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Introduccién a la Materia

PRESENTACION

A partir de las Ultimas décadas del siglo XX, las empresas estan experimentando un
proceso de cambios importantes, impredecibles en muchos caos, bien sea en entornos de
proteccion regulada o en escenarios abiertos altamente competitivos.

La naturaleza de la competencia empresarial propia de la era industrial, donde la
incorporacién de alta tecnologia ha sido 1o mds importante, se estd transformando
rapidamente.

En la actual era de informacion e informatica, las empresas solo pueden obtener ventajas
competitivas sostenibles mediante la aplicacion de nuevas tecnologias a los bienes fisicos.

El logro de la competitividad de 1a organizacion debe estar referido al correspondiente plan,
el cual fija la visidn, misidn, objetivos y estrategias corporativas, con base en un adecuado
diagnédstico situacional, mientras que el control de este plan se enmarca una serie de
acciones orientadas a medir, evaluar, ajustar y regular las actividades planteadas en él.

“DENME UN BUEN TOMADOR DE DESICIONES Y HARE DE EL UN GRAN ADMINISTRADOR”

Esta frase ha sido citada una y otra vez por todo el mundo como consigna de los directores
de empresas. Y es que, en realidad, una de las actividades mas importantes del
administrador moderno es tomar decisiones respecto a personas, ventas, materiales,
maquinaria y equipo, produccidén y programas.

Virtualmente todos los aspectos de la tarea del administrador requieren la toma de
decisiones. De hecho, muchas personas piensan que la mejor manera de estudiar
administracién es aprender de quien toma que decision y como lo hace. De manera
analoga, muchos consultores en administracion piensan que el mejor camino para mejorar
la eficiencia de una organizacidon consiste en mejorar el proceso de toma de decisiones.

Un administrador es algo mas que un tomador de decisiones. También organiza, dirige y
controla. Pero ninguna de sus otras actividades es mds importante que tomar decisiones
acertadas.
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La direccién empresarial es la actividad destinada al liderazgo, 1a conduccién y el control de
los esfuerzos de un grupo de individuos, que forman la empresa, hacia determinados
objetivos comunes.

OBJETIVO GENERAL

El estudiante serd capaz de adquirir el conocimiento necesario sobre Direccién y Gestidn en
las empresas. Conocer su funcionamiento, asi mismo tener los fundamentos necesarios
para la adecuada toma de decisiones, y el uso de técnicas de negociacién para crear
habilidades en el alumno que faciliten la resolucién de conflictos como parte del proceso de
globalizacidn.

CONTENIDO TEMATICO

Introduccion a 1a Alta Direccion Administracion

* Habilidades Basicas de un Director

e Responsabilidad Social (Norma SA8000. La responsabilidad Social de las Empresas)
e Comunicacién Oral y Escrita (Redacciéon de Informes)

e Escuchar y comprender

* Trabajo en Equipo

e Delegacion

e Administracion del tiempo

* Argumentacién

e Andlisis y Deteccién de Problemas

e Conduccion de Juntas de Trabajo

Negociacion y Solucion de Conflictos

e Negociacion

* Negociacion Organizacional e Internacional
e Métodos de Negociacidn

* Formas de Negociacién

* Solucién de Conflictos
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Tecnologia Organizacional

* Niveles Tecnologicos en las Organizaciones

e Tecnologia y Disefio Departamental

* Interdependencia Tecnoldgica

* Impacto dela Tecnologia en el Disefio del Trabajo

e Estructura de una Organizacion

e Disenos Estructurales para Operar Globalmente

* Requerimientos del Entorno en el Disefio Organizacional

Toma de Decisiones

e Conceptos Basicos

e Tipos de Decisién

* Proceso de Ocho Pasos para la Toma de Decisiones
* Enfoque Sistematico de los problemas

Liderazgo y Poder

e Poder Organizacional vs Poder Individual
e El Poder de “Empowerment”

e Poder Horizontal y Vertical

* Procesos Politicos en las Organizaciones
e Autoridad y Poder

e Lliderazgo

EVALUACION GENERAL

Para reportar tu calificacion final obtenida de 1a suma de porcentajes de unidad deberas
haber cumplido de forma obligatoria con la realizacion o entrega de lo siguiente:

* Desarrollo de las lecciones.

* Responder a todos los cuestionarios de evaluacion por unidad.

e Realizar y entregar dentro del tiempo establecido el Proyecto Final.
e Responder ala Evaluacion Final.
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La falta de cualquiera de estos requerimientos causard la no acreditaciéon del curso.

