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Resumen: Descripcion:

En esta clase se abordan los temas relacionados con las diferentes técnicas que permiten generar
un buen direccionamiento; asi mismo, se implementan las herramientas que existen para el
control interno de los procesos y que sirven para que los encargados de la direccion puedan dar
cumplimiento a los objetivos planeados.
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éQué es direccion?

Fayol, llegd a la conclusion de que la misidn
de la direccion es hacer funcionar un grupo
social que ya ha sido constituido y esto se
logra a través de que cada jefe obtenga los
maximos resultados posibles de los
elementos que componen su unidad en
funcion de los intereses de la empresa.

https://www.google.com/search?q=fayol&tbm=isch&ved=2ahUKEwjyvKjysfz8AhX6wykDHe_UC9
4Q2-



éQué es direccion?

Agustin Reyes Ponce, define la
direccion como un elemento
de la administracion en el que
se logra la realizacion efectiva
de todo lo planeado, por
medio de Ila autoridad del
administrador, ejercida a base
de decisiones y se Vvigila
simultaneamente  que  se
cumplan en forma adecuada
todas las ordenes emitidas.

https://www.google.com/search?q=Agust%C3%ADn+Reyes+Ponce&tbm=isch&ved=2ahUKEwiP4uOduPz8AhV4x
SkDHfVOCj0Q2-



éQué es direccion?

La direccion es el proceso de hacer funcionar a las empresas mediante la realizacion de
todo lo establecido en la etapa de:

PLANEACION

Consiste en guiar a la organizacion durante la ejecucion de actividades asignadas en
funcion del cumplimiento de objetivos.
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Etapas del proceso administrativo

1. Planificacion

Es |a herramienta para administrar
las relaciones con el futuro

4. Control 2. Organizacién

Es el proceso de producir informacion Dividir el trabajo y atribuir
para tomar decisiones sobre la responsabilidades y autoridad a las
realizacion de objetivos personas

3. Direccion

Consiste en realizar actividades
mediante la aplicacion de energia
fisica, intelectual e interpersonal para
ofrecer productos, servicios e ideas




PROCESO ADMINISTRATIVO
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FUNCIONES DE LA DIRECCION

Coordinar al [ ZREEEEE B Motivar al Potenciar el
personal e A persona liderazgo

Fomentar el Mantener un e
Controlar y Guiar a |2

trabaj_n en el buen ambiente
equipo laboral

organizacion
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PRINCIPIOS PARA EL LOGRO EFICAZ DE LA
DIRECCION.

A. Coordinacion de intereses.

Mantener armonia ‘ ‘
integrantes de la organizacion ‘ ‘

objetivos

El logro del fin comun se hara mas facil cuando se logre coordinar los intereses del grupo y los individuales.

por ejemplo, mantener un equilibrio entre los intereses de los inversionistas, el directorio y los empleados.



PRINCIPIOS PARA EL LOGRO EFICAZ DE LA
DIRECCION.

B. Impersonalidad de mando

El desempeno de |la autoridad basado en requerimientos y en objetivos
estipulados por |la organizacion. La autoridad de mando debe actuar
con base a los intereses y demandas de la empresa, no segun su
criterio e intereses individuales.

La autoridad en una empresa debe ejercerse mas como producto de
una necesidad de todo el organismo social que como resultado
exclusivo de |la voluntad del que manda.



PRINCIPIOS PARA EL LOGRO EFICAZ DE LA
DIRECCION.

C. Supervision directa e indirecta.

Consiste en hacer funcionar de manera correcta la cadena de mandos, a través de
diversos canales de comunicacion que permitan emitir 6rdenes, solicitar informes y
recibir una respuesta. De esta manera, la autoridad puede brindar apoyo vy
seguimiento a cada responsable de un area.




PRINCIPIOS PARA EL LOGRO EFICAZ DE LA
DIRECCION.

D. Resolucion de conflictos

Debe procurarse que los conflictos que aparezcan se resuelvan lo mas pronto que sea
posible y de modo que, sin lesionar la disciplina produzcan el menor disgusto a las partes.

Consiste en evitar posibles situaciones de conflicto y en resolver problemas, aunque a
simple vista parezcan de poca importancia (podrian empeorar a través de la difusion de
boca en boca entre los empleados). El conflicto es un problema que se antepone al logro
de las metas de la organizacion.
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COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

LA COMUNICACION ES UN PROCESO EN EL QUE EMISORES
Y RECEPTORES INTERCAMBIAN MENSAIJES




COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Comunicacion empresarial o corporativa

Ayuda a configurar los procesos al interior de las
empresas

Optimizar y dirigir los mensajes de las
organizaciones con los clientes.

