conseguir un objetivo.

Una actitud de liderazgo puede surgir cuando se trabaja con un equipo de personas, atrayendo seguidores, influen-
ciando positivamente las actitudes y los comportamientos de estos, e incentivadndolos para trabajar por un objetivo

comun.

El liderazgo es lo que caracteriza a un lider. Un lider, por su parte, es una persona que dirige o funda, crea o junta
un grupo, gestiona, toma la iniciativa, promueve, motiva, convoca, incentiva y evalia a un grupo, ya sea en el con-
texto empresarial, militar, industrial, politico, educativo, etc., aunque basicamente puede aparecer en cualquier

contexto de interaccion social.

El liderazgo puede surgir de forma natural, cuando una persona se destaca con el papel de lider, sin necesidad de
poseer una posicién o un cargo que lo faculten como tal. Este es un tipo de liderazgo informal. Cuando un lider es

elegido por una organizacién y comienza a asumir una posicién de autoridad, ejerce un liderazgo formal.

Sin embargo, no hay solo un tipo de lider, sino varios, dependiendo de las caracteristicas del grupo (unidad de
combate, equipo de trabajo, grupo de adolescentes). De hecho, existen lideres situacionales, que surgen para
conducir momentos puntuales de una crisis o decision. El lider proporciona la cohesion necesaria para lograr los

objetivos del grupo. Un lider efectivo o eficaz sabe como motivar a los elementos de su grupo o equipo.

Hoy en dia, se considera que el liderazgo es un comportamiento que se puede ejercitar y perfeccionar. Las habili-
dades de un lider implican carisma, paciencia, respeto, integridad, conocimiento, inteligencia, disciplina y, sobre
todo, capacidad de influir en los subordinados. Un lider también debe ser visionario y tener una buena capacidad de

comunicacién para conseguir guiar al equipo.

Del mismo modo, el liderazgo puede entenderse a nivel de instituciones, organismos u organizaciones que se

encuentran en una situacion de superioridad en relacion con sus competidores.
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Liderazgo en la Organizacidn

En el contexto organizacional, el liderazgo es un tema de vital importancia, ya que determina el éxito o el fracaso,
la consecucion o no de los objetivos establecidos o definidos. Especialmente, en el contexto de una empresa o de
una organizacion, es importante distinguir entre el lider y el jefe. Un jefe tiene la autoridad para mandar y exigir
obediencia de los elementos del grupo, porque a menudo se considera superior a ellos. Un buen lider proporciona

orientacién para el éxito, ejercitando la disciplina, la paciencia, el compromiso, el respeto y la humildad.
Tipos de Liderazgo

Los tres tipos o estilos clasicos de liderazgo que definen la relacién entre el lider y sus

seguidores son el autocratico, el democratico y el liberal (o laissez-faire).

228592,
ﬂ

En el liderazgo liberal o laissez-faire, hay libertad y total confianza en el grupo. Las decisiones son delegadas y la

Liderazgo Liberal (Laissez-Faire)

participacion del lider es limitada.

Liderazgo Autocratico

Es aquel donde el lider impone sus ideas y decisiones sobre el grupo, sin consultar ni solicitar opinion alguna.
Liderazgo Democratico

En el liderazgo democratico, el lider anima y estimula la participacion del grupo y dirige las tareas. Es un tipo de

liderazgo participativo, donde las decisiones se toman en conjunto después de la discusion o debate.
Liderazgo Transaccional

Se centra en el papel de supervisién, organizacion y todo el desempefio del grupo. El liderazgo transaccional es un
estilo de liderazgo en el cual el lider promueve el cumplimiento de sus seguidores a través de los premios o castigos.
Los lideres que utilizan el liderazgo transaccional como un modelo deben prestar atencion a sus seguidores con el
fin de encontrar las fallas y desviaciones. Este tipo de liderazgo es eficaz en situaciones de crisis y de emergencia,

asi como para proyectos que necesitan ser llevados a cabo de una manera especifica.
Liderazgo Transformacional

