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EL TRABAJO 
COLABORATIVO 
DENTRO DE LAS 

ORGANIZACIONES 

Definición, clasificación y 
etapas del desarrollo de los 
grupos en las organizaciones

un grupo se define como dos o más individuos, 
interactuantes e interdependientes que se han 
reunido para alcanzar determinados objetivos 
específicos

un grupo se puede formar únicamente cuando dos 
o más personas interactúan entre sí manteniendo 
ideologías, intereses, metas y objetivos en común

la importancia de un grupo es que se organiza a 
partir de la necesidad e interés de colaborar de 
manera conjunta

el libro de comportamiento organizacional, Nelson 
Quick afirma lo siguiente:

El grupo se integra, acepta y entiende la tarea 
asignada

Los participantes se comunican y exponen sus 
ideas

El conflicto forma parte de las ideas expuestas

Las decisiones expuestas por el grupo son 
consensuadas

una de las observaciones principales que debe 
hacerse al trabajar con un grupo es enfatizar el 
objetivo común que se tiene para llegar a la meta

el conflicto, es lo más natural que se da en los 
grupos de trabajo

ante la diversidad de ideas es probable el
surgimiento de inconformidades

la gran parte de las organizaciones ocupan 
equipos de proyectos formados por gerentes y
trabajadores 

colaboran juntos durante un periodo definido que 
puede prolongarse

la dinámica grupal es una metodología, consiste en 
reunir a un grupo de personas cara a cara o vía 
electrónica para tomar decisiones

según Robbins, se dan los siguientes pasos:

Se forma el grupo de trabajo

Se da a conocer la problemática a tratar

Se analiza la problemática

Los integrantes aportan sugerencias

Las sugerencias son evaluadas por el grupo

Se toma la mejor decisión

los grupos formales o informales se integran para 
solucionar situaciones adversas en las 
organizaciones

tres requisitos mínimos para que exista un grupo:

debe haber dos o más individuos que lo integren

el grupo interactúa de alguna manera

el grupo tiene una meta común: si no hay meta o 
propósito, no hay grupo

las organizaciones tienen estructuras de autoridad 
que definen quién reporta a quién, quién toma 
decisiones y cuáles son las decisiones en que los 
individuos o grupos tienen el poder de decidir y 
actuar

esta estructura determina generalmente dónde se 
coloca un grupo de trabajo dado en la jerarquía de 
la organización

grupo formal

esta formado por la dirección para lograr las metas 
de la organización

se integra de personas con funciones jerárquicas 
que dirigen la estructura de la organización

directivos, jefes de departamento, coordinadores, 
etc..

grupos informales

son grupos formados por individuos que se 
desarrolla en torno a intereses y amistades 
comunes, y no en torno a un diseño deliberado

se conforman de personas, mediante la 
convivencia y el trabajo diario, mantienen relación 
directa y no tienen jerarquías impuestas por la alta 
dirección

pueden ser individuos que conviven en áreas de
trabajo donde adquieren confianza y establecen 
normas propias 

los grupos experimentan etapas de desarrollo, 
algunos logran los objetivos deseados y otros 
fracasan en el intento

el comportamiento de los equipos pasa por cinco 
etapas, descritas a continuación:

Formación

los miembros del equipo se conocen, no tienen 
claro los objetivos de las tareas a realizar

son dependientes del líder y buscan obtener toda 
la información necesaria para posicionarse en el 
grupo

el líder debe dar seguridad al equipo de trabajo

Tormenta

los miembros se empiezan a conocer unos a otros, 
se logran empatías, se asignan roles

el líder debe mostrar seguridad, ya que algunos 
miembros del grupo lo querrán superar

Normalización

se ordenan la estructura y roles de trabajo, los 
cuales son aceptados

el grupo trabaja para el cumplimiento de tareas, se 
dan las discusiones para la toma de decisiones

Desempeño

el equipo ya no tiene problemas personales, 
solamente se enfoca a la resolución de problemas, 
se intercambian conocimientos y se toman 
decisiones grupales

Terminación

la tarea ha concluido, los miembros se sienten 
satisfechos con el trabajo realizado, es la 
culminación

Propiedades de los grupos: 
roles, normas, estatus, tamaño 
y cohesión

Los grupos de trabajo, tienen propiedades que 
moldean el comportamiento de sus miembros y 
hacen posible explicar y predecir gran parte del
comportamiento individual dentro del grupo

