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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Diversos grupos sociales, culturales, economicos, religiosos, etc..se han
desintegrado o0 no han liegado a los objetivos esperados debido a una gran
desunidn, ya que cada miembro del grupo tiene intereses diferentes al resto de los
integrantes debido 2 1a falta de una motivacion adecuada, inyectada por un lider,
esto lleva al grupo a trabajar aisladamente, sin saber para que hace las funciones

que esta realizando y cudles son los objetivos que se persiguen.

Todo lo anterior provoca que muchos integrantes deserten y que el grupo vaya
decayendo o que al perseguir intereses particulares hagan a un lado los objetivos
generales, pues los integrantes del grupo al no saber lo que se espera de ellos se
sienten inseguros y desconfiados ya que desconocen como se les estd midiendo y

el alcance de sus funciones.

Tampoco tienen intenciones de apoyar a los otros integrantes del grupo ante

cualquier problermna de trabajo que se les presente.

Una muestra muy clara de esto es nuestro pais, ya que si realmente fuéramos
unidos, todos nos -ayudariamos. reconociendo que estamos en el mismo barco y que
si se hunde nos hundimos todos, no habria necesidad de viclencia ni de rumores
porque todo seria muy claro y estariamos muy motivados al tener la seguridad de
que todo lo que ganemos y todo lo que nos empefiemos para ayudar a nuestro pais

sera para nuestro propio beneficio.

Desde el punto de vista organizaciénal, es importante considerar que las nuevas
tendencias como son: la organizacion basada en equipos de trabajo, la reingenieria
y la eliminacién de mandos medios estan haciendo que los modelos tradicionales _

se esten encontrando con problemas y es necesario determinar la forma en que se



debe cambiar la estructura de la organizacién y los procesos de la empresa para

poder afrontar los cambios a estas nuevas tendencias.

Ahora el medio para responder a los cambics econémicos de éstos tiempos no es el
centralizar o descentralizar a las empresas dependiendo de gue si hay recesion o
expansion econdmica, ahora las empresas eliminan niveles completos de gerencia
media, erradican posiciones staff ampliando el alcance del control de la gerencia,
las empresas se van enfocando de una perspectiva de funciones verticales a

procesos de negocios horizontales.

Las anteriores tendencias fomentaban la especializacién para la realizacién de
tareas administrativas, la toma de decisiones por niveles de organizacion y la
informacidn por areas de responsabilidad, la burocracia va desligada de ias

condiciones competitivas.

Las nuevas reglas del juego son las del mercado en todo el mundo, vivimos en un
mundo de rdpida transformacién, de intereses mditiples, de alianzas estratégicas y
€on una perspectiva global.

Quién se mantenga a la vanguardia de la informacion, de la tecnologia, quien sepa
manejar las relaciones e interacciones entre individuos y grupos podra ser un lider

debido a que vivimos una sociedad mas culla y compleja.

Ahora los lideres deben poseer las caracteristicas de conduccion ¥ una congruencia,
un buen lider que logre transmitir el entusiasmo para que se haga fuerte el grupo,
interesandose en él y transformandolo en equipo que se enfoque al logro de los

objetivos esperados.

Tambien debemos considerar que anteriormente el tener éxito en el trabajo era mas
facil, solo bastaba con entrar a una organizacion y hacer bien el trabajo para obtener

beneficios, eso ya esta quedando atrds, pues ahora existe mucha competencia



entre las industrias y se reducen eliminando niveles de administracién completos y
muchos trabajadores, el trabajo que queda se lo asignan a los que permanecen en
la organizacién y si no rinden no dudan en sustituirlos, esto se debe a la tendencia
de trabajar aisladamente sin pensar en las ventajas de trabajar como equipo, es

mejor tener aliados porque si ti solo tienes un error no es dificil que te excluyan.

La solucién es trabajar en equipo para no llevar todo el peso de los riesgos de
fracasar puesto que cada vez estos son mayores, ya que siempre sera mejor no
solo considerar opiniones propias sino también las de otras personas para poder

tomar mejores decisiones y organizarse.

Esto lo lograra un lider mediante una buena comunicacion, un sincero interés y un
verdadero compromiso lo cual le sera facil si existe empatia, misma que permitira

desarroltar un trabajo eficiente y efectivo, pero en equipo; por lo que;

&Un buen liderazgo puede contribuir a que el deparlamento de Crédito y Cobranzas

fogre disminuir su cartera vencida. ?



OBJETIVO GENERAL

Establecer un modelo de liderazgo en el departamento de crédito y cobranzas para

facilitar las funciones de los integrantes por medio de un equipo de trabajo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Desarrollar un liderazgo que logre la eficiencia de las funciones

» Lograr un ambiente agradable en el departamento

e Establecer entre los miembros del grupo de trabajo una adecuada comunicacion

« Conseguir que todos los miembros sientan suyos los objetivos del departamento

= Facilitar el trabajo con la participacion incondicional de los miembros del equipo

» Satisfacer las necesidades individuales de los miembros del equipo

encaminandolas al objetivo del departamenta



INTRODUCCION.