En 1978 surge el término liderazgo transformacional en un estudio descriptivo sobre lideres politicos por James
MacGregor Burns. Burns define liderazgo transformacional como "un proceso en la cual lideres y seguidores se

ayudan mutuamente para avanzar a un nivel moral y motivacional mas alto."
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A pesar de ser usado en el sector empresarial y de coaching, el término también es usado en psicologia cuando
Bernard M. Bass en el afio 1985 complementa con los mecanismos psicolégicos para un liderazgo transformacio-

nal.

ACTIVIDAD S

Responder:

¢, Qué es el liderazgo?

¢ Qué significa ser un lider? ; Qué representa la imagen de los pajaros?
¢ Qué caracteristicas tiene un lider? ;Se pueden aprender a ser lider?
Elegi un lider y explica las razones por las cuales lo es.

¢ Qué diferentes tipos de liderazgo pueden existir?

I

¢ Porque es importante el liderazgo en las organizaciones?

TEMA 6

El Departamento Comercial en la Empresa

Las empresas cuentan con una estructura organizativa que se presenta como un esquema formal de las relaciones,
las comunicaciones, los procesos de decision, los procedimientos y también
los sistemas en donde se encuentran las personas que tienen como meta
llegar al cumplimiento de los objetivos propuestos por la organizacién. Por lo
tanto, la estructura organizativa se puede definir como una forma que adopta
la empresa, es decir, de qué manera se organiza y cdmo se conoce a la em-

presa como organizacion.

Para conocer las funciones del departamento comercial en la empresa de-
bes tener en claro el concepto de marketing ya que es comun que lo encontremos relacionado con el area comercial

de la organizacion o con este departamento.

éQué es el marketing?

El marketing tiene como tarea la organizacion del intercambio que se produce entre los productores y los consumi-
dores. Esta definicion es valida tanto para las empresas que tengan fines de lucro como si no. El marketing esta
ligado a la capacitacion y a la motivacion de los componentes de una organizacién y también a las tareas relaciona-
das con la preparacion, asighacion de precios, la distribucion, la promocion, y la introduccion en el mercado de un

producto y/o servicio dirigido a los clientes, entre otras consideraciones.
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El marketing analiza sistematicamente las necesidades del mer-

cado para asi poder proceder al desarrollo de nuevos productos que ten-
gan una correcta rentabilidad. Ademas, se encarga de organizar la estra-
tegia comercial y también de comunicacion con el objetivo de dar a cono-

cer las cualidades de los productos que se ofrecen a los potenciales

compradores.

El departamento comercial o de marketing

| I [ |

~ Direceion  Direceion  Direccion ~ Direccion
industrial comercial financiera de R.RILTT
—  Fibriea 1 —  Marketing = Contabilidad = Nominas
—  Fibrica 2 — Ventas ——  Tesoreria Gestionida
personal
| Fabrica s L (tmh'f)’l | Relaciones
de gestion laborales
—  Fibrica 4 —— Distribuecion —— Informatica — Formacion

Este es un ejemplo del organigrama de una empresa, el resto de los departamentos, FINANZAS, INDUSTRIAL 0
PRODUCCION Y RECURSOS HUMANGOS se veran en administracion de 5to afio.

La funcién del departamento comercial en la empresa ocupara un lugar destacado dentro de la organizacién de la
empresa. Es por este motivo por el que debe quedar bien definida y estructurada en cuanto a sus funciones. También

sera necesario determinar su nivel de responsabilidad y las subfunciones que la integran.

En la estructura tradicional de la empresa el departamento de marketing, también llamado comercial, era conside-
rado como un servicio el cual tenfia como funciones la venta de los productos y/o servicios con muy poca ayuda
publicitaria y se consideraba una de las areas de menor importancia dentro de la empresa. Sin embargo, esta es-
tructura tradicional de la empresa va evolucionando en el tiempo e incorpora oficinas comerciales que son parte del

staff de la organizacion, donde simplemente se recoge informacién relacionada con la actividad comercial.