En caso de no acreditar el curso en periodo ordinario con una calificacidén igual o mayor a
70 tendrdas que presentar una evaluacion extraordinaria integrada por: un examen de
conocimiento y un proyecto, dando como total el 100% de la calificacion del curso; en caso
de no obtener una calificacién aprobatoria tendrds que inscribirte para recursar la materia.

EVALUACION PUNTOS

UNIDAD 1 10
UNIDAD 2 10
UNIDAD 3 10
UNIDAD & 15
UNIDAD 5 15
PROYECTO FINAL 20
EVALUACION DEL CONOCIMIENTO 20

TOTAL: 100

PROYECTO FINAL

Este es el proyecto final que tienes que necesitas realizar de manera concreta, clara y
precisa para entregarla al facilitador y acreditar 1a materia.

Este proyecto 1o deberds entregar en un documento de Word de 5 a 7 cuartillas, usa tu
creatividad, dandole presentacion utilizando imagenes, entrevistas, diagramas, etc.

Este es un caso prdactico, en donde debes poner toda tu atencidén para poder entender y
usar toda tu creatividad.

Lo que deberas reportar son los cinco Ultimos aspectos que se te piden en el apartado
llamado SU TAREA
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CASO: EL ESTRES DE LA ATENCION
OBJETIVOS DE APRENDIZAJE

Uno de los cambios mas consistentes en la estructura del trabajo durante las Uultimas
décadas ha sido el paso de una economia de manufactura a una economia de servicios. En
la actualidad mas trabajadores participan en puestos que implican brindar cuidados y
ayuda especialmente en educacion y medicina. Este trabajo es satisfactorio para algunas
personas, pero también podria ser demasiado estresante. En la siguiente situacion
considere como una compafia que ofrece servicios de cuidados médicos estd respondiendo
ante los desafios de un nuevo entorno.

TEMAS PRINCIPALES

e Estrés

e Cambio Organizacional
* Emociones

e Lliderazgo

LA SITUACION

Parkway Nursing Care es una organizacion que enfrenta un cambio masivo. La compaiiia
se fundo6 en 1972 con solo dos asilos en Phoenix, Arizona. Tuvo mucho éxito y durante la
década de 1980 continud recibiendo grandes utilidades mientras lentamente adquirié o
construydé 30 unidades mas. Este enfoque de bajo perfil cambidé para siempre en 1993,
cuando el capitalista Robert Quine decidié hacer una inversidon importante para expandir
Parkway, a cambio de una parte de sus utilidades durante los siguientes afios. El nUmero
de asilos aumento drasticamente y, para el afio 2000, ya operaban 180 de ellos.

En la actualidad la compafia cuenta con 220 instalaciones en el suroeste de Estados
unidos, con un promedio de 115 camas por instalacion y un de casi 30,000 trabajadores.
Ademas de los asilos, también ofrece cuidados de enfermeria en el hogar. Parkway se
coincidiera uno de los mejores asilos de la regién, y ha ganado varios premios por sus
logros en el sector.

Conforme los integrantes de la generacién de los baby boomers envejecen, aumenta la
necesidad de atencidén especializada. Parkway quiere asegurarse de estar en una buena
posicion para satisfacer esta creciente necesidad, 1o cual significa que la compafia debe
continuar expandiéndose con rapidez.
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La presidn para crecer es un desafio importante, pero no es el Unico. La rama de los asilos
estd cada vez mas vigilada por el gobierno, después de que un conjunto de investigadores
reveld abusos a los pacientes y fraudes e los cobros. Parkway siempre ha brindado una
excelente atencion a los pacientes y no se ha reportado alguna queja por abuso o
negligencia en sus asilos; no obstante, 1a necesidad de mayor documentacion afectara a la
compahia. Debido a que el gobierno federal intenta reducir los gastos del sequro médico
(Medicare), es probable que Parkway se enfrente a una reducciéon de fondos.

EL PROBLEMA

Conforme continla creciendo, la compaiia sigue comprometida en brindar dignidad y
salud a todos los residentes de sus asilos. El consejo de administraciéon desea ver un
compromiso renovado hacia la mision y los valores fundamentales de 1la empresa. A sus
miembros les preocupa que existan problemas. Entrevistas con los trabajadores sugieren
que hay muchas cosas de que preocuparse.

Maxine Vernon es el lider del cambio y ha trabajado con Parkway durante 15 anos. “Ahora
que el gobierno vigila de cerca nuestros niveles de personal, he visto como la gerencia hace
lo posible por mantener sus puestos cubiertos, y no siempre estoy de acuerdo con los
trabajadores que contratan. Algunas de las habilidades laborales bdsicas se pueden
ensenar, desde luego, pero no la forma de interesarse por nuestros pacientes muchos de
estos nuevos jovenes no saben nada al respecto”.

