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			–Aplicar las técnicas de atención y respuesta de llamadas más habituales del ámbito profesional específico, en los procesos de comunicación telefónica y telemática, identificando sus dificultades y tratamiento.

			–Analizar los factores generadores de conflictos o contingencias, distinguiendo las posibles consecuencias e identificando las estrategias y técnicas para su prevención y resolución.
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			1.1.	La empresa y su organización

			La responsabilidad de la organización, coordinación, gestión, planificación y dirección de la unidad familiar ha sido asumida a lo largo de los años por la figura del ama de casa, estereotipo que con el paso del tiempo y el cambio de tendencias, ideas y mentalidades, ha dado paso a un perfil más polivalente. Géneros aparte, quedémonos con las nuevas mentalidades, tendencias e ideas. Las costumbres sociales y familiares han ido evolucionando y adaptándose a los tiempos modernos, siendo la sociedad y por ende las familias que la conforman, los directores de esos nuevos estilos y tendencias, los cuales marcan la pauta a las empresas que deben de vender sus productos y servicios a esas personas y familias. Si la Sociedad evoluciona y cambia, es necesario e incluso obligatorio que los métodos ytipos empresariales lo hagan también.

			Como veremos a lo largo de esta Unidad didáctica los procesos de comunicación y de organización en la empresa deben de ir de la mano.

			Sabías que [image: ]

			 La Organización Mundial de la Salud (OMS) a través de diferentes estudios, nos advierte que la mejor manera de prevenir una situación de estrés laboral es observando una buena gestión y organización empresarial.

			[image: ]

			[image: ]

			Niños bailando

			La empresa tiene como objetivo principal obtener un beneficio económico, independientemente de la actividad que desarrolle o del sector al cual pertenezca. Para alcanzar esta meta, es indispensable que exista una organización competente, adecuada a las necesidades demandadas tanto por la propia empresa como por sus empleados. Una organización empresarial óptima redunda en la propia organización, en su personal y en la sociedad en general.

			A continuación los tres modelos básicos de organización empresarial.

			
				
					
					
				
				
					
							
							Denominación

						
							
							Características

						
					

					
							
							Organización Jerárquica o Lineal.

						
							
							Es una estructura basada en la autoridad la cual ejerce su acción de manera directa y clara. Las órdenes parten de la parte superior del organigrama en donde se encuentra la máxima jerarquía de la organización, hacia su base, en donde se encuentran los trabajadores.

							Director general

							–Director comercial

							–Director financiero

							–Director administrativo

							∙Trabajadores

						
					

					
							
							Organización Funcional

						
							
							Es una estructura basada en el saber hacer de cada persona, es decir, se crean los departamento o áreas de negocio basándose en la actividad profesional que cada trabajador sabe hacer. La autoridad se haya repartida en tantos departamentos como especialidades existan, cuyos integrantes reportarán al superior jerárquico pertinente.

							Director general

							–Director administrativo

							∙Administrativos

							–Director comercial

							∙Comerciales

						
					

					
							
							Organización Mixta

						
							
							Es una estructura que engloba a las organizaciones Jerárquica y Funcional. Este tipo de organizaciones pueden o suelen darse cuando existen diferentes productos y servicios que requieren, por su complejidad, un tipo de estructura variada y adaptada a la diversidad de situaciones y personas, por ejemplo, un grupo empresarial con diferentes empresas que ofrecen diferentes servicios a diferentes sectores.

						
					

				
			

			Importante [image: ]

			La definición de la estructura de la empresa viene dada por la autoridad responsable máxima, el director/a general, presidente, etc. y a él/ella corresponde la adaptación de la organización a las circunstancias y situaciones de la empresa , del trabajador y de la sociedad.

			[image: ]

			Un país europeo protege el derecho al tiempo de descanso de sus trabajadores con una medida tan simple como es que apaguen sus dispositivos móviles corporativos.

			1.1.1.	Concepto y fines de la empresa

			La empresa es una unidad de trabajo u organización cuya finalidad es proveer de productos y/o servicios a sus potenciales o actuales clientes, consumidores o usuarios, integrantes todos ellos de la llamada sociedad de consumo. La empresa obtiene a cambio una contraprestación de tipo económica, es decir, obtiene un lucro.

			Es también adecuado decir que la empresa procura satisfacer una serie de necesidades en el consumidor, persiguiendo con ello obtener un beneficio económico.

			Sabias que [image: ]

			Los agentes económicos somos todos.

			[image: ]

			En la sociedad contemporánea la actividad económica es constante y todos somos actores en ese escenario, ya que: las familias (nosotros), las empresas del sector privado (la peluquería de la esquina) y las empresas del sector público (el Ayuntamiento de tu ciudad) se denominan en la teoría económica: Agentes económicos

			Somos personas y como tales estamos capacitados para experimentar emociones, sensaciones o percepcionesy al igual que experimentamos alegría cuando nos encontramos en un momento vital óptimo, también tenemos unas necesidades básicas que son necesarias para seguir vivos. Todo individuo necesita comer y beber.

			Una necesidad básica es beber

			Pero también hacemos gala de ser antojadizos o caprichosos, es decir, deseamos algún objeto o deseo que no es indispensable para nuestro desarrollo vital (como lo es la necesidad de beber), tenemos por, ejemplo la necesidad de poseer un nuevo modelo de ordenador. Esta ya no es una necesidad básica, es una necesidad secundaria que colma nuestras expectativas personales.

			[image: ]

			Billetes de euro

			¿Por qué consumimos?, ¿por qué  compramos?

			Consumimos y compramos en primera instancia porque lo necesitamos, es decir: tenemos unas necesidades básicas referentes a comida, aseo personal , ropa, etc., a continuación deseamos afianzar nuestro poder siendo propietarios, por ejemplo, de nuestra vivienda, en lugar de ser inquilinos  de otro, también y una vez que estas necesidades o consumos básicos han sido solventados nos resulta grato epatar con el resto de personas  de nuestro entorno y disfrutar de una serie de caprichos o pequeños lujos: viajes, comidas, una joya etc.

			Nuestros hábitos de consumo se ven influenciados por las innumerables campañas de publicidad que se suceden a nuestro alrededor y debe de se así.

			La empresa necesita vende para subsistir  y nosotros, la sociedad, somos sus clientes. Consumimos porque lo necesitamos, porque nos gusta y porque nos animan a ello.

			Existe una teoría psicológica sobre las necesidades del hombre, representada en  la Pirámide de Maslow. Toma el apellido de su creador Abraham Maslow, psiquiatra y psicólogo estadounidense (1908 – 1970)  que realizó una serie de estudios sobre la autorrealización y necesidades  de  la persona. La teoría junto con la pirámide son objeto de estudio en  Márketing en el  análisis de  los hábitos, deseos o  motivos de consumos de la sociedad.

			En una pirámide y comenzando desde su base y  siguiendo hacia su cúspide, se representan las siguientes necesidades:

			–Necesidad Física (nivel 1), son las necesidades básicas: agua, comida,  etc.

			–Necesidad de Seguridad (nivel 2), son las que implican seguridad: se aseguran las necesidades básicas. (Que supuestamente se tienen garantizadas)

			–Necesidad Social (nivel 3): necesitad de pertenecer a algún grupo, ser parte de un algo. El hombre es un ser social.

			–Necesidad de Estima (nivel 4): necesidad de ser valorado por  los demás , porque yo  se que valgo

			–Necesidad de Auto realización (nivel 5):  necesidad de hacer algo por lo que ser recordado: escribir un libro, construir una casa, etc., reconocimiento general

			A continuación unas ideas de porqué consumimos

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							NECESIDADES

						
							
							¿POR QUE LO QUIERO?

						
							
							¿PARA QUÉLO QUERO?

						
							
							….VOY A…

						
					

					
							
							Personales

						
							
							Lo quiero para mí y sólo para mis ojos

						
							
							No lo quiero para alardear, lo quiero para mi disfrute

						
							
							Voy a comprar la última novela de mi autor favorito

						
					

					
							
							Públicas

						
							
							Lo quiero para que se sepa y se vea

						
							
							Lo quiero para decirlo y para que se vea que puedo tenerlo

						
							
							Voy a publicar en mi blog mi foto tomando el son en una playa de arena blanca y agua cristalina

						
					

					
							
							Sociales

						
							
							Lo quiero para estar a la altura del resto de la sociedad (de consumo)

						
							
							Lo quiero para epatar con los otros

						
							
							Voy a celebrar mi 50 cumpleaños invitando a 30 amigos a una cena - fiesta

						
					

					
							
							Básicas

						
							
							Lo quiero porque lo necesito para mi trabajo

						
							
							No pretendo alardear, realmente necesito un dispositivo móvil de últimos generación, soy autónomo y mi oficina estáen todas partes

						
							
							Voy a comprar un dispositivo electrónico de última generación.

						
					

				
			

			El esquema propuesto a continuación ha sido confeccionado por el gerente de una empresa privada aeroespacial, deducimos que este ejecutivo tiene un fin muy claro: llegar a la Luna. Además, observamos que su fin estáplanificado sobre unos objetivos concretos: año tras año, se va acercando a su finalidad, a la razón de ser de su empresa: llegar a la Luna.