La idea de dedicar este trabajo al liderazgo.surgio porque al observar el como
algunas personas conseguian hacer que las siguieran en cualquier actividad que
realizaban, siempre me inquietd el conocer que habilidades tendrian para lograr con
mucha facilidad que las otras personas se motivaran, observé también, su
determinacion para conseguir 10 que se proponian sin desistir, buscaban como fuera
el lograr sus ideales sin considerar el hubiera o el fracaso, cualquier tropiezo tes
servia para que sintieran sus pasos mas firmes, ésta reaccién la he confirmado
cuando he querido hacer algo y estoy determinada a lograrlo, la gente que se
encuentra a mi alrededor al ver que lo hago con un verdadero deseo de lograrlo y

con perseverancia, trata de seguir el ejemplo.

Por estas causas el desarrcllo de este trabajo fue iniciado en el primer capitulo con
el liderazgo, mencionando algunas definiciones que nos serviran de pauta para
saber de que estamos hablando, también consideré necesario el incluir algunas
teorias y estilos de liderazgo, en éste mismo capitulo, se aprecian las caracteristicas
de un lider y el porque la diferencia entre jefe y lider, en donde nos orienta & seguir

algunos pasos para nuestro cambio de actitud.

Se inici6 con el liderazgo porque es la fuerza que lograré la integracion de un equipo
de trabajo.

En el segundo capitulo se describe al equipo de trabajo con el cual se lograra la
sinergia, en donde mencionaremos algunas clases y tipos de grupos para asi poder
clasificar en que categoria se encuentra nuestro grupo, asi como tiene ventajas el
trabajo en equipo, también puede tener desventajas si no se manejan con un

liderazgo adecuado.

En el capitulo tres, hablaremos del vinculo entre jefe y subordinados que es un

factor muy importante, la comunicacion a la cual se le otorgd un capitulo especifico



por ser el medio a través del cual el lider fransmite mensajes a sus seguidores y
logra con ello la motivacién; también se escriben algunos modelos y teorias de
comunicacion.

En e! capitulo cuatro, se mencionaran las funciones del departamento de crédito y
cobranzas que es el 4rea tratada en el caso practico.

En el capitulo cinco, se desarrollara un caso practico en el que se analizara el tipo
de liderazgo que se ejerce diagnosticando si es el adecuado o no, posteriormente
detectaremos las necesidades y plantearemos una propuesta para mejorar el
liderazgo en caso de que asi lo requiera para que permita el trabajo en equipo en
una comercializadora de acero, también se describiran las funciones y algunos
reglamentos propios del departamento. buscando con el desarrollo de este trabajo

coadyuvar a la disminucion de la cartera vencida.



CAPITULO1LIDERAZGO.




1.1 DEFINICION DE LIDERAZGO .

Es el "proceso de dirigir e influir en las actividades laborales de los miembros de un

grupo”. '

“STEPHEN P. ROBBINS define al liderazgo como la capacidad para influir en un
grupo con objeto de que alcancen metas” otro individuo o grupo” ......
JAIME SERRA PUCHE “Es una funcidn natural de la sociedad que es necesario
promover, dar instrumentos a las personas, ensefiar a pensar , delegar

corresponsabilidad y no reprimir”....... 3

Existen muchas definiciones de liderazgo tratando de interpretar lo que es, se
concluye que el liderazgo puede ser cualquier tarea que se presente, debido a que
segun los conocimientos y habilidades de cada integrante, iran tomando el

liderazgo, pero quien va dando la direccidn a seguir es la tarea.

Al mencionar al liderazgo estamos pensando en una persona que su capacidad y
habilidades, influye en las otras personas a que lo sigan, esta persona puede ir
variando de acuerdo a la tarea que se desempefie. a la cual se entregara
cumpliendo con el compromiso, con una comunicacién abierta, sacando provecho

de los conflictos y con un gran interés por la gente.

Desde un punto de vista particular el liderazgo es la accidn que logra que las cosas

se realicen.

"James A.F.Stoner, Administracion sexta edicion. 1996 pp St4,
? Stephen P. Robbins.sexta edicién. Edit. Prentice-Hall p-p. 381

* Casares Amangoiz David.Liderazgo. Fondo de Cultura Econémica. primera edicién 1994 p.p. 11



1.2 ;QUE ES UN LIDER?

Un lider puede ser el gerente de una compafia que dirige las actividades laborales
de un equipo de trabajo, el influye en ellas, puede recompensar, corregir, tiene
poder legitimo, de referencia y experto, y puede influir en las personas a medida que
los seguidores vayan obteniendo experiencia y conocimientos, el lider puede ir

perdiendo influencia debido a esta situacion, el lider tiene que irse actualizando dia
a dia.

LIDER DE EQUIPO DE TRABAJO

Es el miembro del equipo de trabajo que motiva a los otros miembros a trabajar en
equipo, a que se comprometan a los objetivos del equipo, a que se apliquen sus
conocimientos, a ser mejores, a que exista una buena comunicacién cooperacion y
comprension, a que seé superen a dar soluciones rapidas y beneficiosas a los
conflictos, a que participen en las decisiones para que las hagan suyas y todo

encaminado a satisfacer los objetivos particutares de equipo.
LIDER

“Aquel que es capas de influir en otros y que posee autoridad administrativa “ .....
El lider tiene una visién de lo que desea alcanzar, después prepara la mision para
saber como y con que medios podrad lograr esa misidn, con su confianza,
entusiasmo y tenacidad contagia a los demas y a la vez es contagiado por ellos

mismos, el lider tiene espiritu de servicio .