Mensajes claros y una comunicacion asertiva cumplir con los objetivos

Social- actores




IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

BIENESTAR DEL CLIENTE
INTERNO




Tipos de comunicacion organizacional

Depende de cada organizacion.

1. Comunicacion interna. EXITOSA

Mot VAOION

*Comunicacion formal

*Comunicacion informal




Tipos de comunicacion organizacional

Comunicacion vertical Comunicacion Horinzontal
Ascendente

Director Blig=Teide]g

COMUNCACION HORIZONTAL e
- Comunicacion Oblicua

CLIENTE
INTERNO

COMUNCACION ASCENDENTE COMUNCACION DESCENDENTE




Tipos de comunicacion organizacional

Comunicacion comercial Comunicacion publica

MARKETING

IDENTIDAD CORPORATIVA



BARRERAS DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

* Mensajes poco claros para el receptor

* Uso de palabras ambiguas

* Creer que se posee |la verdad absoluta

 Rigidez en las opiniones y formas de proceder

 Diferencia de valores y de percepcion ante asuntos importantes
* Jerarquias basadas en poder y estatus

* \V/ision organizacional limitada

Seccion 3



MOTIVACION

La motivacion es una actitud continuada en el tiempo con el objetivo
de satisfacer una necesidad u objetivo.

Mantenerse en acciénD logro-objetivo D Necesidad v




Principales Teorias de la motivacién

Motivacion seg
Abraham M

La motivacion
impulso que tier

ser humono &0 :: | ! L.S“{'_:,.;-?,-

satisfacer sus
necesidades.

Motivacion segln
Herzberg
La motivacion surge

de factores como:

incentivos, logros y
reconocimientos.

Motivacion segin
Chiavenato

La motivacion es un

resultado de la interaccion
entre el ser humano y las
situaciones que lo rodean.

Motivacion segin
McClelland

Motivacion es el
impulso de sobresalir
y de esforzarse por
alcanzar el éxito.

Motivacion se
Freud

Las pulsiones son
ciones inconsci
determinan cada
que se ejecuta.




Motivacion segun Abraham Maslow

Maslow, 5 piramide

la base las necesidades de supervivencia

necesidades de seguridad y proteccion

necesidades de afiliacion

necesidades de reconocimiento

cuspide de la piramide: las necesidades de autorrealizacion.

De nuestro nivel de motivacion depende el alcance de esas
necesidades, teniendo en cuenta que se inicia desde la base
hasta llegar a la cuspide.



Motivacion segun Piaget

Piaget considera que la motivacion es la voluntad de aprender.

Solo manteniendo el interés, reforzando conceptos, manteniendo Ia
disposicion y las estructuras mentales, cambian los conceptos antiguos
por nuevos aprendizajes y los resultados seran 6ptimos.



Motivacion segun Chiavenato

Chiavenato, define la motivacidon como un resultado de la interaccion
entre el ser humano vy las situaciones que lo rodean, y son esas
situaciones dependiendo como se vivan, las que marcaran el nivel de
motivacion de cada individuo.



Motivacion segun Herzberg

La motivacion es el resultado de factores como:
Incentivos,

Logros

Reconocimientos

Infraestructura de la organizacion

Sueldo

Relaciones del equipo de trabajo.

El resultado de |la suma de estos debe ser positivo, para
generar la satisfaccion de los colaboradores.



Motivacion segun McClelland

McClelland define la motivacion como el impulso de sobresalir y de
esforzarse por alcanzar el éxito.

bajo un modelo psicologico que busca satisfacer tres necesidades
basicas:

Necesidad de logro (superar dificultades y desafios)
Necesidad de poder (impacto e influencia hacia los demas)

Necesidad de afiliacion (pertenecer a un grupo especifico
de personas).



Motivacion segun Freud

las pulsiones son motivaciones inconscientes que determinan cada
accion que se ejecuta. Esta “pulsion de vida” que mueve a los seres
humanos es la libido. Este psicoanalista propone esta fuerza o energia
psiquica para promover el desarrollo personal de los seres humanos.
Estos impulsos van mas alla de los conceptos de sexualidad ya que
aplican para todas las tareas que sean comprendidas en nombre del
amor hacia la profesion, hacia el trabajo, hacia la organizacion, amor a
los procesos, objetos y a ideas indeterminadas o abstractas.