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							
							año de ahora

						
							
							año que viene

						
							
							año que viene +1

						
							
							año que viene +2

						
					

					
							
							Fines

						
							
							
							
							
							Llegar a la luna

						
					

					
							
							Objetivos

						
							
							Investigar en Júpiter

						
							
							Investigar en Plutón

						
							
							Investigar en la Tierra

						
							
							Hemos llegado a la Luna

						
					

				
			

			Aplicando el ejemplo anterior a una situación más ajustada a nuestra realidad, imaginemos a una empresa del sector textil con una tienda de cien metros cuadrados en una ciudad europea cualquiera. El propietario de esta empresa, tiene como fin exportar sus prendas al resto del continente europeo, pero inicia esa expansión primero en su propia ciudad con dos tiendas de cien metros cuadrados, pocos años después llegará a abrir su primera tienda en la capital de su país , un par de años después o quizás tres, sus tiendas están presentes en prácticamente todas las regiones de su país natal y en un par de años más ha alcanzado su fin: ha llevado su ropa al resto de Europa e incluso más allá de las fronteras europeas.

			Importante [image: ]

			Los objetivos marcados conducen a los fines.

			[image: ]

			El fin de cualquier empresa, sea de capital público o privado (la agencia espacial nacional o la empresa textil) es aumentar sus beneficios económicos y para ello debe de fijarse objetivos parciales a medio y corto plazo.

			1.1.2.	Elementos de la empresa -tierra, trabajo, capital, clientes, proveedores, actividades, medios de producción, productos

			El cliente, el consumidor o el usuario, estas tres acepciones se adaptan al rol que cualquier persona puede desempeñar en la sociedad de consumo y es que sin este tridente protagonista, la empresa no podría sobrevivir ya que somos, junto con nuestras necesidades sociales e individuales, su inspiración y motivación

			En los siguientes esquemas presentamos los elementos de la empresa:

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Elemento

						
							
							Definición

						
							
							Ejemplo

						
					

					
							
							Tierra

						
							
							Es el contexto natural del ser humano y su medio de vida y supervivencia, en ella nos desarrollamos y de ella nos beneficiamos.

						
							
							El aire, el agua, la flora, la fauna, etc., son la tierra y por ende el hombre.

						
					

				
			

			[image: ]

			Montañas con río

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Elemento

						
							
							Definición

						
							
							Ejemplo

						
					

					
							
							Trabajo

						
							
							Es la fuerza que mueve a la empresa y se refiere tanto al trabajo físico como intelectual de sus integrantes.

						
							
							El administrativo que gestiona el cobro de una factura o el operario que alicata una pared llevan a cabo su trabajo valiéndose de la fuerza intelectual y física.

						
					

				
			

			[image: ]

			Cinta de tinta y aspas de letras de una máquina de escribir manual

			–Capital

			∙Es el patrimonio de la empresa, sus pertenencias, el cual está formado por:

			Bienes inmuebles: propiedades inmobiliarias, solares, terrenos, naves comerciales, incluso árboles o cultivos que puedan existir en una finca o solar.

			›El local de oficina de una gestoría.

			Bienes muebles: vehículos de transporte de mercancías o personas, maquinaria industrial y todos aquellos bienes que puedan ser trasladados sin ocasionar daños o roturas si son movidos de su posición original (sillas, mesas, etc.)

			›El automóvil, las mesas, las sillas, ordenadores, etc. de la gestoría.

			Capital financiero: el disponible efectivo o activos financieros.

			›El dinero efectivo depositado en las entidades financieras, en la caja de la empresa, bonos , acciones, productos financieros.

			[image: ]

			Calle con árboles , casas de colores  y tiendas con toldos

			–Clientes

			∙Son las personas o empresas que compran a la empresa sus productos o servicios, abonando por ello una cantidad de dinero previamente establecido.

			›Una persona que compra el pan en la panadería.

			›Una empresa de telecomunicaciones contrata los servicios de una empresa de reformas para realizar unas obras en sus oficinas.

			[image: ]

			Gente cruzando un paso de peatones con paraguas

			–Proveedores

			∙Son las personas o empresas que abastecen a la empresa, en este caso cliente, de las materias primas o productos que posteriormente ella a su vez venderá a sus clientes.

			›Una empresa textil compra los tejidos para confeccionar la ropa a una empresa de tejidos.

			–Actividad

			∙También denominado objeto social, define cual es el producto o servicio que ofrece la empresa. Una empresa puede tener varias actividades u objetos sociales, que se verán reflejados, denominados y registrados en los epígrafes de Actividades económicas los cuales son facilitados por el Ministerio de Hacienda, debiendo constar los mismos en la escritura de constitución de la sociedad. El objeto social o Actividad económica de una empresa puede ser modificado a lo largo de su existencia.

			›La actividad u objeto social de una librería es la venta y distribución de libros y material impreso de diferentes materias.

			–Medios de producción

			∙Son los recursos o medios que posee la empresa para llevar a cabo su actividad.

			›En una estación de servicio el surtidor de gasolina, el TPV o caja registradora, el datafono, etc.

			–Productos y/o servicios

			∙Inherentes a la actividad u objeto social de la empresa, constituyen el medio por el cual la empresa obtiene su ganancia.

			›En una panadería el producto es el principalmente el pan.

			En el sitio web de la Dirección General de Industria y de la Pequeña y Mediana Empresa (www.ipyme.org), puedes encontrar toda la información relativa a la empresa: desde cómo crear una hasta las ayudas e incentivos para su puesta en marcha.

			Importante [image: ]

			La empresa necesita todos sus recursos y medios materiales para desarrollarse y lograr éxitos y objetivos, pero fundamentalmente necesita que sus trabajadores, - su capital humano, su activo más importante y valioso - sean capaces de trabajar en equipo, favoreciendo las relaciones interdepartamentales y buscando siempre el bien común, es decir: todos somos la empresa.

			[image: ]

			1.1.3.	Las funciones de la empresa -dirección, financiera, productiva, comercial, administrativa y de gestión de recursos humanos

			A continuación, vamos a conocer las funciones que tienen lugar en la empresa. Dichas funciones corresponden a los siguientes departamentos o áreas de trabajo: dirección, financiero, productivo, comercial, administrativo y gestión de recursos humanos. Estas seis unidades de trabajo son las más usuales en la organización empresarial. Las funciones de la empresa pueden transformarse, adaptarse o ampliarse, conforme la organización evolucione y/o la sociedad así lo demande.

			Los departamentos de Atención al cliente, Sostenibilidad o Calidad, son también funciones básicas en la organización empresarial.

			Función dirección

			Representada en la figura del director, gerente o responsable último de la organización. A él o ella corresponde la tarea absoluta del liderazgo eficaz. Es el responsable de los objetivos y fines del equipo - empresa. La planificación, la organización, la coordinación, el control del todo empresarial son sus características funcionales.

			Los directivos de Twitter, Instagram y Facebook se reúnen una vez al año para intercambiar ideas y experiencias centradas en el concepto “Atención plena”.

			Si quieres ver y saber más sobre la Atención plena pincha en esta descarga.

			Función financiera

			El departamento financiero es el encargado de administrar los recursos económicos de la compañía, siendo por ello uno de los puntales de la organización.

			Función productiva

			Engloba a los diferentes departamentos que desarrolla la empresa y que son su actividad u objeto social, por ejemplo en una editorial su departamento de producción viene desarrollado en el siguiente esquema.

			Obsérvese que el Área de calidad abarca a todas las demás, ya que el control y supervisión de un correcto desarrollo del proceso productivo (en este caso el proceso de edición de un libro), es indispensable para su exitosa promoción y venta posterior.

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Departamento de producción de una editorial.

						
					

					
							
							Recepción de originales.

						
							
							Revisión de originales.

						
							
							Galeradas.

						
							
							Maquetación.

						
							
							Imprenta.

						
					

					
							
							El material llega a la editorial para su elaboración.

						
							
							El material es revisado por los correctores.

						
							
							Una vez revisado se procede a realizar una prueba de cómo quedaría el material en el soporte libro convencional.

						
							
							Una vez aprobadas las galeradas se procede a montar el futuro libro de manera definitiva.

						
							
							Es enviado a la imprenta para su edición.

						
					

					
							
							Control de calidad.

						
					

				
			

			Sabías que [image: ]

			Kaoru Ishikawa dijo que el proceso de la calidad en la empresa “empieza con la educación y termina con la educación”.

			[image: ]

			Función comercial

			Es la acción por la cual la empresa se da a conocer, consigue vender su producto y/o servicio y obtiene su beneficio, cumple objetivos y llega a su fin último: vender, perpetuarse y seguir produciendo y vendiendo.

			De nada sirve en la editorial producir libros con unos estándares de calidad altos sino se encuentran librerías o distribuidores a las que ofrecer el producto.

			En el departamento comercial encontramos dos áreas de trabajo:

			–Área comercial de venta de productos/servicios a los clientes actuales y potencial.

			En ella se planifican los objetivos de venta, las técnicas de venta a seguir, se determina el segmento de sociedad que va a ser objeto de la acción comercial y se llevan a cabo las actividades de venta en general.

			–Área de proveedores o compras.

			Si producimos, necesitamos materias primas para elaborar nuestro producto. Volviendo a la editorial, vemos que necesita no sólo materias primas tales como la tinta o el papel, también son necesarios aparatos informáticos adecuados para gestionar la información objeto de su actividad. De igual manera, un despacho de abogados que comercializa sus servicios jurídicos, también necesita tanto la maquinaría informática como hojas de papel, bolígrafos, etc. Es recomendable contar con varios proveedores de un mismo servicio y producto, ya que de ésta manera podemos encontrar distintas ofertas que se adaptan a nuestras necesidades.

			Importante [image: ]

			En la empresa actual, todos los trabajadores somos comerciales, todos vendemos, ya que el fin último de la empresa es vender.

