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INTRODUCCIÓN 

La empresa Castillo tiene definido sus objetivos estratégicos con el fin de establecer su 
curso de acción, lo que le permite revelar las desviaciones que se presenten, así como 
también ayudan a la evaluación interna que permita detectar si existen falencias y 
poder superarlas a tiempo; además estos objetivos sirven para establecer los 
fundamentos de las distintas etapas del proceso administrativo, ya que se debe 
planificar, organizar, motivar y controlar con eficiencia. 

Es necesario resaltar que actualmente las Tecnologías de la Información y 
Comunicación (TIC´s) juegan un papel muy importante en el mantenimiento y 
desarrollo de las organizaciones, pero se requiere de una base bastante estructurada 
para la aplicación de determinados conceptos fundamentales como lo relacionado a la 
informática y gestión, así como que el personal se involucre y desarrolle todo su 
potencial humano para beneficio de la empresa. 

También en la actualidad se plantea la necesidad de que las organizaciones cuenten 
con un plan estratégico de comunicación (PEC) el mismo que es necesario que 
contenga los objetivos prioritarios que la empresa espera lograr con su comunicación, 
asi como los métodos de trabajo que permitirán alcanzar los objetivos propuestos, es 
decir, todas las acciones de comunicación que debe desarrollar la institución. (Tur-
Viñes & Monserrat, 2014). 

Otro factor influyente es la cultura organizacional que logre desarrollar la empresa, ya 
que es un sistema compartido por todos los integrantes de la organización, que 
determina principalmente la forma en que se desenvuelven y cómo realizan sus 
actividades; es necesario resaltar que se trata de una descripción antes que de una 
evaluación.   La fuerza de una cultura organizacional se manifiesta en el grado de 
presión que ejerce sobre los integrantes y la influencia sobre sus comportamientos.  
(Garay, 2009). 

Hay que resaltar de la cultura organizacional que combina aspectos racionales y 
lógicos con creativos y emocionales; también lo hace con los enfoques descriptivos 
objetivos que se combinan con las interpretaciones valorativas subjetivas.  Es decir, si 
se analizan las múltiples definiciones que se dan, se puede encontrar toda esta mezcla 
de opiniones y criterios dados por los distintos investigadores. 

El proceso de planeamiento estratégico implica la realización de una serie de 
actividades formales por parte de las empresas, encaminadas a identificar objetivos y 
metas, a analizar el ambiente externo y los recursos internos para asi conseguir 
identificar oportunidades y amenazas del entorno y determinar las fortalezas y 
debilidades de la empresa.  Este proceso permite a la organización formular estrategias 
adecuadas a sus objetivos, teniendo en cuenta la situación interna y externa. 

De acuerdo a muchas investigaciones realizadas, incluida la del estudio empírico en 
Torreón, el promedio de las empresas MPymes (micro, pequeñas y medianas 
empresas) que realizan el proceso formal de planeamiento estratégico son cercanas al 
70%; de ellas prácticamente los dos tercios la realizan a un año, es decir, a corto plazo. 
(Elizondo, Chavarría, & Ramos, 2014). 

Ahora bien, en muchas de las organizaciones se establecen estructuras funcionales, 
pero también existe la propuesta de que sea por procesos, donde es posible identificar



 la determinación clara de las entradas y las salidas del sistema, la identificación de las 
actividades que se relacionan para lograr el resultado deseado, la utilización de 
diversos recursos para la transformación y la búsqueda de la agregación de valor para 
lograr cumplir a cabalidad los requisitos del cliente interno y externo (Serrano Gomez & 
Ortiz Pimiento, 2012). 

Por lo expuesto, el objetivo de la presente investigación es incrementar la 
competitividad y aprovechar las oportunidades para desarrollar nuevos negocios que 
fortalezcan la posición de la empresa Castillo para asegurar la permanencia en el 
mercado y que optimice sus resultados, mediante un proceso de gestión de calidad que 
implique una mejora continua en todas las actividades o procesos desarrollados. 

Al analizar la empresa como un sistema integrado y holístico, se logra que sus entradas  
sean transformadas, agregando valor, para cumplir con los requisitos y satisfacer las 
necesidades de los clientes, y de esta manera, lograr mejor respuesta a las exigencias 
del entorno en términos de calidad, eficacia, flexibilidad, productividad y competitividad. 
(Serrano Gomez & Ortiz Pimiento, 2012). 

