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B Objetivo General:

Desarrollar habilidades de administracion de los participantes para que incrementen
su productividad y el logro de sus resultados.

B Objetivos especificos:

e Desarrollar habilidades de planeacién y organizacion para incrementar la
efectividad individual y de la organizacidn.

e Alinear objetivos individuales y organizacionales.

e Aplicar las fases de la administracion efectiva y las herramientas de
planificacion.
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Parte 1. Administracion

1. Administracion
. Concepto
. El proceso administrativo

2. La planeacion

. Alineacidn de objetivos

. Planeacidén estratégica

. Cémo ejecutar la estrategia
. Planeacion tactica

. Planeacién operativa

3. Definicion de objetivos
4. Indicadores de desempeiio y medicion

5. La organizacion

. Especializacién
. Estandarizacién
. Autoridad

. Coordinacion

6. Direccion
7. Control

Anexo. Formatos de Aplicacion

Parte 2. Administracion del tiempo

1. Siete habitos para Administrar el Tiempo

2. Establecimiento de prioridades

3. Importante y urgente

4, Manejo del Tiempo y urgencia de los entregables

5. Estrategias de control y seguimiento efectivos
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Parte 1. Administracion

1. Administracion

GERENTES

Administracion es la ciencia del sentido comun.

Lourdes Minch

l 1.1. Concepto

¢Cual es la definicidn de administracion de acuerdo con la lectura previa?

4 )

- J

Buenas practicas de la administracion

A través de los afos se han encontrado diversas acciones y modelos que favorecen la administracion y
gestion de las empresas y organizaciones de todo tipo. De acuerdo con el ejercicio solicitado por el facilitador,
anota las principales buenas practicas.

4 )
- J
Consenso de equipo

4 )
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l 1.2 El proceso administrativo

Conjunto de fases y etapas sucesivas a través de las cuales se efectta la administracion.

Fases, Etapas y Elementos del Proceso administrativo

Determinacidn de escenarios futuros, del rumbo a donde se dirige la empresa, y de los '

B e 0 resultados que se pretenden obtener para minimizar riesgos y definir las estrategias |

para lograr la mision de la organizacién con una mayor probabilidad de éxito. :
1

Disefio y determinacion de las estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, asi '
Organizacion ESuels 'estableumlento de metodos y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion
del trabajo. |

1

Es la ejecucion de todas las etapas del proceso administrativo mediante la conduccion y

orientacidn del factor humano y el ejercicio del liderazgo hacia el logre de la Mision y la :

Vision de la empresa. i

Direccién :
Seleccidn e Integracion de los recursos —humanos, materiales, técnicos y financieros—:

necesarios para ejecutar los planes.

.

|

Establecimiento de los estdndares para evaluar los contenidos obtenidos, con el objeto

Control de comparar, corregir desviaciones, prevenirlas y mejorarlas continuamente.

Mecdnica o . ]
Divisién del trabajo. :

estructural :
. .7 . .7 . .7 . .7 . 1

Organizacién ! Jerarquizacion, departamentalizacién, descripcién de funciones. :

1

. .7 1

Coordinacion. |
_______________________________________________________________________ .

1 1
1 1
1 . e I
! Direccion o !
' Dindmicau . s '
1 - . . .7 . .7 . .7 . 1
: . ejecucion Toma de decisiones, integracion, motivacidon, comunicacién y liderazgo.
! operativa !
i S R ;
1 1 . .7 .7 .7 . .7 . - 1
: : Control Medicién, evaluacién, correccidn, retroalimentacion, mejora continua. !
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Diagndstico Organizacional

Fecha
Debilidades
Fuerzas externas restrictivas

Fortalezas
Fuerzas externas impulsoras

Organizacién:
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B 2. Laplaneacidn

B 2.1 Alineacién de objetivos

Direccion

Proveedores €<——» <—» Usuarios

Empleados

Mision Vision
Objetivos Organizacionales Estratégicos
Objetivos Tacticos de Directivos

Directores, subdirectores, gerencias por area y
region o zona geografica

Objetivos de Mandos Medios
Coordinadores, jefaturas, supervisores
Objetivos de los contribuidores individuales

Individuales e interareas
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B 2.2 Planeacién estratégica

La planeacion estratégica es el proceso de:
1. Diagnosticar el entorno externo e interno de una organizacién
2. Establecer una visidn y una misién
3. Idear objetivos globales
4. Crear, elegir y seguir estrategias generales
5. Asignar recursos para alcanzar las metas de la organizacién

También se refiere a la creacién de estrategias con el fin de aprovechar con eficacia las oportunidades del
entorno y encarar las amenazas con base en las fortalezas y debilidades de la empresa.