			[image: ]

			Función administrativa

			Tiene lugar en prácticamente todos los departamentos de la empresa ya que sus actividades son: la gestión de la documentación, la recepción y salida de comunicaciones orales y escritas, la elaboración de informes, de presupuestos, de todo tipo de documentos escritos, la búsqueda de información, atención de cliente y todas aquellas que se traduzcan en un ámbito burocrático y organizativo.

			[image: ]

			Carpetas con papeles y teclado de ordenador

			Sabías que [image: ]

			Las funciones administrativas se inician en el puesto de trabajo denominado telefonista/recepcionista.

			[image: ]

			Función de gestión de recursos humanos

			Los trabajadores son la fuerza básica de toda organización. El departamento de recursos humanos se encarga de atender las necesidades de organización de las personas en su actividad profesional. Es su cometido: asesorar a los otros departamentos en los procesos de selección delpersonal, confeccionar los diferentes planes de formacióncontinua de los trabajadores, elaborar y coordinar con los responsables correspondientes las políticas de ascensos y retribuciones, la gestión de los contratos de trabajo, elaboración de nóminas, seguros sociales y toda la documentación relativa a la relación laboral del trabajador con la empresa.También se encarga de fomentar la integración de sus trabajadores en la empresa y facilitar la conciliación laboral y familiar de los mismos.

			El trabajador tanto en situación de empleo como de desempleo tiene derecho a asistir a cursos de formación de su elección sin que ello suponga ningún coste adicional para él/ella o para empresa.

			[image: ]

			Logotipo de la Fundación Tripartita

			1.1.4.	Clasificación de las empresas según: tamaño, propiedad del capital, coste de la producción, sector económico al que pertenecen, su forma jurídica y según el ámbito geográfico de su actividad. Las transnacionales

			El tamaño de la empresa viene determinado por su número de trabajadores:

			–Microempresas

			Su plantilla la forman entre 1 y 5 trabajadores

			–Pequeña empresa

			La plantilla en este caso no excede de 50 trabajadores. (Tiene más de 5 trabajadores)

			–Mediana empresa

			En este caso el número total de trabajadores no supera los 500. (Tiene más de 50 trabajadores)

			–Grandes empresas

			La plantilla de esta empresa es superior a 500 trabajadores. (Tiene más de 500 trabajadores)

			Dependiendo de la propiedad de su capital fundacional, la empresa es:

			Privada, cuando la creación de la empresa corresponde al contribuyente o persona física, el cual de manera individual o en asociación con otro contribuyente o empresa constituye la sociedad.

			Un ejemplo de empresa privada es cualquier medio de comunicación escrito: prensa, publicaciones semanales, etc.

			Pública, cuando es el Estado o Administración Pública es el titular del capital.

			Un ejemplo de este tipo de empresa es la empresa Radio Televisión Española (RTVE).

			Por último una empresa es Mixta cuando el capital aportado esparte público y parte privado.

			Un ejemplo de empresa de capital mixto pueden ser aquellas que gestionen servicios municipales: empresas de aguas, transporte público, etc.

			Para vender sus productos o servicios, la empresa debe previamente realizar un desembolso económico: adquirir materia prima, maquinaria, costear servicios básicos: agua, luz, etc., además de abonar el salario de los trabajadores que hacen posible la elaboración del producto o su venta directa.

			Estas acciones son denominadas: Coste de producción, es decir, cuanto le cuesta a la empresa producir el objeto o servicio por el cual obtendrá un beneficio.

			Existen dos tipos de coste de producción:

			–Coste de producción fijo (CPF), que se traduce en los gastos que la empresa debe afrontar para fabricar su producto, independientemente de la cantidad producida o incluso sin existir producción, por ejemplo un despacho de abogados. Son costes fijos de producción: alquileres, impuestos, seguros, adscripción a colegios profesionales, etc.

			–Coste de producción variable (CPV) se ve afectado por el nivel de productividad de la empresa: la materia prima, la energía consumida (agua, luz), la mano de obra (trabajadores) etc. En el mismo despacho de abogados la actividad aumentará si en una semana tres clientes reclaman sus servicios profesionales, y es posible quedeban contratar a un administrativo y a otro abogado para resolver las actuaciones demandadas.

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Despacho de abogados

						
					

				
				
					
							
							Coste de producción fijo (CPF)

						
							
							Coste de producción variable (CPV)

						
							
							Coste total de producción (CT)

						
							
							Coste Unitario (CU) (son 3 clientes)

						
					

					
							
							En el mes xx los gastos de luz, agua, alquiler, seguros, etc han sido de:

							2.000 euros

							El abogado no ha tenido clientes

						
							
							En el mes yy los gastos de nóminas y seguros sociales han sido de 2.000 euros

							El abogado ha tenido 3 clientes

						
							
							El coste total de producción es:

							4.000 euros =

							CPF+CPV

						
							
							El despacho tiene 3 clientes, los gastos totales son de 4.000 euros, el coste unitario se haya:

							CU = CT (4.000 euros) / número de unidades vendidas, (en este caso 3 casos)= 1.3333 euros

						
					

				
			

			El abogado del esquema anterior deberá de facturar a cada cliente una media de 1.333.00. euros más el margen de beneficio que estime oportuno con el fin de obtener su correspondiente ganancia.

			Existen tres sectores económicos a los cuales puede pertenecer una empresa, estos son:

			Sector primario, a este sector pertenecen aquellas empresas que obtienen de la naturaleza su producto o servicio a comercializar.

			Por ejemplo: empresas mineras, empresas ganaderas, empresas forestales, empresas petrolíferas, etc.

			Sector secundario, en este sector están incluidas las empresas que transforman los productos obtenidos por las empresas del sector primario, en nuevos productos.

			Por ejemplo, una empresa transformadora de pescado o pescadería, obtiene su materia prima de una empresa pesquera y comercializa un nuevo producto: pescado congelado, palitos de mar, platos pre cocinados, etc.

			[image: ]

			Persona pescando al anochecer

			Sector terciario, en este sector se encuentran las empresas pertenecientes al sector servicios en general, es decir, despachos de abogados, compañías de seguros, restaurantes, entidades bancarias, etc.

			Sabías que [image: ]

			La empresa pública Correos y Telégrafos tiene en las empresas privadas de mensajería un competencia directa y que estas empresas no pueden operar sino es con la autorización del Ministerio de Fomento.

			[image: ]

			La forma jurídica de la empresa se basa en tres características base:

			–La responsabilidad total o parcial por parte del empresario con respecto a las posibles pérdidas de la empresa.

			–El número de socios que la integran.

			–El capital social que el empresario o socios aportaran.

			Estas tres características están reguladas por la Ley

			Una UTE, significa “Unión Temporal de Empresas” y que facilita a dos o más empresas asociarse para poder llevar a cabo proyectos, obras o servicios que por ellas mismas, de forma individual no serían capaces de llevar a buen fin, eso sí, una vez finalizado el proyecto, obra o servicio la UTE se disuelve.

			Las empresas también se clasifican por su ámbito de actuación.

			Son de ámbito nacional aquellas que desarrollan su actividad en el territorio de su país.

			Las empresas que desarrollan su actividad en el territorio de su país y además en el territorio de otro Estado se denominan de ámbito internacional.

			También hay empresas cuya actividad se desarrolla exclusivamente en una Comunidad Autónoma, aquí su ámbito de actuación es autonómico, de igual manera aquellas que están establecidas únicamente en una ciudad, se denominan de ámbito local.

			Las empresas trasnacionales son aquellas que desarrollan su actividad en diferentes países, en donde poseen una estructura jerárquica y logística de igual envergadura que en su país de origen, facilitando con ello la distribución de sus productos, la prestación de sus servicios y la diversificación de su actuación.

			1.2.	La Organización empresarial

			La Real Academia de la Lengua Española nos proporciona la siguiente idea de la palabra organización:

			Una organización es una asociación de personas que se someten de forma voluntaria a una serie de normas con el objetivo de alcanzar un determinado fin.

			Importante [image: ]

			La organización de nuestros tiempos y métodos de trabajo debe adaptarse a la organización de la empresa, la cual nos viene dada por sus responsables.

			[image: ]

			Mis tiempos y Mis métodos + La organización de la empresa = Organización total

			Actualmente y dado que vivimos en la sociedad de la comunicación y la información, los métodos de trabajo han experimentado un avance impensable hace dos generaciones. No existen barreras para comunicarnos con una persona que se encuentre a nueve mil kilómetros de distancia, eso sí, siempre y cuando exista cobertura de red o el satélite se encuentre operativo.

			Pero, ¿quésucede si a pesar de todas estas herramientas y medios no sabemos actuar con diligencia y somos presa del pánico o peor aún, rechazamos las normas establecidas y decidimos actuar a la voz de “yo esto lo hago así porque siempre lo he hecho así”?: estaremos perjudicando a la empresa, a nuestros compañeros y a nosotros mismos.

			[image: ]

			La organización empresarial se refleja en el comportamiento de sus trabajadores. La imagen de la empresa se ve reflejada en la actitud de lostrabajadores de la compañía y un trabajador feliz, en el amplio y literal sentido de la palabra, transmite seguridad en sí mismo y esto quiere decir que esa persona está bien consigo mismo y bien con la empresa para la cual trabaja.

			
				
				

			

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Organización empresarial es seguridad en uno mismo y en la empresa y eso se transmite.

						
					

					
							
							¡Estoy muy bien!

							¡Estoy feliz de trabajar aquí!

							¡Estoy bien porque estoy a gusto!

						
							
							y esto produce en su entorno ….

						
							
							Los clientes de su empresa perciben su felicidad, les hace sentir seguridad en la empresa.

						
							
							Sus compañeros de trabajo perciben su seguridad, les hace pensar que ellos también pueden ser como usted.