TIPOS DE o4
MOTIVACION

EXTRINSECA INTRINSECA TRASCENDENTE
Se enfoca en satisfacer las Su objetivo es fomentar el Va mas alla de los anhelos
necesidades fisicas o desarrollo personal y la individuales, se trabaja por
tangibles del colaborador autorrealizacion. La un bien colectivo, se basa
para que este se sienta satisfaccién se encuentra en los valores y creencias
valorado dentro de la en el cumplimiento de las de los colaboradores.
organizacion. tareas.

Ej. Jornadas flexbles, bonos, eft.  Ej Capacifacion, reconocimiento, efc.  Ej Objetivos colectivos, valores, efc.



SATISFACCION

EL CICLO
MOTIVACIONAL
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CONTROL
ADMINISTRATIVO

El control es un concepto amplio vy
multifacético que se refiere a la capacidad
de dirigir, regular o influir en un proceso o
sistema para alcanzar un objetivo
determinado.



CONTROL
ADMINISTRATIVO

Segun Henri Fayol, el control en una empresa consiste en que todo se
efectue de acuerdo al plan que ha sido adoptado, a las ordenes dadas
y a los principios establecidos. Su objeto es senalar los errores a fin de
que sean rectificados y prevenir de que ocurran nuevamente.



CONTROL
ADMINISTRATIVO

Concurrente i°
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Las perspectivas conceptuales son marcos

tedricos o enfoques que se utilizan para
comprender y analizar un determinado

fendmeno o tema.

Estos enfoques pueden ser utilizados en
diferentes disciplinas y campos de estudio




PHASE 1 PHASE 2

1. ETAPA: DETERMINAR ESTANDARES Y OBJETIVOS

Determinar los valores que se esperan obtener.

A partir de ellos se sabra si la empresa ha logrado el objetivo o no.
Ejemplo: si se llego al volumen de produccion

controlar la calidad de la produccion
no pasar los costos de produccion



PHASE 1 PHASE 2

v W

2.MEDICION DE LOS RESULTADOS REALES

Para medir estos resultados se pueden: informes, reuniones o analisis
contables

LA EFECTIVIDAD DEL CONTROL SE REDUCIRA EN EL CASO DE QUE LA
INFORMACION NO LLEGUE A TIEMPO O NO SEA POSIBLE
COMPARARLA CON LOS ESTANDARES FIJADOS EN LA PRIMERA FASE.



PHASE 1 PHASE 2 ASE 3

3. COMPARACION DE LOS RESULTADOS CON LOS ESTANDARES
ESTABLECIDOS

Una vez obtenida la medicion, es posible comparar los valores con los
estandares o mediciones anteriores, para determinar si el trabajo se
esta realizando de forma correcta o no.



PHASE 1 PHASE 2

4. RETOALIMENTACION Y TOMA DE DECISIONES

Segun el resultado al comparar los valores se podran hacer ajustes a los
procesos.

-Desviacion: cuando los resultados difieran notoriamente de lo
planeado. Si se llega a presentar este escenario hay que hacer una
accion correctiva para solucionar el problema.

ASEGURARSE DE MANTENER LAS FORTALEZAS EMPRESARIALES.



ESTRATEGIA

Estrategia empresarial es la combinacion de todas las decisiones
tomadas y las acciones llevadas a cabo por la empresa para alcanzar los
objetivos empresariales y asegurar una posicion competitiva en el
mercado.




TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

CALIDAD=MEJOR

PRECIO
MATERIA PRIMA
DISTRIBUCION
PUBLICIDAD
CONSUMIDOR FINAL




TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

* Para establecer la calidad del producto, se
realizan mediciones de estas caracteristicas
y se obtienen datos numéricos.

* ENCUESTAS
* HERRAMIENTAS PARA MEDIR CALIDAD




TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

* Hoja de recopilacion de datos. Consiste en un documento donde se
pueda recoger de forma sencilla y estructurada todo tipo de datos
para su posterior analisis. En funcion de los datos a recoger, se disena
la hoja y se apuntan los datos indicando |a frecuencia de observacion.
Sirve para:

* Defectos de productos.

e Causas de dichos defectos.

* Clasificacion de los productos defectuosos.

* Variacion de las caracteristicas de los productos.




TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

PLANTILLA HHOJA DE VERIFICACION EN EXCEL

Proyecto/Proceso/Situacion

Nombre de observador

Localizacion

Fecha

Hoja #

Evento/Producto/
Defecto/item

Defecto 1
Defecto 2
Defecto 3
Defecto 4
Defecto S
Defecto 6
Defecto 7
Defecto 8
Defecto 9
Defecto 10

Convencion Total

Categoria 1

Categoria 2

Categoria 3




TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

* Diagrama causa-efecto. Conocido como diagrama de espina de pescado, es
una herramienta que nos ayuda a estudiar de forma estructurada todas las
posibles causas que pueden producir variaciones en un proceso.

Las causas mas comunes son:

 Variaciones en las maquinas o equipos.
 Variaciones en el material de entrada al proceso.
 Variaciones en el método o procedimiento.

* Variaciones en los operarios o0 mano obra.

* Variaciones en el medio ambiente.

* Variaciones en las administracion.




TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

Materiales Personas Maquinaria
causa | . causa causa
- causa . causa causa
" causa - causa causa
causa y causa causa

A A A

Ambiente Métodos Administracion



TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

* Diagrama de Pareto. El diagrama de Pareto es una forma de representar los
datos en un grafico de frecuencias, de manera que dichos datos aparecen
ordenados de mayor a menor. De esta manera, podemos identificar las
principales causas de la mayor parte de los efectos producidos. El diagrama
de Pareto es de gran utilidad para identificar y dar prioridad a los
problemas mas significativos de un proceso.

Diagrama de Pareto

i /'/'/ﬂ/././kE
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TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

* Histograma. Consiste en |la presentacion de una serie de medidas
clasificadas y ordenadas en filas y columnas. La manera mas sencilla es
determinar y senalar el nUmero maximo y minimo por cada columnay,
posteriormente, agregar dos columnas, en donde colocaremos los numeros
maximos y minimos por fila de los ya senalados. El histograma se usa para:

* Obtener una comunicacion clara y efectiva de la variabilidad del sistema.

 Mostrar el resultado de un cambio en el sistema. i
L

 |dentificar anormalidades, examinando la forma.

p ‘“-DAL/I 2

* Comparar la variabilidad con los limites de especificacion. =\ &
“PPRS-



TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD
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TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

 Graficos de control. Ellos se representa a lo largo del tiempo el estado
del proceso que estamos monitorizando. En el eje horizontal X se
indica el tiempo, mientras que el eje vertical Y se representa algun
indicador de la variable cuya calidad se mide. Ademas, se incluye
otras dos lineas horizontales: los limites superior e inferior de control,
escogidos estos de tal forma que |la probabilidad de que una
observacion esté fuera de esos limites sea muy baja. Por tanto, la
finalidad de los graficos de control es monitorizar el proceso que se
esté analizando para controlar su buen funcionamiento y detectar,
rapidamente, cualquier anomalia.



TECNICAS DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

GRAFICOS DE CONTROL

Fuera de control *  En control Mejora del proceso




e E| Tablero de Mando Balanced
Scorecard es una herramienta de
gestion empresarial que permite a las
organizaciones medir y monitorear su
desempeno en términos de una serie
de indicadores estratégicos.

El BSC se enfoca en cuatro perspectivas clave:
-Financiera

-Cliente

-Procesos internos

-Aprendizaje y crecimiento.

Para cada una de estas perspectivas, se

Balance Scorecard

Cuadro de Mando Integral
cCOMO NOS vermaos

ante los accionistas?

<COMO Nos ven ¢En que debemos
los clientes? ser los mejores?

Perspectiva del cliente

METAS INDICADORES

erspec iva e innovacién
.. ¢Podemos continuar

mejorando vy
identifican los

creando valor?

indicadores clave de rendimiento (KPI) que son relevantes para

medir el éxito en esa area.
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ANALISIS EXTERNO E INTERNO v Situacién de la empresa
vision
mision > Corresponder a la posicion real del mercado
Formulacion valores

estratégica :

Situacion critica

!

Estrategias
\
- ]
Objetivos Estratégicos
Implementacion

: h Indicadores mmm)p Meta =) Evaluar




Ver que objetivos debe tener
la empresa para conseguir lo

establecido

PERSPECTIVAS

MAPA ESTRATEGICO

L1 Crecer con el

Financiera o Valor
(satisfecho a la
direccion)

Clientes

(No reciben productos
que requieren-
competencia)

Procesos ( no son
correctos)

Infraestructuray
aprendizaje

L2

mercado actual

Objetivos

L3

Crecer en ventas

/ N\

Fidelidad

Tecnologia

Clientes Nuevos Causa -Efecto

Mejorar atencion al cliente W

Equipo

Programas para
atencion al cliente
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