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Importancia de las Organizaciones. 

 

 

Elementos De Las Organizaciones 
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Tipos de Organizaciones 
Existen diferentes tipos de organizaciones 
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Clasificación de las Organizaciones 
Las organizaciones las podemos clasificar según diferentes criterios: 
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¿Qué es el medio ambiente? ¿Cómo influye en las organizaciones? 
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Visión, Misión y Objetivos 
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Cultura Organizacional 
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Las organizaciones Internacionales 
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La Administración 
Es el proceso a través del cual se diseña y mantiene un ambiente en el cual las personas trabajando en grupo, 

tiene como fin el logro de las metas establecidas, con eficiencia. 

 

La Administración como Ciencia y Técnica. 
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Objetivos de la Administración 

 

Características de la Administración 
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Proceso Administrativo 
Es un proceso de fases o etapas sucesivas e interrelacionadas, a través de las cales efectúa la Administración. 

Fases del Proceso Administrativo 
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PLANEACIÓN 
 
 
A la hora de irnos de vacaciones con amigos o familia, preferimos decidir con anticipación a dónde nos vamos 
(playa o montaña), cómo nos vamos (tren, avión, micro, auto…), cuánto vamos a gastar (porque lo ahorramos, 
porque nos dan la plata…),y sobre todo qué tipo de vacaciones queremos (diversión, aventura, descanso…). 
Estos y otros interrogantes son planteados en nuestras mentes para el logro de nuestro principal objetivo. 

 

Tal como cada uno de nosotros prefiere proyectar los pasos a seguir para conseguir un objetivo propuesto (como 
en el ejemplo anterior), así también lo hacen todas las organizaciones. 
Pero entonces, vienen a nuestra mente varias preguntas: qué es planificar, para qué sirve, cuándo es necesario 
hacerlo y aún más importante, cómo planifico. 
La planeación, consiste en un proceso a través del cual se establecen los objetivos (adónde se quiere llegar), se 
analiza la situación actual (dónde está la organización hoy), y se definen las estrategias y cursos de acción (cómo 
vamos a llegar) necesarios para alcanzar dichos objetivos. 
 

 

Planificar nos ayuda a crear el futuro. De las decisiones que tomemos hoy dependerá 
el resultado obtenido, ya sea éxito o fracaso. También este proceso ayuda a hacer que 
nuestros objetivos puedan verse plasmados en la realidad. 

 

El proceso de la planificación 
 
Los pasos necesarios para realizar una planeación o planificación, son los siguientes: 

 

1. ESTABLECER OBJETIVOS 
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Cualquier organización, desea alcanzar objetivos, es decir, aquella situación deseada o imagen que se pretende 
de cara al futuro. 
Como se ha mencionado en apartados anteriores, los objetivos proporcionan la dirección para todas las decisio-
nes y acciones gerenciales y forman los parámetros desde los que se evalúan los logros. Las decisiones y accio-
nes de los miembros de la organización deben estar orientadas a lograr los objetivos 
 

2. ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
 
Una vez que se establecieron los objetivos organizacionales, es necesario realizar un análisis dela situación actual 
de la organización para más tarde poder decidir cuál es la mejor acción que podemos tomar para el logro delos 
objetivos. 
En primer lugar debemos hacer un análisis externo, que nos permita conocer la situación del entorno y detectar 
oportunidades y amenazas, y un análisis interno que nos permita conocer el estado o capacidad de la organiza-
ción y detectar fortalezas y debilidades. En el análisis externo evaluaremos las fuerzas económicas, sociales, gu-
bernamentales, tecnológicas; así como a la competencia,clientes y proveedores. 
Y en el análisis interno evaluaremos los recursos con que cuenta la empresa, ya sean financieros, humanos, ma-
teriales, tecnológicos, etcétera. 
Una de las herramientas más sencillas que permiten analizar la situación actual de cualquier organización es co-
nocida como Matriz FODA. Dicha matriz permite observar la organización desde una perspectiva interna y otra 
externa. Vale aclarar que FODA es la abreviatura para las palabras: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 
Amenazas. 
 

Perspectiva interna de la empresa 
Dentro de la perspectiva interna encontramos las fortalezas y debilidades. 
 