						
					

					
							
							Organización empresarial total es sentirse bien con uno mismo y con la empresa y esto se percibe.

						
					

				
			

			La organización empresarial es sentir que somos parte de un proyecto interesante, velar por los intereses de la compañía y mostrarnos orgullosos de ello.

			La base para construir una organización empresarial sólida son sus integrantes: el capital humano de la organización es su activo más valioso.

			La organización empresarial total es una actitud positiva y una aptitud adecuada de todos y cada uno de los trabajadores del entramado empresarial, cualquiera que sea su categoría profesional o su nivel jerárquico.

			Todos en la empresa podemos tomar decisiones, somos capaces de razonar y elaborar un discurso que se adapte a unas circunstancias concretas. Nuestra decisión se verá afectada por diferentes variables:

			–Si tenemos experiencia previa en el asunto a tratar.

			–Sí por el contrario no la tenemos.

			–Si es la primera vez que no vemos obligados a tomar una decisión de este tipo.

			–Si nuestro jefe/director/gerente es una persona que nos motiva y escucha yvalora nuestras aportaciones, etc.

			La organización empresarial se basa en la jerarquía, debemos saber dónde nos encontramos en el mapa (organigrama) de la empresa, para saber ante quien debemos rendir cuentas, quien me manda y a quién mando, pero conviene también tener presente que, ante una situación da vacío de poder por ausencia imprevista del líder del equipo, la toma de decisión pude recaer en nosotros.

			1.2.1.	La organización de la empresa en la historia

			Los ciudadanos de la Antigua Grecia realizaban sus compras en el ágora, en donde se emplazaban talleres de artesanos, edificios públicos, tiendas y templos. Solían ser los hombres quienes hacían las compras diarias, ya que entre las clases pudientes estaba mal visto que la mujer se ocupara de este tipo de quehaceres. En el ágora el ciudadano griego aparte de realizar las compras, se relacionaba con sus conciudadanos y socializaba.

			Los comerciantes más importantes situaban sus puestos cerca del puerto, para así poder controlar las mercancías que llegaban a él. La agricultura era la base de la economía griega.

			Sabías que [image: ]

			En esos tiempos la actividad de la piratería era frecuente, para defenderse o disuadir a los piratas, los comerciantes viajaban en convoy de hasta 250 embarcaciones, todas ellas escoltadas por navíos de guerra.

			[image: ]

			Los principales productos comerciales eran: la cerámica, la lana, el vino, el vidrio, la madera, el mármol, el aceite, entre otros.

			En la Antigua Roma, las clases altas consideraban las actividades comerciales impropias de su nivel social. El Senado romano llegó a aprobar una ley prohibiendo a los senadores romanos su implicación en tales cuestiones. Al igual que en Grecia, la agricultura era su actividad económica principal.

			Es durante del Renacimiento (950-1250),cuando comienzan a parecer los burgos junto a iglesias, palacios, castillos o pequeñas aldeas y es en ellos en donde se establecen los comerciantes y artesanos.

			En esta época la población aumenta, se suceden importantes desplazamientos desde las zonas rurales a las fortalezas, donde las posibilidades de una mejor calidad de vida son una realidad.

			En los siglos XII y XIII se crearon las primeras universidades,cuyo origen fueron centros de estudios de prestigio en donde se reunían profesores y alumnos, con el objeto de intercambiar conocimientos. En los inicios del siglo XIII, las universidades de Europa impartían las mismas materias: las artes, la teología, el derecho y la medicina.

			Las sociedades comerciales en el medievo

			–La Compañía

			∙Aparece en el siglo XII.

			∙Es una idea de negocio familiar, sólo para los integrantes de una misma familia.

			∙Su significado proviene de la palabra latina cumpanis (del pan).

			∙Desarrollaba su actividad en tierra firme.

			–La Comienda

			∙Aparece en el siglo XII.

			∙Es una idea de negocio no familiar, abierta a todos los socios.

			∙Su significado proviene del latín comendâre: encomendar, encargar.

			∙Desarrollaba su actividad en el mar: exportaciones, transporte de mercancías, etc.

			Es en la Europa del siglo XIII cuando la economía se desarrolla, el tráfico comercial se agiliza y la circulación del dinero aumenta.

			Es en Europa cuando a finales del siglo XIII y principios del siglo XIV el descontento ciudadano se traduce en revueltas en todo el territorio: los Países Bajos, Normandía, La Toscana, Lombardía, Cataluña, etc., el motivo no es otro que el acuerdo tomado por las principales corporaciones comerciales de no subir los salarios de los trabajadores y la imposición de nuevas tasas por parte de los gobernantes, la crisis del siglo XIV está a las puertas del continente.

			[image: ]

			El proyecto empresarial emprendido por los Reyes Católicos, Isabel y Fernando y ejecutado por Cristóbal Colón, es un ejemplo de perseverancia, osadía, determinación y añadamos de imaginación. Ahora, gracias al empeño de Colón y a la arriesgada inversión económica de Isabel y Fernando, sabemos que la Tierra es redonda y que más allá del horizonte existen otras culturas.

			A partir del descubrimiento de América (1492), Europa comienza su periplo económico- comercial a nivel mundial. Las importaciones provenientes de las colonias (tabaco, caña de azúcar, etc.), supusieron el encumbramiento empresarial de España y Portugal, al igual que poco después sucedería con Inglaterra, Francia y Holanda.

			Y la aventura empresarial no ha cesado -afortunadamente- desde entonces. A finales del siglo XVIII y principios del siglo XIX tiene lugar la primera revolución industrial con la aparición del carbón, el hierro y la industria textil, la máquina de vapor el ferrocarril y el telégrafo; la segunda revolución industrial tiene lugar entre los siglos XIX y XX con la irrupción del petróleo, la electricidad, el motor de explosión, el automóvil, los plásticos, los productos químicos y el teléfono y la cadena de montaje.

			Desgraciadamente, esta extraordinaria fuerza creativa se vería truncada en el año de 1914 del siglo XX, cuando estalla la Primera Guerra Mundial, también llamada la Gran Guerra. La Europa imperialista se derrumba. Nace la nueva Europa en donde tendrán lugar acontecimientos que en su momento fueron extraordinarios y supusieron un nuevo éxito empresarial del hombre.

			La cadena de montaje

			En  1908 salió a la venta en los Estados Unidos  el automóvil de la casa Ford, bautizado como Ford T a un precio asequible el bolsillo del   norteamericano medio. El Ford T revolucionó la industria, por su precio, por sus características de tecnología y mecánica  por la manera en que fue fabricado esto es, la organización del trabajo denominada producción en cadena.

			La película de Charles Chaplin Charlot, Tiempos Modernos  (Modern Times,  Estados Unidos., 1936), base su argumento en la vicisitudes de un sufrido trabajador  de una frenética cadena de montaje.

			El ingeniero y empresario Henry Ford propietario de la Ford Motor Company creador del Ford T, implantó en su factoría automovilística de la ciudad de Detroit (Estados Unidos) la denominada producción en cadena, cuya base es la cadena de montaje: cada trabajador se responsabiliza  y especializa en una tarea determinada, que lleva a cabo de manera individual pero coordinando su trabajo con el resto del equipo: muchos hacen un todo.

			Los éxitos empresariales también son fruto del trabajo conjunto, del trabajo en equipo: Europa ha pasado por dos conflictos de dimensiones catastróficas para todos sus participantes, pero ha logrado sobrevivir. La Primera Guerra Mundial (1914-1918), dio lugar, entre otras transformaciones, aque el imperio ruso seconvirtiera en la U.R.S.S. (Unión de Repúblicas Socialistas Soviéticas), el país que hoy vuelve a llamarse Rusia; la Segunda Guerra Mundial (1939-1945), arrasó vidas, economías, ilusiones y proyectos, pero nacieron organizaciones como Naciones Unidas y compromisos internacionales como la Declaración Universal de los Derechos Humanos, código mundial ético – político.

			Actualmente y desde 1945 los conflictos mundiales se han visto afectados por las nuevas tecnologías. Desde 1945 y hasta los años ochenta del pasado siglo las dos grandes potencias por sus características ideológicas, Estado Unidos y Rusia (antes U.R.S.S. y antes Imperio Ruso), se han mantenido sino en guerra práctica si en guerra de desconfianza Importante. Fue precisamente la necesidad por parte de Estados Unidos de preservar sus secretos de los ojos y oídos de la antigua Rusia zarista lo que propició el nacimientode la red de redes.

			1.2.2.	Principios de organización empresarial

			[image: ]

			El emoticono, palabra recientemente añadida por la Real Academia Española de la Lengua a nuestro acervo lingüístico, es una representación gráfica que tiene como finalidad expresar el estado de ánimo de su autor, transmitiendo ciertas sensaciones personales y plasmando la mueca o la lágrima que el remitente del mensaje hace llegar al destinatario del mismo.

			Un proyecto empresarial es un emoticono grande, dinámico y con capacidad real de desarrollo en un entorno de mercado competitivo y cambiante.

			Importante [image: ]

			El inicio de una singladura empresarial es: una idea.

			[image: ]

			Recordando al insigne Almirante Colón:

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							 Un día, Cristóbal Colón tuvo una idea………

						
					

					
							
							La idea.

						
							
							Que necesito.

						
							
							¿A quién se lo pido?

						
							
							¿Cómo se lo pido?

						
					

					
							
							Tengo que ir a descubrir el Nuevo Mundo.

						
							
							Un barco o dos o más y mano de obra y víveres, necesito financiación.

						
							
							A los gobernantes, a los poderosos.