En las organizaciones mds complejas, la planeacién estratégica comprende una planeacién de contingencias,
preparacion para cambios inesperados —graves y rapidos (positivos o negativos) del entorno— que afecten
significativamente a la organizacion y que exijan respuestas inmediatas. Incluye la misién y la visién, los
objetivos organizacionales y las estrategias.

Escribe a continuacion las lineas estratégicas que tienen en este momento las compafias que te solicite tu
facilitador.

Compaiiia Lineas estratégicas
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Mision

Valores
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l 2.3 COmo ejecutar la estrategia

Para garantizar que las 4 disciplinas de la ejecucidn (descritas en la lectura de trabajo previo a este taller)
funcionen de manera exitosa, debe ponerlas en funcionamiento como un proceso continuo, no como un
evento de un dia.

Involucre a todos los lideres de su empresa y sus equipos, en lugar de trabajar con solo unos pocos lideres
a la vez.

Entrene a sus gerentes para encabezar este esfuerzo. Para lograr una ejecucion estratégica exitosa, siga
este proceso de seis pasos:

1.

Aclare la MCI en general
Identifique el objetivo crucialmente importante de su empresa.
Disefie las MCI de cada equipo y las medidas predictivas

Compromeétase dos dias para capacitar a los lideres en los conceptos fundamentales de ejecucion
de la estrategia. Una vez que los lideres han absorbido estas ideas, pueden trabajar con sus equipos
para identificar las MCI que se alinean con la MCl de la organizacién. Cada gerente debe definir los
indicadores predictivos que necesitaran implementar.

Organice un taller de mentoria de lideres

Ensefie a los lideres cdmo crear un tablero de control, administrar una sesion de MCl y prepararse
para usar estos conceptos dentro de sus equipos.

Realice un lanzamiento de equipo

Inicie el proceso en reuniones de equipo de dos horas. La agenda es enseiar los principios de
ejecucion de la estrategia, revisar el MCI de la organizacién y describir los indicadores inductores.
Concluya la reunién con una practica de la sesion de MCl semanal.

Ejecute realizando mentoria

Una vez que haya lanzado el proceso, manténgase encaminado y establezca un mecanismo para
gue cada uno cuente con una persona que le pueda guiar si tiene dudas.

Organice reuniones trimestrales

Los lideres informan a la alta direccion en reuniones trimestrales. Esto les da la oportunidad de
practicar la rendicion de cuentas y recibir reconocimiento por sus éxitos.
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B 2.4 Planeacién Tactica

La planeacion tactica comprende el desarrollo de objetivos cuantitativos y cualitativos que sustenten el
plan estratégico de la organizacion a un nivel mas especifico y con un alcance mds concreto. Consiste en
tomar decisiones respecto a qué hacer, quién debe hacerlo y cdmo ha de hacerlo, por lo comun en un
horizonte temporal de un afio o menos.

Los mandos medios y los equipos participan en forma activa en la planeacién tactica.

DIMENSION ! PLANEACION ESTRATEGICA | PLANEACION TACTICA

Garantizar la efectividad y el creci-
miento a largo plazo

Medios para implementar los planes
estratégicos

Objeto pretendido

1 1

1 1

1 1

1 1

i i

1 1

1 1
A T TSI T iy R A i
1 , A 1 1 1
. Indole de las cuestiones , . . i , - |
: : Coémo sobrevivir y competir ' Como alcanzar metas especificas |
i abordadas . . |
i i i i
T T . @ D@k Y N ':
i . . i Largo plazo (por lo habitual dos | Corto plazo (por lo habitual un afio o :
! Horizonte de tiempo : gop N(p , ! P (P !
: : anos o mas) : menos) :
1 1 1 1
T TR $ I Y2 :
. Frecuenciaconlaquese : Enunplazodeentreunoytres : Enun plazo de entre seis mesesy un ;
| hace : anos : afo |
e . B ¥ e mmmnn i
1 1 1 1
1 1 1 1
. Condiciones en las que se . . | . . :
! . d : Incertidumbre y riesgo * Unriesgo entre bajoy moderado
: toman las decisiones : : :
1 1 1 1
" B M <G e i
1 1 1 1
. Nivel en el que se elaboran . . | . .
: 9 ' Entre las gerencias mediay alta | Empleados, hasta la gerencia media !
i los planes i i .
i i i i
B T ——————————————————————————————————— T ————————————————————————————————————— 4

