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Los servicios

Basados en 

Herramientas

Basados en 

la gente

Automatizados

Monitorizado por 
operadores de baja 

calificación

Operador por 
personal calificado

Mano de obra no 
especializada

Profesionales

Mano de obra
especializada

Tipología de servicios
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Modelo 

Transaccional

Modelo 

Experto

Modelo de

Integración

Modelo 

Colaborativo

RUTINA INTERPRETACIÓN
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Los procesos
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La tercerización

La tercerización o outsourcing

es la estrategia en la que la organización contrata la realización 

de ciertas funciones o procesos a proveedores de servicios 

eficientes y especializados que se convierten en socios de 

negocios valiosos.

ENTREGA 
DEL 

SERVICIO

FUNCIONES DE SOPORTE

LOGÍSTICA 
DE 

INSUMOS

MARKETING 
Y VENTAS
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La relación
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El ciclo de vida

Transición
Pleno 

Servicio
Devolución Garantía

http://www.aec.es/web/guest/congresos/congresos/2010-cumbre-desarrollo-sostenible


Cumbre de Gestión Sostenible 2010

La gestión del conocimiento

El conocimiento es,  

posiblemente, lo 

único que no se 

gasta por el uso.

Almacenar 

conocimiento 

no es utilizarlo
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La gestión del conocimiento

 Páginas amarillas

 After Action Review

 Comunidades de Práctica

 Storytelling

…

Transición
Pleno 

Servicio
Devolución Garantía
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Oposición de intereses

Not invented here

Tiempo y distancia

Excesivo énfasis en la tecnología

Resistencia al cambio
(modelos mentales)

Las barreras
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La ejecución

Conciencia 

Deseo

Conocimiento

Habilidades

Reforzamiento

Resultados esperados

Diseño de planes 

y actividades 

específicas por grupo
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Fase 3 – Reforzamiento

Fase 2 – Manejo del cambio

Fase 1 – Preparación para el cambio

Definición de la estrategia 

de gestión del cambio

Preparación del equipo

de gestión del cambio

Identificación de los embajadores

para apoyar el cambio

Desarrollo de planes acción

Implementación de los planes

Recolección y análisis de hallazgos 

Diagnóstico y preparación de acciones

Implementación de acciones

y reforzamiento

Planificar

EjecutarMedir

Actuar / 
Mejorar

Ciclo de Deming
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Las conclusiones

 Objetivos:

– Mitigar riesgos 

– Maximizar el valor

 Primero, la gente

 Planificar

 Generar y mantener la confianza

 Documentar lo documentable

 Transferir y formar
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Las preguntas
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