						
							
							Con convicción, con pasión, con seguridad, si yo creo en mi idea, ellos también lo harán.

						
					

					
							
							……… y los Reyes Isabel y Fernando que eran poderosos, creyeron en la idea de Cristóbal Colón.

						
					

				
			

			El concepto Calidad Total del producto o servicio tiene su origen en el sistema japonés de organización del trabajo y se lleva a la práctica mediante la celebración de reuniones de trabajo en donde los trabajadores - no más de cuatro - analizan su trabajo y debaten como mejorarlo, estas reuniones se denominan Círculos de Calidad y son aleatorias en el tiempo y variadas de temática y concurrencia.

			Replanteando el esquema de Colón proponemos el siguiente ideario para un planteamiento empresarial. La empresa del siglo XXI es dinámica y sabe adaptarse y reinventarse, atenta siempre a las circunstancias en las que se desarrolla,

			El Que es la premisa que todo organizador empresarial ha de tener definida, es el producto o servicio objeto de venta.

			El Quien es el Que en movimiento, ¿necesita el mundo mi idea?, ¿es realmente necesario?, puede que sea necesario y hasta ahora nadie se había dado cuenta de lo delicioso que resulta un bollo de limón casero elaborado con productos de primera calidad.

			El Como es la guinda del pastel: he tenido la idea, he resuelto que he tenido una ocurrencia brillante y que si, los consumidores necesitan desesperadamente un bollo de limón en sus hogares. Pero, ¿cómo llego a ellos?

			Los siguientes conceptos forman parte de la organización empresarial:

			Definición [image: ]

			Planificación. Los objetivos yacciones de mejora o desarrollo han de tener una secuencia enel tiempo, previendo posibles retrasos e inconvenientes ajenos a la empresa y a los trabajadores. Es un factor de motivación para los trabajadores subordinados conocer estos objetivos con sus planteamientos, ya que ello estimula el espíritu integrador de la persona en la empresa, junto con una política de retribución por objetivos o por producción, también la retribución puede traducirse en períodos de vacaciones extraordinarias, días libres, reducción de jornada, etc.

			Coordinación. Las diferentes actividades departamentales que tienen lugar en la empresa tienen un objetivo común: que la empresa obtenga el mayor beneficio económico posible. El que los departamentos trabajen en la misma dirección y se retro alimenten gracias a ese impulso común es tarea, no del líder de la organización (gerente), sino en cierta medida del denominado mando intermedioy del profesional de Asistencia documental/ dirección, dada la situación de responsabilidad corporativa de ambos profesionales. En esta función de Coordinación la denominadacomunicación informal, tiene especial importancia.

			Centralización. Se denomina de esta manera a la organización cuando el poder de decisión recae en un solo líder o enun grupo de mandosreducidos (2, 3 mandos) , situados en la posición más alta en la organización jerárquica.

			Descentralización. Por el contrario se denomina de esta manera a la organización cuya toma de decisiones se distribuye en diferentes niveles jerárquicos, las diferentes cúspides de la empresa-estrella representan a esos diversos mandos jerárquicos.

			[image: ]

			1.2.3.	Organización interna de la empresa. Departamento

			Actualmente y debido principalmente a las (nuevas) tecnologías, la organización departamental de la empresa se ha transformado. Ya no resulta necesario acudir a las instalaciones de la compañía para elaborar un informe o gestionar la cartera de clientes. A través de la red internet y de la telefonía móvil nos mantenemos en contacto con todos los integrantes de nuestra actividad profesional: compañeros, gerentes, proveedores, etc.

			Otro factor que influye en la distribución de tareas es el contexto o entorno en el que la organización se desarrolla y del cual se nutre, este entorno está formado por: los trabajadores de la empresa, los clientes, los proveedores, la empresas de la competencia, las leyes, la situación política, los clientes potenciales o sociedad en general, la situación económica y por todas aquellas circunstancias y situaciones que pueden influir o afectar al desarrollo natural de las personas y de las organizaciones.

			Sabías que [image: ]

			La Organización Mundial de la Salud (OMS) considera, que una situación de estrés laboral afecta, de manera negativa, a la salud de los trabajadores, tanto física como psicológicamente y por tanto perjudica a la empresa.

			[image: ]

			El número de personas que integran la empresa indica el tamaño de la misma, constituyendo este un factor determinante en la organización departamental.

			[image: ]

			Definición [image: ]

			El tamaño de la empresa. Viene determinado por el número total de trabajadores que la conforman. También pueden aplicarse otros valores: facturación, ámbito de actuación, cartera de clientes, etc.

			El entorno de una empresa. Conjunto de elementos, situaciones ypersonas que rodean a la empresa favoreciendo o perjudicando su desarrollo.

			El departamento de una empresa. Equipo de trabajo de dos o más personas que realiza las tareas inherentes a una actividad determinada y especificada previamente por la organización. Su razón de ser es aportar soluciones y resultados que produzcan un beneficio económico a la organización.

			Organización empresarial. Estructura coordinada de uno o más equipos de trabajo integrados su vez por dos o más personas y ordenados jerárquicamente por poder de decisión y acción, estando todos ellos sometidos a la autoridad del líder de la estructura. La razón de ser de esta estructura coordinada, es la consecución de los objetivos fijados previamente por su autoridad jerárquica, teniendo como fin alcanzar la excelencia empresarial, basada en criterios que pueden ser económicos, sociales, corporativos o aquellos que la mencionada autoridad determine. Esta estructura coordinada se refleja en un representación gráfica denomina Organigrama.

			Relaciones interdepartamentales. Comunicación y tipo de trato que tiene lugar entre los trabajadores que integran los diferentes departamentos o unidades de negocio de la compañía.

			Relaciones departamentales. Comunicación y tipo de trato que tiene lugar entre los trabajadores que integran un mismo departamento o unidad de negocio de la compañía.

			[image: ]

			Cada empresa es única. Al igual que las personas, cada organización posee una identidad, un estilo y una manera de ser y hacer. No obstante y al igual que deben cumplir una serie de requisitos legales para desarrollar su actividad, su organización interna se traduce en un elemento común y básico denominado: Departamento, el cual también puede ser llamado: Unidad de negocio, Área de trabajo, etc.

			Departamentos básicos

			–Administrativo / Recepción

			Dinámico y polivalente, en contacto directo con el cliente, es el centro de la actividad de la empresa.

			Control, gestión y recepción de las  comunicaciones internas y externas de la empresa,  elaboración, gestión y archivo de documentación, atención a clientes, gestión de proveedores, gestión de clientes, da soporte y apoyo a otros departamentos, da soporte y apoyo a la dirección.

			–Comercial

			Dinámico y polivalente, en contacto directo con el cliente, es el enlace de la empresa, a la cual representa, con el exterior.

			Planificación, gestión y ejecución de la venta de los productos y/o servicios de la empresa, prospección comercial, fijación de objetivos con supervisión de la dirección de la empresa.

			–Financiero / contable

			Analítico y experto conocedor del entramado financiero y económico  del entorno empresarial, es responsable de la salud económica de la compañía.

			Gestiona los recursos financieros, elabora planes de actuación económicos, busca financiación, establece el margen de beneficio, controla la contabilidad general de la empresa, con la aquiescencia de la gerencia.

			–Personal / Recursos Humanos

			Facilitador de soluciones, conocedor de las normativas laborales y de seguridad laboral y de la información y datos personales, accesible y empático.

			Gestión de las contrataciones, selección de personal y posterior formación del mismo, elaboración de planes de formación, con supervisión de la gerencia.

			Los siguientes son otros departamentos de la empresa.Ha de tenerse en cuenta que no existe una norma escrita que obligue a las organizaciones a estructurar a sus plantillas de tal o cual manera, sino que son ellas mismas las que confeccionan su propio y corporativo mapa de situación.

			Los departamentos o unidades de negocio de la empresa son partes de un todo empresarial, siendo por ello de la máxima importancia que las relaciones interdepartamentales y departamentales sean fluidas, cordiales y encaminadas a lograr el bien común,tanto a nivel profesional de la persona como a nivel corporativo de la empresa.

			
				
					
					
				
				
					
							
							Denominación.

						
							
							Características y Funciones principales.

						
					

					
							
							Atención al cliente.

						
							
							Gestionan presencial o telefónicamente todos las dudas, reclamaciones y asuntos que pueda demandar el cliente, consumidor o usuario.

						
					

					
							
							Atención al cliente web.

						
							
							Gestiona a través del servicio de atención on line (página web corporativo o medios telemáticos) las dudas, reclamaciones y asuntos que pueda demandar el cliente.

						
					

					
							
							Ventas on line.

						
							
							Gestiona a través del servicio de atención on line (virtual) o telefónicamente las compras que efectúa el cliente virtual.

						
					

					
							
							Calidad.

						
							
							Gestiona las reclamaciones y quejas expuestos por el cliente.

						
					

					
							
							Responsabilidad Social Empresarial. (RSE)

						
							
							Representa a la empresa en el exterior, se puede considerar el heredero del departamento de relaciones públicas o institucionales, es un grado superior al concepto de Imagen Corporativa, promueve la solidaridad empresarial hacia la sociedad, teniendo como fin acercar a la empresa a la sociedad con fines altruistas.

						
					

					
							
							Registro.

						
							
							Recoge con acuse de recibo y posterior entrega al departamento correspondiente, las comunicaciones escritas que son recibidas en la empresa. Es característico de la Administración Pública

						
					

					
							
							Servicio de asistencia técnica. (SAT).