1 1

1 1

1 1

1 1

i i

1 1

1 1

________________________________________________________________________________________________________

Ejemplos
e La manera en que mercadotecnia plantea como posicionar la marca en el mercado.
e Laimplementacidn de un sistema de Tl que integre a toda la compaiiia.

e Los planes desarrollados por el area de Capital Humano para lograr atraer, retener y desarrollar el
talento.

e La manera de entrenar a los agentes de seguros para que sean mas efectivos y productivos.

e Los planes para la mejora del control de gastos de la empresa determinada por el drea de Administracion
y Finanzas.
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Objetivos Tacticos

departamento:
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Objetivos del drea




WP 4

b @ % Leadership Academy « Mddulo 4. Administracion de Negocios Smurfit Kappa

GERENTES

B 2.5 Planeacién operativa

Es una herramienta de gestién que facilita la coordinacidén de los recursos de la organizacidon (humanos,
financieros vy fisicos) para que sea posible alcanzar las metas y los objetivos que estan en los planes
estratégicos y tacticos.

Caracteristicas (Ver lectura previa)

Limitada a divisiones especificas

Detallada

Plazos cortos

Realizada por el departamento que lo aplicara
Presupuesto operativo

uAEwWNPRE

Contenido de un plan operativo

El plan operativo presenta informacion altamente detallada destinada a las personas que realizaran las
tareas diarias requeridas en la administracion de la organizacion.

Un plan operativo implica 5 elementos:
1. Diagnéstico. ¢Donde nos encontramos ahora?
Es establecer la situacién actual.
Se aplica algun modelo para diagnosticar, como el FODA.
2. Objetivos. ¢Donde queremos estar?
Los objetivos deben ser claros.
Deben describir los resultados deseados.
3. Indicadores. { Como medimos nuestro progreso y resultados?
Implica normas de calidad.
Definicidén de procesos.
Forma de monitorear los avances.
4. Plan de accién ¢Cémo llegaremos alli?
Detalla las actividades a realizar.

Implica el calendario de implementacién y los plazos definidos.

5. Recursos. ¢Qué se necesita

¢Quién hara el trabajo?

Funciones y responsabilidades.

1
1
+*
. 1 . . . 1
+ El presupuesto requerido y en : Instalaciones, equipo, material
| qué momento se necesita. , de trabajo, sistemas, etc. :
: :
1 1
1 1
1 1

i Rentabilidad, liquidez.
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B 3. Definiciéon de objetivos
l 3.1 Sugerencias para la redaccidn de objetivos

Utilizar un lenguaje comprensible.

Utilizar un verbo en infinitivo que precise el resultado esperado (Qué).
El objetivo debe indicar el “qué” pero no el “como”.

Debe contar con indicadores de medicion (Cuanto).

Debe estar alineado con los objetivos estratégicos del negocio.

Debe exigir un reto, pero no imposible (Relevante, retador y alcanzable).
Que tenga fechas. A partir de, a mas tardar, durante (Cuando).

Ejemplos de Verbos Conductuales

NoubkwhpeE

i Aplicar i Disefiar i Modificar i
i Asegurar i Disminuir i Nombrar i
Calcular Eliminar Operar
' Cambiar ' Evaluar ' Planear '
Categorizar Instalar Preparar
, Clasificar , Identificar , Probar ,
E Completar E Incrementar E Reordenar E
Concluir Integrar Resolver
Construir Inventar Retener
i Decidir i Justificar i Seleccionar i
I Definir I Medir I Usar I
I Desarrollar I Mejorar I Vender I
Descubrir Minimizar

________________________________________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________________________________

¢Cual serd la evidencia para mi y para los otros (mi jefe) de que lo he logrado?

Medible
i Debe contar con indicadores de medicion claros.

¢Como el objetivo es importante para mi area y para la empresa?
éCudl es el beneficio para mis funciones y area?

Relevante
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1

./ Ejercicio de definicién de objetivos

Escribe 3 objetivos de trabajo reales y redactalos de tal manera que cumplan con los criterios SMART. Una

vez terminados, jerarquizalos.
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Objetivos
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B 4. Indicadores de desempeiio y med

Ejercicio de aplicacion

De acuerdo con las actividades que realizas en tu area, determina los indicadores mas adecuados para

medir los resultados esperados.

Area:

Puesto:

=
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©
£

Elemento clave a medir

i i e o S




Smurfit Kappa

Leadership Academy « Mddulo 4. Administracion de Negocios

WP 4
fiot

-

g

GERENTES

Plan de accion

De acuerdo con los objetivos que pretendes alcanzar, se detallan las actividades a realizar, se establece un

responsable, fechas de aplicaciéon e indicadores de medicion de la actividad.