La capacidad para generar riqueza sostenible a lo largo del tiempo, viene determinada 
por sus relaciones con sus grupos de interés, que son las personas y los colectivos que 
contribuyen voluntaria o involuntariamente a su capacidad y a sus actividades de 
creación de riqueza y que, por lo tanto, son sus potenciales beneficiarios como también 
pueden ser portadores de riesgo, razones por las cuales el presente trabajo busca 
proteger a la empresa Castillo tanto de los factores externos como internos que puedan 
influir negativamente en sus actividades.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

DESARROLLO 

De acuerdo a lo planteado en el sistema para el desarrollo de la dimensión práctica del 
examen de grado de carácter complexivo, se tiene que la empresa Castillo ha 
desarrollado su plan estratégico 2009 – 2013 con el fin de incrementar la competitividad 
y aprovechar las oportunidades para nuevos negocios, por lo cual es fundamental 
desarrollar las competencias necesarias en los colaboradores y utilizar las 
herramientas como el modelo de desarrollo y desempeño, aspectos de gestión 
documental y tecnologías de información y comunicación acordes. 

Estas herramientas han generado una cultura de mejoramiento a través de su 
articulación lo que ha permitido avanzar hacia los objetivos estratégicos además de 
potencializar el know how y el aprendizaje organizacional a través de la organización 
de procesos.  Adicionalmente se crearon estrategias de continuidad de negocios para 
garantizar la no suspensión de servicios al cliente y para asegurar la permanencia de la 
empresa.  Por lo que se pide es ¿Cómo articular las herramientas de gestión, para 
asegurar la memoria empresarial, el know how y la continuidad de la empresa Castillo?. 

Planeación Estratégica 

Toda organización debe realizarse la pregunta ¿Qué hacer? y para esto debe tomar en 
cuenta que debe plantearse objetivos que sean posibles de alcanzar y en qué tipo de 
negocio o cuál área va a ser considerada para competir.  Es una herramienta muy 
importante para la toma de decisiones, ya que permite identificar sistemáticamente las 
oportunidades y los riesgos  que se puedan presentar. 

Las organizaciones actualmente están expuestas a los cambios que ocurren de manera 
vertiginosa generados por las distintas variables del entorno como son las políticas, 
económicas, tecnológicas, sociales, las mismas que afectan de manera directa su 
mercado; por lo que la planeación estratégica  permite desarrollar estrategias que le 
den valor agregado a la cadena de operaciones de la empresa, que le permita alcanzar 
los objetivos planteados (Restrepo, Estrada, & Ballesteros, 2010) 

Para las distintas empresas es muy importante contar con una unidad de información, 
para lo cual después de un planeamiento estratégico se deberá definir cuál será la 
propuesta de valor para sus usuarios, que al final se traduce en el conjunto de servicios 
que la organización ofrece y que los mismos permitirán que los usuarios se sientan 
complacidos por la propuesta de valor que reciben, siempre que la misma satisfaga sus 
expectativas (Fernandez, 2012). 

Competitividad 

La dinámica de  las organizaciones en los últimos años ha venido enfocándose en el 
logro de un desempeño superior y una ventaja competitiva sostenida, debido a diversos 
factores tales como la liberación generalizada de los mercados, así como la de los 
mercados de capitales, lo que ha ampliado el ámbito de operación pero también de 
rivalidad y concurrencia de las organizaciones en sus sectores productivos y en los 
mercados de los países.  El desempeño superior suele referirse a que una empresa 
logre, frente a otras similares  en el mismo tipo de negocios y rivales, alcanzar mejores 
resultados (Montoya, Montoya, & Castellanos, 2010). 

Cuando se explican los determinantes de la competitividad y se establece la necesidad 
de crear factores productivos, se está apuntando a un problema largamente discutido, 
pero que había sido reconocido sólo por algunas corrientes.  La teoría de la 
competitividad convierte en generalmente aceptada la idea de que hay la necesidad de 



 

crear factores productivos y competencias en economías de escaso desarrollo.  
Además tal tarea debe ser asumida tanto por los gobiernos como por todos los 
sectores interesados en el desarrollo nacional (Suñol, 2011). 

Objetivos estratégicos 

Son aquellos resultados específicos que se consiguen mediante el cumplimiento de la 
razón de ser de la empresa: su misión; estos objetivos sirven para establecer el curso 
de acción, el camino a seguir, ayudan también a la evaluación y generalmente permiten 
la coordinación y son el sustento para aplicar de manera eficiente el proceso 
administrativo.  Estos objetivos estratégicos deben ser planteados de tal manera que 
sean alcanzables, comprensibles para todos los integrantes de la empresa, expresados 
cuantitativamente y que se puedan transformar en tareas específicas. 

Organización por procesos 

Es una manera de administrar la organización, cuya principal virtud es que se 
concentra en poder entregar un valor agregado para el cliente y también para todas las 
partes interesadas.  Los principales indicadores de esta forma de organización son: la 
calidad, el tiempo total empleado en el proceso, el costo en que se incurrió y el servicio 
brindado. 

