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PROLOGO

En la actualidad, el mundo organizacional se enfrenta a cambios
constantes impulsados por la globalizacién, el avance tecnoldgico y las
nuevas formas de trabajo. En este contexto, entender los principios de la
administracién y su relacion con la tecnologia se vuelve una necesidad
tanto para estudiantes como para profesionales que buscan comprender y
transformar su entorno.

Este libro nace con el propésito de introducir al lector en los fundamentos
de la administracion y su vinculo con las tecnologias de la informacion. A
través de un lenguaje accesible, ejemplos practicos y ejercicios didacticos,
se ofrece una guia clara para comenzar a explorar estos temas clave.

La obra esta organizada en tres partes: la primera aborda los principios
basicos de la administracion, la segunda explora el papel de la tecnologia
en la gestion organizacional, y la tercera presenta tendencias actuales que
estan moldeando el futuro del trabajo y la gestion.

Esperamos que este material contribuya al desarrollo de competencias
administrativas y tecnolégicas que preparen a los lectores para los
desafios del siglo XXI.



Capitulo 1: Fundamentos de la Administracion

Introduccion

La administracion esta presente en casi todos los aspectos de la vida
moderna. Desde una pequefa tienda familiar hasta una gran corporacion
internacional, todas las organizaciones requieren de procesos ordenados
para alcanzar sus objetivos. La administracién permite planear, organizar,
dirigir y controlar los recursos disponibles —ya sean humanos, financieros
o materiales— de manera eficiente y eficaz.

Este capitulo introduce los conceptos esenciales de la administracién, su
evolucion histdrica, sus principales enfoques tedricos y su importancia
practica en el mundo actual. A lo largo de este recorrido, el lector
comprendera como la administracion no solo es una disciplina clave para el
éxito organizacional, sino también una habilidad fundamental para la vida
cotidiana.

1.1 ¢ Qué es la Administracién?

Definicion:

La administracién es el proceso de planear, organizar, dirigir y
controlar los recursos de una organizaciéon con el fin de alcanzar
metas especificas de manera eficiente y eficaz.

Importancia:
Permite lograr objetivos, optimizar recursos, mejorar la
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productividad, adaptarse al cambio y alcanzar una ventaja
competitiva.

1.2 Caracteristicas de la Administraciéon

Las caracteristicas de la administracion la hacen aplicable a cualquier tipo
de organizacion, siendo un proceso dinamico y adaptable, que es utilizado
para coordinar los esfuerzos de una organizacion, mediante el
cumplimiento de sus objetivos especificos.

De acuerdo con este dinamismo, se considera que la administracion es
Universal, asi como Jerarquica, Interdisciplinaria, y se transforma en un
Medio para alcanzar los objetivos de la organizacion, la cual, adopta una
Flexibilidad que es estratégica para aplicar los principios de la organizacion
con un Valor Instrumental, que tiene que ver con el caracter técnico de la
administracion. Por ultimo, la misma administracion se presenta de muchas
formas que la convierten en una Tipologia evolutiva y adaptativa a la
transformacion social.

1.3 Objetivos de la Administracién

A lo largo de los afos de existencia de la administracion, se pueden definir
y argumentar distintos objetivos, pero el Lograr la eficiencia operativa, asi
como Alcanzar las metas organizacionales son de los objetivos clave que
la administracion establece como una base para su ejecucion, esto permite
Facilitar la coordinacion de esfuerzos y Promover el desarrollo humano y
organizacional, acciones colectivas para una clara aplicacién de la
administracion.

1.4 Evolucion Histérica de la Administracion

La administracion, tradicionalmente enfocada en la planificacion,
organizacion, direccion y control de recursos para alcanzar objetivos
organizaciones, ha experimentado cambios profundos, se ha transformado
radicalmente con la presencia de la era digital. Esta evaluacién se
caracteriza por la integracién de tecnologia en diversos aspectos en todos
los ambitos de la administracion, modificando no sélo las herramientas y
procesos, sino también, las estructuras organizacionales, asi como los
modelos de gestién. En la figura 1, se muestra una linea del tiempo de la
evolucion de la administracion y su acompafamiento tecnoldgico y digital.



Figura 1.
Evolucidn de la administracidn a la Era digital — 65 afios de cambios.
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Desde esta perspectiva de evolucion podemos describir, que desde la
época primitiva del trabajo en grupo, la division simple de tarea se
transformé mediante la integracion y uso de tecnologias, la presencia a
partir de la década de los 60 de los primeros sistemas de gestion
empresarial, los cuales usaban un leguajes de programaciéon como
(COBOL), ejecutados mediante grandes equipos de computo desarrolladas
por (IBM), permiti6 dar inicio a la fase de automatizacién de procesos
criticos organizaciones como el calculo de la nédmina y el manejo de la
contabilidad, sin olvidar el aporte de la tecnologia en la elaboracion y
calculo de los censos de poblacion. La definicion evolutiva se encuentra
ligada al cuestionamiento ;Qué tanto la administracion ha cambiado a
partir de la interaccion con la Era Digital?

Reflexién: Son muchas las revoluciones industriales que han transformado de
manera directa o indirecta a la sociedad y también a la forma de administrar una
organizacion, ¢;pero la actual revolucion que integra a la inteligencia artificial que
nuevos escenarios colaborativos y de administracion traeran consigo?, ;la forma
de administrar de hace 60 arios se conserva en esencia en la actualidad en medio
de toda esta diversidad tecnoldgica?, ;Qué retos te imaginas se tendrén en 20
anos para la administracion moderna?



La administracién Clasica y Tradicional y sus posibles adaptaciones en la
Era Digital.

Inicialmente, la visiéon de la administracion se enfocaba en establecer el
cumplimiento de las teorias clasicas creadas por los fundadores de la
administracién. Los principios establecidos por Taylor (administracion
cientifica), los principios de Fayol (Funciones administrativas) y los
establecidos por Weber (burocracia), por citar algunos, permiten describir
la forma de gestionar los recursos de la organizacion, mismo que eran
enfocados de forma lineal, rigido y centrado en la eficiencia operativa. Esto
refleja que, desde el inicio de la administracion, siempre fue considerada
como una accion moldeable, visionaria y adaptativa, en primera instancia a
los distintos cambios que se plantean en la economia, haciendo uso de los
distintos procesos administrativos.

Con la llega de la era digital, la administracion clasica se ha reinterpretado
a partir del uso de las nuevas teorias, software, técnicas y herramientas de
colaboracion, asi como la llegada de la Inteligencia Artificial (l1A), la
automatizacion y el trabajo remoto, factores claves de la Era Digital. En la
Tabla 1. Se muestra una reinterpretacion del enfoque de los principios
clasicos de la administracién en relacion con la adaptacién de la Era
Digital.

Tabla 1.- Reinterpretacion de los enfoques tradicionales de la

administracién y su transformacion en la Era Digital

Principio Clasico Enfoque Clasico Adaptacion o
interpretacion del
enfoque en la Era
Digital.

Divisién del Trabajo
(Taylor)

Especializacion rigida
en tareas repetitivas

Automatizacion (RPA)
y IA, asignacién de
tareas dindmicamente.

Jerarquia (Weber) Estructuras Organizaciones planas
burocraticas verticales (Equipos Agiles,
holocracias)
Unidad de Mando Uno solo jefe por Liderazgo colaborativo
(Fayol) empleado (Proyectos con

multiples stakeholders)




Control Estricto Supervisiéon directay  Analitica en tiempo

manual real (Dashboards, IoT,
KPls automatizados)
Estandarizacién Procesos fijos y Procesos adaptativos
manuales (Low—Code, IA
predictiva)

Fuente: Revision documental de sitios web

Un siglo después, en los albores de la cuarta Revolucion industrial, o en la
naciente revolucion industrial tecnoldgica inteligente, estos postulados
experimentan una profunda transformacion semantica y operativa.

El resumen establecido en la Tabla 1, permite mostrar una critica de como
los principios administrativos clasicos han sido reinterpretados y aplicados
en entornos digitales, evidenciando tanto su vigencia conceptual como su
necesaria adaptacion metodologica. La vision de Ila administracion
cientifica presentada por Taylor, la cual, se basa en la optimizacién de los
procesos mediante estudios del tiempo y movimiento, se potencializa
mediante el uso de los sistemas de automatizacion avanzada, como es lo
relacionado a la robdtica de procesos (RPA), que en la actualidad es la
implementacién de software bots que realizan tareas estructuradas y
especificas con alta precision, superior al recurso humano, por ejemplo, el
procesamiento de facturas. Asi mismo, la creacién y explotacion del
machine learning enfocado a la productividad, usando algoritmos
predictivos que optimizan los flujos de trabajo permite ver la trascendencia
de la teoria de Taylor hacia un nuevo enfoque digital de los “estudios de
movimientos” son ahora analisis mediante el uso de técnicas de Big Data a
través de herramientas inteligente con un procesamiento incalculable para
brindar con mayor detalle la informacion para la organizacion.

Mirar los postulados de Fayol en la nueva era digital es poder describir
diversas dimensiones, desde la planificacién que encuentra su relevancia
en el uso de metodologias como la OKRs, la cual, es una herramienta que
facilita el crecimiento de las empresas, mediante un enfoque de mejora
continua y de retroalimentacion permanente, ademas de una participacion
dinamica y colectiva de todos los integrantes de la organizaciéon. La
dimension de la organizaciébn se puede observar en las estructuras
reticulares que son nuevos referentes de la organizacion, utilizando



plataformas colaborativas y la mejora de la comunicacion ahora en un
entorno digital, donde multiples usuarios pueden colaborar en tiempo real.

Lo relacionado a la dimensién de Control, en la Era Digital se encuentra
asociada al uso de tableros digitales en tiempo real, al uso de tecnologia
de alta expansion como es el Internet de las Cosas (loT) y la utilizacién de
recursos de analisis como el negocio inteligente. Sin duda alguna, estas
funciones en la Era Digital se convierten en procesos simultaneos e
interconectados mediante una alta y variada lista de herramientas y de
servicios desarrollado para estas funciones de manera individual o
colectiva.

Reflexion: El recorrido de la administracion ha sido constante, desde los postulados de
Taylor, Fayol y Weber hasta nuestros dias. En la actualidad lo que antes se concebia como
estructuras rigidas, jerarquias verticales y procesos estrictamente estandarizados, en la Era
Digital se transforma no sdlo en modelos flexibles, automatizados y colaborativos,
maximizados por las nuevas tecnologias de la informacion como son la Inteligencia
Artificial, el Big Data, el Internet de las Cosas, las redes sociales y las plataformas
colaborativas.

Esta transicion altamente dindmica no ha eliminado la vigencia de los principios cldsicos,
sino que los ha reinterpretado bajo el uso e implementacion de nuevas herramientas,
lenguajes y metodologia. Ante esta transicion es necesario cuestionarnos ¢ Qué elementos
de los principios clasicos de la administracion sigue siendo relevantes en la Era Digital y por
que?. La automatizacion y la inteligencia artificial ofrece una eficiencia sin precedentes,
pero también abre la intension para identificar ;En qué medida estas tecnologias pueden
mejorar los resultados sin sacrificar la creatividad y el pensamiento critico?, del mismo
modo, la transformacion de jerarquias verticales en estructuras agiles plantea interrogantes
¢ Como impacta este cambio en la cultura organizacional y en la toma de decisiones?, ; Qué
retos surgen con la implementacion de RPA, machine learning y big data en la gestion
empresarial?, ;de qué forma esta nueva dinamica altera los roles y competencias de los
administradores?, ;qué competencias deben desarrollar los administradores para liderar en
este nuevo entorno? y ¢es posible que los principios clasicos desaparezcan o seguiran
adaptandose, tal como lo han hecho hasta ahora?, en sintesis, la administracion en la Era
Digital mantiene la esencia conceptual de sus fundamentos pero los reconfigura para
responder a los retos y oportunidades de la cuarta revolucion industrial.



1.6 Ejercicios sugeridos

1.- Define con tus propias palabras qué es la administracién y por qué es

importante.

Practica

Redacta un texto breve (150-200 palabras), donde expliques con tus
propias palabras qué es la administraciéon, incorporando ejemplos
cercanos (como se administra un equipo deportivo o un grupo escolar).
Debes de identificar al menos tres razones de por qué es importante
Documento

Titulo: “Mi definicion de Administracién”

Contenido:

Definicion personal

Ejemplo practico

Tres razones importantes

Reflexién final (3-4 lineas)

Formato: Arial 12, interlineado 1.5

2.- Investigar un ejemplo de aplicacién de los principios de Henri Fayol

en una organizacion real
Practica
Elige una empresa conocida (puede ser local, nacional o internacional),
debes de investigar y describir como aplica al menos tres de los
principios de Fayol (Ejemplo: Unidad de mando, disciplina,
centralizacion).
Documento
Titulo: “Aplicacién de los principios de Fayol en [Nombre de la empresa]”
Contenido:
e Introduccidén breve a Fayol y sus principios
Descripcion de la empresa
Ejemplos concretos de aplicacion de cada principio
elegido
e Conclusién: impacto en la gestion

Extension: 2 -3 cuartillas
Formato: Arial 12, interlineado 1.5
Incluir referencias APA 7




3.- Realizar una linea del tiempo destacando los momentos mas

importantes en la evolucién de la administracion.

Practica

e Investigar los hitos historicos clave desde la administracion cientifica
de Taylor hasta la Era digital.

e Usar herramientas digitales para elaborar la linea de tiempo (Canva,
PowerPoint, Lucidchart o incluso Word).

Documento
Titulo: “Linea del tiempo de la evolucién de la administracién”
Contenido:
e Imagen de la linea del tiempo
e Breve explicacion de cada evento (1 — 2 frases por punto)
e Reflexién sobre cdmo ha cambiado la administracion

Extension: 1-3 cuartillas
Formato: Arial 12, interlineado 1.5
Incluir referencias APA 7

Referencia

e Chiavenato, I. (2021). Introduccion a la teoria general de la
administracion (10.2 ed.). McGraw-Hill.

e Robbins, S. P, & Coulter, M. (2018). Administracion (14.4 ed.).
Pearson Educacion.

e Koontz, H., Weihrich, H., & Cannice, M. (2012). Administracion: Una
perspectiva global y empresarial (14.2 ed.). McGraw-Hill.

e Certo, S. C., & Certo, T. (2016). Administracion moderna (14.2 ed.).
Pearson.

e Drucker, P. F. (2007). La practica de la administracion de empresas.
Editorial Sudamericana.

e fayol, H. (2011). Administracion industrial y general. EIl Ateneo.
(Obra clasica sobre los principios administrativos).
Mintzberg, H. (2013). La estructura de las organizaciones. Ariel.
Northouse, P. G. (2021). Leadership: Theory and practice (9th ed.).
SAGE Publications.

e Gharajedaghi, J. (2011). Systems thinking: Managing chaos and
complexity (3rd ed.). Morgan Kaufmann.
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organizaciones modernas. Revista Ciencias Estratégicas, 27(41),
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Capitulo 2: Funciones Administrativas

2.1 Introduccién

Toda organizacion necesita cumplir ciertos procesos basicos para funcionar
correctamente. Estos procesos, conocidos como funciones administrativas,
permiten a los lideres y gestores establecer metas, coordinar recursos y
evaluar los resultados. Henri Fayol, uno de los pioneros de la
administracion moderna, identificd cinco funciones claves que se han
reducido comunmente a cuatro en la actualidad: planeacion, organizacion,
direccion y control.

Estas funciones administrativas constituyen el corazén de toda gestion
organizacional. Desde la planeacién hasta el control final, las etapas de las
funciones administrativas forman un circulo que permite a las a empresas
definir sus metas, asignar sus recursos, coordinar esfuerzos y evaluar sus
resultados, los cuales se encuentran alineados a los objetivos de la
organizacion en cada departamento que la integra. Tradicionalmente, se
reconocen 5 funciones, pero al pasar de los afos se sustentan cuatro
funciones esenciales: Planeacion, organizacion, direccion y control, las
cuales, aunque se definieron hacer mas de un siglo, y a pesar del impacto
tecnoldogico existente, se mantienen vigente desde una perspectiva
evolutiva.

No obstante, en esta Era Digital, estas funciones han evolucionado, es
decir se han fortalecido mediante el uso de nuevas herramientas
tecnolégicas que facilitan, aceleran y perfeccionan cada etapa del proceso
administrativo. En la actualidad la competitividad y la capacidad de
adaptacion de una organizacion depende, en gran medida, de la
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integracion estratégica de los recursos digitales y del uso de estos recursos
por el personal de la organizacion.