Los roles

Shakespeare

El mundo es un escenario, y todos los hombres y 
mujeres son meros actores

podemos decir que todos los miembros del grupo 
son actores y cada uno interpreta un rol

un rol sería mucho más fácil si cada persona 
eligiera uno y lo "interpretara" de manera regular y 
consistente

se requiere que interpretemos varios roles 
diferentes, tanto en el trabajo como fuera de éste

Muchos de esos roles son compatibles, otros 
generan conflictos

Las normas y el estatus

todos los grupos han establecido normas que son 
los estándares aceptables de comportamiento que 
comparten los miembros del grupo

las normas les dicen lo que en ciertas 
circunstancias deben esperar y lo que no

las normas difieren entre los grupos, comunidades 
y sociedades, pero todos las tienen

las normas cubren virtualmente todos los aspectos 
del comportamiento de los grupos

estas normas son poderosas en extremo y afectan 
el desempeño de los empleados individuales

las normas de desempeño

son capaces de modificar de manera significativa 
un pronóstico de rendimiento que se basara tan 
sólo en la aptitud del trabajador y su nivel de 
motivación

 las normas de presentación

vestimenta y reglas no explícitas acerca de cuándo 
parecer ocupado

normas de acuerdo social

con cuales miembros del grupo almorzar o hacer 
amigos en el trabajo o fuera de éste

 normas de asignación de recursos

la asignación de los trabajos difíciles y la 
distribución de recursos como el salario o equipo

El estatus es decir, una posición o rango social 
definido que los demás dan a los grupos o a los 
miembros de alguno existe en toda sociedad

aun el grupo más pequeño desarrollará roles, 
derechos y rituales para diferenciar a sus miembros

El estatus es un factor importante para la 
comprensión del comportamiento humano 

debido a que es un motivador significativo y tiene 
consecuencias conductuales significativas cuando 
los individuos perciben una disparidad entre el 
estatus que creen tener y el que los demás 
perciben

El estatus tiene ciertos efectos interesantes en el 
poder de las normas y las presiones para la 
conformidad

Los individuos con mayor estatus también son más
capaces de resistir las presiones para la 
conformidad que sus colegas que tienen menos

El tamaño

el tamaño del grupo se denomina pereza
social

que es la tendencia por la que los individuos hacen 
menos esfuerzo cuando trabajan en forma 
colectiva que individua

grupos pequeños 

son más rápidos que los grandes para culminar 
tareas, y que los individuos se desempeñan mejor 
en grupos chicos

son mejores para obtener algo productivo con un 
insumo, lo que hace que aquellos con siete 
miembros, aproximadamente, suelan tener más 
eficacia para ponerse en acción

grupos grandes 

se conforman de doce o más miembros son 
buenos para hacer aportaciones variadas, por lo 
que resultan más eficaces si la meta es hacer 
descubrimientos

si se trata de resolver problemas los grupos 
grandes lo hacen mejor que sus contrapartes más 
pequeñas, de manera consistente

Cohesión

Los grupos difieren en cuanto a su cohesión, es 
decir, el grado en que sus miembros se ven 
atraídos uno con otro y están motivados para 
permanecer en el grupo

ciertos grupos de trabajo tienen cohesión

porque sus miembros pasan mucho tiempo juntos, 
o el tamaño pequeño del grupo facilita mucha 
interacción, o el grupo enfrenta amenazas 
externas que acercan a sus miembros

es importante porque se ha descubierto que está 
relacionada con la productividad del grupo

Los estudios demuestran en forma consistente que 
la relación entre la cohesión y la productividad 
dependen de las normas relacionadas con el 
desempeño, establecidas por el grupo

un grupo cohesivo será más productivo que
otro que lo sea menos

si la cohesión es alta y las normas de desempeño 
bajas, la productividad será poca

si la cohesión es baja y las normas de desempeño 
elevadas, la productividad aumenta

cuando la cohesión y las normas para el 
desempeño son bajas en ambos casos, la 
productividad tenderá a disminuir en un rango de 
bajo a moderado

recomendaciones para estimular la cohesión del 
grupo

hacer más pequeño al grupo

estimular el acuerdo con las metas del grupo

incrementar el tiempo que los miembros pasan 
juntos

aumentar el estatus del grupo y la dificultad que 
se percibe para ingresar a éste