También se considera un enfoque sistémico de las empresas donde se debe tener muy 
en cuenta la estrategia que se emplea, la cultura que presenta la organización así 
como su estructura organizacional; además hay que analizar detenidamente los cuellos 
de botella que son los llamados procesos críticos y siempre se debe considerar el 
hecho de que exista una creación de valor. 

Las TIC´s 

Para el uso y aplicación de las Tecnologías de la información y la comunicación es 
necesario que el personal responsable e involucrado en el proceso tengas bases muy 
sólidas en la aplicación de conceptos fundamentales de computación y sistemas, así 
como de gestión.  Las personas participantes deben combinar los conocimientos con 
las prácticas y experiencias (Castro & Riascos, 2009) 

En la actualidad se puede contar en las empresas, oficinas y hogares con internet de 
banda ancha, teléfonos móviles de última generación, códigos de barras, televisores de 
alta definición, chips y bandas magnéticas en las tarjetas, cámaras digitales con alta 
resolución, entre otros dispositivos que han contribuido al desarrollo de muchas 
actividades empresariales como gestionar pedidos, promocionar productos, mantener 
un contacto cercano con los clientes, entre otros.  La idea es producir más, de mejor 
calidad e invirtiendo el menor tiempo posible. 

Know how 

Son las destrezas, habilidades, pericias, conocimientos que son el resultado del 
aprendizaje y de la experiencia, que permiten saber cómo hacer algo fácil y eficiente.  
Gracias a estos conocimientos es posible posicionar y reposicionar la empresa, así 
como identificar con bastante precisión los cambios externos que se producen.  De la 
misma manera es posible estructurar equipos de trabajo muy homogéneos y establecer 
prioridades con precisión. 

Continuidad del negocio. 



 

Se define así a la capacidad de continuar con la prestación de productos o de servicios 
en los niveles predefinidos como aceptables, luego de que ocurrieran incidentes que 
interrumpan las actividades de la organización.  Para que esto funcione es necesario 
tomar en cuenta lo siguiente:  se deben identificar y clasificar las amenazas existentes; 
además es conveniente realizar un análisis del impacto que estas podrían ocasionar en 
la empresa;  también se debe establecer un plan de respuesta y de recuperación, el 
mismo que deberá ser probado para verificar su efectividad y en base a aquello 
redefinir el análisis. 

Desempeño Laboral 

Es importante considerar tres factores para poder realizar un correcto análisis del 
desempeño de los colaboradores en una empresa determinada, y estos son: 

El conocimiento declarativo (CD) que se refiere a la comprensión que se tiene de lo 
requerido para poder realizar la tarea; para este conocimiento es necesario caplicar el 
procedimiento de la tarea específica del puesto, así como demostrar esfuerzo para 
lograrlo, manteniendo la disciplina laboral. 

Habilidades y conocimiento procedimental (HCP) sobre cómo se realiza una tarea, 
facilitando el desempeño de todos los compañeros, manteniendo una muy buena 
comunicación con su equipo. 

Motivación (M) para que no varíe significativamente la calidad, intensidad y dirección de 
la conducta de todos los participantes, mediante una supervisión adecuada donde 
siempre se haga presente un liderazgo positivo que contribuya a una correcta 
administración. 

Adicionalmente hay que tomar muy en cuenta el desempeño adaptativo donde se pone 
de manifiesto el manejo de las situaciones de crisis o de emergencias, así como el 
manejo del stress laboral, la solución de problemas de una manera creativa, poder 
tratar adecuadamente las situaciones inciertas o impredecibles, así como mostrar una 
apertura para el aprendizaje de tareas, nueva tecnología y procedimientos laborales, 
con una marcada demostración de adaptabilidad al escenario que se presente. 

Sistema de gestión documental 

Este sistema se encarga del procesamiento, almacenamiento, búsqueda, recuperación 
y distribución de documentos a todos los usuarios que operan en el mismo.  Es un 
conjunto de normas  técnicas y practicas usadas para administrar el flujo de 
documentos, así como permitir la recuperación de la información que en ellos se 
encuentra; también permite eliminar los que ya no sirven y por el contrario asegurar la 
conservación de los documentos que sean necesarios, aplicando los principios de 
racionalización y economía. 

Existe desde el simple registro manual de la correspondencia que ingresa y sale de la 
organización en un cuaderno o libro, hasta sofisticados sistemas informáticos que 
ayudan a la gestión documental debido al elevado flujo de documentos y los procesos 
que requiera cada documento (Morales, 2012) 

Entre los principales beneficios de un sistema documental están: garantizar la 
accesibilidad a los a los documentos; organización, control y seguimiento de 
documentos; agilizar todos los trámites administrativos; estandarizar la emisión, envío y 
recepción de documentos; se establecen políticas para el mantenimiento de 
documentos; también se incrementa la productividad laboral y la competitividad. 