Indicador de
medicion

Fecha de
aplicacion

=
2o
©
(%]
c
o
Q.
(%)
Q
(5

Actividad
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Este instrumento sigue siendo uno de los mejores para establecer un plan de trabajo ordenado, visible y
facil de aplicar. Ademas, permite que se le dé seguimiento con facilidad a lo programado. PMI (Project

Management Institute) lo recomienda como parte de las buenas practicas de direccidon de proyectos.

Cronograma del plan de accién

7- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e b b mm g b e ok b o b kb b b
6- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e b b mm g b e ok b o b kb b b
5- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e b b mm g b e ok b o b kb b b
4- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e b b mm g b e ok b o b kb b b
3- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e b mmmbmmmdmmmbmmmdmmmd e bmm b b m b mm e mmm b m b mm b mm b m kb
2- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
PR - b - - k- m e m o e ko dmm ke m o mdmm e e md oo mdmmmdmmmdmmmd o mdemm o mdmmmdemmdm o ko mdmm ke m ko d e
© 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
- Gmmmdbmmmdmmmdhmmmdmm e e m e mm b e e mm b e mm e e e mm e m b e e m b e mm b m b
. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
[¢o] (¢+] S~ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e h [7,) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Gmmmdbmmmdmmmdbmmmdmm e e e mmm b e e m b e mm e e e mm e e m b e e m b e mm b m b
,r O zﬂld 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
A e © 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
[N ~~ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e e e T T
© 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
< 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
© e i ot o o o s o o o e o o o e e e i e o e o o o o o o i e i o o o o o e o i e o o o o o o o i i o o o e -
m 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Q 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
(7,3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
b mmmdmmmdmmmbmmmdmmmhmmmbmmmh b mm b mm e e e mm b b mm b mm b mm kb= ——
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e b b mm ok b o ok ok b b kb b
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e b mm kb o b b b i b kb =
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e b mm b kb i o ok ok b b kb
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e e b mm b e o ok b o ok ok o b b
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e b mm b ok b o ok b b b b kb
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
..... e mmmdmm e e e mmmhm b m e mmm b m b mm e m b m b m b m bk m ek m -
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
U 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
M 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
© 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
b1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
c 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
O 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
m. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
R 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
SRR, o o = === = o m o o o o
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
c 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
- 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Q 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
m 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
S 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
D 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
= B e m b dmm bbb kb b b ko e b o b bk k=
. 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
e ~ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Hm 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
T © 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
& © T o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
b ] T 9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
O c 'S o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
o (@] 5 € 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
p p 5] [J) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
) < 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
m ] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
w R 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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B 5. Organizacion

Luego que se han elaborado sus planes, se deben traducir en realidad estas ideas abstractas. En este
esfuerzo, resulta esencial una organizacion soélida.

La organizacion es:

El disefio y determinacién de las estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, asi como del
establecimiento de métodos y la aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacién del trabajo.

Mediante una organizacidn eficaz el personal con mando coordina mejor los recursos humanos, materiales
y de informacidn. El éxito de una organizacidn depende en gran medida de la habilidad para utilizar con
eficiencia y eficacia esos recursos.

La organizacion comprende la creacion de la estructura mediante el establecimiento de departamentos|
y la descripcidon de puestos.

Elementos de la organizacidén: Especializacion, Estandarizacion, Autoridad, Coordinacién

l 1.2 Especializacion

Es el proceso de identificar determinadas tareas y asignarlas a individuos, equipos, departamentos y

divisiones.
Ejercicio
II '\_ \\
. LZl /) Determina cuales son las areas de especializacidn requeridas en tu area de trabajo, asi como

el nivel de dominio de dichas areas por parte de tu personal.

Areas de especializacién

Personal
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l 5.2 Estandarizacion

Es un proceso que consiste en crear practicas uniformes que los empleados deben seguir cuando realizan
su labor.

La mejor manera de medir algo es utilizar indicadores de medicion y establecer estandares de servicio.
¢Qué es un estandar?

Se define como una base de medicidn, un criterio, un modelo establecido o aceptado, un nivel definido de
excelencia o comparacién, que se busca o se considera posible.

Palabras clave de la definicion:
e Medicion
e Modelo aceptado
e Nivel definido

Si pensamos en un negocio con calidad, seguramente poseera las siguientes caracteristicas:

e Un compromiso con la calidad en el desempeiio de todos, en todos los niveles, en todas las areas.

e Lacomprensién de todos sobre lo que representa la calidad a los ojos de los clientes, tanto internos
como externos.

e Latransformacidn de las expectativas en estandares especificos de desempefio como base para las
evaluaciones y recompensas.