El lider puede ir perdiendo influencia a medida que sus seguidores vayan

obteniendo experiencia y conocimienlos, por esta razon el lider siempre tiene que ir

‘ Robbins Stephen P, Administracién. Prentice-Hall. Hispanoamericana. cuarta edicién p.p. 521
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aprendiendo cosas nuevas dia a dia.
“Los lideres son personas respetadas y con suficiente influencia para que los demas

los escuchen, para lograr el apoyo de los que tienen dudas y para construir puentes

con otros grupos.” .......5

1.3 TEORIAS DEL LIDERAZGO .

TEORIA X

Los supervisores suponen que el trabajador rechaza el trabajo por ser flojo, prefiere
ser dirigido para no tener ninguna responsabilidad, prefiere sentirse seguro, tienen
que estar vigilados obligados y castigados para que realicen su trabajo, en fin ve
tode lo negativo en los trabajadores..

Es dificil generalizar el que todos los trabajadores tengan esta actitud hacia el
trabajo, hay personas que con satisfacer sus necesidades de primer nivel se
motivan a trabajar pero esto no sucede con los empleados de oficina ylo
trabajadores con cierto nivel educativo.

TEORIA Y.

Esta teoria supone que el trabajador se automotiva y que su potencial es
desaprovechado por la industria de hoy, su esfuerzo fisico 0 mental es tan natural
como jugar o descansar, una vez que adquieren un compromiso de trabajo se
sienten satisfechos al lograrlo, ellos mismos se autodirigen y se autocontrolan, no se
niegan a las responsabilidades las buscan, poseen un alto grado de creatividad,
imaginacion e ingenio que son aprovechados minimamente por la industria

moderna., esta teorfa encuentra puras caracleristicas positivas en los trabajadores.

’ Rees Fran. El Liderazgo en los grupos de trabajo, Panorama Editerial Méxice 1995 p.p.43



TEORIA Z.

El hombre es basicamente un ser racional, abierto y controlado, por la razén; no es
inherente ni bueno ni malo sino que esta abierto a las cosas, es guiado por su

intelecto; su modelo basico de interaccién es la interdependencia.

Un buen lider no basa su autoridad en una sola teoria, analiza con que personas
esta trabajando tomando en cuenta sus conocimientos, habilidades y su actitud
hacia el trabajo.

Se dice que un “lider nace no se hace” aunque se ha demostrado que se mejora su
calidad comprendiendo técnicas para dirigir grupos y practicando este tipo de
direccién

1.4. ESTILOS DE LIDERAZGO

Los estilos se describen en base a la actitud del lider hacia e! trabajo y sus
subordinados, es importante mencionarios porque los resultados se veran reflejados

en base al estilo del lider,

El lider "autocratico” -que controla directamente al grupo, y no permite ninguna
iniciativa individual. La autoridad se la da la organizacion formal, siente que el
trabajo para ¢l y trabajadores es desagradable, no capacita al personal y les

transmite ta inseguridad en el trabajo.

El lider "democratico™.-trata de involucrar a los miembros del grupo para que
participen y que se sientan sus propios jefes, los alienta a participar, se interesa en

sus trabajadores y es justo.
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El lider “Laissez-faire” no dirige, no participa en la distribucion de cargas de trabajo
muestra desinterés, delega responsabilidad al primero que pasa.

Se deduce que éstos estilos no son los que dan el caracter de lider, Gnicamente se
esta describiendo la forma como los jefes mandan, debido a que no se analiza sien
verdad existe una interrelacién entre éstos y sus subordinados que vaya en ambos
sentidos, que es lo que realmente le da el atributo de lider, es bueno saber distinguir

entre vencer y convencer, entre el temor y el respeto.

1.5. CARACTERISTICAS DEL LIDER

Para el, los problemas son retos

Es consistente

Tiene visién hacia el trabajo en equipo

Se adapta a todas las circunstancias

Inspira a trabajar como equipo

Puede lograr que la gente se involucre y comprometa permitiendo Ja participacion
Autoconfianza

Elige a quienes quieren sobresalir y trabajar en forma constructiva con los demas
Honradez e integridad

Para &I, el grupo tiene que resolver los problemas

Inteligencia

Le interesa la comunicacién abierta con la cual todos mencionen sus puntos de vista
Conocimientos relacionados con el puesto

Impulse

Atiende rapidamente a los conflictos evitando que sean destructivos

Deseo de dirigir

Procura que los esfuerzos y logros individuales y de equipo, sean reconocidos

oportunamente.
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“un lider efectivo debe tener suficiente sensibilidad en cuanto a preservar la dignidad
individual, capitalizar las diferencias y no forzar actitudes uniformes™ .....°

La persona que cubre estas caracteristicas es capaz de lograr la mayoria de los
objetivos que se proponen el y su equipo con la actitud de entrega, contagia a los
integrantes def equipo y estan dispuestos a trabajar y comprometerse hasta lograr
los objetivos, evitando con esto la burocracia, también aprende a vivir con los

problemas y tiene un deseo ferviente de ganar.