Con el correr de los afios lo que antes era un servicio comercial pasa a tener la categoria de departamento comer-
cial y de él van a depender las oficinas de estudios comerciales que antes oficiaban de staff, las ventas, los servicios
comerciales, la publicidad y la promocién y también los servicios de postventa. Continuando con esta evolucion
podemos apreciar como la estructura empresaria va sufriendo modificaciones contando en algunos casos con un

director general del cual dependen directores de division. De cada director de division dependera un director de
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marketing y ventas, subdividiéndose en areas como merchandising, productos y ventas. Continuado a su vez por

mas subdivisiones de cada una.

Como conclusién se puede afirmar que el departamento comercial de la empresa resulta fundamental para lograr
una eficaz gestion para el cumplimiento de los objetivos, que pertenece al ambito de actuacion y de decision de la

empresa influyendo considerablemente en la estructura empresarial.

Cémo definir las labores del departamento comercial

El departamento de marketing debe contar con un plan de accion general y otros a corto y medio plazo que permi-
tan determinar los objetivos a alcanzar, el periodo de actuacién y establecer unos indicadores que nos permitan
medir los beneficios. Para ello, los encargados de este departamento deben trabajar codo con codo con otros de-

partamentos para conseguir planificar correctamente las acciones y asi alcanzar los maximos beneficios

EL Marketing Mix

El marketing mix es uno de los elementos clasicos del marketing, es un término creado por McCarthy en 1960, el
cual se utiliza para englobar a sus cuatro componentes basicos: producto, precio, distribucién y comunicacion.
Estas cuatro variables también son conocidas como las 4Ps por su acepcién anglosajona (product, price, place y
promotion). Las 4Ps del marketing (el marketing mix de la empresa) pueden considerarse como las variables tradi-
cionales con las que cuenta una organizacion para conseguir sus objetivos comerciales. Para ello es totalmente
necesario que las cuatro variables del marketing mix se combinen con total coherencia y trabajen conjuntamente

para lograr complementarse entre si.

A
Producto | Precio
Marketing =,
Mix '
Distribucian Comunicacion

wwvw. RoberioEspinosa.es
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Variables del marketing mix: las 4Ps

Producto

El producto es la variable por excelencia del marketing mix ya que engloba tanto a los bienes
como a los servicios que comercializa una empresa. Es el medio por el cual se satisfacen
las necesidades de los consumidores. Por tanto, el producto debe centrarse en resolver

O dichas necesidades y no en sus caracteristicas tal y como se hacia afios atras. Dentro del

. producto encontramos aspectos tan importantes a trabajar como la imagen, la marca, el
packaging o los servicios posventa. El director de marketing también debe tomar decisiones

acerca de la cartera de productos, de su estrategia de diferenciacion de productos, del ciclo de vida o incluso de

lanzamiento de nuevos productos.

Precio
El precio es la variable del marketing mix por la cual entran los ingresos de
una empresa. Antes de fijar los precios de nuestros productos debemos
estudiar ciertos aspectos como el consumidor, mercado, costes, competen-
. cia, etc. En ultima instancia es el consumidor quien dictaminara si hemos
fijado correctamente el precio, puesto que comparara el valor recibido del
producto adquirido, frente al precio que ha desembolsado por él. -

4

Establecer correctamente nuestra estrategia de precios no es tarea facil y tal y como se ha
comentado anteriormente, todas las variables, incluido el precio tienen que trabajar conjun-
tamente y con total coherencia. La variable del precio nos ayuda a posicionar nuestro pro-
ducto, es por ello que si comercializamos un producto de calidad, fijar un precio alto nos

ayudara a reforzar su imagen.