estimular la competencia con otros grupos

recompensar al grupo, más que a los miembros 
individuales

aislar físicamente al grupo

Los equipos de trabajo en las 
organizaciones

tienen características y condiciones peculiares que 
permiten a los individuos interactuar dentro de las 
organizaciones

se desempeñan exitosamente dejan a un lado los 
intereses individuales y aportan ideas nuevas en 
beneficio de las organizaciones

son grupos de personas con habilidades 
complementarias comprometidas con una misión, 
metas de desempeño y enfoques comunes de los 
que son mutuamente responsables

son grupos maduros cuyos miembros tienen cierto 
grado de interdependencia y motivación que les 
permite alcanzar las metas comunes

La integración de los miembros de un equipo de 
trabajo se relaciona con las tareas a realizar y el 
conjunto de conocimientos que cada participante 
posea

los equipos de trabajo son responsables 
intermitentemente entre sí, y las habilidades de 
cada uno de sus integrantes complementan las de 
los miembros de otro equipo

comparten una cultura, rituales, procesos y una 
filosofía al trabajar en conjunto

compromiso total con las metas comunes

todos son responsables ante los miembros del 
equipo

los niveles de habilidad suelen ser complementarios

los líderes evalúan el desempeño

el éxito se define en función de las aspiraciones de 
sus miembros

La administración busca que los equipos de trabajo 
mantengan una sinergia positiva por medio de un 
esfuerzo coordinado, que permita que sus 
organizaciones incrementen su desempeño

los equipos de trabajo se pueden clasificar según 
sus objetivos

equipos para resolver problemas

se comentan las problemáticas acerca de la 
metodología de los procesos en el trabajo

solamente pueden hacer sugerencias, no así 
cambios en los procesos

equipos de trabajo autodirigidos

se integran de personal de las mismas 
organizaciones

Se les asignan trabajos de planeación y 
organización para resolver problemas y, por 
consiguiente, llegar a la toma de decisiones

equipos transfuncionales

son jefes de departamento, supervisores, 
coordinadores, etc, de diferentes áreas de trabajo 
en la organización, o incluso de otras 
organizaciones

analizan problemáticas, comparten información y 
se retroalimentan a fin de llegar a la toma de 
decisiones

equipos virtuales

usan tecnologías avanzadas de computación y
telecomunicación

por medio de videoconferencias, correo 
electrónico, etcétera, logran trabajar a distancia 
problemáticas y alcanzan los objetivos planeados

Otro tipo de equipos son aquellos que se manejan 
solos

estos son pequeños grupos de individuos 
facultados para realizar ciertas actividades 

basadas en procedimientos establecidos y 
decisiones tomadas en equipos, con mínima o nula 
dirección externa

Un buen equipo de trabajo debe ser pequeño y 
contar con habilidades específicas

actuará con base en condiciones y estatutos

se conocerán las reglas y roles designados

se hablará en tercera persona, ya que son varios 
miembros de la organización los que han trabajado

se respetarán las ideas, sugerencias y aportes

se pensará en equipo, sin pretender ser 
individualista

Diferencias entre los grupos y 
los equipos de trabajo

grupo de trabajo 

son dos o más individuos que interactúan, son 
interdependientes y se reúnen para lograr 
objetivos particulares

es aquel que interactúa sobre todo para compartir 
información y tomar decisiones que ayuden a cada 
uno de sus miembros a realizar el objeto de su 
responsabilidad

no tienen necesidad u oportunidad de involucrarse 
en el trabajo colectivo que requiere un esfuerzo 
conjunto

objetivos difusos 

trabajo y responsabilidad individuales 

actividades individuales 

resultados individuales 

decisiones de jefaturas, lideres formales 

sin empoderamiento 

no se miden los resultados del grupo 

sin premios por los resultados obtenidos 

no se toman decisiones en conjunto 

las normas y la cultura no tienen relación con la 
tarea 

equipo de trabajo 

genera una sinergia positiva a través del esfuerzo 
coordinado

los esfuerzos de sus individuos dan como 
resultado un nivel de rendimiento superior a la 
suma de los aportes individuales

esto ayuda a aclarar por qué son tantas las 
organizaciones que recientemente han 
reestructurado sus procesos de trabajo alrededor 
de los equipos

el uso extenso de los equipos crea el potencial 
para que una organización genere más resultados 
sin aumentar sus insumos