Este capitulo se explica cada una de estas funciones, su propésito, sus
actividades principales y su importancia dentro del ciclo administrativo. De
igual forma se plantea por cada funcién dos herramientas digitales que
aborda los principios fundamentales planteados por Henri Fayol. En la
Planeacién, el uso de plataformas como Trello permiten estructurar
diversos proyectos mediante el uso de tableros visuales que a través de
ellos se organizan las diversas tareas y establecen prioridades, mientras
que soluciones integrales de software como Monday proporcionan el
analisis de los datos, con una mejor precision, permitiendo establecer
nuevas Yy variadas proyecciones necesarias, con un alto nivel de
confiabilidad para coadyubar a tener una mejor toma de decisiones. Estas
herramientas no solo mejoran la claridad de las estrategias, sino que
también reducen la incertidumbre y permiten ajustar los planes en tiempo
real de las organizaciones.

En la funcién de la Organizacion, se plantea el uso de aplicaciones como
Asana, la cual, ayuda a distribuir las responsabilidades y proporcionar un
mejor seguimiento a cada una de las tareas asignadas, evitando
duplicidades y mejorando la eficiencia colectiva de la organizacion. La
existencia de sistemas de comunicacion como Slack, centraliza la
interaccion entre equipos, integrando documentos, notificaciones vy
automatizaciones, lo que crea una atmosfera de coordinaciéon
interdepartamentales, favoreciendo con estas y otras herramientas en la
coordinacion interdepartamental y la agilidad en la respuesta al cambio.
Para la funcion de direccion, en donde se gesta el liderazgo y la motivacion
es clave, herramientas como Zoom facilitan la comunicacion directa y
efectiva entre los diversos equipos e integrantes, esto sin importar las
distancias o bajo canales hibridos de interaccion, reforzando la cohesion y
la alineacion hacia los objetivos centrales de la organizacion. Por otra
parte, el uso de herramientas de Google Workspace permite la creacion y
edicion colaborativa de diversos documentos en tiempo real, promoviendo
un liderazgo participativo e incluyente, dirigido a fortalecer una cultura de
trabajo mas integral.

Finalmente, en la funcién del control, la interaccion de plataformas como
Tableau, ofrecen tableros interactivos para monitorear los diversos
indicadores claves del desempefio, detectando diversas desviaciones y
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oportunidades de mejora de manera inmediate. El conjunto de estas y
otras herramientas no son un complemento, sino son una necesidad
estratégica, para cualquier organizacion que aspire a ser eficiente,
competitiva y capaz de adaptarse a un entorno globalizado y cambiante.
Integrar estas herramientas en cada una de las funciones administrativas
se asegura que el proceso no solo se cumpla, sino que se optimice,
fortaleciendo la capacidad de la empresa para innovar, anticipase y
responder con agilidad a los retos planteados en el mercado, en la Tabla 2,
se muestra un cuadro comparativo relacionado con las herramientas
digitales en relacién con la funcion administrativa.

Tabla 2.- Cuadro comparativo: Funciones Administrativas y herramientas

digitales.

Funcion Herramienta Importancia e Impacto Herramienta Importancia e Impacto
Administrativa Digital 1 Digital 2
Planeacién Trello Plantea una fécil visualizacién y Microsoft Power BI Planea un claro escenario para el
planificacion de los proyectos en andlisis de los datos vy
tableros interactivos, proyecciones que sustentan las
permitiendo establecer metas decisiones estratégicas,

reduciendo  incertidumbre vy
mejorando la precision de los
objetivos planteados.

claras y prioridades.

comunicacion directo y efectivo
con los integrantes de equipos
remotos o hibridos, fomentando

el liderazgo participativo.

Organizacién Asana Establece un instrumento de Slack Centraliza la comunicacién y la
asignacion de tareas, coordinar integracion de archivos,
actividades y dar seguimiento en agilizando la coordinacién entre
tiempo real a cada actividad, los diversos equipos de trabajo y
evitando duplicidad y mejorando los departamentos.
la coordinacién y eficiencia
operativa.

Direccion Integra un instrumento de Google Workspace Promueve un trabajo

colaborativo de gran impacto,
mediante la edicién en tiempo
real de documentos, hojas de
célculo y presentaciones.

Control

Establece un escenario
interactivo para el monitoreo de
los indicadores de desempefio y
detectar desviaciones oportunas
en el cumplimiento de las
actividades y tareas planteadas
en la organizacion.

Monday

Plantea un modelo hibrido de
ejecucion en donde la
combinacion  de  tareas vy
métricas de rendimiento, se
asegura el cumplimiento de los
plazos establecidos, asi como de
los objetivos planteados.

Fuente: Revision documental via web.

2.2 Planeacion

Definicién: Determinar los objetivos de la organizacion y las
estrategias para alcanzarlos.
Importancia: Ayuda a anticipar el futuro, minimizar riesgos y
coordinar esfuerzos.
Elementos clave: Establecimiento de objetivos, andlisis de las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA),
formulacion de estrategias, planes operativos.
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La planeacién es una de las funciones administrativas mas criticas de
una organizacion, una funcién altamente compleja y de gran profundidad,
ya que constituye la base sobre la cual se determinan los objetivos,
estrategias y acciones necesarias para el logro de los resultados.
Sustancialmente esta actividad es el centro de la proyeccion del gran
impacto esperado en la organizacion. Dentro de la Era Digital, la
planeacion toma un rol sustancial y su evolucién define las mejoras de los
procesos mas dinamicos y basados en datos, donde las herramientas y
servicios tecnoldgicos permiten una mayor capacidad de anticipacion,
coordinacion y control.

En este contexto, dos herramientas destacadas por su aporte son: Trelloy
Microsoft Power BI.

Lo relacionado con Trello, es una plataforma de gestion visual de
proyectos, basado en tableros, listas y tarjetas para la ejecucién del
proyecto. Su importancia radica en la posibilidad de estructurar elementos
esenciales de la administracion como es la fundamentaciéon de los
objetivos, subdividir la tarea y establecer la clara asignacion de los
responsables de manera clara y colaborativa. Esto permite integrar a la
administracién un escenario de planificacion mas participativa,
transparente y flexible, 1o que impacta directamente en la coordinacion de
equipos de trabajo mejor conformados y medibles, evitando con ellos el
riesgo asociado a los factores de la desorganizacién. En el ambito de la
funcion administrativa, Trello se convierte en una gran solucion tecnoldgica
para la administracién de la organizacién que integra metodologias &giles y
la comunicacion efectiva en la fase de planeacion.

Por otra parte, Microsoft Power Bl, es una herramienta, clasificada en
los aspectos de la inteligencia del negocio, con una clara y amplia
orientacion al analisis de los datos. Su amplia participacion dentro de la
planeacion administrativa se encuentra en su capacidad para establecer
una transformacioén a los grandes volimenes de informacién en reportes y
visualizaciones de forma interactiva. Esta herramienta, proporciona a la
alta gerencia la posibilidad de identificar tendencias, analizar escenarios y
proponer diversos escenarios para la toma de decisiones, todas
fundamentadas en el analisis de los datos que la organizacién produce dia
a dia, lo que fortalece la precision en la planeacién estratégica y operativa
de la organizacion. El impacto principal radica en la posibilidad de
minimizar la incertidumbre y aumenta la capacidad predictiva de la
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organizacion. El reto de los datos en esta era digital es cada vez mas
complejo, derivado de los grandes volimenes de informacion que se
procesa en cada milisegundo en el operar cotidiano en la organizacion.

Trello

Una de las herramientas de colaboracién de mayor impacto es sin
duda Trello, desde su enfoque de seguimiento de proyectos y tareas, el
cual, utiliza un sistema grafico altamente vistoso basado en los aspectos
de tableros, listas y tarjetas para ayudar a los equipos a organizarse de
una mejor manera, en la elaboracion de su trabajo y asi entablar una
colaboracion con mayor fluidez y eficiencia para el desarrollo del proyecto.
En la figura 3, se muestran diversos aspectos de entorno grafico de la
aplicacion, asi como su interactividad a través de los diversos moddulos
existentes en la herramienta Trello, estos permiten realizar una mejor
planificacion de proyectos, asi como el seguimiento de este.

Sin duda alguna, Trello es una herramienta accesible, multiplataforma
y disponible desde cualquier lugar o dispositivo, a través de una conexién
de internet, lo que ayuda a incrementar su alcance; al facilitar el trabajo
remoto. La flexibilidad de Trello permite adaptarlo a una variedad de
proyectos y la colaboracién de equipos de trabajos locales o virtuales.

Project Planning Overview @ TeamAwesome  r & Team Visie

Forecasted Projects Current Projects

Equipment Update Update Help Documentation
-—

Launch International Expansion
Opecto = F

Partnership Opportunities
Qowis = Eos

Social Media Campaign

mmmmm

bllo board.

Figura 3.- Ilustracién grafica del sitio oficial de Trello.
Fuente: https://trello.com/guide/

Caracteristicas

Algunas de las caracteristicas de Trello, son la facilidad de uso y
colaboracién, desde la inclusion de interfaces intuitivas y sencillas, que
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permiten a los usuarios comiencen a obtener resultados y su utilizacion es
muy rapida y sin complicaciones, hasta la integracién dindmica
colaborativa, ya que permite la asignacion de tareas, comentarios e
intercambio de archivos adjuntos en tiempo real, lo que permite una mejora
en la comunicacion entre los diversos integrantes del equipo de trabajo, sin
importar la distancia. Al contar con un entorno grafico para el seguimiento y
control de las tareas, estas pueden ser observadas de acuerdo con su
clasificacion (pendientes, en progreso y completas), lo que permite,
destacar en claridad el avance del proyecto y los compromisos adquiridos
desde la formalizacién de las tareas asignadas al equipo de trabajo.

Otra de las caracteristicas de Trello, se encuentra en los aspectos de
Personalizacion y Visualizacion del grupo de actividades a realizar,
estableciéndoles una identidad de trabajo, para que los tableros y tarjetas
se ajusten a las necesidades planteadas en el proyecto y en preferencia a
las habilidades de cada usuario. Con el desarrollo de estas caracteristicas,
se fortalece el avance del proyecto, con la utilizacion de los diagramas de
Gantt, formatos de calendarios y entre otras herramientas que permiten
mostrar el impacto de todas las tareas definidas en el proyecto.

Trello cuenta con robusto esquema de Integracion y Escalabilidad, el
cual, permite una rapida y facil integracion con otras aplicaciones
existentes en el mudo digital, asi como a servicios tecnologicos populares
como son: Slack, Outlook, Gmail, y Jira, entre otras, lo que permite ampliar
su funcionalidad y facilita la gestién de los proyectos. Su escalabilidad se
encuentra en la capacidad adaptativa que cuenta al poder ser operada por
pequeiios equipos de trabajo hasta por grandes organizaciones.

Desventajas

Algunos de los elementos que se pueden identificar como
inconvenientes en el uso de la herramienta Trello es las limitaciones que
existen en la version gratuita, desde el control limitado en la creacion de
tableros, hasta el tamafio de archivos adjuntos, asi como algunos de los
modulos adicionales como son la integracion con otras herramientas
colaborativas existentes en el mercado. Con el crecimiento de los
proyectos y su complejidad, Trello, puede volverse menos dinamico y
practico para la gestion de las tareas y sus respectivos detalles, lo que
dificultaria la visualizacién del proyecto en su conjunto, no alcanzando con
claridad el desarrollo de sus tareas previstas.

Algunas de las experiencias de los usuarios describen que Trello
carece de Funcionalidades Avanzadas, como la posibilidad de crear tablas
o graficos, lo que pueden ser tan adecuado para proyecto que requieren de
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un nivel de gestién con mayor precisién o de mayor complejidad, estos
aspectos muestran algunos problemas de Rendimiento y Seguridad en el
uso de la aplicacion; desde acciones de lentitud has posibles errores en la
utilizacién de la propia herramienta.

Power Bl

La transformacién de la administracion tradicional hacia una
administracion moderna, establece diversos principios, entre ellos la
imperante necesidad de realizar tomas de decisiones, urgentes y agiles,
basadas en la depuracion y clasificacion de informacion confiable, desde
este contexto las herramientas de analisis de datos se han convertido en
un componente esencial para fortalecer las funciones administrativas, las
cuales, forma una amplia frontera de insumos ligados a la visién digital de
nuestra era. Entre las herramientas mas destacadas de esta frontera se
encuentra Microsoft Power Bl, aportando una simplicidad en su operacion y
ejecucién mediante la utilizacion de su ecosistema integrado de analisis de
datos, que facilita la transformacién de informacion compleja en reportes
claro, dinamicos y accesibles.

El uso de Power Bl, se centra en la visualizacion interactiva y sencilla
de los datos, mediante la conexién a multiples fuentes de informacion
previstas y descritas en la organizacion. Esta caracteristica resulta
altamente especial para la funcién de la planeacion, ya que permite a los
administradores anticipar escenarios, evaluar tendencias y a partir de estos
elementos de analisis disefiar estrategias con una mejor fundamentacion.
Su integracion con otras plataformas como Excel, SharePoint, SQL Server
o servicios en la nube amplia su aplicabilidad y facilita el trabajo
colaborativo.

Caracteristicas

La amplia viabilidad en su diversidad de conectividad permite integrar
una solucion robusta, sin importar el origen de los datos, desde hojas de
calculo hasta base de datos en la nube, esto genera un escenario de gran
escala para la adquisicion de los datos, necesarios para la toma de
decisiones. El entorno de visualizacion es muy dinamico, permite mostrar
los datos ya procesados en diversos graficos, mapas y paneles interactivos
de facil interpretacion, en la figura 4, se muestra diversas interfaces, que
corresponde a la visualizacion de algunos panel, graficos e informacion de
control del Power Bl.
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Figura 4.- Ilustracién grifica del sitio vidi-corp.com, el cual describe el impacto del Power BI.
Fuente: https://vidi-corp.com/game-changing-benefits-of-power-bi-in-2025/

La actualizacién de la informacion recopilada en diversas conexiones
de almacenamiento asegura la generacion de diversos reportes, mismo
que reflejan la informacion necesaria mas reciente de la operatividad de la
organizacion, para una correcta toma de decisién. El uso de la inteligencia
artificial, dentro de la esencia del Power BI, permite tener acciones
analiticas basadas en analisis predictivos y modelos de aprendizaje
automaticos basicos, que refuerzan la capacidad de anticipacién a la
administracién, provocando con ello el uso de nuevos detonadores a
beneficio de la administracién como es la inteligencia artificial.

Desventajas

Sin duda alguna, al igual que todas las herramientas tecnolégicas
existentes, Power Bl presenta diversas desventajas, las cuales deben de
ser consideradas por las organizaciones. La versién basica, la cual es muy
limitada es de acceso gratuito, pero muchas de sus funciones avanzadas
requieren de una suscripcion de pago, lo cual puede representar una
limitante para organizaciones con un presupuesto corto. La elaboraciéon de
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los reportes mas especializados requiere de un conocimiento técnico
avanzado y en menor escala intermedio, lo que implica procesos de
capacitacion de alto impacto, asi como la contratacion de especialistas en
determinadas funciones de la herramienta y finalmente el rendimiento de la
plataforma puede verse afectado cuando se maneja y se procesan grandes
volUmenes de datos, lo cual limita su uso en escenarios de analisis
masivos sin el apoyo de infraestructura complementaria.

La consolidacion de herramientas como Power Bl dentro de la
evolucién de la administracién en la Era Digital, permiten realizar un mejor
proceso en la planeacion, el control y la evaluacion de resultados mediante
un uso estratégico de los datos, procesados a informacion de caracter
valioso. Su impacto e importancia radica no solo en su capacidad técnica,
sino también en el gran impacto que brida al extraer los datos de cada
departamento para transformarlo en conocimiento util para la toma de
decisiones.

2.3 Organizacion

Definicién: Asignacion de recursos y tareas para ejecutar lo
planeado.

Importancia: Facilita la coordinacién y el uso eficiente de recursos.
Elementos clave: Division del trabajo, jerarquizacion,
departamentalizacién, asignacion de funciones, coordinacion.