Fortalezas: elementos positivos que posee la organización y que constituyen los recursos para la consecución 
de sus objetivos. Es decir, son aquellas actividades internas de la organización que se llevan a cabo relativamente 
bien. Algunos ejemplos podrían ser: objetivos claros, foco en la capacitación de los empleados, excelente motiva-
ción de los empleados por el clima laboral-beneficios-salario, buenos tratos personales, responsabilidad social ac-
tiva, etcétera. 
 

Debilidades: factores negativos que se tienen y que se constituyen en barreras u obstáculospara alcanzar las me-
tas propuestas. Por mencionar algunos ejemplos: carencia deobjetivos claros y alcanzables, falta de recursos, mal 
manejo de situaciones de conflicto,mal manejo de recursos, informalidad, poca ética, desorden, etcétera. 
 

Perspectiva externa a la empresa 
Dentro la perspectiva externa encontramos las oportunidades y amenazas 
 
.Oportunidades: elementos del ambiente que la organización puede (debería) aprovechar para el logro efectivo 
de sus metas y objetivos. Estos pueden ser de tipo social, económico, político, tecnológico, etc. Algunas mencio-
nes serían: apoyo de otras organizaciones, posibilidad de implementar nueva tecnología que se encuentra en el 
mercado, una necesidad desatendida en el mercado, etcétera. 
 
Amenazas: aspectos que pueden llegar a constituir un peligropara el logro de los objetivos si no se los previene o 
no setrabaja para evitarlos. Entre estos tenemos: falta de aceptación,competencia desleal, alta rivalidad por parte 
de los competidores, fenómenos naturales desalentadores para la actividad organizacional, situación económica 
incierta, etcétera. 
 
 

Así como cualquier organización puede realizar un FODA para evaluar aquellos 
puntos positivos y negativos, te desafiamos a que construyas tu propio FODA: ¿cuáles 
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son tus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas? 

 
3. FORMULAR ESTRATEGIAS 
Una vez que hemos establecido los objetivos y analizado la situación actual de la organización, 
pasamos a determinar las estrategias necesarias para alcanzar dichos objetivos. 
 
Las guerras fueron el escenario donde apareció por primera vez la palabra 
ESTRATEGIA y se usaba para hacer alusión a los planes que diseñaba cada bando para vencer a su enemigo. 
Más tarde se comenzaron a utilizar en el ámbito empresarial y hoy en día, ya podemos decir que se aplica a nivel 
personal, para conseguir un trabajo, conquistar una pareja, etcétera 
 
Peter Drucker fue uno de los primeros en mencionar el término estrategia en la administración. 
Para él, estrategia de la organización era la respuesta a dos preguntas: ¿Cuál es 
nuestro negocio? y ¿Cuál debería ser? 
 

 

4. DISEÑAR PROGRAMAS O PLANES DE ACCIÓN 
Una vez determinadas las estrategias pasamos a desarrollar los programas o planes 
de acción, que consisten en documentos en donde se especifica cómo se van a alcanzar 
los objetivos propuestos, es decir, cómo se van a implementar o ejecutar las estrategias. 
En dichos programas o planes, debemos especificar: 

 

 

A. La Administración: CIENCIA, TECNICA, ARTE.  

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

2) Investigar si la administración es ciencia, técnica y/o arte y porque 

B. Proceso Administrativo 

1. ¿Qué es un proceso? 

2. ¿Qué es un proceso administrativo? 

3. Definir planificación, Organización, Dirección y Control 

4. Determinar en el siguiente ejemplo sobre la apertura de un HOTEL que etapa del proceso administrativo 

le corresponde a cada párrafo: 

 En su etapa inicial se trabajarán con empresas locales que puedan dotar del personal necesario, 

privilegiando siempre la contratación de personal calificado. Se buscará un bufete legal para 

conseguir los permisos legales en el menor tiempo posible. 

 En esta etapa revisamos que tanto las empresas prestadoras de servicios como los proveedo-

res cumplan con todos los servicios acordados, caso contrario se buscarán nuevos proveedores 
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 El objetivo de la empresa es abrir un hotel de 30 habitaciones, 3 estrellas y una tienda de arte-

sanías cercano a una playa. Se va a disponer de un capital de 1 millón de dólares, se deberá 

localizar el terreno adecuado, se procederá luego a su compra y posterior construcción. 

 Después de consultar con varias empresas constructoras de la región se determina cual lo 

ofrece hacer en el menor plazo posible con los mejores estándares de calidad. También se 

localizó a las empresas de recursos humanos y servicios jurídicos de la región. 