 

Calidad Total 

Es un sistema que actualmente se aplica en muchas de las organizaciones, el mismo 
que está estrechamente relacionado a la mejora continua.  Entre los principios que 
fundamentan este sistema de gestión encontramos que se busca satisfacer todos los 
requerimientos y necesidades de los clientes, sean externos o internos; se desarrolla 
también un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos 
desarrollados;  deben involucrarse y comprometerse todos los integrantes de la 
organización hacia una gestión de calidad total; se debe gozar de un dominio de toda la 
información y además deben identificarse los proveedores con el compromiso del 
objetivo de la consecución de la calidad total, requiriéndose que la toma de decisiones 
sea basada en hechos y datos objetivos (Vergara, Quesada, & Blanco, 2012) 

Modelo Iberoamericano de excelencia en la gestión 

Este modelo fue creado por FUNDIBEQ (Fundación Iberoamaericana para la gestión 
de la Calidad) la misma que tiene como visión “Ser reconocida internacionalmente 
como el principal promotor iberoamericano de la calidad y la excelencia en la gestión, y 
que sea referencia en la promoción y desarrollo de la competitividad, la innovación, la 
sostenibilidad y la eficiencia tanto en el mundo empresarial como en el público” 
(Fundibeq, 2014). 

Este modelo se basa en asignar 600 puntos a los procesos facilitadores, los mismos 
que cubren todo aquello que una organización hace y la forma en que lo hace, 
repartidos de la siguiente manera:   

 Liderazgo y estilo de gestión, 140 puntos 

 Estrategia, 120 puntos 

 Desarrollo de las personas 120 puntos 

 Recursos y asociados, 90 puntos 

 Procesos y clientes, 130 puntos 

Además considera la asignación de un total de 400 puntos a los resultados, que son el 
producto de la gestión realizada y que se reparten así: 

 Resultados de clientes, 110 puntos. 

 Resultados del desarrollo de las personas, 90 puntos 

 Resultados de sociedad, 90 puntos 

 Resultados globales, 110 puntos. 

“Este concepto establece que una organización necesita: 

° determinar los resultados que busca conseguir, como parte de su proceso definido 
por su estrategia.  Estos resultados abarcan el desempeño financiero y operativo de la 
organización y las percepciones de todos los grupos de interés involucrados. 

° planificar y desarrollar una sólida metodología para producir los resultados requeridos, 
tanto ahora como en el futuro, basándose en una mentalidad innovadora. 

° implantar la metodología de un modo sistemático para garantizar su plena y efectiva 
puesta en práctica, alineando el despliegue del método, uno tras otro, cuando así 
proceda” (Fundibeq, 2014). 



 

 

                            Gráfico N° 1.  Modelo Iberoamericano de excelencia en la gestión (Fundibeq, 2014) 

 

 

Ventajas de la aplicación del Modelo 

Si un país Iberoamericano no dispone de un modelo propio, puede adoptar este; de la 
misma manera el modelo funciona como nexo común entre todas las empresas que 
hayan tenido experiencias exitosas en la implantación de modelos de excelencia en la 
gestión; así mismo, introduce la autoevaluación como un método que en el menor 
tiempo y con el menor costo, introduce a la organización en un sistema de mejora 
continua. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CIERRE 

El considerar los puntos planteados en la presente investigación, permitirá que la 
empresa se involucre como parte activa en la configuración de su futuro, ya que esto le 
facilita obtener los beneficios de administrar sus estrategias. 

La comunicación estratégica permite trabajar con objetivos, calcular todos los costos y 
recursos necesarios para la aplicación de la técnica comunicacional más adecuada con 
la ayuda de las TIC y la buena predisposición de los involucrados. 

La cultura organizacional admite diversas formas de pensar en su renovación, 
adaptación y mejora constante.  La reflexión desde la acción es una de las formas de 
pensar en el cambio cultural como un efectivo proceso que permita la resolución de los 
problemas que se presenten en la empresa. 

La participación activa de todos los integrantes de la empresa es clave para conseguir 
un férreo compromiso con los cambios que sean necesarios implantar, ya que se debe 
muchas veces abandonar la zona de confort para poder conseguir los objetivos 
propuestos. 

Finalmente, es fundamental que el Estado genere políticas gubernamentales que den 
mensajes a los inversionistas nacionales y extranjeros que existe apoyo al sector 
empresarial y productivo y que pueden invertir en el país para que así se generen más 
puestos de trabajo y bienestar para todos los involucrados.  
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