Kanban

Kanban es método enfocado a la produccion y desarrollo de
productos, creada en Japon como parte del sistema de produccién de
Toyota a finales de la década 1940, este método ha evolucionado para
adaptarse a una variedad de sectores, organizaciones y contexto. Sus
raices se encuentran establecidas en el Sistema de Produccion
Just-in-Time (JIT), dirigida a los desafios del control y gestién de
inventarios y a la eficiencia de la produccion. Ohno, desarrolla una forma
de controlar el flujo de materiales y la produccién en el sistema JIT, a la
cual, llamo Kanban. Termino que se deriva de los conceptos, visual (Kan) y
tarjeta o tablero (ban), de origen Japones, para referirse al uso de tarjetas
visuales utilizadas para representa el flujo de trabajo y la disponibilidad de
material en la linea de produccion.

En la actualidad, el método Kanban, es implementado en diversos
sectores, los cuales, buscan mejorar y eficientar sus procesos, a través de
la adopcién de métodos ligeros de trabajos como Kanban, utilizando
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algunas de las herramientas existentes o medios tecnolégicos en las
diversas plataformas para su integracion.

Kanban, es entonces un método visual, que guia a los equipos en
organizar el trabajo, se fundamenta en el uso de tableros y tarjetas. Las
tarjetas representan las tareas y los tableros representan las diferentes
etapas del proceso de trabajo, todo desde un entorno grafico e intuitivo.
Kanban es una herramienta simple, pero de un alcance muy amplio,
dotando al equipo de una visién integral de las tareas y actividades, que se
encuentran realizando, mejorando el flujo de trabajo y aumentando la
eficiencia y colaboracion entre todo los involucrados. En el sitio oficial de la
metodologia Kanban, podemos encontrar los principios del método, asi
como los conceptos, técnicas y beneficios de su implementacion. El sitio
oficial de la metodologia Kanban es:
https://kanbantool.com/es/metodologia-kanban

En la Figura 5, se muestra la interfaz de trabajo de una de las diversas
herramientas que se han desarrollado para dotar del seguimiento y control
al método Kanban, la herramienta Swiftkanban, proporciona un ambiente
digital para llevar la asignacién de los procesos y tareas de un proyecto,
asi como el rol que desempenan los diferentes recursos adscritos al
desarrollo de las diversas fases del proyecto. Asi como la existencia de
Swiftkanban, existen otras soluciones que dotan de otros elementos de
importancia al método Kanban, y que lo asocian a otras técnicas o
métodos, como son la relacionado al compendio agil.
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Figura 5.- Gréfica del sitio oficial de la herramienta Swiftkanban de la empresa Nimblework. Fuente:

https://www.nimblework.com/es/productos/swiftkanban/
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Caracteristicas

Alguna de las caracteristicas del método Kanban se encuentra definida
tales como la visualizacion del flujo de trabajo, limitacion, optimizacién del
trabajo en curso y la mejora continua en el desempefio de las actividades y
tareas integrales del proceso. Con la utilizaciéon de los tableros, para la
representacion de las tareas y su progreso, a través de un proceso
continuo, permite contar con una representacion clara y facil, de las tareas,
asi como la semaforizacién de dichas tareas mediante la identificacion del
flujo de trabajo general. En el contexto del orden, Kanban ofrece un claro
criterio en el limite de tareas que se puedan ejecutar simultaneamente en
cualquier etapa del proceso, evitando con ello la sobrecarga o saturacién
en el desempeno o elaboracion del flujo de trabajo, haciéndolo mas
equilibrado para los equipos de trabajo.

En los aspectos de la mejora continua, el método fomenta la
colaboraciéon y la mejora continua del proceso, promoviendo entre los
equipos las habilidades para la identificacion de acciones y circunstancias,
que generen limitantes dentro del flujo del proceso de trabajo, asi como, la
optimizacion del flujo operativo, el cual, busca aumentar la eficiencia y
productividad durante el desarrollo del proyecto. Esto elementos de mejora
continua, se encuentran presente en las acciones necesarias para su
integracién en las herramientas digitales, como son: Mover tarjetas dentro
de una lista o trasladarla a otra lista de tareas, establecer la asignacion de
recursos a cada una de las tareas (tarjetas), agregar notas, descripciones y
comentarios de importancia a las tarjetas, la definicién de la lista de control
y seguimiento de las tarjetas, asi como la asignacion de los limites y
alcances del avances de los proyectos. Otras de las acciones son la
personalizacion de las etiquetas de las tarjetas, donde se incluyan la fecha
de inicio y fin de la tarea y su organizacion en la linea del tiempo,
estableciendo como duracion maxima, la fecha de finalizacion del proyecto,
entre otras caracteristicas generales que permiten al método Kanban y sus
herramientas ser un escenario tecnolégico colaborativo real, agil y de alta
compatibilidad con la exigencia de los trabajos que demandan la
administracion publica moderna.

Desventajas
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Aun cuando el método Kanban ofrece multiples beneficios en su
utilizacioén, existen algunas necesidades especificas para su utilizacion.
Pasar de la sencilles a lo dinamico en la integracion de las tareas del
proyecto requiere de disciplina, donde los integrantes de los equipos sean
comprometidos en el cumplimiento de sus actividades, asi como en el
registro de sus evidencias, para asi garantizar el avance esperado del
proyecto. El manejo de equipos muy grandes puede ser algo complejo para
su seguimiento a través de método Kanban, asi como proyectos con
procesos multiples y diferentes pueden demandar mas tiempo, esfuerzo y
planificacién de los esperado, especialmente si se trata de proyectos de
cambios culturales de una institucién. La falta de una estructura definida en
la gestion del proyecto, puede ser un reto para la implementaciéon del
método Kanban, desde el enfoque comparativo con otras herramientas en
donde la planificacién es medular para delimitar el alcance del proyecto en
Kanban no se logra una integracion solo con el alcance de la planificacion
como etapa, sino desde el enfoque claro y transparente de todos los
proceso definidos por los integrantes de los equipos adscritos al proyecto,
en su justa dimensién y participacidon segun sus tareas.

Sin duda alguna, Kanban, es un método simple, pero poderosos para
mejorar el flujo de trabajo, la comunicacién, y la eficiencia en los equipos
de trabajo de cualquier tamafo, haciéndolo una alternativa viable para su
implementacion en la administracién publica moderna.

Slack

Dentro de este universo tecnolégico podemos encontrar diversas
herramientas que brinde una solucion a la comunicacién y a la
colaboracion, tal es el caso de Slack. Una herramienta creada en el afio
2009, la cual permite aportar al desafio de la comunicacién bajo un
esquema controlado, de creacion de grupos de trabajo, cuarto de
intercambio de mensaje de texto (chatear), envio de archivos, control al
flujo de asignacion de tareas y muchas funcionalidades mas.

Esta herramienta, permite tener un acceso a sus servicios de manera
gratuita, a través del registro de una cuenta de correo electrénico, que
servira como credenciales de acceso para explorar los diversos recursos
que esta ofrece, como se muestra en la figura 6.
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Probar Slack es gratis todo el tiempo que quieras

Figura 6.- Sitio web oficial de Slack. Fuente: Sitio oficial https://slack.com/intl/es-mx/.

El poder identificar las caracteristicas técnicas y el impacto en uso de
la herramienta, establecera un mejor dominio en los beneficios que esta
pueda aportar dentro de las necesidades de la administracion publica.

Tabla 3.- Descripcién de la herramienta Slack

Slack Es una aplicacién de comunicacién, basada en canales y chat

Sitio web oficial: https://slack.com/intl/es-mx/help

Descripcién

Slack es una plataforma de comunicacién que ofrece multiples formas de garantizar que la
informacidn, las conversaciones y los archivos permanezcan seguros. Proporciona
seguridad de grado empresarial en cada capa, cumpliendo con multiples certificaciones de
cumplimiento, incluyendo SOC 2, SOC 3, ISO/IEC 27001, GDPR, HIPAA y FINRA.
Ademis, ofrece caracteristicas de seguridad, como Enterprise Key Management, que
permiten a los administradores un control detallado sobre la encriptacién de datos.

Slack también se integra con numerosos servicios de terceros y admite integraciones
creadas por la comunidad, lo que permite conectar Slack con herramientas como Google
Drive, Trello, Dropbox, Box, entre otros. Ademds, ofrece canales para organizar el trabajo
en torno a un propdsito comun, asi como la posibilidad de automatizar y extender los
espacios de trabajo para fomentar la conversacién, inspirar la accién y potenciar los

servicios.

Fuente: https://slack.com/intl/es-mx/help

Esta herramienta puede cubrir aspectos de asistencia hacia los
ciudadanos, asi como la integracion de recursos operativos para el
seguimiento de actividades dentro y fuera de las organizaciones. El
fomentar una cultura laboral distinta permite establecer nuevos indicadores
de productividad y Slack, permite construir ese entorno, en donde la
disponibilidad de la informacién, la comunicacién con los diversos
departamentos es permanente y continua, agilizando con ello retrocesos
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visibles en las instituciones publica por una comunicacion dispersa o
inmersa entre tantos documentos fisicos.

Con la implementacion de Slack en las actividades de la
administracién publica se fortalecerian la comunicacion entre los
departamentos, dependencias y los ciudadanos de una forma continua
hasta alcanzar la resolucion de la actividad. El intercambio de
comunicacion es multiservicio, potencializando el uso de recursos
tecnoldgicos, como son: él envid de mensajes de voz, llamadas telefénicas,
videollamadas al instante, con los diversos grupos de contacto y servicios
involucrados en el proceso de atencion. Para las actividades internas
Slack, cuanta con una estrategia universal de acoplamiento a diversas
herramientas de la nube, como son Google Drive, Trello, Dropbox, Zoom o
HubSpot entre otras para ser usadas dentro de su mismo entorno. Desde
este enfoque, es necesario establecer un diagnéstico de utilizacion de esta
herramienta para establecer los mejores canales de implementacion de
acuerdo con las necesidades del sector publico, sin descuidar los desafios
y riesgo trae consigo la implementacion de cualquier herramienta
tecnoldgica.

2.4 Direccion

Definicién: Influir y guiar a los colaboradores hacia el cumplimiento
de los objetivos.

Importancia: Promueve la motivacion, el liderazgo y la
comunicacion efectiva.

Elementos clave: Comunicacion, liderazgo, motivacién, toma de
decisiones.

Zoom

Con la diversidad de opciones existentes en nuestro entorno
tecnoldgico, asociados a la movilidad y dependencia en el uso de las
Tecnologias de la Informacion, surgen nuevas herramientas de
comunicacion mas alla de los modelos tradicionales existentes, como las
videoconferencias. La fusion de la movilidad, portabilidad y las
videoconferencias trasciende en el uso de numerosas aplicaciones para la
realizacion de videollamadas, a partir de una sencillez y simplicidad. Una
de estas aplicaciones es Zoom, creada en el afo del 2011, de muy buena
calidad y confiable. EI mayor auge de uso de esta aplicacion se vio
reflejado en la pandemia del covid-19, la cual obligo a muchas personas a
trabajar, estudiar y socializar de manera remota.
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El zoom, es una herramienta de comunicacién completa, su enfoque
de uso académico y profesional, aunada a un modelo e interfaz intuitiva,
brinda su mejor potencial para el intercambio de informacién, interaccion
entre usuarios, asi como el uso de recursos adicionales como son el uso
de una pizarra virtual. Cuenta con una capacidad de 100 participantes
simultaneos por un periodo de 40 minutos, cuanta con varios planes de
contratacion y con un servicio gratuito, el cual vale mucho la pena explorar.

Tabla 4.- Descripcién de la herramienta Zoom

Zoom Aplicacién para videoconferencias o Videollamadas

Sitio web oficial: https://zoom.us/es

Caracteristicas

Es una aplicacién multifuncional, que permite establecer nuevos mecanismos de
colaboracién, cuenta con diversos productos: One: enfocado al trabajo colaborativo.
Space: destinado a soluciones de videos innovadores. Events: enfocado a potencializar los
diversos eventos en linea a través de una experiencia hibrida y Contact center: la cual
proporciona un nuevo contexto de interaccién con el cliente.

Cuenta de igual forma con diversas soluciones: sectores, servicios privados, plataformas
para desarrolladores y socios.

Fuente: https://zoom.us/es

Una plataforma
para innovar

Reuna a los equipos, reinvente los espacios de trabajo,
atraiga a nuevas audiencias y maraville a sus clientes.
Todo eso, en Ia plataforma de Zoom que ya conoce y tanto
le gusta.

Soluciones flexibles para la colaboracién moderna en equipos

Z000000Mm

Zoom One | ( Zoom Spaces ) ( Zoom Events ) ( Zoom Contact Center ) ( Zoom Developers
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Figura 7.- Descripcion grafico conceptual y especifica de la pégina principal del sitio web de Zoom. Fuente: Sitio
web oficial, httos://zoom.us/es

Google meet

Una de las empresas con mayor crecimiento tecnoldgico en los ultimos
25 afios es Google, la cual, no solo aporta uno de los buscadores de
informaciéon con mayor dinamismo, sino, que ofrece a la comunidad de
cibernautas, una serie de soluciones, aplicaciones, herramientas y
recursos tecnolégicos de gran innovacion al servicio de la sociedad digital
actual y para la administracion publica moderna, mismas que permiten una
integracion de mayor rapidez y aprendizaje, intuitivo y auténoma, ideal para
reducir la brecha tecnolégica existente en el personal de las instituciones
del sector publico y de la sociedad en general, en la figura 8, se muestran
algunas de las herramientas y en su sitio oficial, ofrece diversas
alternativas de capacitacion y conocimiento en el uso de las herramientas
colaborativas y en los conceptos actuales.

M_IEL‘L 2 G u

Google Workspace Google Classroom Chromebooks Google Meet
for Education Obtén ayuda para Explora dispositivos que Fortalece las comunidades
s escolares, lo que permite

s profesores den

proporcionan f
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faciles de usar que ofrecen integradas de ac

productividad y , organicen

una base flexible y segura

para aprender y colaborar para los alumnos y los asambleas y mucho mas.

profesores

Mas informacion Mas informacion

Figura 8.- Pégina de descripcion de productos y servicios utiles para la comunidad, sitio web oficial de Google.
Fuente: https://about.google/products/

El desarrollo de Google meet, es una alternativa mas para el uso de
las videoconferencia y videollamadas, la cual fue lanzada en el afio del
2017, que incluye otras aplicaciones propias de la misma empresa como
son el Google calendar, el envio de correo a través de Gmail y el Google
workspace. Con este tipo de herramientas colaborativas brinda una nueva
forma de interactuar en el desempeno laboral, social y académico, ahora
en linea. Esta solucion permite adoptar un cambio de paradigma en el uso
de esta herramienta para su versidn empresarial para un volumen de hasta
250 participantes simultaneos y hasta 100 participante en la solucidn
gratuita, con un limite de tiempo de 60 minutos en la sesion de
videoconferencia o videollamada. Esta solucién fue muy demanda durante
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la pandemia del Covid-19, en el sector educativo y en algunos sectores
publicos.

Tabla 5.- Descripcién de la herramienta Google meet

Google meet Aplicacién para videoconferencias o Videollamadas

Sitio web oficial: https://about.google/products/

Descripcion

Aprovechando la interaccién del uso del correo electrénico perteneciente al mismo
entorno tecnolégico, la convierte en una herramienta de alcance amplio y versitil. Su
facilidad para realizar videollamadas y reuniones la convierten en una alternativa
altamente viable para los diversos grupos de trabajo. Es una aplicacién multiplataforma y
puede interactuar con otras aplicaciones como Youtube, Calendario, suprimir ruidos,
almacenamiento en la nube, envio de mensaje, traduccién simultinea, entre otras
caracteristicas propias de la misma suite de Google.