 

Resolver la siguiente situación 
Tu grupo del colegio quiere irse de viaje, para más precisión pensemos en el viaje de egresados a Bariloche. Ima-
ginemos al curso como una pequeña organización que tiene como objetivo lograr que todos puedan viajar. 
1) ¿Qué estrategia utilizarán? 
Ejemplo: juntar fondos a través de eventos. 
2) ¿Cuál será su Programa o Plan de acción para llevarla a cabo? 
Especifiquen pasos a seguir, asignación de recursos, responsables, etcétera. 

 

 

Diseño y estructura organizacional

 La organización se focaliza en estructurar el trabajo para cumplir con los objetivos de la organización. Durante 
este proceso es donde los gerentes diseñan la estructura de la organización. Pero ¿A qué llamamos estructura 
de la organización? 
 

CONCEPTO Y TIPOS DE ESTRUCTURA EN LAS ORGANIZACIONES 
La estructura de una organización se puede definir, tal como dice Mintzberg, como“las maneras en las que el tra-
bajo en la organización se divide en diferentes tareas y luego se logra la coordinación entre ellas”1. Es decir, con-
siste en las diversas formas en que se definen las funciones de cada persona que forma parte de la organización, 
así como su responsabilidad, autoridad e interrelaciones, con la intención de obtener los objetivos organizaciona-
les. 
 
Por ello, según Robbins la estructura implica: 

 “Dividir el trabajo a realizarse en tareas específicas y departamentos. 
 Asignar tareas y responsabilidades asociadas con puestos individuales. 
 Coordinar las diversas tareas organizacionales. 
 Agrupar puestos en unidades. 
 Establecer relaciones entre individuos, grupos y departamentos. 
 Establecer líneas formales de autoridad.” 

 
Ahora bien, dentro de una organización se pueden encontrar dos estructuras: 
La estructura formal, que es la que acabamos de describir y que es el fruto del diseño 
de los directivos. Es decir, supone una estructura intencional basada en una división racional 
del trabajo, donde la organización distingue y relaciona con precisión a cada uno de 
sus componentes según ciertas ideas o normas definidas por la dirección. La estructura 
formal establecerá la forma en la que se hayan repartido las diferentes funciones y actividades 
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de los individuos y las unidades, mostrando a su vez las relaciones de subordinación existentes entre ellos (jerar-
quía y autoridad formal). Esta estructura queda definida en el organigrama de la organización que es un docu-
mento que representa gráficamente la estructura de la organización, mostrando información sobre las distintas re-
laciones y jerarquías que existen entre las diferentes áreas organizacionales.  
 

Organigrama: es la representación gráfica de la estructura formal de una organización. Representa las estructu-
ras departamentales y, en algunos casos, las personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones 
jerárquicas en la organización. 

 
 
La estructura informal o social es la que se genera espontáneamente a partir de la dinámica y las relaciones in-
terpersonales, no estando, por lo tanto, estas relaciones establecidasen la estructura formal. Los elementos funda-
mentales que guían la estructura informal son los intereses, el conflicto y el poder de las personas o coaliciones. 
Los directivos deben prestar atención a la estructura informal ya que el comportamiento organizacional estará ex-
plicado principalmente por ésta, es decir, por los valores, los sentimientos,la cultura, los conflictos de intereses, las 
estructuras de poder, los grupos informales, losliderazgos, etcétera. 
 

Aquí podemos ver un ejemplo de organigrama de la empresa Latin America Security Company. 
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 Confeccionar los organigramas:  

I) La empresa "COMPU SERVICE", se dedica a la venta de computadoras. La empresa está insta-

lada en la ciudad de Paraná y cuenta con diversas unidades organizativas:  

a) El funcionario, con mayor autoridad y jerarquía es el propietario, quien desempeña el 

cargo de Gerente General y de él dependen los siguientes ejecutivos:  

b) Un asesor legal externo.  

c) Existen cuatro gerentes: financiero, producción, comercialización y personal. 

d) El gerente de producción supervisa a tres departamentos: compras, ensamble e infor-

mática  

e) El gerente financiero tiene bajo su tramo de control a tres departamentos: Contabilidad 

General, Contabilidad de Costos y Tesorería. 

 f) El gerente de comercialización cuenta con un asesor de mercado y tres departamentos: 

publicidad, promoción y ventas.  