						
							
							Atención, reparación y mantenimiento del producto o servicio una vez que es propiedad del cliente. Así como el resto de departamentos no suponen ningún coste para el cliente, éste puede serlo, dependiendo de las condiciones contra actuales. Es parte del proceso de venta, fideliza al cliente y revaloriza el producto/servicio

						
					

				
			

			1.2.4.	La organización informal de la empresa

			Las relaciones interpersonales entre compañeros de trabajo no son siempre sencillas ni fáciles de establecer. A nuestros amigos los elegimos, a los compañeros de trabajo no. La persona necesita desempeñar una actividad profesional para obtener un beneficio económico que le procure un bienestar personal. Basándonos en la premisa: el hombre (entiéndase incluidos a ambos géneros) es el depredador más peligroso de todos los existentes, podemos entender la dificultad que acarrea para la empresa no ya organizar a sus trabajadores, sino lograr que el ambiente laboral sea sano.

			Importante [image: ]

			El ambiente de trabajo en la empresa afecta a los trabajadores y es percibido por los clientes.

			[image: ]

			A riesgo de resultar repetitivos, pero recalcando la necesidad de transmitir un concepto de empresa fuerte y competitiva, debemos de indicar que el concepto empresa define también la capacidad de sus trabajadores de trabajar en equipo, siendo esta actividad indispensable para la consecución de los objetivos y fines de la organización.

			Una óptima relación informal entre compañeros de trabajo hace posible un mejor clima laboral y agiliza las actividades de la empresa.

			La organización informal o espontánea en la empresa es aquella relación de amistad que tiene lugar de manera espontánea entre los trabajadores de la empresa. Por ejemplo, la Asistente de dirección del Director General esamiga de una agente comercial, suelen tomar café todas las mañanasy de manera natural e informal comentan tanto asuntos de la vida cotidiana como de la propia empresa.

			La organización formal o estipulada en la empresa es aquella relación profesional que tiene lugar de manera obligatoria entre los trabajadores de la empresa. Por ejemplo es misma Asistente de dirección tiene a sus órdenes a una Auxiliar administrativa que trabaja en su mismo despacho ocupando otra mesa, esta Auxiliar es subordinada de la Asistente sin que exista entre estas dos personas una amistad informal, tan sólo tienen una relación profesional, es decir una relación formal, impuesta por la empresa.

			Las relaciones informales en la empresa son aquellas que no nos vienen impuestas por la organización, nosotros elegimos a nuestros compañeros por afinidad de pareceres u opiniones, sin tener en cuenta el cargo que ocupan o en el departamento que desarrollan su actividad. 

			Puede resultar que, con el paso del tiempo y tras prestar nuestros servicios   en varias empresas u  organizaciones y al igual que en el aspecto personal vamos aumentado nuestra cantera de amigos, en el aspecto profesional hagamos lo propio, creando otra cantera  de contactos profesionales tan interesante y necesaria como la personal.

			Este tipo de organización informal a la cual no le afectan las jerarquías ni las órdenes dadas, es en cierto sentido, la base para que el trabajo en equipo pueda desarrollarse adecuadamente y hará posible que los objetivos empresariales sean alcanzados.

			Pero no siempre la organización espontánea en la empresa se produce o incluso teniendo lugar en una primera fase, puede llegar a producir enfrentamientos entre los trabajadores. No olvidemos que la empresa necesita del trabajo de la personas, las cuales deben de llevarlo a cabo siguiendo unos parámetros de calidad, en donde se demuestre su valía, en algunas ocasiones el celo profesional o lo que es lo mismo, la mentalidad de debo hacerlo todo perfecto, ni un error puedo cometer en mi trabajo, puede llevarnos a ser demasiado estrictos con nuestro compañeros y provocar en ellos rechazo, que se traduce, en una situación de enfrentamiento y enemistad, en donde antes había camaradería y cordialidad.

			En el siguiente esquema vemos las diferencias, características y motivaciones de las organizaciones formales e informales en la empresa.

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							
							Organización Informal.

						
							
							Organización formal.

						
					

					
							
							Es….

						
							
							.. espontánea no impuesta

						
							
							…no espontánea es impuesta

						
					

					
							
							No es…

						
							
							…sólo en la empresa donde se mantiene el contacto con la persona.

						
							
							..es sólo en la empresa en donde se mantiene el contacto con la persona.

						
					

					
							
							¿Por qué?

						
							
							Porque el ser humano es sociable por naturaleza

						
							
							Porque toda organización necesita orden, coordinación y mando.

						
					

					
							
							¿Para qué?

						
							
							Para aprender más del otro y potenciar nuestras habilidades sociales.

						
							
							Para aprender a trabajar en equipo y a asumir responsabilidades.

						
					

					
							
							Motivaciones

						
							
							La necesidad de comunicarnos es inherente al ser humano.

						
							
							Conocer el potencial de los trabajadores y coordinar adecuadamente sus habilidades, formando y promocionando a los mismos.

						
					

				
			

			1.2.5.	La representación de la empresa por medio de organigramas. Sus diferentes tipos

			El organigrama es la representación gráfica de la estructura organizativa de la empresa.

			Importante [image: ]

			El trabajador debe saber ubicarse dentro del organigrama de la empresa. Debe conocer cuál es su grado de responsabilidad con respecto a otros trabajadores o en qué situación jerárquica se haya. Debe saber dónde está situado en él para determinar cuál es su meta profesional.

			[image: ]

			Al igual que el trabajador necesita ubicarse en el entramado empresarial, la empresa debe situar a sus trabajadores y las áreas de trabajo en un contexto productivo, en donde pueda definir desde el radio de actuación de la compañía, hasta la cantidad de trabajadores que puede dedicar a un proyecto, pasando por el número de departamentos o mandos que son necesarios para el desarrollo de la actividad empresarial.

			El organigrama es el mapa de situación de una situación jerárquica: Estoy aquí (Asistente de dirección) y quiero llegar aquí (director general), en este mapa se representa la llamada organización formal de la empresa y es una herramienta de trabajo dinámica e instructiva dentro de las organizaciones.

			Es dinámico porque un organigrama debe adaptarse a las circunstancias laborales, sociales y empresariales de su entorno. Los departamentos pueden desaparecer para dar paso a unos nuevos o fusionarse con otros. Las personas buscan su éxito profesional y es responsabilidad de la dirección saber cuándo promocionar o modificar las responsabilidades de un trabajador. Todos estos cambios se ver reflejados en esta representación gráfica denominada: organigrama.

			Es instructivo por qué muestra la situación de recursos y medios de la empresa. Sitúa al lector en una situación dada y le permite sacar conclusiones y tomar decisiones.

			La representación gráfica de la organización empresarial puede confeccionarse de diferentes maneras.

			–Por su forma.

			Forma Horizontal.

			Se leen de izquierda a derecha, estando representado a la izquierda la autoridad máxima de la organización, seguido a su derecha del mando inferior correspondiente, de tal manera que a la izquierda del organigrama se encuentra situado el trabajador base del equipo.

			Forma Vertical.

			Se leen de arriba a abajo, estando situada en lo alto del dibujo la máxima autoridad jerárquica, el poder de mando o autoridad va disminuyendo de arriba a abajo.

			Forma Circular.

			Se leen de dentro hacia fuera y no necesariamente tienen forma circular como puede dar a entender. En el centro de este mapa se encuentra la autoridad máxima que va siendo rodeada por figuras que ostentan el sub mando. Bordeando el dibujo se encuentran los trabajadores base del equipo.

			–Por su contenido o titularidad.

			Estructura Funcional.

			La forma de este organigrama puede ser variada. Es él se representa la distribución de tareas de los trabajadores según el cargo que ostentan en la empresa.

			Estructura Estatutaria.

			Representa a los órganos de gobierno de la organización conforme vienen definidos en la escritura de constitución de la sociedad.

			Estructura básica de contenido.

			Representa la organización de la empresa en base a los productos y/o servicios objeto de venta o prestación.	

			1.2.6.	Identificación de la estructura organizativa y la cultura corporativa

			Desde un punto de vista pedagógico y pese a la falta de consenso existente para definir el concepto de cultura común (dicha falta de consenso se remonta al año 1871, cuando el antropólogo de origen británico Edward BurnettTylor, llevó a cabo los primeros estudios comparativos de diferentes sociedades y grupos sociales, definiendo por primera vez el concepto cultura aplicado al grupo social), podemos definir cultura común de la siguiente manera:

			Cultura. Está formada por todo comportamiento aprendido por el hombre, el cual no ha heredado, sino que es observado y asimilado por él en las diferentes situaciones en las que desarrolla su actividad y de las diferentes personas con las cuales ínter actúa. También es cultura, el conjunto total o parcial de los siguientes conceptos: valores, creencias, lenguaje, símbolos, los rasgos de cada grupo e incluso la tecnología utilizada por ellos.

			Para realizar un trabajo de calidad, debemos de conocer quién es y que hace nuestra empresa. Para ello, la mejor herramienta disponible es el sitio web corporativo. En él, podremos encontrar información que nos ayudará a entender mejor a la organización.

			Sabías que [image: ]

			En algunos países, se considera de mala educación establecer contacto visual a modo de saludo o incluso estrechar la manos. También en otros lugares, el saludo informal consiste en besar una vez en cada mejilla al otro o incluso rozar la nariz con la del interlocutor.

			[image: ]

			Expresiones tales como por favor, gracias o de nada, denotan educación y saber estar por parte de los interlocutores. El respeto entre las personas, es básico para que exista una convivencia armoniosa y permita el desarrollo de las personas y por tanto de la sociedad.