Fuente: https://about.google/products/

Microsoft Teams

Una de las empresas lideres en el mundo de la tecnologia, Microsoft,
con millones de usuarios, a través de sus diversos servicios, herramientas,
plataformas y herramientas, no podria estar ausente en la contribucion del
cambio tecnolégico de esta nueva etapa de la sociedad digital. Con la
creacion de Microsoft Teams, en el ano de 2016, integrada en su suite
office 365; Teams, tuvo un papel relevante durante la pandemia del
Covid-19, otorgando una herramienta de colaborativa y de comunicacion,
facil, agil y de gran estabilidad para la sociedad actual. Estas
caracteristicas de ligereza y versatilidad permiten que Teams, sustituyera a
otras herramientas de Microsoft como son Skype for Business y
Classroom. Desde su sitio web oficial
https://www.microsoft.com/es-mx/microsoft-teams/free, se puede acceder a
diversos contenidos, versiones y novedades referente a la herramienta.
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Figura 9.- Esquema grafico de algunas pantallas del uso de Microsoft Teams. Fuente:

https://www.microsoft.com/es-mx/microsoft-teams/free

Esta plataforma adopta un esquema de uso gratuito (restringido),
empresarial y en el ambito educativo. Sin duda alguna, es una de las
herramientas de mayor uso en la actualidad y con la integracion de los
diferentes servicios, herramientas propias de Microsoft y de tercero,
Teams, se posiciona como unas de las soluciones colaborativas y de
comunicaciones, ideales para la asociacion de tareas en la administracion
publica moderna. Desde el enfoque de universalidad su enfoque
colaborativo basado en la nube Microsoft Teams, es ideal para transformar
y cerrar la brecha de servicios existente en esta sociedad digital y la
administracién publica, la cual, hoy en dia es altamente demandante en el
uso de videollamadas, avatar, comunicaciones y asesorias virtuales, entre
otros aspectos tecnoldgicos.

Tabla 6.- Descripcién de la herramienta Microsoft Teams

Microsoft Teams Plataforma de comunicacién y colaboracidon basadas en chat

Sitio web oficial: https://www.microsoft.com/es-mx/microsoft-teams/free

Descripcién

Aprovechando la interaccién con el Office 365, Microsoft Teams ofrece un intercambio
de servicios y tareas con SharePoint, Word, PowerPoint, Project, Power BI, entre otras
herramientas, que, al pasar de los afios y la expansién de las herramientas tecnoldgicas
tradicionales, se transforman en nuevos servicios utilizando la nube, los cuales, se van
agregando para su uso en esta plataforma. Basado en la estrategia de canales, los usuarios,

pueden crear, modificar y colaborar en diversos documentos, visualizando en tiempo real,
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los cambios de los colaboradores. De igual forma, se puede sincronizar automdticamente
el almacenamiento de los documentos con el servicio del OneDrive. Con esta integracién
tecnoldgica, bajo el esquema de todo en uno, la evolucién de Microsoft Teams es amplia,
aportando mejoras continuas a las necesidades de comunicacién y colaboracién de los
usuarios, sin importar el sector o giro en el que se encuentren.

Fuente: https://www.microsoft.com/es-mx/microsoft-teams/free

2.5 Control

Definicion: Medicion y correcciéon del desempefio para asegurar el
cumplimiento de los planes.

Importancia: Garantiza la eficacia, detecta desviaciones y permite
mejoras continuas.

Elementos clave: Establecimiento de estandares, medicion del
desempefo, comparacion con lo planeado, acciones correctivas.

Mondey

En la acelerada transformacién digital en la que nos encontramos
inmersos, la gestion efectiva de proyectos y la colaboracién en equipo son
esenciales; sin duda alguna, para la Administracion Publica Moderna,
representa un desafio el poder integrar a sus diversos procesos la
tecnificacion, asumiendo el reto de establecer el cambio de paradigmas a
la forma de actuar, sin el uso de las tecnologias de la informacion.

El dinAmico camino tecnoldgico al que se someten las instituciones
gubernamentales de todos los niéveles, pretenden vincular a su
operatividad diaria, el uso de herramientas tecnoldgicas eficientes, que
ayuden a simplificar las diversas tareas y que coadyuben a aumentar la
calidad de los servicios y mejoren abruptamente la comunicacion entre los
diversos integrantes de los equipo, instituciones y organismos publicos o
privados, son necesarias hoy en dia, asi como la formacién del capital
humano en el manejo y uso de las Tecnologias de la Informacioén.

Mondey, surge bajo este concepto colaborativo y se presenta como
una solucion versatil y visualmente muy atractiva para los escenarios
planteados en la Administracion Publica Moderna, a portando diversos
esquemas de colaboracién que permiten replantear la forma en como los
equipos trabajan, asi como la comunicacion y colaboracién interna de
todos los actores involucrados en el desarrollo de los distintos proyectos,
funciones y actividades administrativas.
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Esta herramienta colaborativa, representa una ventaja competitiva
para la Administracion Publica Moderna, su enfoque basado en la
simplicidad, flexibilidad y colaboracion efectiva la convierte en una
herramienta con altos niveles de aceptacion y potencialmente util para el
sector publico y los retos que este representa. Desde un mismo entorno, se
pude facilitar la coordinacion entre los distintos departamentos
gubernamentales, fomentar el intercambio de practicas y la reduccién
significativa de procesos altamente burocratizados en el desarrollo de
diverso proyectos, actividades y tareas de gestién, para transformarlos en
un nuevo flujo de trabajo, es decir en un cambio sistematico de la funcion
publica.

En la figura 10, se muestra algunas de las pantallas de la herramienta
Mondey, en donde se logra apreciar el seguimiento y distribucion de las
tareas, asi como la semaforizacion del alcance de estas. Mondey, puede
integrarse con otras herramientas colaborativas, asi como a partir del uso
de su API, se pueden desarrollar nuevos entornos personalizados, los
cuales, son adaptados a las necesidades especificas del sector publico,
como una alternativa de acoplamiento tecnologico y de expansion de los
servicios hacia el ciudadano.

0 monday dev o

Xy

Progreso delsprint Gestién de sprints

‘ B
<o s

Objetivo del sprint

Permitir a los equipos de I+D, de
todos los tamafios, que se superen
@ Elemento LED ® 25 en todo el ciclo de vida de gestion
del producto en un solo lugar.
T2 Subelemento

@ Columna

Y, Importar elementos W

Figura 10.- Imagén del sitio oficial de Monday.
Fuente: https://monday.com/lang/es

Caracteristicas

El integrar tecnologia a los procesos cotidianos en la administracién
publica, permite transformar varios de los esquemas de lentitud, con
Mondey, se establecen nuevas capacidades para mejorar la eficiencia y
colaboracion en las diversas areas del entorno laboral. Al integrarse a
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través de una misma plataforma, para el seguimiento de los proyectos,
actividades, tareas, se visualizan los objetivos, alcances y metas
establecidas por cada proyecto, area o departamento, de acuerdo con su
importancia y tiempo, para contar con una mejor coordinacion del esfuerzo
de los diversos equipos de trabajo y mantener un mejor seguimiento en la
evolucion y comunicacién efectiva para el desarrollo de los proyectos. Esto
puede proporcionar a las instituciones gubernamentales un nuevo entorno
de mayor productividad en la atencion de los servicios y una mejor
organizacion en el desempeno de sus funciones sustanciales.

La gestion de tableros personalizables, los cuales, permiten a los
usuarios encontrar un esquema de organizacion y orientacion visual, que
permita identificar las acciones a realizar para el desarrollo del proyecto.
Con la integracion de un modulo para la asignacion de tareas, asi como la
definicién de los criterios especificos de control como son la fecha limite de
entrega, se obtiene un seguimiento para un mejor control del progreso del
proyecto, asi como su colaboracién en tiempo real, estableciendo con ello,
el estado que guarda la actividad y los plazos de importancias,
denominado como Gestion del proyecto y sus recursos.

Esta gestion del proyecto proporciona a la alta gerencia la informacién
en tiempo real del seguimiento de los procesos asignados, asi como, la
automatizacion de diversas tareas repetitivas, durante el ciclo de vida de la
actividad en la institucion, esto con ayuda externa a través de la integraciéon
de otras herramientas colaborativas existentes en el mercado y que
pueden ser utilizadas por Mondey, para eficientar diversas actividades
derivadas de sus propios modulos.

Desventajas

Numerosos son los servicios y beneficios que ofrece Mondey, sin
embargo, también presenta varias situaciones desfavorables. La
complejidad y adaptacién al implementarlo, requiere de elementos de
disciplina y persistencia por parte de las autoridades y de los usuarios
operativos, lo cual, se vislumbra como un gran desafio. La falta de
estructura definida en comparacion con otras herramientas o métodos de
gestion pueden causar un efecto en el aprendizaje, asi como en una
cuantiosa curva en la gestidon, excediendo de los tiempos idéneos en la
planificacién de los procesos centrales de los proyectos, actividades o
tareas. Sin duda alguna, el factor del costo puede ser un reto, aunque esta
herramienta ofrece diversas estrategias de financiamiento, muchas de ellas
se encuentran relacionada con la cantidad de modulos y servicios que
puedan ser utilizadas por los usuarios, teniendo que recurrir a incrementar
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la inversién si se desea alcanzar con mayor claridad los compromisos
pactados en el proyecto.

2.6 Ejercicios sugeridos

1.- Describe un ejemplo cotidiano donde utilices las cuatro funciones

administrativas.

Practica
Los estudiantes narran como aplican la planeacion, organizacion,
direccioén y control en un proyecto personal (ejemplo: organizar una fiesta
O un viaje).
e Herramientas digitales:
e Planeacion: Trello para crear el plan de actividades.
e Organizacion: Google Calendar para asignar tiempos vy
recordatorios.
Direccion: Slack para comunicar con los involucrados.
e Control: Power Bl para evaluar el presupuesto gastado vs. lo
planeado.

Documento

Un informe de 2 paginas describiendo el ejemplo cotidiano y como se
apoyaron en estas herramientas para cumplir cada funcion
administrativa.

Formato: Arial 12, interlineado 1.5

Incluir referencias APA 7

2.- Elabora un cuadro comparativo entre las funciones de planeacién,

organizacion, direccion y control.
Practica
Realizar un cuadro comparativo en Google Sheets o Excel online,
indicando: definicidn, importancia, herramientas digitales asociadas y un
ejemplo de uso.
e Herramientas digitales: Google Sheets y Power Bl para
transformar el cuadro en una visualizacion dinamica.

Documento

Un reporte con el cuadro comparativo acompafado de un analisis breve
(1-2 paginas) sobre la utilidad de estas funciones en la gestion moderna.
Formato: Arial 12, interlineado 1.5
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| Incluir referencias APA 7

3.- Investiga como una empresa local aplica estas funciones en su

operacién diaria.
Practica
Seleccionar una empresa local (tienda, restaurante, despacho) y
entrevistar al gerente o encargado.

e Herramientas digitales:
Planeacion: Trello (para verificar como planifican tareas).
Organizacién: Kanban (para visualizar flujos de trabajo).
Direccion: Slack o Microsoft Teams (para comunicacién).
Control: Power Bl (para indicadores financieros o de ventas).

Documento

Un reporte de 3 a 5 paginas con la descripcién de la empresa, como
aplica cada funcién administrativa y como podria mejorar con estas
herramientas digitales.

Formato: Arial 12, interlineado 1.5

Incluir referencias APA 7

administrativas y su relacion.
Practica
Disefiar un diagrama en Canva o Lucidchart, mostrando la relacion
ciclica entre planeacion, organizacion, direccion y control.
Herramientas digitales: Canva y Lucidchart.
Documento
Un documento breve de 2 paginas, que contenga el diagrama y una
explicacién de como las funciones se retroalimentan entre si,
incorporando ejemplos del uso de las herramientas digitales.
Formato: Arial 12, interlineado 1.5
Incluir referencias APA 7

4 - Reflexiona sobre cual de las funciones te parece mas importante y

por qué.

Practica

Redactar una reflexion personal sobre la funcién que consideran clave
para el éxito de una organizacion.

Herramientas digitales:
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Redaccion colaborativa: Google Docs.
Visualizacién de reflexiones colectivas: Miro Board (mapa
conceptual grupal).

Documento

Una reflexion de 1 a 2 paginas, fundamentada con ejemplos y vinculando
como las herramientas digitales fortalecen esa funcién administrativa en
la practica.

Formato: Arial 12, interlineado 1.5

Incluir referencias APA 7

Referencia

Fernandez, J., & Marulanda, C. (2019). La administracion en la era
digital: evolucién y funciones vigentes. Revista Cientifica General
José Maria Cérdova, 17(27), 95-110.
https://revistas.unimilitar.edu.co/index.php/rjc/article/view/4004
George, J. M., & Jones, G. R. (2012). Understanding and managing
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Capitulo 3: Niveles y Habilidades Administrativas

Introduccion

La administracion se ejerce en diferentes niveles dentro de una
organizacion, desde los directivos hasta los supervisores operativos. Cada
nivel requiere habilidades particulares, aunque todas contribuyen al logro
de los objetivos institucionales. Comprender los niveles y habilidades
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administrativas permite entender cémo se toman decisiones, se gestionan
equipos y se implementan estrategias. En la era tradicional, estas
competencias se centraban en el dominio técnico, la capacidad del
liderazgo y la toma de decisiones estratégicas. En la Era Digital, los
escenarios empresariales han tomado un giro de 360° demandando una
actualizacién y adaptacién de estas habilidades ahora desde las
perspectivas tecnolégicas y todo el impacto que con lleve.

En la actualidad, englobar estos niveles y habilidades administrativas no
solo implica reconocer las habilidades esenciales para realizar una correcta
toma de decisiones, impulsar una sustancial organizacion de equipos de
trabajo y la implementacion de estrategias acorde a las necesidades de la
organizacion, sino que con el acelerado entorno digital y tecnologico
predominante en la sociedad, se debe de integrar con mayor importancia el
uso de herramientas tecnoldgicas y concluir competencias digitales, que
fortalezcan la eficiencia organizacional. El directivo de la Era Digital, no
solo se enfoca en el disefio de planes estratégicos, sino también interpreta
grandes volumenes de datos mediante el uso de plataforma de inteligencia
de negocio como los es Microsoft Power Bl, para replantear los escenarios
de la organizacién, asi como anticipar diversas tendencias del mercado. En
este contexto los mandos intermedios deben de adquirir otras habilidades
por encima de coordinar equipos de trabajo, el desarrollo conocimiento y
uso en los sistemas de gestidon colaborativa permite mantener un mejor
control y equilibro en sus funciones, asi como en el ambito de una mejor
optimizacion de los proceso, la integracién de herramientas como Trello o
Asana, plantea una mejor distribucién de las actividades, un mejor
seguimiento y control de las tareas a través de instrumento colaborativo de
gran impacto. Y por ultimo dentro de la cadena de mando, el supervisor es
necesario adquirir habilidades técnicas para fortalecer el uso de los
tableros digitales como Kanban, que permita mostrar otro rostro del
seguimiento en tiempo real de los procesos y actividades de la
organizacion sin estar limitados en espacios o fronteras.

Este capitulo explora los niveles de la administraciéon — estratégicos,
tacticos y operativos-, las habilidades necesarias en cada uno y la forma en
que estas habilidades se pueden desarrollar desde la perspectiva de la
nueva administracion en esta sociedad del conocimiento y en la
revolucionada Era Digital.
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Los niveles y habilidades del proceso administrativo se han redefinido en la
revolucion 4.0, apostado en la Era Digital. En la actualidad un
administrador no solo debe de ser capaz de simplificar, organizar, dirigir y
controlar, sino también de construir otras habilidades que muchas se
encuentran en el contexto de las tecnologias de la informacion y sus
diversos alcances. La interpretacion de los datos, el dominio con presencia
en los entornos virtuales, asi como el uso de plataformas colaborativas,
permiten tener a los administradores en una maxima interpretacion del
entorno y los datos para anticiparse mediante tecnologias emergentes a
las inclemencias digitales actuales.

El lider liquido en la Era Digital: hacia una Gestién flexible y humana

La creciente aceleracidon tecnoldgica dotada de inteligencia artificial, se
muestran diversos factores de incertidumbre, el cambio acelerado y
constante en el que se encuentra inmersa la sociedad, las personas y las
organizaciones establecen una caracteristica identificada como un desafio,
donde la innovacion tecnolédgica, se muestran en las organizaciones el
conductor que promueve el redefinir los modelos de liderazgo. El esquema
base, que tradicionalmente se encuentra enfocado en una estructura
jerarquica rigida, a través de controles excesivos e inamovibles se
encuentran transformandose a una participacién de un liderazgo liquido.
Esta contextualizacion plantea un estilo directivo desde un enfoque mas
flexible, agil, humano y lo centra en el arte de la motivacion, ejes de gran
valor para mantener la competitividad y aceptacion de los cambios
continuos en el entorno de la empresa.

El planteamiento de un liderazgo liquido, no se encierra en un despacho, ni
se limita a medir el desempeino basado en numeros, sino su rol principal es
convertirse en un entrenador de equipos, vigilante de poder inspirar, guiar y
maximizar las habilidades individuales y colectivas de sus colaboradores.
Bajo estos principios, se transforma la autogestion y la motivaciéon entre
todos lo integrantes de la organizacion, que permitan mantener la
competitividad en la Era Digital.