1.6 DIFERENCIA ENTRE LIDER Y JEFE SEGUN ROBERT B. MADDUX.

LIDER JEFE
Es escogido Es impuesto
Las metas no son problema Le da importancia a las metas y no

busca nuevas estrategias
Logra apasionar a los miembros del Limita la participacién de los miembros
* grupo a trabajar como equipo del grupo

. Fomenta la conducta a quienes luchan Desconfia de los que saben mas que

por sobresalir él
La solucién de problemas es del Piensa que es su responsabilidad el
equipo solucionar problemas

Tiene comunicacién abierta con los Limita la comunicacion

miembros del equipo

Atiende los conflictos antes de que se  Ignora los conflictos

hagan grandes

Hace notar los logros de los miembros No siempre reconoce los logros de los
del equipo y busca que se reconozca  miembros del equipo

Esta comprometido con el equipo A veces cambia los acuerdos del

grupo para su conveniencia

® Rees Fran. El Liderazgo ¢n los grupos de Trabajo.Panorama Editorial. México 1995 p.p. 46.
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El gerente surgié cuando se tuvo la necesidad de supervisar y coordinar el trabajo
de otros, su trabajo consistia en contratar, motivar y dirigir el trabajo de los
individuos para realizar ciertas tareas en las cuales las personas no necesitaban
interactuar frecuentemente con los demas, cada que se complicaban las tareas se
creaba un nuevo puesto contratando a alguien para desarrollario, en las empresas
se ha estado trabajando aisladamente reuniéndose Unicamente para intercambiar

informacién, 1a cual es supervisada y dirigida por e! gerente.

La funcién gerencial se justificaba por su experiencia técnica, toma de decisiones
finales y por la aplicacion del estilo autocratico al imponer control a los empleados,
también define la forma de trabajar, procesa la informacion y la comunica a los
empleados, fija e interpreta los objetivos del grupo, administra las recompensas y
castigos, los individuos pueden ser reemplazados, los empleados no requieren
muchas habilidades para la realizacion de su trabajo, prevalece el enfoque de
especializacion, solo son de su interés los propésitos de la organizaciéon, existe la
diferencia entre “nosotros” y “ellos” gerentes y empleados, las personas tienen
limites para operar, la estructura de la organizacion es jerarquica, solo en caso
necesario se forman grupos, las actividades de la empresa dependen de la
tecnologia, la fuerza de trabajo es homogénea, los cambios son la excepcién no la

regla.

Los gerentes no se actualizan en los avances técnicos y la informacién, dependen
de especialistas técnicos para la toma de decisiones técnicas incapacitandose para
fijar los objetivos de los grupos, se generan problemas entre trabajos o funciones sin
que nadie los pueda resolver, la alta especializacién da pauta a que la gente no se
haga responsable por lo que no le corresponde esto es negativo para la empresa,
con la actitud del gerente y empleados se generaban adversarios Y no cooperadores
provocando enfrentamientos, lo importante era cumplir la tarea sin considerar el
ambito social, esto provocaba una falta de compromiso por parte de los empleados
para realizar su trabajo, cuando a una perscona le definen estrechamente su trabajo,

no adquiere muchas habilidades y desconoce o que hacen los otros empleados.
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trabajando aisladamente sin que se aprovechen sus capacidades al maximo, esta
rigidez hace dificil el cambio.

-Ef lider reconoce los conocimientos y habilidades de los empleados, también que
estos pueden tomar decisiones, que los controles deben ser disminuidos y fijados
colectivamente, todos pueden definir los objetivos de! grupo, el empleado se debe
desarroliar y emplear al maximo, el lider puede ser un lider formal o cualquiera de
los integrantes del equipo, compartiendo el liderazgo y siendo capaz de afrontar
riesgos, los lideres son respetados y tienen influencia para que los demas los
escuchen, para involucrar al equipo con ctros equipos, el lider ayuda a coordinar el

trabajo del equipo, es buen comunicador y logra inducir a todos.

Teniendo un lider los empleados se centran en aplicar conocimientos especiales a
los problemas grandes, la empresa se preocupa por sus propdésitos, los de sus
miembros y los de la sociedad, existe una relacion de socios entre gerentes y
empleados, se empieza a adgquirir una estructura de trabajo en equipo, los equipos

de trabajo logran la sinergia, también se responsabilizan de algunas tareas

gerenciales.

Las estructuras organizacionales deben de ser mas planas, e} personal al tener
menos limitaciones est4 alentado a desarrollar més habilidades, la organizacion se
enfoca a los clientes, se diversifica la fuerza de trabajo, el cambio es la norma no la

excepcion.