 

II) La empresa "DORMIR BIEN", se dedica a la fabricación y  venta de camas, y hamacas a nivel na-

cional. Los productos son reconocidos por su buena calidad. La empresa cuenta con diversas uni-

dades organizativas: 

 a) El funcionario, con mayor autoridad y jerarquía es el propietario, quien desempeña el cargo de 

Gerente General y de él dependen los siguientes ejecutivos y asesores:  

b) Dos asesores de mercadeo, uno interno y otro externo.  

c) Existen cuatro gerentes: uno financiero, uno de desarrollo organizacional, uno de producción y 

otro de comercialización. d) El gerente financiero supervisa a cuatro departamentos: contraloría, 

tesorería, informática y gestión. f) El gerente de producción  tiene bajo sus órdenes a tres depar-

tamentos: logística, mantenimiento y procesos. g) El departamento de procesos tiene bajo su 

control también a dos unidades: camas y hamacas. h) El gerente de comercialización supervisa a 

cuatro departamentos: el de publicidad, el de mercado, el de promoción y  el de ventas 
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La comunicación 

La comunicación eficaz significa entender y ser entendido. 

Básicamente, la comunicación es la trasmisión de un mensaje de una persona (fuente /emisor) a otra/s per-

sona/s (receptor/es). 

La transmisión de dicho mensaje se realiza a través de un vehículo denominado “canal”, el cual puede ser oral, 

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

 

La Comunicación dentro de las Organizaciones. 

En una organización 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 enseñar, etc. Estas relaciones 

provocan desde la comunicación formal, otros vínculos de manera informal como la amistad, compañerismo, sim-

patía, entre otros. 

Entre las relaciones que se pueden distinguir se encuentran: 

 RELACIONES TEÓRICAS entre los diferentes puestos de trabajo (organización formal de la empresa). 

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

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

rrollan en la organización (organización informal). 

Formas de comunicación en las organizaciones: 

 Comunicación Formal u Oficial: Es la relación que existe entre los individuos por su participación en los puestos de 

trabajo que ocupan cada uno de ellos. 

Se pueden distinguir 3 tipos dentro de la comunicación formal: 

 

about:blank
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1- Comunicación vertical descendente: aquella por la cual los jefes se ponen en contacto con los subordi-

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

Tipos de comunicación: 

a) Ordenes. La da un jefe, es dirigida hacia uno o varios subordinados, los que correspondan.  Ej. se 

ordena tener documentación que respalden una operación determinada por una empresa. 

b) Instrucciones. Son de carácter general y se refieren a una situación 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 función: manual de organi-

zación, publicaciones internas, avisos al personal. 

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

dos 

2- Comunicación Vertical Ascendente: Es aquella en donde los subordinados entran en contacto con sus 

jefes o superiores. 

Tipos de comunicación: 

a) Encuestas de actitud: Consiste en medidas técnicas para seleccionar, estadísticamente, un con-

junto de personas que son representativas de todos los miembros de la organización. De esta 

forma se obtienen opiniones, ideas, sentimientos hacia la organización sobre disposiciones, me-

didas, políticas establecidas. 

b) Quejas: Manifestaciones de inconformidades que revele un empleado o un grupo de empleados 

(se puede realizar a través de buzón de opinión). Si por ejemplo a algún obrero se le liquido mal 

el mes ¿A dónde hace el reclamo? 

c) Sugestiones. Son sugerencias del personal para la mejora de múltiples funciones o aspectos de 

la organización (muchas empresas otorgan estímulos económicos para premiar sugerencias) 

d) Reportes. Son informes que surgen de un subordinado sobre cómo se realizan los trabajos (con-

diciones laborales, formas, etc.) 

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

about:blank
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LA IMPORTANCIA DE LAS COMUNICACIONES ASCENDENTES ES QUE PROPORCIONA CON LOS SUPE-

RIORES UNA RETROALIMENTACIÓN CONSTANTE, TRASMITE LA INFORMACIÓN NECESARIA PARA LA 

TOMA DE LAS DECISIONES JERÁRQUICAS, PERMITE LA OPORTUNIDAD DE PREGUNTAS y RESPUESTAS, 

EXPONER QUEJAS y BRINDAR SOLUCIONES, EXPRESAR SATISFACCIÓN O FALTA DE ELLAS. 