Este modelo de liderazgo establece una clara sustitucion ante la vision del
lider tradicional, el cual establece su principal rol en delegar tareas y
controlar los procesos. Con el uso de las tecnologias de la informacion la
gestion se orienta hacia funciones y estructuras mas dinamicas, donde los
equipos de trabajos con mayor independencia y compromiso, asistidos por
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diversos recursos tecnoldgico-inteligentes. El nuevo perfil de liderazgo
genera varios beneficios, entre ellos es impulsar un entorno de
colaboracién de confianza, en el que cada colaborador se siente motivado
a dar lo mejor y profundizar en mejorar sus debilidades. Sin duda alguna el
impacto de esta nueva identidad del lider liquido se muestra en las
capacidades de poder retener los grandes talentos existentes en la
organizacion, los cuales, contribuye en un alto impacto en la productividad,
esto inmerso en una época donde los profesionales buscan organizaciones
que ofrezcan crecimiento personal y propésitos mas alla de los ingresos a
obtener, convirtiendo a este modelo en un factor diferenciador clave para
las organizaciones agiles de la Era Digital.

Las empresas que adoptan un enfoque ligero pero alta trazabilidad logran
ser polos de atraccién para los mejores perfiles, al tiempo que fortalecen su
cultura organizacional con valores mas adheribles a sus integrantes como
son la flexibilidad, la innovacién y el respeto por las capacidades
individuales. Sin duda alguna el liderazgo liquido tiene un componente
profundamente humano, una vision y participacion desde las raices del
entendimiento de todos los colaboradores, basado en una escucha activa,
en el entendimiento de sus necesidades y el reconocimiento de su aporte
dentro de los procesos y la organizacion. Esto crea lazos muy fuertes
desde la motivacion, y sin duda alguna conecta con los objetivos de la
mision, vision y valores de la organizacion para integrar las nuevas
tendencias de bienestar laboral, conciliacion y sostenibilidad emocional en
el trabajo.

En resumen, el nuevo perfil del administrador, la transformacién de las
funciones administrativas integradas con el nuevo entorno tecnoldgico
contribuye a la creacién de un entorno disruptivo, visionario e inspirador en
donde los nuevos lideres toma un rol trascendental, el cual busca desde el
contexto humano potenciar el talento de todos los integrantes de la
organizacion, de todos los equipos, permitiendo una adaptacion distinta al
cambio y eliminar las barreras que limitan la creatividad. El tsunami digital
que integra la sociedad del conocimiento de este siglo XXI, transforma su
entorno a una velocidad constante y gigantesca, este nuevo estilo y perfil
de liderazgo ‘“liquido” se presenta como una opcidon necesaria para
sobrevivir y prosperar en un entorno empresarial globalizado y altamente
competitivo.

3.1 Niveles de la Administracién en la Era Digital

— 39



Alta direccién: Toman decisiones estratégicas, definen la vision y
misién organizacional.

Nivel medio: Traducen estrategias en planes operativos, coordinan
departamentos.

Supervision (nivel operativo): Ejecutan actividades concretas,
coordinan personal operativo.

Nivel Estratégico (Alta Direccidn)

Descripcion: Enfocado a los directivos que definen la vision, mision, objetivos
generales y estrategias organizacionales.

Enfoque El liderazgo estratégico requiere competencias muy

tecnoldgico: especificas en el andlisis de los datos, la prevision de
escenarios futuros y la innovacién digital.

Herramientas: El uso de herramientas como Microsoft Power BI,

Tableau, Google Looker Studio, permiten visualizar
datos financieros de mercado y de rendimiento en
tiempo real para sustentar las decisiones. Ahora con la
integracion y el uso de la Inteligencia artificial (IA)
generativa y Big Data se amplia la capacidad de
anticiparse a riesgos y oportunidades.

Ejemplo: La alta direccion en la era digital utiliza los dashboards
elaborados en Power BI para realizar el monitoreo de
indicadores claves para el desempefio (KPl) de los
departamentos principales de la organizacidn para
tomar las mejores decisiones para la expansion de la
organizaciéon en funcién del andlisis de los datos.

3.2 Habilidades Administrativas

Habilidades técnicas: Uso de herramientas y conocimientos
especificos del area.

Habilidades humanas: Capacidad para trabajar con personas,
liderar y comunicarse.

Habilidades conceptuales: Comprension del todo organizacional y
pensamiento estratégico.

Nivel Tactico (Mando Intermedio)
Descripcidn: Esta integrado por los gerentes y jefes de drea responsables de
convertir las estrategias en planes especificos, alcanzables y medibles.
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Enfoque Su mayor impacto se encuentra en el uso de
tecnolégico: herramientas de gestidn para la creacién y seguimiento
de proyectos colaborativos, entre ellas Trello, Asana,
Monday o Microsoft planner.

Herramientas: El uso de herramientas de integraciéon de comunicacion
como son Zoom, Microsoft Teams o Slack, que mejora la
coordinacién vy significativamente la comunicacién en
tiempo real.

Ejemplo: Los gerentes actuales de operaciones disefian a través
de diversas herramientas de seguimiento y control, los
tableros de operaciones en herramientas como Trello,
basandose en la aplicacién de estrategias de logistica
detalladas mediante los procesos de digitalizacién, para
la asignacién de responsables y la integracion de los
reportes de desempefio en tiempo real del avance del
proyecto.

3.3 Distribucién de habilidades segun el nivel

Alta direccién: mayor énfasis en habilidades conceptuales.
Nivel medio: equilibrio entre habilidades humanas y conceptuales.
Supervision: predominan habilidades técnicas y humanas.

Nivel Operativo (Supervision y Ejecucion)

Descripcion: Se encuentra dirigido a los supervisores y trabajadores que
ejecutan las tareas de planificacion, con un enfoque en la eficiencia y el
cumplimiento de metas especificas.

Enfoque En este nivel las herramientas visuales como Kanba,
tecnoldgico: Clickup o incluso los sistemas ERP modulares permiten
controlar flujos de trabajo y asegurar la productividad
de la organizacién.

Herramientas: La integracion de dispositivos moviles mejora la
recoleccion de datos en campo vy agiliza |la
retroalimentacion.

Ejemplo: Los supervisores de planta utilizan tableros construidos
en Kanban digital para asignar turnos, verificar el avance
de los procesos y resolver cuellos de botella en las
diversas etapas del proceso.
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3.4 Desarrollo de habilidades administrativas

Los niveles y habilidades administrativas se han redefinido en la Era Digital. Hoy,
un administrador no solo debe ser capaz de planificar, organizar, dirigir y controlar,
sino también de interpretar datos, liderar en entornos virtuales, usar plataformas
colaborativas y anticiparse mediante tecnologias emergentes. La sinergia entre las
habilidades humanas y las herramientas digitales se convierte en un factor
decisivo para la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones. El futuro de
la administracion no reside Unicamente en la experiencia del administrador, sino
en su capacidad para aprovechar la tecnologia como un socio estratégico en cada
nivel jerarquico de la organizacion.

Habilidades Administrativas en la Era Digital.
Técnicas Ya no se limitan a procesos operativos, sino al dominio de
herramientas digitales, analisis de datos, ciberseguridad vy
automatizacion de procesos.

Humanas Se potencian en entornos hibridos mediante liderazgo digital,
comunicacién en plataformas virtuales y gestién de equipos
multiculturales distribuidos globalmente.

Conceptuales | Se transforman con el uso de analitica predictiva, modelado de
escenarios con |A y pensamiento sistémico apoyado en datos
masivos (Big Data).

En el contexto actual, donde la tecnologia redefine los procesos
organizacionales y los modelos de negocio se ven obligados a
transformarse con rapidez, la administracion ya no puede basarse
unicamente en estructuras rigidas o jerarquias tradicionales. Si bien las
competencias técnicas y digitales resultan fundamentales, existen también
un conjunto de competencias sencillas que constituyen la base humana de
la gestion en la era digital y que, paraddjicamente, son las que generan
mayor impacto en el éxito de los equipos y las organizaciones. El World
Economic Forum (WEF) sefala que mas de mil millones de trabajadores
deberan actualizar sus competencias en la préxima década, y muchas de
ellas no giran solo en torno al manejo de tecnologias, sino a habilidades
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humanas esenciales como la creatividad, la flexibilidad, la empatia, el
pensamiento critico y la capacidad de resolver problemas complejos. Estas
competencias permiten que los equipos sean mas adaptables,
colaborativos y sostenibles en entornos de incertidumbre.

Entre las llamadas competencias sencillas, destaca en primer lugar la
capacidad de generar complicidad positiva dentro de los equipos. Lejos de
concebirse como alianzas para ocultar errores, la complicidad implica
generar cohesion y confianza, de manera que cada miembro se sienta
parte de un propédsito compartido. Este tipo de conexién reduce la
fragmentacién organizativa, elimina barreras entre areas y facilita la
innovacién al crear una cultura corporativa inclusiva y generosa. La
empatia constituye otro eje central. Comprender las necesidades,
emociones y motivaciones de los demas permite construir relaciones
laborales mas solidas, mejorar la comunicacién y disefar proyectos que
respondan realmente al entorno social. En la era digital, donde la
tecnologia muchas veces deshumaniza la interaccion, la empatia rescata la
dimensién humana del trabajo y refuerza el sentido de pertenencia.

A estas competencias se suma la capacidad de concentracién y enfoque,
fundamental en un tiempo marcado por la dispersion informativa y la
sobrecarga de estimulos digitales. La administracion moderna demanda
lideres y equipos capaces de distinguir lo esencial de lo accesorio, priorizar
tareas y tomar decisiones con claridad. De igual manera, la determinacion
y la disposicion a asumir riesgos aparecen como competencias criticas. En
un entorno volatil, los administradores deben decidir con agilidad, pero
también con sensatez, evitando la paralisis por analisis o la burocracia
excesiva. Decidir implica actuar, y actuar exige valentia y confianza en las
capacidades del equipo. La operativizacion del aprendizaje es otro de los
grandes retos sefalados por Marcet. No basta con aprender, es necesario
traducir ese conocimiento en acciones concretas que fortalezcan la cultura
organizacional. Las empresas que logran transformar el aprendizaje en
innovacion sostenida se convierten en actores resilientes y competitivos.

Finalmente, la sencillez y la humildad se convierten en competencias
esenciales en la era digital. En un tiempo donde la complejidad tecnolégica
podria llevar a sofisticar innecesariamente los procesos, la sencillez
permite simplificar, comunicar con claridad y orientar las energias hacia lo
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que realmente genera valor. Como afirma Marcet, la sencillez es patrimonio
de quienes buscan aprender con humildad y evitar la autocomplacencia.
En sintesis, las competencias sencillas no son complementarias a las
digitales, sino su fundamento. Sin empatia, complicidad, enfoque, sencillez
y capacidad de aprendizaje continuo, la tecnologia pierde sentido dentro de
la gestion. Por ello, en la administracion de la era digital, estas
competencias se posicionan como habilidades estratégicas que permiten
articular lo humano con lo tecnoldgico, lo individual con lo colectivo y lo
operativo con lo estratégico.

Caso practico 1.-

Introduccion

El reciclaje de plasticos se ha convertido en una de las estrategias clave
para reducir el impacto ambiental derivado del consumo excesivo de
productos desechables. En este contexto, Recicleton surge como una
empresa emergente cuyo proposito principal es recolectar, clasificar y
transformar plasticos en materiales reutilizables. Su trayectoria inicial en el
mercado local ha demostrado que existe un nicho importante de
consumidores, instituciones y aliados estratégicos interesados en
soluciones sostenibles. Ante estos resultados positivos, la alta direccion
plantea como meta la expansion de sus operaciones hacia el ambito
nacional. El presente caso expone los retos que enfrenta Recicleton en su
proceso de crecimiento, las habilidades que sus directivos y colaboradores
deberan reforzar y las decisiones que competen a cada nivel jerarquico de
la organizacion.

Desarrollo del caso

Recicleton, hasta el momento, ha operado en un entorno local con un
esquema de planta unica. Sin embargo, el plan de expansion nacional
implica abrir sucursales en diversos estados, negociar con gobiernos
municipales y estatales, e incluso explorar asociaciones con empresas
privadas para asegurar el suministro constante de residuos plasticos. Este
escenario conlleva la necesidad de redefinir la estrategia organizacional,
asi como de invertir en tecnologia, logistica y capital humano.

Habilidades requeridas
La expansién demanda un fortalecimiento de las habilidades en tres

dimensiones:
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1.

Habilidades directivas (nivel estratégico): La direccion debe
enfocarse en construir una visién de largo plazo que oriente a toda
la organizacion hacia la consolidacion de una red nacional de
plantas de reciclaje. El liderazgo transformacional sera clave para
motivar al personal en la adopcién de una cultura de crecimiento.
Asimismo, la capacidad de negociacion permitira establecer
alianzas con entidades gubernamentales y organizaciones de la
sociedad civil.

Habilidades técnicas (nivel tactico): Los gerentes intermedios
requieren experiencia en gestién de proyectos para planificar la
instalacion de nuevas sedes, asi como conocimientos en
tecnologias verdes que garanticen la eficiencia en el proceso de
reciclaje. La implementacion de herramientas digitales, como Power
Bl, permitird monitorear indicadores de produccion, costos y
logistica en tiempo real (Microsoft, 2025).

Habilidades humanas (todos los niveles): La comunicacion clara, el
trabajo en equipo y la gestion de conflictos se vuelven
imprescindibles. Estas habilidades transversales favorecen la
coordinacién entre distintas areas y niveles jerarquicos,
minimizando fricciones durante el proceso de expansion
(Chiavenato, 2017).

Decisiones por nivel jerarquico
La expansiéon no puede entenderse sin considerar la estructura jerarquica
de decisiones:

Nivel estratégico: Definir la estrategia de expansién (ubicacion de
nuevas plantas, fuentes de financiamiento, alianzas nacionales).
Ejemplo: establecer un convenio con un gobierno estatal para
concesionar el manejo de residuos.

Nivel tactico: Disefar los planes operativos que permitan ejecutar la
estrategia. Ejemplo: decidir la logistica de transporte de residuos
entre estados y los mecanismos de contratacion de personal
especializado.

Nivel operativo: Asegurar la correcta ejecucion de tareas cotidianas.
Ejemplo: aplicar protocolos de separacion y control de calidad en la
planta de reciclaje.

Reflexion
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La administracion, como disciplina y como practica cotidiana en las
organizaciones, se ha transformado, su efectividad no solo depende de estructuras
rigidas, sino de la capacidad de los lideres y colaboradores que se adaptan a los
cambios disruptivos del entorno. En este capitulo se nos plantea reflexionar como
la riqueza de las habilidades administrativas se logra distribuir en los diferentes
niveles de la organizacion, formado parte esencial de la globalizacion digital que
se encuentra dentro de las caracteristicas de la Era Digital. Comprender los
niveles administrativos (estratégico, tactico y operativo) nos permite tener una
clara vision de que no todas las habilidades tienen el mismo peso de acuerdo con
la funcion y el puesto que desempefia en la organizacion. La alta gerencia
potencializar las habilidades conceptuales — capacidad de vision, analisis del
entorno y proyeccion a futuro- son esenciales para orientar a toda la organizacion
hacia la innovacion y la competitividad, mediante la interpretacion digital de los
datos. Por oftro lado, los encargados del nivel operativo, el desarrollar habilidades
técnicas adquieren una mayor relevancia, producto de las funciones para la
supervision a los mandos medios requieren de un conocimiento especifico para
establecer una clara linea de ejecucion en el proceso.

En este sentido, uno de los enfoques esenciales a reflexionar es la participacion
de la era digital, desde la transformacion tecnoldégica se ha modificado la manera
en que se distribuye las habilidades administrativas. Hoy, el acceso a datos en
tiempo real, las herramientas colaborativas y la inteligencia artificial han generado
que la sociedad y las organizaciones requieren lideres flexibles y liquido, capaces
de adaptarse rapidamente, con disposiciones para aprender y desaprender. La
existencia de este nuevo perfil se aleja del liderazgo tradicional, rigido y jerarquico,
para dar paso a una visionaria gestion mas horizontal, centrada en el ser humano
y en sus capacidades de innovacion colectivas y no, en es quemas rigido e
inflexibles.