Beneficios de los estandares:

e Elprecio de los bienes y servicios puede mantenerse e incluso reducirse con una mejora en la calidad
del servicio.

e Parala empresa hay menos esfuerzo y trabajo desperdiciados, y mas clientes.

e Elindividuo. Empleado por la organizacién que trabaja para tener un futuro mas seguro y préspero.

Como fijar estandares

Deben decidirse:

e Después de dialogar con los clientes —saber qué desean, esperan y consideran conveniente—y haber
estudiado a la competencia.

e Dialogando con quienes trabajaran con ellos y no simplemente imponerlos.

e Deben comenzar con las dreas de negocio con mayor impacto entre los clientes externos y deben
incluir el servicio entre los clientes internos.

e Deben abarcar los aspectos “duros” (Calidad) y también los “blandos” (Atencion).
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,Cl Ejercicio de estandarizacion
‘\\__/' Define los estandares que consideras que deberian tener las siguientes operaciones.

Estandar

Operacion Indicador de medicidn

Atencion al cliente en una sucursal

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1
bancaria i i H
| | |
1 1 1
1 1 1
1 1 1
o - e e T R R B 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
| .7 Ve . | | |
Recepcion del vehiculo en una agencia ___________________________ _________________________________
H de automotriz H ] H
| | : |
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
e ITTTTTTTTTTTTTTV @ . YO 2 H
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
| .7 ~ 7 | | |
E Atencion de problemas en una compaiiia i ___________________________ i _________________________________ 5
i de servicios de telefonia mavil i i i
| | ' |
1 1 1 1
1 1 1 1

Aplicacion a la empresa

Ahora escribe los procesos que manejas actualmente y determina los indicadores y estdndares para las
principales funciones de tu area.

Estandar

Operacion Indicador de medicion

] ]

] ]

] ]

] ]

] ]

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

o o 4

1 1 1

1 1 1

1 1 1

1 1 1

1 1 1

1 1 1

1 1 1
o - o 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
] o o 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
o - o 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 L - 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
b o - - o T - a
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B 5.3 Autoridad

Es el derecho de tomar decisiones de importancia diversa.

e Ejercicio

“..__-*  ¢Cudles son los elementos de tu drea sobre los que tienes autoridad?

Determina la autoridad que tienen tus colaboradores de acuerdo con sus puestos de trabajo:

Empresa: Area:

Puesto Funciones Autoridad

]

]

]

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1
o o 4
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
P e e s oo - ------------- o - L 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
] o o 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
b - o - 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
] oo o 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
o - o o 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 L R R ] L 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
o - o o 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 L R R ] L 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
o - o o 4
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 oo - - 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
o - o o 4

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1
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l 5.4 Coordinacién

Comprende los procesos y mecanismos utilizados para integrar las tareas de los empleados y unidades
organizacionales.

Matriz de responsabilidades basada en tareas o actividades

Esta matriz nos sirve para revisar y balancear las cargas de trabajo del equipo. Llena esta matriz y al final
analizala para asegurarte que las cargas estan equilibradas en cuanto a tiempo e impacto en los resultados

del area.
Area: Fecha:
Claves: R= Responsable A= Apoyo
Tiempo proba- . .
Tareas Miembros del equipo

ble asignado

Totales
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B 6. Direccién

La direccidn constituye latercerafuncidon administrativa. Definida la planeaciony establecida la organizacién,
falta hacer que las cosas marchen y sucedan. Este es el papel de la direccién: accionar y dinamizar la
empresa. La direccion esta relacionada con la ejecucidn, es decir, con la accién, la puesta en marcha, y
tiene mucho que ver con las personas. Estd directamente relacionada con la actuacidn del capital humano
de la empresa. La direccidn implica:

e Motivacion para el trabajo

e Dinamica del Liderazgo

e Comunicacién Organizacional
e Manejo de Equipos de Trabajo

e Cultura Organizacional

Es la fase mas dindmica de todo el proceso, debido a la interactividad que existe entre los miembros de un
equipo de trabajo y su jefe inmediato.

Para dirigir un conjunto de actividades se requiere que quien dirige tenga capacidad de influir y la habilidad
deliderar.Unlider,ademds, debe tomar decisiones correctas basadas tanto en lalégica como en laintuicién.