Esta mentalidad del lider ayuda a contar con una fuerza de trabajo mas flexible
compartiendo la solucion de problemas y la toma de decisiones. Aunque algunas
veces al delegar autoridad para la toma de decisiones, existen empleados que no se
atreven por falta de capacidad, por temor al error, 0 por no estar convencidos del
nuevo enfoque gerencial, también puede ser a la falla de costumbre de laborar en

equipo de trabajo relacionandose con otras personas.
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Para lograr éste cambio es necesario planearlo paso a paso, consiguiendo que los
empleados adquieran autoridad para tomar decisiones, gque cuenten con medios
como habilidades, entrenamiento y apoyo logrando que participen mas, la nueva

gerencia puede incentivar, puede lograr que modifiquen sus métodos de trabajo.

Para triunfar en los mercados competitivos actuales con los grandes problemas de

las empresas y los cambios continuos a los que se enfrentan es necesario contar
con todo el personal .

Los lideres deben tener la capacidad de depender de los grupos para resolver no
solo fos problemas ocasionales, también para enfrentar los retos cotidianos vy

constantes a los que se enfrentan actualmente las empresas.

El lider da la pauta para que todos los miembros del equipo reconozcan y respeten
las diferencias individuales dandoles la libertad de ser diferentes sin ser castigados,
el lider da resolucion constructiva a los conflictos y los atiende de inmediato porque
si son ignorados se manifiesta un cambio de actitud de los miembros del equipo y

pueden tener desempefios mediocres, resentimientos y falta de motivacion.

Los lideres del grupo obtienen beneficios al considerar tanto las necesidades
laborales como fas sociales del grupo, al manejar bien las relaciones, los integrantes
adquieren un sentimiento de pertenencia y compromiso tomando en cuenta al

grupo como un conjunto de diferentes individuos.

El lider facilitador considera al trabajo de equipo como una negociacién entre
individuos diversos con un fin comin, tiene habilidad para considerar los diferentes

puntos de vista llegando a un consenso que ayude a cumplir las metas trazadas.

€l lider efectivo reconoce las diferencias individuales motivandolos a cubrir sus
necesidades sin que se dejen de alcanzar tas metas del grupo, encausa las

acciones de todos al logro de las mismas, influye en su animo y desarrolla en ellos
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una actitud de compromiso que adquieren por voluntad propia, crea una dinamica

organizacional que se mueve hacia todos los sentidos.

El jefe tiene autoridad jerérquica la cual va implicita en el puesto, el subordinado se

limita a obedecerlo mas no a respetarlo profesionalmente.

El lider efectivo tiene lo que se conoce como autoridad integral, y compone de la
autoridad jerarquica, ta profesional y la morat.

La autoridad profesional que es e! conocimiento de los asuntos del negocio, con
esto se distinguen los fundamentos de las tareas que desarrollan los subordinados y

se conoce la relevancia para el funcionamiento y perspectivas de {a organizacion
moral.

Se debe considerar que para entrar en competencia con el mercado actual es
necesario reconocer ei cambio de jefe a lider y del trabajo individual al trabajo en
equipo, esto se lievara a cabo considerando el tiempo, también que el cambio es un
proceso no una decision y también la experiencia y practica de la nueva forma de

hacer las cosas.

1.7 DEFINICION Y GENERALIDADES DE LA CAPACITACION PARA EL
LIDERAZGO.

Definicidn: “Es un proceso en el cual toda la gente implicada en el logro de un
objetivo o resultado puede contribuir de manera efectiva” ......7

Es necesario un cambio de pensamiento, anteriormente el pensamiento era racional
y analitico, ahora se debe sustituir con un pensamiento creativo y alternativo, Lo que
funcione hoy no es garantia de gque funcionard mafiana necesitamos identificar el

conacimiento, habilidades y actitudes que se poseen.

' Jaap. Tom. Desarrollo de Liderazgo. Edit. Legis. 1991 p.p. 31
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El liderazgo no es propio de una persona, se va dando segun fas habilidades y la
situacion de cada miembro del equipo de trabajo y todo el grupo esta implicado en el

logro del objetivo, cada individuo sabe lo que tiene que hacer, e proceso de

capacitacion estimula a todos a cooperar para lograr ios objetivos.

El capacitador se ayuda a si mismo al ensefiar a los demas pues sus funciones las

hacen con eficiencia y los impulsa a contribuir cuando les da confianza, al capacitar

para el liderazgo se toman en cuenta tres aspectos: la filosofia, el conocimiento y el

aprendizaje, en el campo de los resultados se consideran: el proceso, los papeles y

el cambio. Estos seis componentes Tom Jaap los une representando un todo en la

(siguiente Figura).FuenteJaap Tom Desarrollo de liderazgo. Legis editores.1991 pp

32.

. Capacitacién en la filosofia

1
2. Capacitacién en el proceso

3. Capacitacién en el aprendizaje
4,
5
6

Capacitacién para el cambio.

. Capacitacion en los papeles.

. Capacitacion en el conocimiento.

Capacitacion para el liderazgo.

Capacitacién en el conocimiento: se trata de conocerse a si mismo y a los que lo
rodean, analizando las reacciones de los demdas hacia nosotros y nuestro propio

yo, interesandose en todo su alrededor, conocer las necesidades de los demas y
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ayudarlos, con esto logramos que ellos al satisfacer sus necesidades sean
capaces de ayudar a los demas.