			El concepto cultura corporativa hace referencia a la serie de características que definen a la empresa u organización. Al igual que el término política empresarial, hace referencia a una seriede normas organizativas internas, en algunas ocasiones no escritas. Por ejemplo: es política empresarial devolver el dinero de su compra a todo cliente que manifieste no estar satisfecho con su compra, en tanto que esta política puede variar conforme al criterio de la dirección. El término Cultura Corporativa o el más reciente y renovado Responsabilidad Social Empresarial, cuyas

			siglas son: RSE, definen y proclaman el aporte que la empresa hace a la sociedad. Dicho aporte es siempre positivo y constructivo y supone una declaración de buenas intenciones de la organización.

			Antes Cultura Corporativa Ahora Responsabilidad Social Empresarial. (RSE).

			–Proyecta una imagen positiva de la empresa.

			–Cada empresa confecciona su propio RSE, corporativo e intransferible.

			–Es una acción voluntaria de la empresa, nada ni nadie le obliga.

			–Obliga a la organización mantenerse alerta: los tiempos cambian luego las necesidades también.

			–Los trabajadores de la organización se sienten más cómodos: por ejemplo la conciliación de la vida laboral y familiar.

			–En algunas Administraciones Publicas se valora positivamente el establecimiento de la RSE como criterio de calidad y buen hacer, siendo considerado como sello y certificado de calidad empresarial.

			Importante [image: ]

			El termino RSE quiere decir Responsabilidad Social Empresarial y tiene como fin mantener unos estándares de ética y desarrollo sostenible aplicados al buen hacer profesional, económicos y medio ambientales en general, tratando, en la medida de los posible, compatibilizar el beneficio económico de la empresa con las necesidades de la sociedad.

			[image: ]

			El concepto de RSE fue definido por la Unión Europea en su Libro Verde en el año 2001 como un concepto integrador de sostenibilidad y desarrollo aplicado a la unión de sociedad y empresa y llevado a cabo de forma voluntaria por esta última.

			1.2.7.	Evaluación de los criterios de organización: puntos fuertes y débiles. Las necesidades de mejora

			La empresa desarrolla su actividad en un entorno cambiante en donde la toma de decisiones coherentes y acertadas resulta indispensable para el devenir de la organización y por tanto para la consecución de sus objetivos.

			A la hora de tomar una decisión se debe de conocer, localizar y contrastar la información en todas las fuentes de información disponibles.

			Análisis cualitativo. Define los elemento o características de una circunstancia: Quién, donde, cuando, como, porqué, etc.

			Análisis cuantitativo. Define la cantidad de elementos presentes en una situación: Cuantos.

			Para comprobar la eficacia de los criterios aplicados a la organización empresarial, disponemos de varias herramientas de evaluación y/o auto análisis. Estas herramientas no se traducen en una solución directa a los problemas. Son herramientas que utilizadas adecuadamente, pueden ayudar a encontrar un punto de partida en el camino de la solución a una situación dada, la cual, previamente, ha sido ubicada y determinada sobre el papel.

			Las herramientas de análisis son ayudas que facilitan la visualización del problema, resultando que, la herramienta primera es representar gráficamente el problema a travésunasherramientas simples: lápiz y papel.

			–El DAFO constituye una herramienta práctica y fácil de utilizar. Se puede aplicar a cualquier ámbito de la vida, tanto personal como profesional. Es necesario que su realización sea objetiva y realista, siendo interesante que el documento DAFO sea fechado, ya que nos servirá como recordatorio y/o guión del problema o situación en el tiempo futuro.

			Significado de la palabra DAFO:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Aquí la cosa o situación a analizar. Por ejemplo: soy abogado y estoy pensando en introducirme en el mundo de los seguros

						
					

					
							
							A de Amenaza: mis amenazas son: existe mucha competencia, son expertos, etc.

						
							
							O de Oportunidades: mis oportunidades son: soy abogado, conozco las leyes, etc.

						
					

					
							
							D de debilidades: mis debilidades son: no conozco el mercado de los seguro, etc.

						
							
							F de Fortalezas: mis fortalezas son: tengo una cartera de clientes importante, puedo despertar su interés, etc.

						
					

				
			

			En la parte superior del esquema se presentan las Amenazas y la Oportunidades que creemos nos acechan y nos ayudan, respectivamente. En la parte inferior se ven reflejadas las Fortalezas y las Debilidades que creemos nos hacen más poderosos o más vulnerables, respectivamente. Con esta herramienta intentaremos tomar una decisión adecuada, aprovechando las Oportunidades, evitando las Amenazas, impulsando las Fortalezas y eliminando las Debilidades

			–El diálogo interno. Es una herramienta de muy fácil aplicación. Se trata de mantener una conversación con uno mismo, verbalizando todas las ideas, proposiciones o argumentos que se nos ocurran sobre el asunto a tratar. Es necesario tomar notas y exponer con convicción el motivo de nuestra aceptación o rechazo de la decisión tomada. De nuevo es necesario fechar el documento en donde hemos realizado todas las anotaciones.

			–Análisis QQDCC: Qué, Quién, Dónde Cuándo, Cómo. Esta herramienta analiza una situación dada o problema intentando compararlo con lo que no es un problema. Mediante este análisis obtendremos una respuesta- guía de valor cualitativa, (de calidad), es decir de grado de acierto alto, aplicable en las fases iniciales del problema.

			
				
					
					
					
					
				
				
					
							
							Soy abogado y voy a vender seguros

						
							
							Es

						
							
							No es

						
							
					

					
							
							Qué

						
							
							un negocio

						
							
							………

						
							
					

					
							
							Quién

						
							
							
							
					

					
							
							Dónde

						
							
							
							
					

					
							
							Cuándo

						
							
							
							
					

					
							
							Cómo

						
							
							
							
					

				
			

			El concepto inteligencia emocional hace referencia a la capacidad que desarrolla o tiene o adquiere la persona a la hora de reconocer tanto los propios sentimientos como los ajenos. Estos sentimientos, una vez reconocidos, deben de ser manejados con habilidad, aquí radica la clave.

			El psicólogo Daniel Goleman (Estados Unidos, 1947) es conocido por sus publicaciones relativas a este tema. La primera publicación de esta materia del  mencionado autor fue el libro titulado Inteligencia Emocional (Emotional Intelligence en inglés del original) en el año 1995.

			El concepto inteligencia emocional  es:

			–Conocer las propias emociones

			–Capacidad para controlarlas

			–Capacidad para  motivarse uno mismo

			–Capacidad para reconocer las emociones de los demás (empatía)

			–Capacidad para las relaciones interpersonales

			Representación del análisis DAFO

			Por ejemplo, relativo a la expansión de un negocio, un empresario se pregunta: ¿puedo abrir un local nuevo en otra zona de la ciudad?

			DEBILIDADES

			Aquí escribo los puntos débiles de la persona o del proyecto con respecto al objetivo.

			AMENAZAS

			Aquí escribo las los problemas que rodean a la persona o al proyecto, los cuales vienen del exterior.

			FORTALEZAS

			Aquí escribo los puntos fuertes de la persona o del proyecto, los cuales son inherentes a su existencia, no dependen de nada ni de nadie.

			OPORTUNIDADES

			Aquí escribo las ayudas que pueden existir del exterior y que favorecen y potencian a la persona o al proyecto.

			1.3.	La dirección en la empresa

			El proceso de aprendizaje de la persona se inicia en la etapa prenatal, es el inicio de una carrera de fondo que durará toda la vida. En esta carrera el hombre adquiere nuevos conocimientos, desarrolla diversas habilidades, contribuye a que otros aprendan a la vez que él aprende. Mediante el proceso de enseñanza –aprendizaje, aprende a adaptarse a nuevas circunstancias y nuevas grupos sociales.

			Aprender a aprender significa ser conscientes que la formación del individuo nunca finaliza y que nunca se sabe todo. El proceso de aprendizaje es continuo y constante para las personas.

			El director de la organización se encuentra al mando y es el líder,por tanto, del grupo humano de la misma, formado por individuos, los cuales, poseen unas características personales que los diferencian entre ellos, pero que, a su vez juntos, conforman un grupo humano con unas características propias.

			
				
					
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Individuos.

						
							
							Características individuales.

						
							
							Los individuos hacen posible el grupo,el cual tiene unas características propias, definidas por el grupo de individuos que lo integra.

						
							
							Grupos.

						
							
							Integrantes.

						
							
							Características grupales.

						
					

					
							
							A

						
							
							x,x

						
							
							Grupo 1

						
							
							A,B,C,D.

						
							
							m,m

						
					

					
							
							B

						
							
							y,y

						
							
							Grupo 2

						
							
							E,F,G.

						
							
							r,s.

						
					

					
							
							C

						
							
							z,z

						
							
							Grupo 3

						
							
							H,O.

						
							
							l,ñ

						
					

					
							
							D

						
							
							w,w

						
							
							Grupo 4

						
							
							P,M,G.

						
							
							t,r.

						
					

				
			

			Definición [image: ]

			Grupo: conjunto de personas que comparten una serie de intereses, creencias y objetivos, realizan una actividad coordinada y muestran una atracción interpersonal mutua, debido a cierta interdependencia y satisfacción de necesidades común.

			[image: ]

			El líder de empresa enseña el camino a seguir a un grupo de personas con el fin de lograr los objetivos de la empresa. Es él/ella el epicentro de la toma de decisiones que determinan el futuro de la organización y de las personas que la integran. Un líder debe de formar y enseñar a sus subordinados a la vez que los dirige, con ello estimulará y potenciará las capacidades y/o habilidades de los individuos y contribuirá al logro de un excelente liderazgo y una excelente consecución de objetivos.