Profundizar en e | concepto de lider liquido es de mucha importancia, ya que cobra
fuerza en este andlisis. La identificacion de este lider no se aferra a estructuras
estaticas, sino que fluye con los cambios tecnoldgicos, culturales y sociales,
destruyendo varios de los modelos y caracteristicas del perfil del siglo pasado.
Este lider fomenta la participacion, impulsa la creatividad y se compromete con el
desarrollo humano, una caracteristica y habilidad que se ha transformado y
perdido en medio de esta digitalizacion de procesos. Es por ello, que la gestion
administrativa en esta era digital no puede limitarse unicamente a la eficiencia y la
productividad, sino que debe de priorizar también la flexibilidad, la adaptabilidad y
la ética.

El desarrollo de habilidades administrativas ya no se debe de entender como un
proceso estatico, sino como un camino diverso profundo en el que se combina el
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conocimiento técnico, la sensibilidad humana, los valores y la vision estratégica. El
profesional de hoy que no incluya y fomente sus habilidades blandas y duras y
aspire a un rol administrativo debe de asumir el reto de formarse constantemente
en estas areas, integrado tecnologias digitales y competencias blandas que
respondan a las necesidades que demanda esta nueva era. Es necesario
establecer diversos cuestionamientos que nos ayuden a profundizar la necesidad
de las habilidades ;De qué manera las habilidades administrativas se distribuyen
de manera diferente en los niveles estratégico, tactico y operativo?, ;Qué papel
Jjuegan las habilidades humanas en la cohesion y éxito de las organizaciones
independientemente del nivel jerarquico?, ;Como impacta en la era digital la
redefinicion de las habilidades necesarias para los lideres y administradores? Sin
duda alguna el lider liquido o flexible es una vision humanista y estratégica, pero
£qué caracteristicas define a un lider liquido y como se diferencia de los modelos
tradicionales?, asi como ;de qué manera podemos integrar las herramientas
digitales y colaborativas en el desarrollo de habilidades administrativas?, ;Qué
riesgo enfrentan las organizaciones que no desarrollan lideres con vision digital y
flexibilidad en su gestion?

Accidn para realizar del caso Recicleton:

El director general de Recicleton, desea implementar una nueva estrategia
para expandir operaciones a nivel nacional. ;Qué tipo de habilidades
necesitara desarrollar o reforzar? ;Qué decisiones corresponden a cada
nivel jerarquico?

Actividades sugeridas del capitulo:

1.- Investiga una organizacién local y describe como se estructuran sus

niveles administrativos.
Practica
Seleccionar una empresa, institucion publica o asociacion civil de la
localidad y entrevistar (si es posible) a un empleado o investigar en su
sitio web su estructura organizativa.
Herramientas digitales:

e Google Docs (redaccion colaborativa).

e Miro o Lucidchart (para esquematizar la estructura).

Documento

Elabora un Reporte escrito de 2-3 paginas con descripcion de niveles
(estratégico, tactico y operativo)

Formato: Arial 12, interlineado 1.5
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| Incluir referencias APA 7

2.- Haz una autoevaluacién de tus propias habilidades administrativas

usando una rabrica. ¢ En qué nivel te ubicas?
Practica

Aplicar una rubrica de habilidades administrativas (planeacion,
organizacion, liderazgo, control).
Herramientas digitales:

e Google Forms (autoaplicacion de la rubrica).

e Google Sheets o Excel (para graficas de resultados).

Documento

Informe personal con tabla de rabrica completada y reflexion (1-2
paginas).

Formato: Arial 12, interlineado 1.5

Incluir referencias APA 7

3.- Relaciona cada nivel administrativo con una situacién real que hayas

observado en tu escuela o comunidad.
Practica
Identificar ejemplos en los tres niveles: estratégico (decisiones de
direccién escolar), tactico (jefes de area), operativo
(profesores/colaboradores).
Herramientas digitales:

e Trello (organizacion de ideas y ejemplos).

e Google Docs (redaccion colaborativa).

Documento

Ensayo breve (2-3 paginas) con casos ilustrativos.
Formato: Arial 12, interlineado 1.5

Incluir referencias APA 7

4.- Redacta un informe breve sobre coémo desarrollar habilidades

humanas en contextos escolares o familiares.
Practica
Reflexionar sobre la importancia de la empatia, comunicacion y
resolucion de conflictos en la vida diaria.
Herramientas digitales:
e Notion (para recopilar notas e ideas).
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e Canva (para presentar un folleto o infografia con
recomendaciones).

Documento

Informe reflexivo (1-2 paginas) con recomendaciones practicas.
Formato: Arial 12, interlineado 1.5

Incluir referencias APA 7

5.- Representa con un organigrama jerarquico los niveles administrativos

de una empresa ficticia.
Practica
Disefiar una empresa ficticia con tres niveles administrativos.
Herramientas digitales:
e Miro, Lucidchart o Canva (para organigramas).
e Google Slides (presentacion del organigrama).
e Canva (para presentar un folleto o infografia con
recomendaciones).

Documento

Organigrama jerarquico y breve descripcion de funciones, asi como la
definicion de los objetivos, mision y visiéon de la empresa.

Formato: Arial 12, interlineado 1.5

Incluir referencias APA 7

6.- Debate en equipo: ¢ Qué es mas importante, las habilidades técnicas

o las humanas? Argumenta con ejemplos.
Practica
Organizar un debate en equipos, cada uno defendiendo un tipo de
habilidad.
Herramientas digitales:
e Microsoft Teams o Zoom (para el debate virtual).
e Google Docs (para registro colaborativo de la minuta).

Documento

Minuta del debate con argumentos principales y conclusiones grupales
(1-2 paginas).

Formato: Arial 12, interlineado 1.5

Incluir referencias APA 7
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7.- Resuelve los tres casos practicos presentados y comparte tus
respuestas en una dinamica grupal.
Practica
Lectura de casos, resolucién individual y discusién en equipo, se pueden
replantear los casos vistos en este capitulo para establecer nuevos
escenarios.
Herramientas digitales:

e Asana o ClickUp (para organizar la discusion y asignar

responsables).
e Google Docs (para consolidar respuestas).

Documento

Documento grupal con respuestas consensuadas (2-3 paginas).
Formato: Arial 12, interlineado 1.5

Incluir referencias APA 7
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Parte Il: Introduccion a la Tecnologia en Ila
Administracién
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Capitulo 4: La tecnologia en la administracién
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Explorar como la tecnologia ha transformado la administracion tradicional a
un esquema moderno es mas que una idea, es un cambio disruptivo
presente en este nuevo orden social. Como las herramientas tecnolégicas
mejoran la eficiencia de las funciones administrativas, las estrategias
organizaciones y la toma de decisiones a cada nivel de la organizacion en
diversos momentos es sin duda alguna un escenario impensable.

El papel de las tecnologias de la informacién, la creacion de ecosistemas
digitales y tecnolégicos se ha convertido en elementos centrales para el
éxito y sostenibilidad de las organizaciones. Su influencia e integracion con
todas las areas de la administracién no solo radica en la automatizacién de
procesos o en la reduccion de costos, sino en su capacidad para
transformar la manera en que las empresas planifican, organizan, dirigen y
controlan sus recursos. La administracion, analizada y utilizada como el
proceso de coordinar esfuerzos humanos, financieros y materiales,
necesario para alcanzar los objetivos, se ve super enriquecida, retada y
transformada por el uso intenso de herramientas tecnolégicas.

La digitalizacion, globalizacién y la demanda creciente de servicios
eficientes han impulsado a las organizaciones a adoptar soluciones
innovadoras basada en el uso de tecnologias de la informacién. La
integracién tecnoldégica en la administracion propone un cambio de
paradigma, la cual plantea un doble desafio; aprovechar la capacidad
tecnoldgica que genere ventajas competitivas y al mismo tiempo garantice
que la implementacién esta alineado con los objetivos estratégicos de la
institucion.

El presente capitulo busca analizar la influencia de las Tecnologias de la
Informacion en la administracion moderna, destacando su impacto en la
toma de decisiones, en la estructura organizacional, en la gestion de la
informacién y en la interaccién con los clientes y usuarios. Las Tecnologias
de la Informaciéon como catalizador de la administracion moderna son una
consecuencia del acelerado cambio que se vive en el centro del siglo XXI,
los paradigmas tradicionales de la administracion se explican desde otras
vertientes, ahora desde un angulo tecnolégico. En contraste de aquellas
épocas en donde la informacion se producia bajo otros mecanismos y la
ejecucion de los procesos eran en su mayoria manuales, la revolucién
digital mueve a las organizaciones a una operacion casi al 100% en
entornos digitales estrictamente interconectado y en linea. Las Tecnologias
de la Informacién forma diversas estructuras y ecosistemas que facilitan el
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acceso a grandes volumenes de datos en tiempo real, asi como la pronta
comunicacion estratégica entre los actores internos y externos, lo que hace
posible la diversas de modelos predictivos que dotan de guias y escenarios
para una audaz toma de decision.

En este sentido, las Tecnologias de la Informacién se convierten en un
catalizador de la innovacion administrativa moderna, que promueve una
flexibilidad hacia el control de los procesos y prepararlos para adaptarlos a
nuevos cambios del entorno. La madurez y existencia de herramientas
como Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP),
Plataformas de servicios y atencion a los clientes (CRM) y los sistemas de
Inteligencia de Negocio (Bl), son solo algunos de las herramientas que han
dotado de insumos de cambio dentro de las organizaciones, transformado
sus operaciones cotidianas en proceso con una mayor tasa de eficiencia y
orientado a los resultados.

La influencia de las Tecnologias de la Informacién (Tl) en la administracién:

o Mejora en la toma de decisiones: Analisis de datos,
inteligencia empresarial.

o Eficiencia operativa: Automatizacion de procesos,
optimizacion de recursos.

o Comunicacién: Herramientas de colaboracién y gestion de
proyectos.

o Innovacién organizacional: Nuevas formas de trabajo,
digitalizacion de productos y servicios.

Tipos de tecnologias aplicadas a la administracién:

o Software de gestion empresarial (ERP): Facilita la
integracion de areas funcionales.

o CRM (Customer Relationship Management): Gestion de la
relacion con clientes.

o Business Intelligence (Bl): Analisis y visualizacion de datos
para la toma de decisiones.

o Cloud Computing: Ventajas de la computacién en la nube
para el almacenamiento y procesamiento de datos.
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La toma de decisiones es uno de los ejes centrales de la administracion, y
las Tl han revolucionado esta funcién. Hoy, los administradores cuentan
con informacién procesada en tiempo real, dashboard interactivos y
andlisis predictivos que facilitan la identificacion de riesgos y
oportunidades. El acceso inmediato a la informaciéon no solo agiliza los
procesos decisorios, sino que también incrementa la precision de las
decisiones tomadas. Ademas, el uso de inteligencia artificial y aprendizaje
automatico esta permitiendo detectar patrones en los datos que antes
pasaban desapercibidos. De esta manera, las decisiones se apoyan en
evidencia objetiva y en proyecciones de escenarios futuros, reduciendo la
incertidumbre y el margen de error.

Desafios tecnol6gicos en la administracion:
o Adaptacion al cambio tecnolégico.
o Ciberseguridad y proteccion de datos.
o Resistencia cultural a la tecnologia en las organizaciones.

La administracion, como disciplina social y practica organizacional, siempre
ha estado vinculada a los cambios del entorno. En la actualidad, uno de los
principales factores que condiciona la gestion de las organizaciones es el
acelerado avance tecnoldgico. La digitalizacion de los procesos, el uso
masivo de sistemas de informacién, la inteligencia artificial, la
automatizaciéon y la transformacion digital en general han modificado
profundamente las formas en que se planifica, organizan, dirige y controla
dentro de las instituciones.

Este escenario presenta oportunidades, pero también una serie de
desafios tecnoldgicos que los administradores deben enfrentar para
garantizar que las organizaciones sean competitivas, resilientes y
sostenibles en el largo plazo. Entre los principales retos destacan: la
adaptacion al cambio tecnologico, la ciberseguridad y proteccion de datos,
y la resistencia cultural a la tecnologia dentro de las organizaciones. Estos
elementos, si bien son diferentes en su naturaleza, estan estrechamente
interrelacionados y requieren de una vision administrativa integral.

En las siguientes paginas se describe cada uno de estos desafios,
resaltando tanto su impacto en las organizaciones como las estrategias
que pueden implementarse desde la gestién administrativa.
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Adaptacion al cambio tecnolégico

Uno de los principales retos en la administracién contemporanea es la
capacidad de adaptacion frente al cambio tecnoldgico. La innovacién
disruptiva en areas como el big data, la inteligencia artificial, la nube o el
internet de las cosas (loT) no solo introduce nuevas herramientas, sino que
redefine las competencias necesarias para gestionar los procesos.

El administrador ya no se limita a coordinar recursos humanos y
materiales; ahora debe integrar plataformas digitales, gestionar informacion
en tiempo real y anticipar cambios que surgen de manera constante. Sin
embargo, esta adaptacion no siempre es sencilla, ya que requiere inversiéon
en infraestructura, capacitacion continua del personal y una vision
estratégica que permita alinear las herramientas tecnolégicas con los
objetivos organizacionales.

Por ejemplo, en empresas de manufactura, la implementacion de
tecnologias de automatizacion ha significado un incremento en la
productividad y reduccidon de costos, pero también exige nuevas
competencias en analisis de datos, programacion de sistemas y gestion de
procesos digitales. De igual manera, en instituciones gubernamentales y
educativas, la adopcion de sistemas en linea para tramites o plataformas
de aprendizaje requiere no solo del software, sino de un cambio cultural en
la manera de concebir el servicio publico o el proceso educativo.

En este contexto, la administracién debe desarrollar planes de gestién del
cambio que contemplen capacitaciones, comunicacion clara sobre los
beneficios de las innovaciones y el acompafiamiento a los equipos durante
la transicién tecnoldgica.

Ciberseguridad y proteccién de datos.

Otro de los desafios mas relevantes de la administracion en la era digital
es la proteccion de los activos intangibles, especialmente los datos. En un
mundo interconectado, la informaciéon constituye uno de los recursos mas
valiosos para la toma de decisiones. Sin embargo, este recurso esta
expuesto a amenazas como ciberataques, robo de identidad, manipulacién
de informacion o fugas de datos confidenciales.

El administrador contemporaneo no puede ignorar la dimensiéon de la
ciberseguridad, ya que de ella depende la confianza de los clientes,
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usuarios y colaboradores en la organizacion. Casos de filtracion de datos
en corporaciones multinacionales o hackeos a instituciones publicas
muestran cédmo un incidente de seguridad puede dafar la reputacion de
una institucion y generar pérdidas econdmicas considerables.

Desde la perspectiva administrativa, este reto implica disefiar e
implementar politicas de seguridad informatica, promover la capacitacion
del personal en el uso seguro de sistemas digitales y garantizar el
cumplimiento de las normativas legales sobre proteccion de datos, como el
Reglamento General de Protecciéon de Datos (GDPR) en Europa o la Ley
Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion de los
Particulares en México.

Asimismo, los administradores deben considerar la ciberseguridad como
una inversion estratégica mas que como un gasto, integrandola en los
presupuestos, en los planes de contingencia y en la gestién de riesgos de
la organizacién. La administracion efectiva en este campo requiere,
ademas, fomentar una cultura organizacional de seguridad digital, donde
todos los miembros entiendan su papel en la proteccion de la informacion.

Resistencia cultural a la tecnologia en las organizaciones.

Un aspecto frecuentemente subestimado en los procesos de
transformacion digital es la resistencia cultural al cambio tecnoldgico dentro
de las organizaciones. La incorporacién de nuevas herramientas no solo
involucra aspectos técnicos, sino también el comportamiento humano, las
creencias y la manera en que los individuos perciben su trabajo.

Muchos empleados, especialmente aquellos con mayor tiempo en una
organizacion, pueden ver la implementacion de nuevas tecnologias como
una amenaza a su estabilidad laboral o como un reto demasiado complejo
para sus habilidades. Esta percepcién genera resistencia, que se traduce
en apatia, errores intencionales, retrasos en la adopcion o incluso
conflictos internos.