metas claras 

responsabilidad compartida 

actividades conjuntas 

resultados colectivos 

liderazgos referenciales compartidos 

con empoderamiento 

se miden y evalúan los resultados obtenidos 

con premios por los resultados obtenidos 

se toman decisiones en conjunto 

las normas y las culturas están relacionadas con 
los objetivos de la tarea 

La comunicación en los 
equipos de trabajo

las organizaciones utilizan los equipos para 
enfrentar problemas complejos

los equipos requieren un flujo libre de información 
en todas direcciones

cuando el equipo ejecuta tareas rutinarias y pasa 
menos tiempo procesando información, la red de 
comunicaciones puede ser centralizada

el trabajo en equipo casi siempre exige una intensa 
comunicación

la estructura de intercambio de información 
utilizada por el equipo influye en su desempeño y 
la satisfacción de las personas involucradas

red centralizada 

los miembros del equipo se comunican por medio 
de ella para resolver problemas o tomar decisiones

ofrece soluciones más rápidas a problemas simples

los miembros transmiten la información relevante 
al líder o supervisor para que éste tome las 
decisiones

produce pocos errores al manejar problemas 
simples y muchos cuando se trata de problemas 
complejos

red descentralizada 

los miembros se comunican libremente entre sí

es más lenta para manejar problemas simples 
porque la información pasa por diferentes 
personas que unen las piezas y resuelven el 
problema

sirve para solucionar problemas complejos con 
más rapidez, porque la información no se 
concentra en una sola persona

es menos exacta cuando se trata de problemas 
simples y más exacta frente a problemas complejos

Además de la centralización o descentralización de 
la comunicación, existe otro aspecto importante: 

la complejidad de los problemas que el equipo 
enfrenta

Diseño de proyectos de trabajo 
en equipo

implica en su gestión, involucrar a las personas en 
sus tareas y capitalizar su talento y capacidad para 
el logro de resultados al generar una mayor 
iniciativa y participación de los empleados 

debe de tomar en cuenta el cumplimiento de 
metas desafiantes que tengan sensación de 
sentido para el empleado

cada vez que a la gente se le asigna un trabajo, se 
dan instrucciones o autoridad para realizar tareas y 
cumplir metas

En forma consciente e inconsciente, los gerentes, 
los integrantes de equipos de trabajo dirigidos o 
autodirigidos, cambian las tareas relacionadas con 
el trabajo de los empleados

los gerentes y los equipos necesitan conocer la 
forma de diseñar y rediseñar los trabajos de un 
modo formal

el diseño de los puestos deben tener en cuenta, las 
necesidades y las metas del empleado como de la 
organización

las empresas necesitan seguir un modelo que sea 
posible utilizar en cualquier departamento, que
ayude a mejorar el desempeño, en donde el 
trabajo sea agradable

que les permitan desarrollar sus capacidades y
habilidades en sus competencias técnicas y 
genéricas como capacidades necesarias

como generar una red de vínculos, transmitir ideas 
y conceptos en forma clara y convincente

al implementar mejorías en el diseño del trabajo, 
estas impactan en el servicio al cliente

con el beneficio directo al empleado de manera 
personal 

en un diseño debería de incluir la participación del 
empleado como proceso en que los subordinados 
comparten un grado significativo de poder en la 
toma de decisiones con sus superiores inmediatos

las razones para el diseño de puestos se pueden 
fundamentar en las creencias de diseñar puestos a 
nivel directivo para hombres, en áreas de ventas 
para mujeres

Estrés, conflicto y negociación

El estrés 

está estrechamente relacionado con el cúmulo de 
trastornos y de aflicciones en las personas de 
ciertos sucesos que se presentan en la 
organización y en el entorno

suele usarse para describir los síntomas que 
muestran las personas como respuesta a la tensión 
provocada por presiones, situaciones y acciones 
externas

cierto nivel de estrés es normal y permite a la 
persona concentrarse y enfrentar los desafíos de la 
vida