Funciones mas importantes de esta fase:

e Ejecutar los planes establecidos en la planificacién y la organizacion.

e Dirigir las acciones del equipo de trabajo de acuerdo con el plan establecido.

e Delegar actividades facilitando los recursos necesarios y velando por la efectividad de su uso.

e Mantener motivado a su equipo en todo momento.

e Comunicar a sus miembros la informacidn en el momento oportuno y por los canales apropiados.
e Guiar la conducta y los esfuerzos de cada miembro del equipo de trabajo.

e Ayudar a cada miembro a descubrir su potencial y el lugar idéneo dentro de la organizacion.

e Mantener al equipo enfocado en las metas de la organizacién.

e Poner en practica la misidn, la visidén y los valores de la organizacion.

e Instaurar la participacién de todos los miembros que seran afectados por alguna decisién.

e Trazar un puente entre los altos mandos y el personal operativo en todo momento.
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Parte 2. Administracion del tiempo

B 1. Siete habitos para Administrar el Tiempo

“Somos el resultado de lo que hacemos repetidamente”

Los habitos a continuacidn descritos tienen el propdsito de ayudarnos a hacer mas cosas en menos tiempo,
tomar decisiones mas prudentes y acertadas, definir prioridades y elementos mas importantes y hallar un
equilibrio entre las distintas esferas de nuestra vida.
HABITO 1. Decide a dénde quieres ir o lo que quieres lograr
Define con precisidon y claridad tus objetivos y metas.
HABITO 2. Decide qué debes hacer para llegar alli
Desglosa tus objetivos en etapas estableciendo planes y estrategias para alcanzarlos.
HABITO 3. Comienza por lo mas zimportante, prioriza...
Las actividades, metas u objetivos de mas alta prioridad son las que al lograrlas:
e Teresuelven un problema urgente.
e Aumentan tu motivacion.
e Te hacen progresar notablemente.
HABITO 4. Asigna a cada cosa sélo el tiempo justo y... jDelega!
Asigna a cada tarea el tiempo adecuado y no mas.
Delega. Preguntate qué puedes delegar y a quién.
HABITO 5. Sigue tu programa
Prepara un programa de actividades para cada semana.
Realiza tu jornada de acuerdo con tu agenda y prioridades.
Mantenla a la vista. Apégate a tu programa.
Estos pasos te haran avanzar hacia tus planes y te llevaran dia a dia a alcanzar tus Objetivos. jACCION!
e Actla segun tu agenda, tu criterio (Evita la reaccién compulsiva a atender asuntos imprevistos no
prioritarios).
e Aprende a decir que NO. Sé amable, pero no abandones tus prioridades.
e No pospongas lo que es dificil o te desagrada, sobre todo si es importante.
e Decide a tiempo. Evita seguir recopilando informacion en busca de lo seguro.
HABITO 6. Concéntrate en un solo asunto y terminalo
e Sitocas un documento (papel o correo electrénico) pasa a la accién.
HABITO 7. Hazte la vida mas facil
e Cuida tu cuerpo, que es tu herramienta basica.
e QOrganizate debidamente

e Apodyate en las mejores herramientas de organizacién y gestion.
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B 2. El establecimiento de prioridades

La Ley de Pareto: dice que el 20% del tiempo de nuestras actividades produce el 80% de nuestros resultados.
Identifica ese 20% y céntrate en él, empezando tan pronto como puedas.

Establecer prioridades: anticipa lo importante antes de que se convierta en urgente. Las urgencias
malgastan el tiempo, suelen conducir a soluciones poco elegantes y provocan estrés.

Una vez conocidas las tareas a realizar, es fundamental priorizarlas estableciendo un orden o jerarquia
en su ejecucion y asignando un tiempo aproximado para cada una de ellas, sin olvidar que el tiempo que
dediquemos a priorizar las tareas nunca se malgasta, ya que a la larga serd un ahorro. Lo que se busca de
fondo es ser mas productivos, es decir, ser mas efectivos y eficientes.

Criterios para establecer prioridades:

* Relacién con metas del negocio

* Tiempo de la actividad

* Involucra a otros

* Impacto en la organizacion

* Costo/beneficio

* Valores personales y organizacionales
.---_Ejercicio de criterios para priorizar

Il,' E— \\\
| \i :I / Define cudles son los criterios que determinan el nivel de importancia de tus actividades de
“==°7 trabajo.

_______________________________________________________________________________________________________
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La efectividad consiste en centrarte en las cosas importantes, las que te van a dar mejores resultados;
saber priorizar. En cuanto a ser mas eficiente, es importante determinar cuando se es mds productivo y
qgué nos hace perder el tiempo.

Ejercicio. Define lo importante. Escribe la lista de tus siete roles mds importantes.