El administrador debe comprender que esta resistencia es un fendmeno
natural y que puede gestionarse mediante estrategias claras de liderazgo y
comunicacion. En primer lugar, es necesario involucrar a los trabajadores
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en el proceso de cambio, explicando de manera transparente las razones
de la innovacioén y los beneficios tanto para la organizacién como para los
individuos. En segundo lugar, es fundamental implementar programas de
capacitacion y acompafamiento, que reduzcan la incertidumbre vy
refuercen la confianza de los empleados en sus propias capacidades.
Finalmente, se debe reconocer el esfuerzo de quienes se adaptan con
éxito, creando asi un clima positivo hacia la innovacion.

En la era digital, el liderazgo administrativo requiere ser flexible, empatico y
visionario. Conceptos como el del lider liquido cobran relevancia, ya que
describen a aquel gestor capaz de adaptarse a entornos cambiantes,
promover la innovacion y guiar a su equipo en procesos de transformacion
tecnoldgica. Los desafios tecnoldgicos en la administraciéon no deben ser
concebidos Unicamente como problemas, sino como oportunidades para
fortalecer las competencias organizacionales. La adaptacion al cambio
tecnoldgico, la ciberseguridad y la superacion de la resistencia cultural no
son tareas aisladas, sino procesos que se complementan dentro de una
estrategia integral de gestion.

El administrador que desee ser exitoso en el siglo XX necesita una
mentalidad abierta al aprendizaje continuo, la capacidad de liderar
procesos de transformacién digital y la sensibilidad para comprender las
necesidades humanas dentro de entornos tecnolégicos.

En este sentido, la administracion no se limita a dirigir recursos materiales
y financieros, sino que se convierte en una disciplina capaz de equilibrar lo
humano y lo tecnoldgico, construyendo organizaciones competitivas,
seguras y adaptables en un mundo en constante cambio.

Actividades

1. Investigacion sobre el impacto de los ERP en una organizacion:

o Investiga como una empresa local ha implementado un ERP
para mejorar la eficiencia de sus operaciones. Presenta un
informe sobre los resultados obtenidos.

2. Estudio de caso sobre la adopcién de herramientas CRM:

o Analiza un caso de una empresa que implementd un
sistema CRM. ;Cémo mejord la relacion con los clientes?
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¢Cuales fueron Ilos desafios y beneficios de esta
implementacion?

3. Andlisis de las tecnologias emergentes:

o Investiga tecnologias emergentes que puedan transformar la
administracién, como la inteligencia artificial, blockchain, o el
Internet de las Cosas (loT). Haz una presentacion sobre
como pueden ser aplicadas en la administracion.

Casos Practicos

Caso 1: Transformaciéon Digital en una Empresa de ramo petrolero
llamada PetroSur

PetroSur es una empresa mexicana dedicada al retail energético,
especializada en la venta y distribucion de combustibles y lubricantes en
estaciones de servicio a lo largo del sureste del pais. Durante afos, la
organizacién ha trabajado con sistemas tradicionales de gestion,
apoyandose en procesos manuales y herramientas digitales aisladas, lo
que ha generado limitaciones en la eficiencia operativa, la atencion al
cliente y la toma de decisiones.

En un entorno cada vez mas competitivo y regulado, la alta direccién de
PetroSur reconoce la necesidad de iniciar un proceso de transformacién
digital que le permita integrar sus areas estratégicas bajo una vision global
de la organizacién. Para ello, plantea la adopcion de tres grandes pilares
tecnoldgicos:

1. ERP (Enterprise Resource Planning): con el objetivo de integrar
finanzas, compras, inventarios, logistica y recursos humanos en un
solo sistema centralizado.

2. CRM (Customer Relationship Management): para gestionar la
relacion con los clientes, mejorar la fidelizacién, personalizar
servicios y garantizar experiencias de consumo diferenciadas.

3. Andlisis de datos y Business Intelligence (Bl): con el fin de procesar
grandes volumenes de informacion generados en estaciones de
servicio, detectar patrones de consumo, optimizar rutas de
distribucion y anticipar la demanda de productos.
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La gerencia busca que estas herramientas tecnoldgicas no se implementen
de manera aislada, sino como una solucién integral que unifique la cadena
de suministro, potencie la relacién con los clientes y fortalezca la toma de
decisiones basada en datos. Sin embargo, la transformacion digital no esta
exenta de desafios. El comité de innovacién ha identificado diversos retos
organizacionales y tecnolégicos que pueden frenar el proceso:

e Culturales: resistencia de los empleados a modificar sus practicas
habituales y temor a perder sus puestos por la automatizacion.

e Técnicos: dificultades en la integracién de los sistemas heredados
(legacy systems) con las nuevas plataformas digitales.

e Econdmicos: inversion inicial elevada en infraestructura,
licenciamiento de software y capacitacion del personal.

e Operativos: necesidad de garantizar la continuidad del negocio
durante la migracién de datos y el redisefio de procesos.

e Seguridad: exposiciéon a riesgos de ciberseguridad y proteccién de
datos sensibles, tanto de clientes como de proveedores.

Ante este panorama, el CEO de PetroSur convoca a un equipo
multidisciplinario de consultores y estudiantes universitarios de
administracién, con el fin de analizar el caso y responder a los siguientes
planteamientos:

Preguntas:

e /Qué tecnologias deberian ser implementadas para cada area de
la empresa?

e /Qué desafios podrian enfrentar durante la implementacion de
estas tecnologias?

e ;Como se pueden medir los beneficios de estas tecnologias a corto
y largo plazo?

Caso 2: Implementacion de la Nube en una Institucién Educativa

UniTec del Sur es una universidad regional con 3 campus (sede central
urbana y dos campus suburbanos), 8,500 estudiantes activos, 620
docentes (40% de tiempo completo y 60% de asignatura) y 320 personas
administrativas. En los ultimos afos, crecidé la matricula en linea e hibrida
y, con ello, la exigencia de acceso remoto, continuidad académica y
servicios digitales (inscripciones, kardex, tramites, asesorias, aulas
virtuales y repositorios de investigacion).
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La infraestructura actual es predominantemente on-premise: un centro de
datos en la sede central con servidores para el SIS (sistema de control
escolar), LMS (aulas virtuales), correo institucional, almacenamiento de
expedientes y repositorios de investigacion; ademas de aplicaciones
departamentales aisladas (finanzas, biblioteca, RH). El crecimiento fue
organico, con multiples tecnologias y bajo nivel de integracion. Problemas
frecuentes:

Caidas y latencia en periodos pico (inscripciones, cierre de semestre).

Acceso limitado desde fuera del campus.

e Backups y recuperacion lentos; RPO/RTO no documentados ni
probados.
Duplicidad de datos entre sistemas y escasa trazabilidad.
Costos crecientes de mantenimiento, energia y renovacion de
hardware.

e Seguridad reactiva, con controles heterogéneos y brechas de
gobierno de datos.

El Consejo Universitario aprueba una estrategia de transformacion digital
centrada en migrar los sistemas administrativos y académicos a la nube
para mejorar accesibilidad, eficiencia y seguridad.

Planteamiento de la migracién a la nube.

Propodsito: llevar a la nube el SIS académico, el LMS, el correo y
colaboracién (suites educativas), el almacenamiento documental
(expedientes, investigacién) y las aplicaciones administrativas criticas;
establecer analitica institucional (Bl) sobre datos confiables y gobernados.

Principios rectores:

e Cloud-first para cargas nuevas; cloud-smart para cargas heredadas
(decidir lift-and-shift vs. refactor).

Seguridad por disefo (identity-first, zero trust, cifrado end-to-end).
Gobierno de datos (catalogo, calidad, linaje y custodios).
Experiencia del usuario (simple, movil, 24/7).

Escalabilidad y FinOps (costos medidos, presupuestos por unidad).
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Modelo de consumo: combinacién de SaaS (LMS/SIS/correo/colaboracion),
PaaS (bases de datos gestionadas, colas, funciones) y laaS (cargas
heredadas que aun no se pueden refactorizar).

Alcance de la migracién

e Gestibn académica (SIS en la nube): admisiones, inscripcion,
kardex, calificaciones, horarios, titulacion.

e LMS (aulas en la nube): cursos, contenidos, videoconferencias,
tareas, rubricas, integraciones LTI.

e Colaboracion y productividad: correo institucional, calendario, chats,
videollamadas, repositorios compartidos (docentes/estudiantes),
coedicién de documentos.

e Almacenamiento documental: expedientes digitales, documentacion
administrativa, repositorios de investigacion con metadatos y control
de acceso.

e Apps administrativas: finanzas, compras, RH, inventarios, biblioteca
(catalogo, préstamos), mantenimiento de activos.

e Analitica y Bl: data warehouse en la nube con tableros ejecutivos y
operativos (retencién, eficiencia terminal, carga docente, capacidad
de aulas, ejecucién presupuestaria).

e Seguridad y continuidad: identidad centralizada, MFA/SSO, cifrado,
backups, DR (sitio secundario en regién alterna).

En el actual escenario de la transformacion digital, las instituciones
educativas enfrentan el reto de adaptarse a nuevas tecnologias que
redefinen no solo sus procesos de gestion administrativa, sino también la
manera en que interactian con los estudiantes, docentes y la comunidad
académica en general. La universidad UniTec del Sur, una institucién
privada con un creciente numero de programas académicos y una
comunidad estudiantil diversa, ha tomado la decisibn de migrar sus
sistemas administrativos hacia la nube. Esta decisién no es fruto de una
moda tecnoldgica, sino de una estrategia consciente para responder a los
desafios de accesibilidad, eficiencia, seguridad y competitividad en el
ambito educativo.

La universidad se encontraba hasta hace poco con una infraestructura
tecnolégica tradicional, dependiente de servidores locales que requerian
mantenimiento constante, actualizaciones peridédicas y altos costos
asociados a la operacién de su centro de datos. Las interrupciones en los
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sistemas administrativos eran frecuentes, afectando tanto la gestion de
inscripciones como la disponibilidad de informacién académica en tiempo
real. Este panorama impulsé a las autoridades universitarias a disefar una
hoja de ruta hacia la digitalizacion de sus procesos, en la que la nube se
erige como el eje principal para lograr la modernizacion y la sostenibilidad
institucional.

El plan de migracién hacia la nube contempld la incorporacion de un
sistema de gestion académico completamente alojado en plataformas
cloud, lo que permitiria una administracién centralizada de expedientes
estudiantiles, calificaciones, historial académico y procesos de inscripcion.
Ademas, la institucidén decidié apostar por el almacenamiento digital en la
nube, eliminando gradualmente el uso de servidores fisicos para
resguardar documentos oficiales, actas, manuales de programas vy
materiales de investigacion. Este cambio no solo buscaba una reduccion
de costos, sino también garantizar la disponibilidad permanente de la
informacién, independientemente de la ubicacion geografica de
estudiantes, docentes o administrativos.

Un tercer componente de la transformacion incluyé la habilitacion de
herramientas de colaboracion en linea, con el objetivo de fortalecer el
vinculo académico entre profesores y estudiantes. La pandemia de
COVID-19 habia demostrado la importancia de la virtualidad y la flexibilidad
en los modelos de ensefanza, por lo que la universidad decidié consolidar
plataformas de videoconferencia, aulas virtuales y sistemas de mensajeria
integrados al ecosistema en la nube. Con ello, la UniTec del Sur aspiraba a
crear un entorno educativo mas inclusivo, donde la interaccion digital fuera
un complemento constante de la presencialidad.

La narrativa de esta transformacién no esta exenta de desafios. Migrar a la
nube implica enfrentar preocupaciones legitimas relacionadas con la
ciberseguridad y la proteccion de datos personales. La universidad debia
disefiar politicas estrictas de gestion de accesos, aplicar protocolos de
cifrado en transito y en reposo, y garantizar el cumplimiento de las
normativas nacionales en materia de proteccion de datos. Asimismo,
surgieron inquietudes por parte de algunos docentes y administrativos que,
habituados al manejo tradicional de los sistemas, mostraron resistencia al
cambio y expresaron temores sobre la pérdida de control frente a una
tecnologia “externa”. Este aspecto cultural se convirtié en un eje importante
del proceso de implementacién, ya que el éxito de la transformacién
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dependia no solo de la tecnologia, sino también de la aceptacién humana
de los cambios.

En paralelo, la UniTec del Sur diseiid un plan de capacitacion intensiva
para toda su comunidad académica. Los talleres incluyeron desde
aspectos basicos del uso de las plataformas en la nube, hasta buenas
practicas de ciberseguridad y gestion de la informacion digital. Se buscaba
empoderar a los usuarios para que reconocieran los beneficios de la nube
en términos de accesibilidad, flexibilidad y reduccién de tiempos
administrativos. Asi, los actores principales de la universidad se
convirtieron en protagonistas activos de la innovacién, y no simples
receptores pasivos de una imposicién tecnoldgica.

Los beneficios esperados eran multiples. En el corto plazo, la universidad
aspiraba a reducir los costos operativos, minimizar interrupciones en los
servicios administrativos y ofrecer a los estudiantes una experiencia
académica mas fluida, con acceso a la informaciéon en cualquier momento
y lugar. En el mediano y largo plazo, el impacto se proyectaba hacia la
consolidacién de una universidad inteligente, capaz de integrar analisis de
datos en tiempo real para la toma de decisiones, como la deteccién
temprana de estudiantes en riesgo de desercion o la optimizacion de
recursos en funcion de la demanda de programas académicos.

La medicion del éxito de esta transformacién tecnolégica se concibié a
través de indicadores claros. Entre ellos se incluyeron la reduccion de
tiempos en los procesos de inscripcion, la disminucion de quejas
estudiantiles relacionadas con los sistemas, el aumento en el acceso
remoto a documentos y la satisfaccion de docentes y alumnos frente a las
herramientas colaborativas. De igual manera, a largo plazo se esperaba
que la migracién permitiera a la UniTec del Sur posicionarse como un
referente regional en innovacion educativa, capaz de atraer estudiantes
nacionales e internacionales interesados en una universidad flexible y
tecnoldgica.

Este caso invita a reflexionar sobre el rol estratégico de la nube en las
instituciones de educaciéon superior. No se trata unicamente de una
decision técnica, sino de un cambio profundo en la cultura organizacional,
en la manera de gestionar el conocimiento y en la forma de relacionarse
con la comunidad académica. La UniTec del Sur representa un ejemplo de
cémo la transformacién digital puede convertirse en un catalizador de
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innovacioén, pero también recuerda que toda innovacién requiere enfrentar
resistencias, disefiar medidas de seguridad solidas y establecer métricas
claras para evaluar su impacto.

A partir de esta narrativa, los estudiantes de administracion y gestion
tecnolégica pueden analizar con mayor profundidad tres grandes
preguntas: cuales son los beneficios clave que la universidad espera
obtener con la migracibn, qué medidas de seguridad resultan
indispensables para resguardar los datos en la nube, y de qué manera se
puede medir el éxito de esta transformacion. Estas interrogantes permiten
articular una discusion critica en torno al papel de la tecnologia en el futuro
de la educacion, donde la nube aparece no como una moda pasajera, sino
como una herramienta estructural para construir instituciones mas agiles,
seguras y competitivas en la era digital.

Preguntas:

e ;Cuadles son los beneficios clave que la universidad espera obtener
con esta migracion?

e ;Qué medidas de seguridad son necesarias para proteger los datos
en la nube?

e ;COmo podria la universidad medir el éxito de esta transformacion
tecnolégica?
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Capitulo 5: Herramientas Tecnolégicas para la
Gestion Administrativa

El uso de herramientas tecnolégicas especificas es esencial para optimizar
los procesos administrativos. En este capitulo, exploraremos las
herramientas mas comunes en la administracion moderna y como cada
una contribuye a mejorar la eficiencia, reducir costos y aumentar la
competitividad organizacional.

En el contexto contemporaneo, la gestién administrativa ha experimentado
una transformacion radical debido al impacto de las tecnologias digitales.
Lejos quedaron los tiempos en los que los procesos se realizaban de
manera manual y se confiaba unicamente en el archivo fisico como medio
de organizacion de la informacién. Hoy, las herramientas tecnoldgicas se
han convertido en el soporte indispensable que permite optimizar los flujos
de trabajo, integrar funciones, garantizar la toma de decisiones basada en
datos y, sobre todo, proyectar a las organizaciones hacia entornos
altamente competitivos. La administracion ya no puede entenderse sin la
mediacion de plataformas digitales, sistemas automatizados y soluciones
que generan valor al agilizar los procesos.