			Definición [image: ]

			Dirección. Es la acción de dirigir, a algo o a alguien, también es el consejo o la enseñanza que tiene como objetivo el desarrollo de la persona. Puede ser ostentada por una o varias personas.

			[image: ]

			La empresa ha tenido y tiene tres características o factores que la definen, diferenciándola del resto:

			–La tecnología que maneja.

			–La información que posee.

			–El capital humano que la integra.

			De ellas, la indispensable para que la organización pueda funcionar es el capital humano: los trabajadores.

			Resulta fundamental que la persona o personas que lideran la organización, sean capaces de utilizar la sinergia de estos tres factores.

			El manejo de la tecnología se traduce en una optimización de las tareas, la información utilizada genera más información y aumenta el nivel de comunicación en la empresa, los trabajadores de la organización (el capital humano), hacen posible que la tecnología sea productiva y la información fluya.

			La dirección de personas no es tarea fácil, más teniendo en cuenta que cada individuo posee unas características personales basadas en experiencia previas o conceptos educacionales o culturales que se transforman o deforman cuando pasan a formar parte del grupo.

			Las clasificaciones de los tipos de grupos son diversas y se pueden ver afectadas por diferentes condicionantes, no obstante, la siguiente es una clasificación básica.

			–Grupos Primarios.

			Son de carácter emocional o solidario, lo forman un número reducido de integrantes, cumplen una función básica en la sociedad (para el individuo), forman con los Grupos Secundarios, los Grupos Naturales. (La familia)

			–Grupos Secundarios.

			Son de carácter ideológico, persiguen un objetivo común. Las relaciones de sus integrantes son formales e impersonales. Forman con los Grupos Primarios, los Grupos Naturales. (La escuela).

			–Grupos de Referencia.

			Son de carácter general, sus integrantes buscan adaptarse e integrase a ciertas normas o situaciones preestablecidas. (La oficina).

			–Grupos Artificiales u Ocasionales.

			Son de carácter general, sus integrantes se encuentran formando parte del grupo debido a circunstancias ajenas a su voluntad. (La parada del autobús).

			1.3.1.	Niveles de mando - alta dirección, media y mandos intermedios u operativos

			–Mando alta dirección.

			Nivel nativo D.

			–Mando media dirección.

			Nivel avanzado C.

			–Mando intermedio u operativo.

			Nivel intermedio B.

			–Trabajador u operario.

			Nivel básico A. 

			Sabías que [image: ]

			Términos tales como Rol y Líder están relacionados en términos sociológicos con eltérmino Liderazgo.

			[image: ]

			En el esquema anterior se representa la escala jerárquica de los trabajadores de la organización asemejando su situación en esta escala de mando con la de nivel de dominio de una lengua. De abajo hacia arriba, vemos que:

			[image: ]

			–En el escalafón base, Nivel básico, se encuentran el trabajador u operario de la empresa el cual y ésta es la característica principal que define los niveles jerárquicos de la empresa, no tiene a ningún otro trabajado que dependa de él/ella jerárquicamente. Responde ante el Mando intermedio u operativo, en primera instancia.

			–A continuación se sitúa el Mandos intermedio u operativo, es el Nivel intermedio, este supervisa al trabajador del nivel inferior y es su responsable directo. Responde ante el Mando de media dirección.

			–Seguidamente nos encontramos con el Nivel avanzado, representado por el Mando media dirección, el cual supervisa a su subordinado trabajador - Mando intermedio. Responde ante el Mando alta dirección

			–Por último se haya el Nivel nativo, en donde se sitúa el Mando alta dirección, el cual gobierna la empresa ayudándose y/o apoyándose de sus diferentes Mandos. Por encima de esta gerencia puede existir una Consejo de Administración, Junta de accionistas u órgano rector similar, ante los cuales este Mando alta dirección deba responder.

			Sabías que [image: ]

			Es frecuente utilizar la estructura en forma de pirámide para representar los niveles de mando de la organización o empresa.

			[image: ]

			Definición [image: ]

			El término rol, en francés rôle y en inglés role, es un conjunto de características que definen a la persona en una situación dada, en un ámbito profesional, social o personal.

			El término líder, es un conjunto de características de carácter personal, estrategias ytécnicas relativas a la actuación y a las habilidades de comportamiento social. Todo ello acompañado dela capacidad adquirida, desarrollada o innata de saber motivar y guiar tanto a sí mismo como a los miembros del grupo hacia el logro de los objetivos establecidos.

			El término liderazgo, implica la facilidad para gestionar voluntades y capacidades, el querer y el saber, el arte de combinar la capacidad de seducción con la capacidad de organización.

			1.3.2.	Personalidad y comportamiento del directivo. Temperamento

			Una situación dada: un grupo de individuos que suelen reunirse los sábados con fines de ocio. El grupo está integrado por siete personas, pero es una de ellas la que se ocupa habitualmente de reservar o proponer el lugar en donde va a tener lugar la reunión. El rol que desempeña en el grupo de amigos, es el del líder natural, mientras que en el grupo trabajadores de empresa, en donde desarrolla su actividad profesional, su rol es el de un trabajador de base, sin ninguna característica sobresaliente.

			Al igual que éste individuo tiene más facilidad para desarrollar su faceta organizativa y de relaciones sociales en ámbitos de confianza, el directivo y/o líder puede desarrollar una excelente labor de dirección de personas y situaciones en el área empresarial y por el contrario ser un pésimo organizador de eventos en su área personal.

			Las cualidades del líder directivo se especifican como sigue:

			–Cualidades humanas

			Son las que definen la personalidad del directivo. Presididas por un dominio total de las habilidades sociales para con sus subordinados: empatía, escucha activa, asertividad, actitud positiva y pro activa, etc. Su autoestima es elevada pero sabe ceder y agradece críticas y alabanzas por igual.Son la base del directivo líder ideal.

			–Habilidades técnicas

			Se refieren a los conocimientos de la materia que lidera / dirige, debe conocer su arena profesional.

			Son necesarias para potenciar las habilidades de los subordinados.

			–Habilidades conceptuales

			Se refieren a las dotes intelectuales del líder directivo, es capaz de aplicar modelos aprendidos y adaptarlos a diferentes situaciones, conlleva una actitud reflexiva de mirada había el futuro, no solo se vive en el momento presente.

			El proceso de aprendizaje es continuo en las personas: un líder esta es un ciclo de enseñanza - aprendizaje continuo, aprende él de todos y él enseña a todos.

			–Aspectos relativos a la moralidad

			Se refieren a todas aquellas actuaciones que van en contra del buen hacer profesional y personal del líder que como tal se encuentra sometido a presiones y tentaciones. Se trata de ser consecuente con su calidad de líder del grupo: yo exijo seriedad y honradez a mis subordinados y clientes, ya que yo soy serio y honrado.

			Son la base del directivo ideal. 

			Importante [image: ]

			Un líder directivo se encuentra en soledad a la hora de tomar sus decisiones, ya que él es el último responsable de sus acciones ejecutivas. Un líder directivo actúa de forma directa, clara y firme en todo momento.

			[image: ]

			Un líder directivo lo es por sí mismo o puede adquirir las habilidades necesarias para llegar a desempeñar su rol.

			Sabías que [image: ]

			Steve Jobs fundó la empresa Apple, posteriormente fue despedido de ella, creo entonces la empresa Pixar que desbancó la hegemonía que mantenía la empresa Disney hasta ese momento y que finalmente fue reclutado de nuevo por Apple,llegando a ser CEO de la misma.

			[image: ]

			1.3.3.	Tipos de autoridad - formal, real, tradición, carisma, coacción, propiedad, acuerdo

			El directivo líder debe actuar, de forma directa, clara y firme en todo momento y circunstancia. Si algo destaca en el estilo de autoridad del directivo líder ideal, es la capacidad para ostentar ese poder de mando de manera natural, prevaleciendo en todas sus acciones y órdenes: el saber estar y actuar con educación y respeto hacia el resto de integrantes de la organización y sociedad en general.

			Una actitud positiva se inicia con un comportamientos amable hacia y para con las demás personas de tu entorno.

			Existen diferentes teorías y estudios sobre el liderazgo perfecto: la personalidad o las características que deben de perfilar a un director de personas. No obstante, conviene recordar que este trabajador en su rol de líder, debe saber adaptarse a la realidad empresarial del momento y necesita rodearse tanto de personal competente tanto desde un punto de vista profesional como ético-personal.



OEBPS/image/IMAGEN_6.jpg





OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-Roman.otf


OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-LtIt.otf


OEBPS/image/4.png





OEBPS/image/IMAGEN_17.jpg





OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-Lt.otf


OEBPS/image/IMAGEN_5.jpg





OEBPS/image/3.png





OEBPS/image/IMAGEN_22.jpg





OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-ThIt.otf


OEBPS/image/27.png





OEBPS/image/IMAGEN_18.jpg





OEBPS/image/2.png





OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-Th.otf


OEBPS/image/IMAGEN_1_.jpg





OEBPS/image/IMAGEN_21.jpg





OEBPS/image/IMAGEN_4..jpg





OEBPS/image/IMAGEN_14.jpg





OEBPS/image/IMAGEN_27.jpg





OEBPS/font/HelveticaNeueLTStd-ThCn.otf


OEBPS/image/IMAGEN_2_.jpg





OEBPS/image/IMAGEN_3.jpg





OEBPS/image/IMAGEN_15.jpg
Fundacién Tripartita
PARA LA FORMACION BN B EMPLED





OEBPS/image/1.png
MF0982_3: Administracion y gestion
de las comunicaciones de la direccion





OEBPS/image/26.png





OEBPS/image/IMAGEN_20.jpg





OEBPS/image/5.png