Objetivo ! Acciones

" .
i i i i
1 1 1 1
i i i i
1 1 1 1
Ly T TTTTTTTT T m e VoTTTTTTTT TR i
i i i i
1 1 1 1
i i i i
1 1 1 1
vy TTTTTTTTTT T s H W VAN i
i i i i
1 1 1 1
i i i i
1 1 1 1
vy T Y W VTTTTTTTTT T i
i i i i
1 1 1 1
i i i i
1 1 1 1
g TTTTTTTTTTTTT HEEEN ¢ A VoTTTTTTTT T i
i i i i
1 1 1 1
i i i i
1 1 1 1
e T Y U Y VTTTTTTTT T i
i i i i
1 1 1 1
i : i i
1 1 1 1
vo TR " N " J VT i
i i i i
1 1 1 1
i i i i
1 1 1 1
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B 3. Importante y urgente

La matriz de priorizacién: Urgente e Importante

Es una técnica descrita en el libro Los 7 hdbitos de las personas altamente efectivas de Stephen Covey;
consiste en agrupar tus tareas en 4 diferentes cuadrantes:

Urgente No urgente

Importante :I

No importante i 1

_____________________________________________________________________________

\iEl . Ejercicio. Considerando los elementos no importantes, define qué puedes delegar, demorary
L -1/ desechar.

Delegar | Demorar | Desechar

TopTrainin
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B 4. Manejo del Tiempo y urgencia de los entregables

A la gente se le puede enganiar facilmente para que crea que “urgente” quiere decir “importante”

Para mantener un enfoque en lo importante:

Sé implacable con respecto a dedicar mayor tiempo a las maximas prioridades.
- Seinflexible al momento de decidir cémo invertir el tiempo.

- En lugar de iniciar con las tareas menores, hay que apartarlas e iniciar trabajando con los asuntos
importantes, buscando adelantarlos todo lo posible.

- No ceder ala presidn de personas exigentes o persistentes que nos engafan anteponiendo asuntos
de baja prioridad disfrazados de otra cosa.

- Clasifica las tareas de acuerdo con las prioridades y atiende primero las mds importantes.

“Las cosas que importan mas nunca deben estar a merced de las que importan menos”

Johann Wolfgang Von Goethe

La organizacion del trabajo

Usar agendas

e Dispdn de un registro preciso de vencimientos y citas. Revisa la agenda regularmente.
e Anota primero los bloques de lo mds importante.
e Tdémate el tiempo de apuntar los compromisos en el momento en que se produzcan.

Mesa de trabajo despejada y organizada. Al final de la jornada deja la mesa libre de documentos y objetos.

Dedica tiempo a planear la jornada. Planea las tareas a realizar al concluir la jornada o como primera
accién de la mafiana.

Descansar. Establece descansos entre tareas con actividades que sean agradables y que te gratifiquen. Se
recomiendan 5 minutos de descanso cada 30 minutos y entre 15 y 30 minutos cada 2 horas.

Interrupciones. Adopta medidas para evitarlas, tanto en lo que atafe a nosotros (distracciones, dedicarse
momentaneamente a otras tareas, etc.) como a las de otros (llamadas, visitas, etc.).

Incapacidad para decir no. Esto hace que lleguemos a comprometernos con cosas que muchas veces no
nos corresponden y nos generan altas cargas de trabajo.
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¢ Cuando decir qué NO? Preguntate:

e (Estatarea es acorde con mi lista de prioridades y metas?
e (Tengo realmente el tiempo y la energia necesaria para hacer esta tarea extra?
e (latareainvade mitiempo personal?

e (Es una actividad que aporta valor?

Reglas que te ayudaran a decir NO:

e Evita todo lo que te perjudica.

e Site es dificil decir “No” tajantemente, sé diplomatico pero firme.
e Respeta tus propios deseos e intereses.

e No cedas ante la presion.

e Perfecciona el arte de decir “No”; sé asertivo.