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

rárquico: gerentes, jefes, supervisores, empleados. 

a. Comités: Grupos formados por niveles jerárquicos iguales, que se reúnen en forma periódica, 

para tratar de estudiar y/o resolver problemas en común. 

b. Mesas redondas: son reuniones de jefes dedicadas a discutir e intercambiar ideas y opiniones 

sobre determinados problemas. (No tienen carácter de permanentes como los comités.) 

c. Juntas. Son reuniones por niveles jerárquicos iguales, pero con la presencia de un funcionario 

superior que encauza la discusión y autoriza acuerdos o resoluciones sobre conflictos. 

d. Asesoría y consejo: Consiste en la relación que se establece entre los jefes y los asesores 

(especialistas peritos, técnicos) que colaboran con ellos para el óptimo desarrollo de sus fun-

cionarios. 

 Comunicación informal o extraoficial: Son las relaciones que se originan como consecuencia de las comunicacio-

nes formales, y se provocan por motivos particulares como edad, sexo, grado, educación, clase social, 

gustos o preferencias u otras circunstancias especiales. Es importante para el desarrollo de la organi-

zación, el conocimiento del conjunto de relaciones o comunicaciones informales, ya que en ciertos casos 

pueden favorecer la comunicación formal, o bien pueden provocar obstáculos o entorpecimientos de 

tareas que el jefe a cargo puede evitar. No es fácil el estudio y comprensión de los vínculos que se 

forman por comunicaciones informales, pero es de vital importancia porque de esta manera se pueden 

proteger las relaciones que coinciden con las formales o impedir los vínculos que tengan una tendencia 

contraria.  

Conflicto en las Organizaciones 
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¿Por qué y cómo surgen los conflictos? 

 

 

Los conflictos pueden estallar debido al desequilibrio que se produzca en alguno de los ámbitos de una organización, 

debido a las relaciones interpersonales, grupales o interorganizacionales que existen en cada actividad que se rea-

lizar. 

Resolución de Conflictos 
La única posibilidad de resolver los conflictos es afrontarlos para poder solucionarlos. Para esto es necesario: 
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Estrategias para la solución de Conflictos 

 

Comunicación 

1- ¿Por qué es importante comunicar? Imagina un problema que se puedan presentar en una organización 

por una mala comunicación ¿Qué diferencia existe entre la comunicación formal e informal? Dar ejem-

plos de cada una. 

2- Reconocer que tipo de comunicación se da en cada caso  

a) Reunión de jefes de diferentes secciones para opinar sobre distintas alternativas para la resolución 

de un problema que afecta a toda la organización. 

b) Manifestación de un operario sobre la disconformidad en la tardanza de entrega de materias primas 

que dificulta la terminación en fecha de los pedidos solicitados 

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

partir de la fecha 

3- Completar el siguiente crucigrama: 

1. Destinatario del mensaje 

2. Forma de comunicación que existe 

entre los puestos de trabajo 

3. Persona que emite el mensaje 

4. Tipo de comunicación vertical des-

cendente 

5. Vehículo por el cual se transmite el 

mensaje 

6. Mensaje que confirma la recepción y 

comprensión de lo recibido 

7. Preguntas que emanan de los subor-

dinados 
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8. Uno de los tipos de comunicación for-

mal 

9. Sinónimo de comunicación formal 

10. Otro tipo de comunicación formal 

11. Ejemplo de comunicación vertical 

descendente 

12. Comunicación que se provoca por 

motivos particulares 

            
1- 

     2   C      5     

2-       1  O     4      

3-       1  M     4      

4-   5      U        7   

5-      2   N   2        

6- 7        I          9 

7-         C         8  

8-       1  A      5     

9-     3    C    3       

10-    4     I    3       

11-         O       6    

12-  
     1  N       6 

 
 
 

 
 

Conflicto 

 

El conflicto es inevitable en el entorno laboral, y pueden surgir conflictos entre compañeros 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 gestión y todos los propietarios de pequeñas 
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) Cuál es el conflicto 
2) Reconoce cuáles son las partes de ese conflicto 
3) Cuáles son las causas 
4) Definir estrategias de resolución 
5) Definir la acción a seguir ( asumir, delegar y  postergar ) 
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1- Problemas de discriminación 
La discriminación puede ser una fuente de conflicto acalo-
rado, lo que podría terminar en problemas legales para una 
empresa o sus propietarios. Los conflictos discriminatorios 

pueden surgir de prejuicios per-
sonales por parte de los emplea-
dos o la percepción de malos tra-
tos de los empleados. Como 
ejemplo de un conflicto relacio-

nado con la discriminación, imaginemos un empleado de una 
minoría en un ambiente de trabajo que siente que le están 
asignando constantemente las tareas de trabajo de más baja 
categoría en el grupo. Este empleado puede empezar a alber-
gar resentimiento contra los miembros del equipo y directivos, 
con el tiempo atacando a través de disminución de la produc-
tividad o el conflicto verbal directo. Para resolver este pro-
blema, un administrador podría sentarse con todo el equipo y 
discutir la forma en que se asignan las tareas del trabajo, ha-
ciendo los cambios que sean necesarios para garantizar que 
las tareas se repartan de manera equitativa. 