En la filosofia: se deben dar a conocer los valores, los cuales permitiran fomentar la
union, compromiso, el tener una mente positiva y anélisis del futuro, la credibilidad
en los demas, aprender de las experiencias y buscar nuevos caminos, enfocarse a
los resultados, al compartir nuestra experiencia y conocimientos, la gente estara
motivada a hacer lo mismo y se encaminaran al logro de los objetivos. La filosofia de

los capacitadores abarca los siguientes conceptos:

*Autorresponsabilidad

*Creer en si mismos y en los demas, respetandose y respetandolos.
*Confianza abierta y fundamentada.

*disposicion para compartir y cuidar.

*estructurar relaciones sobre ta base de la sinceridad.

*Proposite para habititar a otros.

*Resultados orientados hacia una visién del futuro.

» Capacitacion en el aprendizaje. El aprender debe ser un proceso continuo y
permanente y €l camino de aprendizaje que se elija, sera determinado por los
objetivos que se persigan, el aprendizaje contribuye a que se cree una
conciencia y filosofia personal con fa cual se puede habilitar a los demas y a si
mismo, existen muchas oportunidades para aprender y esto nos motiva a sequir
mejorando y evolucionando. Al capacitarnos en el aprendizaje, mejoramos la

efectividad,.

Capacitacién en el resultado total ,

Se basa en los resultados derivados de la capacitacion para el liderazgo, los

capacitadores elaboran ambientes que dan como resultado, un vinculo de los
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individuos, su adhesion y productividad.
Las partes principales que contribuyen a lograr los resultados son:

*Capacitacion en los papeles.
*Capacitacion en el proceso.

*Capacitacion para el cambio.

Capacitacion en los papeles. Es un medio efectivo para lograr resultados que sean
benéficos y que a su vez desempeiien un papel importante para facilitar el cambio,
en ésta capacitacion se consideran procesos orientados a capacitar a los demas

que requieren de habilidades como, escuchar comunicar y buscar soluciones.como:

*Entender al comunicador.
*Consultor para el desarrollo.
*Entrenador y guia.
“Buscador de soluciones.

*Realizador e instrumentador.

Con ésta capacitacion se trata de involucrar a los integrantes a participar en la

fijacion de objetivos y en la toma de decisiones.

« Capacitacidon en el proceso. Se considera en éste punto el capacitar la

organizacién y capacitar para la contribucién,

Capacitar ia organizacion. Entendiéndose como organizacion al encuentro de
una persona con uno o mas ambientes, como el hogar, la escuela, el trabajo, la
iglesia, etc. Este encuentro nos hace parte de una organizacién que influira o

sera influida en el proceso.

La mision en una arganizacién, tiene que estar bien definida para alcanzar lo
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deseado, satisfaccién y realizacion a su gente., mucho ayudara el que los
miembros de la organizacién identifiquen sus metas asegurando que con el
ambiente se acrecente la motivacion, es necesario que identifiguemos los
valores particulares que nos ayuden al logro de nuestros objetivos.

Siempre aprenderemos de otros lo cual se facilita con pertenecer a un equipo,

1. Capacitacion para la contribucion. Es necesario saber a donde queremos
llegar, la vision se vuelve realidad cuando empezamos a ftrabajar para
conseguirla, empleando nuestros conocimientos y habilidades, es importante que
cuando dependemos de otros para lograr nuestros objetivos, se asignen tareas
realizando acciones que motiven para estimular a los individuos a desarroliar un
proceso o conjunto de procesos que permitan lograr los objetivos, deben sentir
suyo el proceso para que se sientan comprometidos a cumplirio.

Capacitacién para el cambio. Los cambios son constantes Yy es necesario estar
preparados para adaptarmnos a ellos de manera positiva y constructiva,.
probablemente tengamos que cambiar nuestras actitudes, desemperio, apariencia,
enfoque, habilidades conocimientos y maneras, es necesario considerar los

siguientes puntos:

“Reconocer que el cambio empieza dentro de nosotros,

*Aspiracién de entender el proceso de cambio.

*Adoptar una actitud positiva hacia el cambio.

*Decidir ddnde nuestra intervencion sera mas efectiva.

*Aceptar como inevitable el cambio trabajando decididamente en nuestra

propia capacitacién. y la de los demas, manejandolo en beneficio mutuo.

Debemos de ver al cambio como una oportunidad para desarrollarnos, sacandole

provecho, anticipandonos a él, logrando confianza en nosotros mismos.
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Al capacitar para el liderazgo nos ayudamos a nosotros mismos y a nuestros
semejantes , logrando una sinergia, y logrando atacar los cambios con vigor,
determinacion y confianza . La capacitacion para el liderazgo libera el talento y
motivacion de todos los implicados, estimulandolos a tener una visién mas clara,

dandonos la pauta de como debemos trabajar, obteniendo beneficios para todos.
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CAPITULO Il EQUIPOS DE TRABAJO.
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2.1 DEFINICION DE EQUIPQ DE TRABAJO

“Un equipo de trabajo es una entidad social altamente organizada y orientada hacia

la consecucion de una tarea coman® ........2

“Un grupo puede definirse como un conjunto de individuos reunidos para llevar a

cabo una serie de tareas o para lograr un objetive” o

Puede ser un grupo de individuos que se interrelacionan entre si durante tiempo. de
acuerdo a las necesidades de la tarea a realizar, que tienen objetivos e intereses
comunes dentro de un marco de normas y valores compartidos, con una conciencia

de pertenencia y guiados por un lider.