Distribucion

En términos generales la distribucién consiste en un conjunto de tareas o actividades nece-

sarias para trasladar el producto acabado hasta los diferentes puntos de venta. La distribu-
cién juega un papel clave en la gestion comercial de cualquier com-

pafiia. Es necesario trabajar continuamente para lograr poner el

V producto en manos del consumidor en el tiempo y lugar adecuado.

o — No hay una unica forma de distribuir los productos, sino que depen-
dera de las caracteristicas del mercado, del mismo producto, de los

consumidores, y de los recursos disponibles. Dentro del marketing mix,

la estrategia de distribucion trabaja aspectos como el almacenamiento, gestion de inventarios,

transporte, localizaciéon de puntos de venta, procesos de pedidos, etc.
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Comunicacion (incluye publicidad, promocion y relaciones publicas)

Gracias a la comunicacién las empresas pueden dar a conocer, como sus productos pueden satisfacer las necesi-
dades de su publico objetivo. Podemos encontrar diferentes herramientas de comunicacion:

OE venta personal, promocién de ventas, publicidad, marketing directo y las relaciones publicas.
La forma en que se combinen estas herramientas dependera de nuestro producto, del mer-

‘ : cado, del publico objetivo, de nuestra competencia y de la estrategia que hayamos definido.

M

Enfoque del marketing mix

Sin duda a lo largo de la corta historia del marketing, el concepto de marketing mix ha constituido uno de los
aspectos de mayor importancia en el ambito estratégico y tactico. En mi opinion sigue siendo un instrumento
basico e imprescindible y debe seguir estando en el corazén de toda estrategia de marketing. Sin embargo, es

necesario dotar a las 4Ps de un enfoque actual, de un enfoque basado en el protagonista, el cliente.

Preguntas como: ;Qué productos lanzaré al mercado?, a que precio?, ;dénde lo vendo? o cémo los promo-
ciono? Son preguntas que se planteaban en el siglo XX, donde el producto era el protagonista del marketing y su
enfoque estaba basado en la oferta. En la actualidad el cliente dicta las normas, por tanto, la perspectiva del

marketing mix se tiene que plantear desde la 6ptica de la demanda.

El nuevo enfoque replantea las preguntas a: ;Qué necesidades tienen mis clientes?, ; Cudl es el coste de satis-
faccién de nuestros clientes y que retorno me dara dicha satisfaccion?, ; Qué canales de distribucion son mas
convenientes para nuestros clientes? ;Como y en que medios lo comunico? En la actualidad ya no es viable
fabricar el producto para posteriormente intentar venderlo, sino que es necesario estudiar las necesidades de
nuestros clientes y desarrollar el producto para ellos. Este enfoque, ademas, plantea conocer el coste de satis-
faccion de nuestros clientes y calcular el retorno via precio. En la distribucion, la comodidad de compra del cliente
es un punto clave, por ello es necesario elegir los canales de distribucion en base a sus preferencias. En cuanto
a la comunicacion el cliente ya no quiere que sea una via de un Unico sentido, dénde los clientes simplemente se
limitaban a escuchar. En un entorno social y digital como es el actual, los clientes forman parte de una via de
doble sentido, dénde son parte activa de una conversacion con las marcas. En definitiva, toda empresa del siglo
XXI que desee tener éxito, tiene que plantearse trabajar en un escenario dénde el cliente cobre protagonismo

ante el producto, en las estrategias de marketing mix.

ACTIVIDAD 6

1) ¢De qué se ocupa el departamento comercial de una empresa?

2) ¢Qué es el Marketing?
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3) ¢Cudles son las variables de marketing mix? Resumir cada una

4) Decir cual afirmacioén es verdadera y just

a) El marketing fabrica un producto y lu

ificar:

ego lo intenta vender

b) EI marketing parte de las necesidades de los clientes

5) Investigar que es el ciclo de vida de un p
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