2- Conflictos de revisión de desempeño 
A ningún empleado le gusta recibir una evaluación de desem-
peño negativa, pero dar un voto negativo en un examen 

puede ser inevitable sobre la base de 
las propias acciones de los empleados 
durante el período de revisión. Los em-
pleados pueden llegar a estar molestos 
por no recibir esperados aumentos de 

sueldo, promociones u otros incentivos relacionados con el 
rendimiento y pueden atacar mediante la difusión 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 desempeño, creando situacio-
nes delicadas que requieren una comunicación discreta. Para 
resolver un conflicto que surge de una evaluación de desem-
peño negativo, trabaja directamente con el empleado para 
crear un plan de acción sólido y con plazos para mejorar su 
rendimiento y vincula la realización de estas metas a los in-
centivos garantizados. Permite a los empleados una voz 
cuando fijas metas para aumentar su dedicación 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, dependiendo de la 
industria. Un conflicto común experimen-
tado por los vendedores es un cliente insa-
tisfecho que se siente defraudado perso-
nalmente por un vendedor individual. Por 
ejemplo, si un vendedor de automóviles 

vende un auto usado sin una garantía de ejecución o garantía 
y el auto se le descompone al comprador, el comprador puede 
volver a enfrentarse con enojo el vendedor y pedir un reem-
bolso. El mejor primer paso para resolver estos conflictos es 
la participación de un director que tenga derecho a ofrecer 
reembolsos, descuentos u otros gestos conciliatorios al 
cliente, a menos que esté en una situación donde los emplea-
dos 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 intimi-
dados o presionados por más ge-
rentes autoritarios o pueden perci-
bir una falta de orientación de ge-
rentes que no intervienen. Los ge-

rentes con personalidades de tipo A pueden establecer metas 
demasiado ambiciosas para sus subordinados, que fueron 
creadas para el fracaso y conflicto inevitable. Para hacer 
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 demás en 
la situación. Nunca trates de gestionar las situaciones de con-
flicto como audiencias disciplinarias, como si los gerentes ten-
gan inherentemente razón 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 supervisión de otro gerente, si es 
posible. 
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Liderazgo 

El liderazgo es el arte de motivar, comandar y conducir a personas. Viene de la raíz inglesa leader que significa 

'líder' y se compone con el sufijo "-azgo", que indica condición o estado, 

o sea, liderazgo es la cualidad de una persona para estar en la si-

tuación de líder. Un líder no es impuesto es escogido. Para ser líder 

se necesita del apoyo de sus seguidores y son ellos que notando las ap-

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

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

'estar en la situación de líder' 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 incentivándolos para trabajar por un objetivo 

común. 

El liderazgo es lo que caracteriza a un líder. Un líder, por su parte, es una persona que dirige o funda, crea o junta 

un grupo, gestiona, toma la iniciativa, promueve, motiva, convoca, incentiva y evalúa a un grupo, ya sea en el con-

texto empresarial, militar, industrial, político, educativo, etc., aunque básicamente puede aparecer en cualquier 

contexto de interacción social. 

El liderazgo puede surgir de forma natural, cuando una persona se destaca con el papel de líder, sin necesidad de 

poseer una posición o un cargo que lo faculten como tal. Este es un tipo de liderazgo informal. Cuando un líder es 

elegido por una organización y comienza a asumir una posición de autoridad, ejerce un liderazgo formal. 

Sin embargo, no hay solo un tipo de líder, sino varios, dependiendo de las características del grupo (unidad de 

combate, equipo de trabajo, grupo de adolescentes). De hecho, existen líderes situacionales, que surgen para 

conducir momentos puntuales de una crisis o decisión. El líder proporciona la cohesión necesaria para lograr los 

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

Hoy en día, se considera que el liderazgo es un comportamiento que se puede ejercitar y perfeccionar. Las habili-

dades de un líder implican carisma, paciencia, respeto, integridad, conocimiento, inteligencia, disciplina y, sobre 

todo, capacidad de influir en los subordinados. Un líder también debe ser visionario y tener una buena capacidad de 

comunicación para conseguir guiar al equipo. 