“Es un conjunto de individuos reunidos para llevar a cabo una serie de tareas o para

lograr un objetivo” '°

2.2 IMPORTANCIA DEL EQUIPO DE TRABAJO

Los grupos nacen por la creencia de los miembros de que van a satisfacer sus
necesidades en colaboracién con los demas, pensando en que solos no podrian
llevarlo a cabo. Los individuos permaneceran en el, mientras el grupo continie

satisfaciendo sus necesidades.

El trabajo efectivo en equipo ataca dos problemas: el desperdicio de los talentos

individuales, y el no capitalizar la sinergia potencial.

? Garcia Diaz Maria. El Trabajo en Equipo Productividad y Calidad de Vida en ¢l Trabajo. Editorial Fondo
Educativo Interamericano, México, 1983 p.p. 70

® Ress Fran. El Liderazgo en los grupos de Trabajo. Panorame Editorial. México 1995. p.p. 42

'® Ress Fran. El Liderazgo en los grupos de Trabajo. Panorame Editorial. México 1995, p.p. 42
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Esto es el efecto de lograr en forma colectiva lo que no se puede obtener
individualmente

Con los equipos de trabajo las empresas enfrentan los fuertes y complicados
problemas actuales y los cambios continuos en las compafiias, por lo que los lideres
deben saber que en equipo, es mas facil afrontar los retos cotidianos de las
empresas modemas. "Los equipos de trabajo pueden obtener resultados
sinergéticos cuando incrementan la competencia compartida y funcional” ....."" Para
que una empresa compita con oportunidad de ganar hoy, se impone en las
organizaciones el trabajo en equipo, para lo cual el lider debe atender a la
composicion de un grupo efectivo, a la estructura, a los incentivos, a los procesos y
por supueslo a su forma de dirigir,

El lider logra ventajas competitivas haciendo sinergias dentro y fuera de la empresa
con fuerzas interconectadas, ya que diseminando la informacién facilita |a entrada a
nuevos negocios, también hace trabajar al maximo de su capacidad al negocio en

su conjunto y la competitividad se conseguira al funcionar como un todo.

Las empresas se adaptan al cambio cuando el director considera al cliente en la
realizacion de las tareas y el trabajo en equipo, esto es de fundamental importancia
porque cualquier meta u objetivo es mas facil de lograr si se hace en equipo, ya que

habra gente que sepa mas de algun aspecto que otro, si una persona trabaja
' individualmente probablemente se enfrente a una tarea para la cual no esta
capacitado y le costard mucho trabajo el lograrlo pero es mas ficil si se comparte
esa tarea en equipo porque éste tiene fines comunes y estd comprometido a lograr
las metas aprovechando las habilidades de los integrantes de acuerdo al tipo de

tarea.

El trabajo en equipo facilita la tarea y se logra una retroalimentacion Yy una
motivacién .constantes entre los integrantes de este, sabiendo que tienen el apoyo

de sus companeros por lo que.no le temen a ningan tipo de tarea.

"' Saucedo Durin Alexis.sinergia Informa, Intemet. Abril 1997 Afo.] Ejemplar 2.
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La productividad viene de los equipos de trabajo con un reto, con entusiasmo,
fuerza, compromiso, permitiendo a todos tener voz y actuacion en el éxito de l1a
empresa, con el equipo proporcionan objetivos claros, precisos preparando a fa
gente para alcanzar tos objetivos.

En México todavia el trabajo en equipo es desconocido por muchas organizaciones,
por ello se debe impulsar y convencer al personal de que es fa Gnica forma en que
podrén crecer, tanto la empresa, como ellos mismos y esto se puede lograr
aprendiendo a trabajar juntos, con una aceptacion y confianza mutua conéiguiendo
una maduracién de equipo, “El trabajo en equipo no sblo se debe dar hacia el
interior de la empresa, sino que también puede funcionar entre ésta Y sus
proveedores y clientes, a quienes hay que concebir como asociados” ....."*Antes de
implementar grupos de trabajo es necesario ver como operan y asi observar como
funcionan, para después conformar los equipos, para que un individuo sienta

deseos de pertenecer a este por lo que es necesario que se sepa aceptado..

2.3 CLASES DE GRUPOS

De acuerdo al tipo de necesidad en que esté involucrado un individuo, se sentira

motivado a pertenecer a cualquiera de los siguientes grupos:

2.3.1. Grupos de aprendizaje.
Entendiéndose como aprendizaje, “a cualquier cambio relativamente
permanente en el comportamiento, que ocurre como resultado de la

experiencia” .......

 Gonzilez Gonzilez Carlos.Reportaje Trabajo en Equipo. Alto Nive! Ayer Hoy, Conceptos, Realidades Zuma
p.p.57
" Robbins Stephen P. Administracién. Prentice-Hall Hispanoamericana cuarta edicidn p.p. 452
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Son formados por la necesidad de aprender de los demas, de compartir nuestras
ideas y sentimientos, para lograr un mejor entendimiento de las personas y el
mundo que nos rodea.