Según Schüller

es una condición dinámica, en la cual la persona 
enfrenta una oportunidad, una limitación o una 
exigencia en relación con algo que desea y cuyo 
resultado es, al mismo tiempo, importante e incierto

casi siempre se habla de él en un contexto 
negativo y mórbido, pero también tiene aspectos 
positivos, no siempre es malo 

suele relacionarse más con:

restricciones 

impiden que la persona consiga hacer lo que 
pretende

 exigencias

implican la pérdida de algo deseado

Conflicto intergrupal

es el comportamiento que se presenta cuando los 
participantes de la organización se identifican con 
diferentes grupos y perciben que los demás 
pueden obstaculizar la realización de sus metas

se produce cuando grupos opuestos chocan 
directamente

interfiere directamente para evitar que otros 
consigan sus metas

en las organizaciones puede ser:

grupal 

entre departamentos

puede tener una disputa con el de control de 
calidad porque los nuevos procedimientos de
supervisión disminuyen la leí ciencia de la 
producción

vertical 

entre niveles de la organización

los obreros pueden enfrentarse con sus jefes por 
los nuevos métodos de trabajo, sistemas de 
recompensa o actividades laborales

La negociación

es un proceso mediante el cual dos o más partes 
intercambian activos y acuerdan una tasa de
intercambio

Las partes pueden ser

el comprador y el vendedor

los vendedores negocian con los clientes

una organización y personas

las organizaciones negocian con los proveedores

los gerentes y los subordinados

los gerentes negocian con los subordinados

es un mecanismo común para resolver diferencias 
sobre intereses y objetivos, así como para asignar 
recursos escasos y limitados

es uno de los principales instrumentos de la acción 
organizacional

es una manera de unir varias cabezas para buscar
objetivos comunes

el proceso de negociación debe incluir cinco
pasos:

preparación y planeación

es la etapa preliminar de la negociación

implica hacer preguntas 

definición de reglas básicas

es la etapa que sirve para definir con la otra parte 
las reglas de la negociación

aclaraciones y justificaciones

después del intercambio inicial de propuestas, 
cada parte explica, amplía, aclara, refuerza y 
justifica sus exigencias originales

intercambio y solución de problemas

 es la parte esencial del proceso de negociación

 las dos partes tendrán que hacer concesiones 
hasta llegar a un consenso o a una aceptación
recíproca

conclusiones y aplicación

es la etapa final del proceso

consiste en formalizar los acuerdos negociados

Diferencias de género en 
relación al trabajo

Las causas de discriminación sexual en el trabajo, 
principalmente en las mujeres 

han ido cambiando en el transcurso de los años, ya 
que se han perfilado al derecho nacional e 
internacional el rol de la mujer 

uno de los factores que influyen en el mercado de 
trabajo en ocupaciones de hombres y mujeres se 
debe al papel de la mujer en responsabilidades del 
hogar

los hombres dedican más horas de trabajo a sus 
empleos remunerados que las mujeres 

debido a que las mujeres también deben destinarle 
horas a un trabajo no remunerado

la mujer no puede extender su horario de trabajo,
pero su nivel de productividad dentro de su 
jornada laboral es igual al del hombre

los costos relacionados con accidentes de trabajo 
son mayores en hombres que en mujeres

Grupos vulnerables (adultos 
mayores, discapacitados, 
grupos especiales)

La Asamblea Mundial del Envejecimiento en Viena, 
Austria

definió que la tercera edad inicia a los 60 años

las personas de esta edad también se les nombra 
ancianos o adultos mayores

en México se ha triplicado la población de adultos 
mayores, según estimaciones del Consejo Nacional 
de Población

se han creado diferentes organismos estatales y 
federales para atenderlos

para satisfacer sus necesidades físicas, materiales, 
biológicas, emocionales, laborales, culturales, 
recreativas, productivas y espirituales

para facilitarles su vejez, considerando sus 
capacidades funcionales, usos, costumbres y 
preferencias

La Ley de los Derechos de las Personas Adultas 
Mayores tiene los siguientes objetivos para 
preservar los derechos de los adultos mayores:

mejorar sus condiciones generales de vida

garantizar su acceso y atención a los servicios de 
salud y asistencia social

impedir su discriminación o segregación

fomentar una nueva cultura de integración, 
previsión social y cuidado sobre su persona

promover su vinculación con las nuevas 
generaciones

propiciar su incorporación a centros productivos

proporcionarles acceso preferencial en las 
actividades recreativas, culturales y turistas 

brindarles oportunidades de educación y 
capacitación que les permitan acceder a la vida 
laboral  