El correo electronico

e Revisa el correo electrénico en intervalos de tiempo prefijados. Cada 4 horas, por ejemplo.
e Toma accidn apenas se lea un email, esto evita perder tiempo en volverlos a revisar.

e Sé claro, conciso y preciso. Los correos largos confunden.

e Pon el contexto con una breve descripcidon del asunto.

e Responde lo mas pronto posible, para evittar recordatorios innecesarios.

e Escribe un correo por tema. Sintetiza en 2 o 3 frases.

e Sihay mas de 5 correos a una persona sin respuesta, contacta a la persona.

e Usa frases cortas y palabras faciles de entender.

e Incluye solo a los implicados. Evita copiar a todos si no es necesario.

e Usa cdodigos entendibles, por ejemplo: RR= Respuesta requerida, INF: Informativo, AR= Accién
requerida, URG= Urgente.

e Usa el servicio de correos spam para no perder tiempo revisandolos.

e Ten un sistema de folders o directorios para ordenar tus emails.

e Organizay ten al dia tu lista de contactos y sincroniza tu teléfono maévil con tus correos.
e Elimina los “chorizos de informacidn”, aisla solo lo importante del mensaje.

e Siempre escribe el asunto y actualizalo.

Ajustate a los ritmos de trabajo. Debemos conocer nuestros ritmos fisicos y mentales para sacar el mejor
partido de los periodos de tiempo en los que nuestros rendimientos son mds elevados o menores.

Agrupa tareas similares. En lugar de mirar tu correo cada 15 minutos, proponte hacerlo 3 veces al dia. Si
tienes que salir varios dias para algo, dedica un solo dia a hacerlo todo.
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Programa periodos de tiempo ininterrumpidos (sin teléfono, internet, etc.). Si te parece dificil, comienza
con periodos cortos de 10-15 minutos y los vas aumentado. Logrards acabar muchas mas cosas.
Seis ideas para dar prioridades al contenido del tiempo (Alan Lakein)
1. Haz una lista de metas del trabajo y de tu vida
a) Fija prioridades: A, By C con base en criterios.
b) Haz una lista de actividades para lograr cada meta: A-1, A-2 etc.

2. Haz una lista diaria de “voy a hacer”

a) Ponla al dia diario y a la misma hora.

b) Que sea una sola lista. Suprime los “papelitos”.
c) Asigna prioridades a cada “voy a hacer” (A, B, C).
d) Delega todo lo que se pueda.

3. Comienza a hacerlas Aynolas C
No te abrumes con actividades de poco impacto.

4. Hazte una pregunta: ¢ Cual es el mejor uso posible de mi tiempo aqui y ahora?
a) ¢Qué puede pasar si no hago esta C?
Nada: No la hagas

Trastorno: Hazla

5. Toca los documentos una sola vez

a) Haz tres grupos por importancia A, B, C.
b) Revisa los B: pueden ser Ao C.
c) Pon C en un lugar. Tu sabras donde encontrarlos.

d) Tira lo inutil.

e) Pon a la vista lo que necesites hacer.

f) Contesta quejas.

g) Contesta correos y similares.

h) Pon en una carpeta lo que has de leer mas tarde. Léelo con inteligencia, no con apresura-
miento.

i) Cancela lo inutil.

6. Termina lo que empieces
a) No dejes que el problema aumente.

b) Convierte en “queso suizo” las A’s abrumadoras. Haz algo que las vaya adelantando; hazles

“agujeros” que las aligeren.
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Ejercicio de aplicacion

Anota todos los pendientes que recuerdes que tienes y responde la tabla siguiente.

Prioridad Fec_ha de
realizacion

Duracion

Personal /
trabajo

S
Q
Q
©
i =
©
>
(=)
>
()
>
=3
o
|
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B 5. Estrategias de control y seguimiento efectivos

Control: es el proceso mediante el cual una persona, un grupo o una organizacion vigila el desempefio y
emprende acciones correctivas.

Es un proceso mediante el cual se garantiza que los comportamientos y el desempefio se ajusten a los
estandares de la organizacion, entre los que se hallan reglas, procedimientos y objetivos. Hay dos modalidades
de controles organizacionales: los preventivos y los correctivos.

Los Controles Correctivos

Los Controles Preventivos

' Son mecanismos destinados a disminuir errores, y : Son mecanismos que buscan reducir o eliminar ac-
- por lo tanto reducir al minimo la necesidad de ac- : ciones o resultados indeseables, y por ende conse-
' ciones correctivas. - guir el apego a los objetivos y normas de la organi-:

_______________________________________________________________________________________________________

Fases del Control

Establecimiento

/ de estandares \

Accién Correctiva Observacién del
Desempefio

\ Comparacién del /

desempefio con
el estandar

Ver la lectura 4.
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Compromisos de aplicacion del curso

Fecha:

Nombre:

Anota a continuacion los compromisos que vas a llevar a cabo como parte de los aprendizajes de este

Curso.

Fecha de
aplicacion

Resultado esperado

c
2
(54
©
=
a
©
)
o
o
=
£
o
S
o
£
o
o

Nombre y firma del jefe inmediato

Firma de quien hace el compromiso
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