“El problema no reside en el personal, sino en el interés de Parkway por llenar la camas”,
afirma el auxiliar de enfermeria Bobby Reed. “Cuando empecé a trabajar aqui, la
reputacion de la companfia era por su servicio, pero ahora todo se trata de cifras. Nadie es
negligente de manera intencional, es solo que hay demasiados pacientes que atender”.

Un licenciado en psicologia, recién graduado de la universidad, Dalton Manetti se siente
mas estresado de que esperaba. “No son los abuelitos lindos que uno ve en las peliculas.
Nuestros pacientes son demandantes; se quejan por todo, incluso de que los llamen
pacientes, quizds porque la mayoria de ellos cree que no deberia estar aqui. Muchas veces
sus quejas no llegan a nada, pero de cualquier modo debemos registrarlas”.
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Carmen Frank ha trabajado en Parkway durante casi un afio y esta pensando en conseguir
empleo. “Sabia que este trabajo tendria exigencias fisicas, y pensé que podria manejarlas.
No es que busque un trabajo de escritorio, (sabe? Me voy a casa después de cada turno con
dolores en todas partes. Nunca habia tenido que descansar tanto de un trabajo debido al
dolor y cuando regreso, parece que el resto del personal piensa que soy débil”.

“Empecé a laborar aqui después de salir del bachillerato porque era el puesto de trabajo
mejor pagado que pude conseguir”, afirma Niecey Wilson. “No sabia en 1o que me estaba
metiendo, ahora realmente me gusta mi trabajo. El proximo afio voy a empezar a tomar
algunas clases nocturnas para cambiar de puesto. Sin embargo, algunos de los empleados
que este es como cualquier otro trabajo; no ven a los pacientes como seres humanos, sino
como parte del inventario, si quieren trabajar con algun universitario deberian conseguir
un empleo en ventas al detalle”.

El mes pasado, el departamento de recursos humanos de la empresa obtuvo la siguiente
informacion de sus registros, a solicitud del consejo de administracion. Las cifras ofrecen
cierto apoyo cuantitativo a las preocupaciones expresadas por sus trabajadores.

Las lesiones del personal suceden principalmente a causa del peso que soporta la espalda
al levantar a los pacientes. Los incidentes con los pacientes reflejan lesiones debidas a
resbalones caidas, errores de medicacion u otros accidentes, las ausencias autorizadas son
las faltas al trabajo por enfermedad o lesibn con comprobantes médicos. Las otra
ausencias incluyen las faltas al trabajo que no se beben a lesiones o enfermedades; se
trata de ausencias justificadas (las ausencias sin justificacibn son motivo de despido
inmediato).

USO DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

La compania quiere utilizar métodos de desarrollo organizacional como la indagacion
apreciativa (IA) para crear cambios y dar nueva energia a su sentido de misién. Como nos
dice el cambio organizacional, los procedimientos de |A reiunen de manera sistematica
informacion acerca de los empleados y, luego, 1o utilizan para crear un mensaje de cambio
que todos sean capaces de respaldar. El departamento de recursos humanos organiz6
grupos de enfoque, donde pidi6 a los empleados que describieran algunas de sus
preocupaciones y sugerencias para el futuro. Los grupos de enfoque revelaron varias
sugerencias, aunque no todas indican cabios en la misma direccion.
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Muchas de las sugerencias se referian a la flexibilidad de los horarios, un representante
comento lo siguiente: “La mayoria del estrés en este trabajo se debe a que no podemos
tener tiempo libre cuando 1o necesitamos. Los EPL (enfermeros prdcticos con licencia, que
brindan gran parte de la atencioén) y los auxiliares no pueden tomar tiempo libre cuando
necesitan hacerlo, aun cuando son padres solteros o los cuidadores principales de sus
propios hijos. Cuando tienen que solicitar permiso para cumplir con sus responsabilidades
de cuidado infantil, el trabajo se ve afectado y no existe un plan de contingencia para
resolver las cosas. Por consiguiente todos los que se quedan tienen que trabajar mas. El
empleado que solicita permiso se siente culpable y muchas veces hay peleas por esta
cuestion. Si existiera alguna forma de cubrir estas ausencias por emergencia, todos
estariamos felices y creo que la atencidén seria mucho mejor”.

Otras sugerencias proponian un mejor método para comunicar la informacion entre
diferentes turnos. La mayoria de la documentacion sobre el trabajo realizado en cada turno
se hace en libretas grandes. Cuando empieza un turno nuevo, los miembros del personal
dicen que no tienen mucho tiempo para verificar 1o que ocurrié durante el turno anterior. A
algunos de los cuidadores mds jovenes les gustaria contar con un meétodo que les
permitiera documentar los resultados de los pacientes de manera electronica, ya que
escriben mas rapido en un teclado que a mano. Los cuidadores mas grandes estan mas
comprometidos con el proceso basado en un papel, en parte porque piensan que un cambio
de sistema implicaria una gran cantidad de trabajo. (Las regulaciones de gobierno sobre
los informes de cuidado de salud exigen que cualquier informacidén se registre en un
formato que no pueda alterarse después del hecho, para evitar que se oculten los abusos,
de manera que se debe utilizar sistemas de software especializados para la documentacién
electrdnica).