Otro grupo de personas vulnerables en nuestra 
sociedad son los discapacitados

una persona con discapacidad presenta problemas 
en el uso de alguna función corporal o intelectual, 
y ello le representa vivir situaciones de exclusión 
social de mayor o menor gravedad

en el siglos XVI y XVII se desarrollaron ciertos 
métodos educativos para personas sordas, y 
surgieron técnicas para la docencia para ciegos y 
educación para personas con retraso menta

en la tendencia actual se encamina a integrarlos a 
las escuelas y al área laboral, además de apoyarlos 
terapéutica y familiarmente

Cómo desarrollar y administrar 
equipos eficaces, equipos de 
alto desempeño

Los equipos no surgen al azar ni mejoran 
automáticamente su productividad

la organización debe aprender a desarrollar y 
administrar equipos y debe saber cómo utilizar 
iniciativas de mejora continua

los equipos eficaces tienen las siguientes
características:

objetivos claros y comprensibles para todos los 
miembros

miembros con habilidades útiles, de modo que el 
equipo disponga de todas las capacidades 
necesarias para ejecutar la tarea

confianza recíproca entre los miembros

compromiso unánime en torno a los objetivos y los 
medios para alcanzarlos

buena comunicación interna entre los miembros

habilidades de negociación para lograr el consenso 
interno y la aceptación externa

liderazgo renovador, capaz de impulsar y 
aprovechar a las personas

apoyo interno (de los miembros) y externo (de 
todas las partes de la organización)

los equipos que alcanzan un desempeño excelente 
tienen perfectamente claros los siguientes 
aspectos:

que el equipo es capaz de evaluarse en forma 
objetiva para conocerse e identificar sus fortalezas 
y debilidades

el equipo sabe analizar su situación actual con 
realismo

el equipo define su visión y los objetivos que 
pretende alcanzar en términos de salidas y 
resultados

a partir de la definición de objetivos, el equipo 
diseña planes estratégicos de acción

el equipo demuestra que asume responsabilidades 
por medio de reglas básicas y así logra 
confiabilidad

el equipo evalúa sus necesidades de capacitación 
y desarrollo y amplía su capacidad de aprendizaje

el equipo cuestiona constantemente sus 
capacidades y su habilidad para alcanzar objetivos

el equipo busca realimentación en forma de
agradecimiento, remuneración, prestaciones y 
ascensos

el equipo de alto desempeño inicia un nuevo ciclo 
luego de haber mejorado con el aprendizaje 
adquirido a lo largo del proceso

equipo de alto desempeño 

análisis de la situación, evaluación del equipo 

visión, salidas, resultados y propósitos 

objetivos, planes de acción

reglas básicas, responsabilidades, confiabilidad 

capacitación y desarrollo, aprendizajes en equipo 

marcos de referencias, cuestionamiento, revisión 
de los procesos del equipo  

realimentación, reconocimiento, remuneración, 
prestaciones y ascensos 

autoevaluación, autoconocimiento y valores 

Cómo evalúa la sociedad a las 
organizaciones

Las organizaciones tienen un profundo efecto en la 
sociedad; por ello son evaluadas constantemente 
por diferentes sectores de la sociedad

una de las evaluaciones más amplias del 
desempeño organizacional es la que hace la
Fundacao para o premio Nacional da qualidade

una organización no gubernamental con
oficinas en sao paulo, que otorga el Premio 
nacional da qualidade

los principales valores y conceptos del PNQ son:

calidad enfocada en el cliente

liderazgo

mejora continua de procesos y métodos de trabajo

participación y desarrollo de los trabajadores

respuesta rápida ante las demandas del mercado

enfoque preventivo y calidad del proyecto

visión de largo plazo

administración basada en hechos

desarrollo de alianzas

responsabilidad pública y ciudadanía corporativa

enfoque en los resultados

innovación y creatividad

comportamiento y transparencia

El ciclo de evaluación y premiación dura todo el 
año

empieza con la publicación de las bases del 
concurso y termina con la ceremonia de premiación

este reconocimiento tiene varios objetivos:

mejorar la calidad de los productos y servicios por 
medio de la administración para alcanzar la 
excelencia en el desempeño

enfocar la administración de las organizaciones en 
la satisfacción de las necesidades y expectativas 
de los clientes

divulgar y compartir las estrategias exitosas de las 
empresas premiadas

promover que los estándares mundiales de 
excelencia se utilicen como metas estratégicas

promover la imagen y la reputación de los 
productos y servicios del país
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