El punto de partida para comprender la relevancia de estas herramientas
radica en reconocer que la gestion administrativa se mueve en tres niveles
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esenciales: operativo, tactico y estratégico. En cada uno de ellos, la
tecnologia cumple un rol particular. A nivel operativo, los sistemas permiten
automatizar tareas repetitivas como la captura de datos, la generacion de
reportes o el control de inventarios. En el nivel tactico, las herramientas
apoyan la coordinacién interdepartamental y la planificacion de recursos,
mientras que en el nivel estratégico facilitan la creacion de escenarios de
proyeccion, el analisis predictivo y la construccion de ventajas competitivas
sostenibles. La administracion contemporanea se caracteriza, en este
sentido, por su capacidad para transformar datos en conocimiento, y
conocimiento en decisiones estratégicas.

Un ejemplo central de estas herramientas lo constituyen los sistemas ERP
(Enterprise Resource Planning). Estos integran en una sola plataforma la
gestion de recursos humanos, finanzas, inventarios, ventas y logistica, lo
que evita la fragmentacién de la informacion y promueve la eficiencia. La
implantacién de un ERP no solo agiliza el acceso a los datos, sino que
también permite visualizar de manera inmediata la salud de la organizacion
en su conjunto. De forma similar, los sistemas CRM (Customer
Relationship Management) han revolucionado la manera en que las
empresas gestionan la relacion con los clientes, al ofrecer informacién
detallada sobre sus preferencias, patrones de consumo y niveles de
satisfaccion. EI CRM se convierte en un instrumento estratégico que
trasciende lo meramente administrativo, ya que proporciona la base para
decisiones comerciales y de marketing.

La importancia de las herramientas tecnoldgicas para la gestidon
administrativa no se limita a la empresa privada. En el sector publico y en
instituciones educativas, estas herramientas cumplen la funcion de
transparentar los procesos, optimizar la gestién de recursos y favorecer la
rendicion de cuentas. Un sistema de gestion documental en la nube, por
ejemplo, facilita la centralizacion de expedientes y evita la pérdida de
informacion, mientras que las plataformas de comunicaciéon colaborativa
permiten a los equipos ftrabajar en tiempo real desde diferentes
ubicaciones. La administracion en el ambito educativo, por ejemplo,
encuentra en estas soluciones digitales un soporte crucial para garantizar
el acceso equitativo a la informacion, coordinar procesos académicos y
simplificar la gestion administrativa que tradicionalmente ha estado
cargada de burocracia.
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Un aspecto particularmente relevante en la adopcion de herramientas
digitales para la gestion administrativa es la necesidad de adaptarlas a la
cultura organizacional. No se trata unicamente de introducir un software,
sino de generar un cambio de mentalidad en el personal que lo utilizara. La
resistencia al cambio tecnoldgico es un fendmeno habitual en la mayoria
de las organizaciones, pues los trabajadores tienden a percibir la
innovacién como una amenaza a sus rutinas o incluso a sus puestos de
trabajo. Por esta razon, los procesos de capacitacion, sensibilizacién y
acompafamiento son indispensables para garantizar que la herramienta
cumpla su propdsito y no se convierta en un recurso subutilizado. La
gestion del cambio, mas que la tecnologia misma, constituye la clave para
el éxito de estos procesos de transformacion.

A la par de la funcionalidad, la seguridad de la informacién se ha
convertido en un desafio prioritario. La administracion moderna no solo
debe gestionar datos, sino protegerlos. Las brechas de seguridad, los
ataques cibernéticos y las filtraciones representan un riesgo que puede
comprometer no solo la operacién de una organizacion, sino también su
reputacion. De ahi que las herramientas tecnoldgicas incluyan cada vez
mas protocolos de seguridad como encriptacion, autenticacion multifactor y
respaldos en tiempo real. La ciberseguridad ha dejado de ser un asunto
exclusivo del area de sistemas para convertirse en una responsabilidad
compartida en toda la estructura administrativa.

Otro de los elementos fundamentales de estas herramientas radica en su
capacidad de generar inteligencia de negocios. Los sistemas de analisis de
datos, apoyados en algoritmos de big data e inteligencia artificial, permiten
a los administradores comprender fendmenos complejos, detectar
tendencias de mercado y anticiparse a posibles crisis. Este giro hacia la
analitica avanzada convierte a la gestion administrativa en una disciplina
predictiva, en la que el analisis de datos histéricos se combina con
modelos de proyeccién para disefar estrategias mas efectivas. El
administrador ya no solo observa lo que ocurre en el presente, sino que
cuenta con instrumentos para anticipar escenarios futuros.

La flexibilidad también se posiciona como una caracteristica central de
estas herramientas. En la era digital, marcada por cambios rapidos e
inciertos, las plataformas de gestion deben adaptarse a nuevas
necesidades sin que ello implique reestructuraciones costosas o tiempos
prolongados de implementacién. Las soluciones basadas en la nube
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representan un ejemplo paradigmatico de esta flexibilidad, pues permiten
ampliar o reducir capacidades en funcién de la demanda, asegurar la
movilidad de la informacién y garantizar la continuidad operativa incluso
frente a contingencias. El trabajo remoto, que se consolidé a raiz de la
pandemia, evidencio la necesidad de contar con sistemas accesibles en
cualquier momento y lugar, lo que obligé a las organizaciones a migrar
hacia modelos mas abiertos y dinamicos de gestion administrativa.

Desde la perspectiva humana, las herramientas tecnolégicas cumplen,
ademas, un rol de mediacion en la construccién de entornos de trabajo
colaborativos. Las plataformas de gestion de proyectos, las herramientas
de comunicacion en linea y los espacios de colaboracion digital han
redefinido la manera en que se organizan los equipos de trabajo. La figura
del lider liquido en la era digital se apoya precisamente en estas
tecnologias para coordinar equipos diversos, fomentar la innovacién
colectiva y garantizar que las decisiones se tomen de manera agil. En este
sentido, la gestién administrativa deja de ser un ejercicio jerarquico y
vertical, para transformarse en un proceso dinamico que privilegia la
cooperacion, la horizontalidad y el intercambio constante de informacion.

Finalmente, resulta imprescindible senalar que Ila integracion de
herramientas tecnoldgicas en la gestién administrativa implica un proceso
de mejora continua. No existe una solucion definitiva ni universal, pues
cada organizacion debe evaluar sus necesidades especificas, su
capacidad de inversion y su visidn estratégica. La tecnologia, en este
sentido, no debe verse como un fin en si mismo, sino como un medio que
permite alcanzar objetivos administrativos mas amplios. La verdadera
transformacién ocurre cuando las herramientas digitales se integran de
manera organica a los procesos, y no como un afadido impuesto de forma
artificial.

En conclusién, las herramientas tecnolégicas para la gestion administrativa
representan el cimiento de las organizaciones del siglo XXI. Su capacidad
para integrar funciones, proteger datos, generar inteligencia de negocios y
favorecer la colaboracion, las convierte en elementos indispensables en un
mundo donde la competitividad depende de la eficiencia y la innovacién. La
administracion, en este contexto, se redefine como un proceso apoyado en
plataformas digitales que, lejos de sustituir la dimensién humana, la
potencian al permitir que las personas dediquen su tiempo y talento a
tareas de mayor valor estratégico.
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1. Software de Gestién Empresarial (ERP):

o Definicién y beneficios: Integracion de recursos y procesos
administrativos.

o Ejemplos de ERP populares: SAP, Oracle, Microsoft
Dynamics.

2. Sistemas de Gestion de la Relacién con los Clientes (CRM):

o Importancia del CRM en la administracién: Mejorar la
satisfaccién del cliente y aumentar la lealtad.

o Ejemplos de CRM populares: Salesforce, HubSpot, Zoho
CRM.

3. Business Intelligence (Bl) y Andlisis de Datos:
o Técnicas de analisis de datos: Big Data, Data Mining.
o Herramientas de Bl: Power BI, Tableau, QlikView.

4. Cloud Computing:

o Ventajas de la nube: Escalabilidad, accesibilidad, ahorro de
costos.

o Herramientas basadas en la nube: Google Drive, Microsoft
Azure, AWS.

Actividades

1. Simulacién de la implementacion de un ERP en una empresa
ficticia:

o Crea una empresa ficticia y elige un software ERP para
integrar sus areas operativas, de finanzas y recursos
humanos. Describe cémo cada mddulo del ERP mejora la
eficiencia de la empresa.

2. Andlisis de un caso de implementacién de CRM:
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o Investiga como una pequefia o mediana empresa ha
implementado un sistema CRM. ;Cuales fueron las
lecciones aprendidas? ;Qué cambios significativos se
produjeron en la relacién con los clientes?

3. Investigacién sobre herramientas de BI:

o Compara diferentes herramientas de Business Intelligence,
sus caracteristicas, ventajas y desventajas. Elabora un
informe recomendando cual herramienta es mas adecuada
para una empresa de tu eleccion.

Casos Practicos
Caso 1: Adopcién de un CRM en una Tienda en Linea

Una tienda en linea busca implementar un sistema CRM para gestionar la
relacion con sus clientes y aumentar la fidelizacion. Después de la
implementacién, la tienda nota mejoras en la comunicacion con los clientes
y un aumento en las ventas recurrentes.

En el competitivo mundo del comercio electrénico, las tiendas en linea
enfrentan desafios constantes para mantener su relevancia frente a un
mercado saturado de opciones. La fidelizacion de los clientes se ha
convertido en un objetivo estratégico indispensable, ya que, mas alla de
atraer nuevos consumidores, la sostenibilidad de los negocios digitales
depende en gran medida de mantener una relacion cercana, confiable y
personalizada con quienes ya han mostrado interés en los productos y
servicios ofrecidos. En este contexto, una tienda en linea de tamafio
mediano, dedicada a la comercializacion de articulos de moda y
accesorios, decidi6 emprender una transformacion significativa: la
adopcion de un sistema de gestidbn de relaciones con los clientes,
comunmente conocido como CRM.

La decision no fue inmediata ni sencilla. Durante los primeros afios de
operacion, la tienda se apoyaba en métodos tradicionales de atencién al
cliente, como correos electrénicos enviados manualmente, hojas de calculo
para registrar informacion y campafias de marketing poco segmentadas
que apenas lograban captar la atencion de los consumidores. Con el
tiempo, el volumen de clientes crecid, pero también lo hicieron las quejas,
las solicitudes no atendidas y la falta de personalizacién en las
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interacciones. Los directivos notaron que, a pesar de contar con un flujo
constante de ventas, la mayoria provenia de compradores unicos, sin
repeticion en las adquisiciones. Era evidente que la tienda carecia de una
estrategia solida de fidelizacion.

Ante esta situacion, la gerencia decididé explorar soluciones tecnolégicas
que les permitieran organizar, centralizar y aprovechar la informacion de
sus clientes. Fue asi como surgi6 la idea de implementar un CRM, no solo
como un software, sino como una filosofia empresarial que colocara al
cliente en el centro de la estrategia de crecimiento. La eleccidon del sistema
se basd en tres criterios fundamentales: escalabilidad, facilidad de
integracion con la tienda en linea y herramientas de analisis avanzadas
que permitieran comprender los habitos de compra. Tras un proceso de
seleccion, capacitacion e integracion técnica, el CRM comenzé a formar
parte de las operaciones cotidianas de la empresa.

Los primeros cambios fueron perceptibles en la comunicaciéon con los
clientes. El sistema permitio registrar de manera automatica el historial de
interacciones, lo que facilité enviar mensajes personalizados basados en
preferencias reales. Un cliente que habia adquirido un bolso de temporada
recibia, semanas después, sugerencias de accesorios complementarios o
descuentos exclusivos en productos similares. Esta capacidad de
segmentar y anticipar las necesidades generd un efecto inmediato: los
clientes comenzaron a responder con mayor interés, percibiendo que la
tienda comprendia sus gustos y valoraba su lealtad. La automatizacion de
correos electrénicos, la posibilidad de generar recordatorios de carritos
abandonados y las notificaciones personalizadas se convirtieron en
herramientas clave para fortalecer el vinculo entre la tienda y sus
compradores.

La implementacion del CRM también impacto la estrategia de marketing
digital. Antes de contar con esta herramienta, las campafas publicitarias
eran amplias y poco dirigidas, lo que generaba costos elevados con
resultados limitados. Con la base de datos organizada y enriquecida por el
CRM, fue posible disefiar campanas mas especificas, dirigidas a
segmentos claramente definidos. Esto redujo los gastos en publicidad al
mismo tiempo que incrementd las tasas de conversién, puesto que los
anuncios llegaban al publico correcto en el momento oportuno.
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Mas alla del marketing, el CRM demostré ser un aliado en el area de
atencién al cliente. La capacidad de acceder de manera rapida y precisa a
la informacion de un cliente que presentaba una queja permitié resolver
incidentes con mayor agilidad y empatia. Los agentes de soporte ya no
necesitaban solicitar repetidamente los datos, ya que el sistema contenia
un historial detallado de las compras, reclamos anteriores y preferencias de
comunicacion. Esto generd una experiencia mas fluida, disminuyendo la
frustracion de los usuarios y aumentando la percepcion de profesionalismo
de la tienda.

A medida que se consolidaban los beneficios, surgioé también la necesidad
de reflexionar sobre los aspectos de la empresa que podrian beneficiarse
con mayor profundidad de la integracion del CRM. El area de logistica, por
ejemplo, empez6 a recibir reportes mas claros sobre la frecuencia de
compra y las zonas de mayor concentracion de clientes, lo que permitié
optimizar los tiempos de entrega y planificar estrategias de distribucion
mas eficientes. Del mismo modo, el equipo de desarrollo de productos
obtuvo informacion valiosa sobre cuales articulos generaban mayor interés
y cuales tendian a pasar desapercibidos, lo que orientd mejor las
decisiones de disefo y abastecimiento.

En términos de cultura organizacional, la implementacion del CRM exigio
un cambio de mentalidad. No todos los empleados comprendieron, en un
inicio, la importancia de registrar cada interaccién o de analizar los datos
antes de tomar decisiones. Hubo resistencia, como ocurre en muchos
procesos de transformacion tecnoldgica. Sin embargo, con capacitaciones
constantes y con la evidencia de los resultados positivos, el equipo
comenzo a integrar el uso del CRM en sus practicas diarias, entendiendo
que no se trataba de un simple programa informatico, sino de una
herramienta estratégica para consolidar el crecimiento de la tienda.

La mediciéon del impacto del CRM se convirtid en una etapa crucial para
valorar la inversion realizada. La empresa definié indicadores clave, como
el porcentaje de clientes recurrentes, el valor promedio por compra, la tasa
de respuesta a campanas de correo electrénico y la disminucion de
reclamos no resueltos. Con el paso de los meses, las métricas mostraron
un crecimiento sostenido en las ventas recurrentes y un incremento
significativo en la lealtad de los clientes. Ademas, el analisis de datos
revelé que los consumidores mas fieles tendian a recomendar la tienda a
nuevos usuarios, generando un efecto multiplicador en la base de clientes.
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El caso de esta tienda en linea ilustra cémo la adopcion de un CRM
trasciende lo puramente tecnolégico y se convierte en un catalizador de
cambio en la forma de gestionar las relaciones con los clientes. No se trata
unicamente de almacenar datos, sino de interpretarlos, darles sentido y
utilizarlos para construir experiencias significativas. El éxito de la
implementacién no radicéd exclusivamente en las funcionalidades técnicas
del software, sino en la capacidad de la organizacion para adaptar su
cultura, redefinir sus procesos y mantener una vision centrada en el cliente.

En este sentido, la narrativa ofrece un punto de reflexion para estudiantes y
profesionales de la administracion: la incorporacion de un CRM no
garantiza por si sola el éxito, pero abre un abanico de oportunidades que,
bien gestionadas, pueden transformar la dinamica de una empresa en
linea. La tienda logré no solo aumentar sus ventas recurrentes, sino
también consolidar una identidad empresarial mas cercana, confiable y
orientada a la experiencia del consumidor. Queda claro, entonces, que la
verdadera ventaja competitiva no estd unicamente en la adquisicién de
tecnologia, sino en el modo en que esta se integra de manera estratégica
en la gestion administrativa y comercial de la organizacion.

Preguntas:

e ;Qué funcionalidades de un CRM fueron mas utiles para mejorar la
relacion con los clientes?

e Qué otros aspectos de la tienda podrian beneficiarse de la
integracion con un CRM?

e ;CbOmo podria la tienda medir el impacto de la implementacion del
CRM en sus ventas?
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