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

encuentran en una situación de superioridad en relación con sus competidores. 
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Liderazgo en la Organización 

En el contexto organizacional, el liderazgo es un tema de vital importancia, ya que determina el éxito o el fracaso, 

la consecución o no de los objetivos establecidos o definidos. Especialmente, en el contexto de una empresa o de 

una organización, es importante distinguir entre el líder 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 líder proporciona 

orientación para el éxito, ejercitando la disciplina, la paciencia, el compromiso, el respeto y la humildad. 

Tipos de Liderazgo 

Los tres tipos o estilos clásicos de liderazgo que definen la relación entre el líder y sus 

seguidores son el autocrático, el democrático y el liberal (o laissez-faire). 

Liderazgo Liberal (Laissez-Faire) 

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

participación del líder es limitada. 

Liderazgo Autocrático 

Es aquel donde el líder impone sus ideas y decisiones sobre el grupo, sin consultar ni solicitar opinión alguna. 

Liderazgo Democrático 

En el liderazgo democrático, el líder anima y estimula la participación del grupo y dirige las tareas. Es un tipo de 

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

Liderazgo Transaccional 

Se centra en el papel de supervisión, organización y todo el desempeño del grupo. El liderazgo transaccional es un 

estilo de liderazgo en el cual el líder promueve el cumplimiento de sus seguidores a través de los premios o castigos. 

Los líderes que utilizan el liderazgo transaccional como un modelo deben prestar atención 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, 

así como para proyectos que necesitan ser llevados a cabo de una manera específica. 

Liderazgo Transformacional 

En 1978 surge el término liderazgo transformacional en un estudio descriptivo sobre líderes políticos por James 

MacGregor Burns. Burns define liderazgo transformacional como "un proceso en la cual líderes y seguidores se 

ayudan mutuamente para avanzar a un nivel moral y motivacional más alto." 
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A pesar de ser usado en el sector empresarial y de coaching, el término también es usado en psicología cuando 

Bernard M. Bass en el año 1985 complementa con los mecanismos psicológicos para un liderazgo transformacio-

nal. 

 

 

Responder: 

1. ¿Qué es el liderazgo? 

2. ¿Qué significa ser un líder? ¿Qué representa la imagen de los pájaros? 

3. ¿Qué características tiene un líder? ¿Se pueden aprender a ser líder? 

4. Elegí un líder y explica las razones por las cuales lo es. 

5. ¿Qué diferentes tipos de liderazgo pueden existir? 

6. ¿Porque es importante el liderazgo en las organizaciones? 

 

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 

decisión, 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 organización. Por lo tanto, la estructura organizativa se 

puede definir como una forma que adopta la empresa, es decir, de qué ma-

nera se organiza y cómo se conoce a la empresa como organización. 

Para conocer las funciones del departamento comercial en la empresa debes tener en claro el concepto de mar-

keting ya que es común que lo encontremos relacionado con el área comercial de la organización o con este depar-

tamento. 

¿Qué es el marketing? 

El marketing tiene como tarea la organización del intercambio que se produce entre los productores y los consumi-

dores. Esta definición es válida tanto para las empresas que tengan fines de lucro como si no. El marketing está 

ligado a la capacitación y a la motivación de los componentes de una organización y también a las tareas relaciona-

das con la preparación, asignación de precios, la distribución, la promoción, y la introducción en el mercado de un 

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

cado para así poder proceder al desarrollo de nuevos productos que ten-

gan una correcta rentabilidad. Además, se encarga de organizar la estra-

tegia comercial y también de comunicación 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 

 
Este es un ejemplo del organigrama de una empresa, el resto de los departamentos, FINANZAS, INDUSTRIAL 0 

PRODUCCION Y RECURSOS HUMANOS se verán en administración de 5to año. 

La función del departamento comercial en la empresa ocupará un lugar destacado dentro de la organización de la 

empresa. Es por este motivo por el que debe quedar bien definida y estructurada en cuanto a sus funciones. También 

será 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 tenía como funciones la venta de los productos y/o servicios con muy poca ayuda 

publicitaria y se consideraba una de las áreas 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 organización, donde simplemente se recoge información relacionada con la actividad comercial. 