Por Ultimo, el personal de los asilos considera que no se ha puesto la atencién adecuada en
sus opiniones sobre el cuidado de los pacientes. “Nosotros somos quienes estamos con los
pacientes la mayoria del tiempo, pero cuando se trata de hacer las cosas de manera
correcta, no se toma en cuenta nuestro punto de vista. Realmente podriamos ahorrar
mucho dinero al eliminar alguna de esas rutinas y programas innecesarios, pero la
gerencia siempre dice que lo tomara en cuenta”. Parece que los miembros del personal
quieren contar con un medio para hacer sugerencias para mejorar, aunque no esta claro
que método preferirian.
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SU TAREA

Parkway ha tomado algunas medidas iniciales para tomar un nuevo rumbo, pero es
evidente que queda mucho que hacer. Usted fue Tlamado como consultor para la
administracién del cambio, con la finalidad de ayudar a la compafia a cambiar su cultura
y responder al estrés que experimentan los trabajadores. Recuerde que debe elaborar el
informe como si fuera a entregarlo al lider de una corporacidén importante.

Cuando redacte sus recomendaciones, asegurese de buscar los siguientes aspectos:

1. ¢Qué le sugiere los datos sobre las lesiones de los empleados, los incidentes las
ausencias y la rotacion?
¢{Hay razones para preocuparse por el rumbo que esta tomando la compania?

2. La compania realizara algunos cambios significativos con base en el proceso de IA, y
la mayoria de los esfuerzos de cambio se relacionan con la resistencia. ¢Cudles
cambios esperaria ver en Parkway?

3. Dado el deseo del consejo de administracion por dar nueva energia a la fuerza
laboral, ¢Qué aconsejaria para crear una estrategia de liderazgo? ¢Que
comportamientos de liderazgo deberian demostrar los directores de los asilos y los
supervisores de los enfermeros?

4. ¢(Cudles son las principales fuentes de estrés laboral en Parkway? ¢(Qué sugieren las
investigaciones sobre el estrés laboral que se deberia hacer, con la finalidad de
reducir 1o mas posible la experiencia de tensidn psicolégica en los empleados?
Elabore un plan para reducir el estrés entre los trabajadores.

5. Con base en toda la informacion que se ha visto del caso, disefie una encuesta para
aplicar a los trabajadores. {Qué tipo de datos deberia de obtener en la encuesta?
¢{Qué meétodos de andlisis de datos le gustaria utilizar con la encuesta?

LISTA DE COTEJO

¢ (Contiene todos los elementos que se solicitan en el proyecto

¢ Los elementos estdn correctos y completamente cubiertos

¢ La fundamentacion de lo expuesto en el proyecto es congruente con el tema.
¢ El estilo es formal, 1a gramdtica y ortografia son correctas

Total: 20 Puntos
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Retroalimentacion

&
BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA
Robbins, S, (2013). COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL (15ed). México: PEARSON
Daft, R, (2010). Teoria y Disefio Organizacional (10ed). México: Cengage Learning

Rodriguez, J, (2005). DECISIONES GERENCIALES EFECTIVAS (1ed). México: trillas

DINAMICA DE TRABAJO

Cada unidad consta de los siguientes elementos:

- Contenido Tematico: presentacion y andlisis de conceptos, fundamentos tedricos,
implicaciones y aplicaciones del tema al que se refiere 1a unidad correspondiente.

- Controles de Lectura: cuestionamientos especificos acerca de las lecturas realizadas
bajo un sistema de opcién multiple o relacionar, los cuales permitirdn comprobar
que has revisado y leido cada una de las lecturas que te han sido asignadas.
Recuerda que pueden tener valor en tu evaluacion.

- Actividades: aplicaciéon de los conocimientos tedricos adquiridos. Son evaluables
bajo listas de cotejo especificas y adquieren una ponderacion en la evaluacion.

- Ejercicios: prdcticas que ayudan a reforzar el conocimiento para un mejor resultado
en las evaluaciones.

- Evaluacién por unidad: consta de una serie de reactivos que se evaluan para
comprobar el conocimiento adquirido dentro de la unidad.

- Antes de terminar tu materia deberas responder una evaluacion final que comprende
los contenidos de toda la materia.