Con el correr de los años lo que antes era un servicio comercial pasa a tener la categoría 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 promoción y también los servicios de postventa. Continuando con esta evolución 

podemos apreciar cómo la estructura empresaria va sufriendo modificaciones contando en algunos casos con un 

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

más subdivisiones de cada una. 

Como conclusión se puede afirmar que el departamento comercial de la empresa resulta fundamental para lograr 

una eficaz gestión para el cumplimiento de los objetivos, que pertenece al ámbito de actuación y de decisión de la 

empresa influyendo considerablemente en la estructura empresarial. 

Cómo definir las labores del departamento comercial 

El departamento de marketing debe contar con un plan de acción general y otros a corto y medio plazo que permi-

tan determinar los objetivos a alcanzar, el periodo de actuación 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 así alcanzar los máximos beneficios 

EL Marketing Mix 
El marketing mix es uno de los elementos clásicos del marketing, es un término creado por McCarthy en 1960, el 

cual se utiliza para englobar a sus cuatro componentes básicos: producto, precio, distribución y comunicación. 

Estas cuatro variables también son conocidas como las 4Ps por su acepción 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 organización 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 sí. 
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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 

dichas necesidades y no en sus características tal y como se hacia años atrás. 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 diferenciación 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 última instancia es el consumidor quien dictaminará si hemos 

fijado correctamente el precio, puesto que comparará el valor recibido del 

producto adquirido, frente al precio que ha desembolsado por él.  

Establecer correctamente nuestra estrategia de precios no es tarea fácil 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 

ayudará a reforzar su imagen. 

Distribución 

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

sarias para trasladar el producto acabado hasta los diferentes puntos de venta. La distribu-

ción juega un papel clave en la gestión comercial de cualquier com-

pañía. Es necesario trabajar continuamente para lograr poner el 

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

No hay una única forma de distribuir los productos, sino que depen-

derá de las características del mercado, del mismo producto, de los 

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

la estrategia de distribución trabaja aspectos como el almacenamiento, gestión de inventarios, 

transporte, localización de puntos de venta, procesos de pedidos, etc. 
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Comunicación (incluye publicidad, promoción y relaciones públicas) 

Gracias a la comunicación las empresas pueden dar a conocer, como sus productos pueden satisfacer las necesi-

dades de su público objetivo. Podemos encontrar diferentes herramientas de comunicación: 

venta personal, promoción de ventas, publicidad, marketing directo y las relaciones públicas. 

La forma en que se combinen estas herramientas dependerá de nuestro producto, del mer-

cado, del público objetivo, de nuestra competencia y de la estrategia que hayamos definido. 

 
 

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 ámbito estratégico y táctico. En mi opinión sigue siendo un instrumento 

básico e imprescindible y debe seguir estando en el corazón 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?, ¿dónde lo vendo? o ¿cómo 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 óptica de la demanda. 

El nuevo enfoque replantea las preguntas a: ¿Qué necesidades tienen mis clientes?, ¿Cuál es el coste de satis-

facción de nuestros clientes y que retorno me dará dicha satisfacción?, ¿Qué canales de distribución son más 

convenientes para nuestros clientes? ¿Cómo 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, además, plantea conocer el coste de satis-

facción de nuestros clientes y calcular el retorno vía precio. En la distribución, la comodidad de compra del cliente 

es un punto clave, por ello es necesario elegir los canales de distribución en base a sus preferencias. En cuanto 

a la comunicación el cliente ya no quiere que sea una vía de un único sentido, dónde los clientes simplemente se 

limitaban a escuchar. En un entorno social y digital como es el actual, los clientes forman parte de una vía de 

doble sentido, dónde son parte activa de una conversación con las marcas. En definitiva, toda empresa del siglo 

XXI que desee tener éxito, tiene que plantearse trabajar en un escenario dónde el cliente cobre protagonismo 

ante el producto, en las estrategias de marketing mix. 
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1) ¿De qué se ocupa el departamento comercial de una empresa? 

2) ¿Qué es el Marketing? 

3) ¿Cuáles son las variables de marketing mix? Resumir cada una 

4) Decir cual afirmación es verdadera y justificar: 

a) El marketing fabrica un producto y luego lo intenta vender 

b) El marketing parte de las necesidades de los clientes 

5) Investigar que es el ciclo de vida de un producto. 
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