2.3.2. Grupos de accion.

Surgen por la necesidad de colaborar con los deméas en la planeacion del
trabajo, en la toma de decisiones todo lo que implique la falta de capacidad
para hacerlo en forma independiente.

El fin del grupo de aprendizaje es la superacion individual, ampliacién de sus

horizontes y de la capacidad de sus miembros.

El grupo de accion persigue la productividad colectiva, lograr ia eficacia de las

decisiones del grupo y su accidn colectiva.

Es muy raro encontrar un grupo de aprendizaje o de accion puros, por lo regular
buscan el desarrollar capacidades , ampliar horizontes y 1a productividad . Con el
siguiente diagrama se pueden esclarecer estas relaciones:Fuente. Hrman Franklin

S. La Direccion de Grupos Teoria y Practica. edit. Limusa 1980 p.p. 105.

Erupo de -- . rupo de
prendizaje ceion

iscusiones Reunion de la esiones de Conferencia Reunién de
n clase liga de na comi- de plamifica- oficiales
mujeres vo- ion del cién indl. militares en

tantes. ongreso. campafia.
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2.4 TIPOS DE GRUPOS EN LAS ORGANIZACIONES.

241, GRUPCS FORMALES.

“Los grupos formales se crean con el fin de cumplir ciertos objetivos
especificos y realizar tareas concretas que se relacionan claramente con la

misién total de una organizacion®...... "

Estos grupos pueden ser de dos tipos:

» Formales permanentes. El equipo directivo superior, las unidades de trabajo en
los departamentos de la organizacion las comisiones permanentes, los grupos
de un equipo directivo que da servicios es especializados a una organizacion
laboral.

= Formales temporales. Son comisiones o fuerzas operativas que son creados
para realizar un determinado puesto de trabajo, una vez terminado se desintegra
este grupo. A menos que se le de otra tarea o que se convierta en informal.
Estos grupos pueden existir por un largo tiempo; a sabiendas de que pueden
dejar de permanecer en cualquier momento,

Las funciones formales de la organizacion . Corresponden a la mision basica de ia
misma., obtener trabajo, crear ideas o actuar de vinculo, son las funciones que se

asignan al grupo y de las cuales se siente oficiaimente responsable.

* Bas Edgar M. Psicologia de la Organizacién Editorial Prentice Hall Internacional, 1980. p.p.94, 95,
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2.4.2. GRUPOS INFORMALES

Estos grupos son formados para satisfacer necesidades diferentes a los grupos
formales, se crean segun la distancia de escritorio a escritorio iniciandose con
charlas, para resolver prablemas que con el grupo formal no se pueden resolver,
puede ser un cierto niumero de miembros que acuden a la misma iglesia, al mismo
deportivo, 0 que viven en la misma comunidad, surgen por encuentros casuales

constantes.

Las funciones informales. Satisfacen necesidades como:

* De afiliacion. que es la necesidad de amistad apoyo y amor,

* Los medios de desarmollar, alentar y confirmar su identificacion Y su autoestima.

* Un medio de establecer y examinar la realidad.

* Un medio de aumentar la seguridad y el sentimiento de poderio para

enfrentarse con su enemigo o con una amenaza coman y poderosa.

* Un medio para obtener algunos puestos de trabajo que los miembros necesitan

cumplir.

La mayoria de los miembros de la organizacion , pertenecen a un grupo formal e

informal al mismo tiempo.
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2.5 CARACTERISTICAS DE UN EQUIPO DE TRABAJO.

Para que un equipo de trabajo pueda trabajar como tal tiene que cubrir ciertas
caracteristicas (véase la siguiente Figura )

Objetivo comiin.

imero reducido de [Vinculo interpersonal
integrantes,

IConvergencia de
esfucrzos.

Organizacion

Equipo de trabajo.

IAprovecha—miento
[Unidad y totalidad. del conflicto,

IConciencia de situacién

Compromiso A
interna.

ILimites y disciplina.

i
» Objetivo comun y tareas aceptadas. Es necesario que todos los integrantes del
equipo participen en la fijacion de los objefivos con esto se obtiene un compromiso
que ayudara a los directivos y supervisores a que obtengan la tranquilidad de que ia

tarea sera realizada como se espera. con ésta libertad para determinar los objetivos,
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se esta delegando la autoridad y compartiendo la responsabilidad.
Al participar en la definicion de objetivos y tareas los miembros del equipo se
manifiestan con disposicién para realizar las actividades lo cual repercute en una

autonomia en las instituciones al garantizar e! cumplimiento de las tareas.

* NOmero reducido de participantes. Es recomendable que el equipo no rebase a
mas de diez perscnas debido a que se hace mas dificil el logro de ios objetivos,
se reduce el tiempo de participacion de cada uno de los miembros en las

actividades y en dar sus puntos de vista, ademas es mas probable que los
miembros se inhiban al participar.

¢ Organizacién.El equipo presenta una estructura basada en comportamientos o

roles orientados a la tarea 6 a mantener la relacion.

La organizacién se da de acuerdo a los objetivos que se persiguen y ala tarea a
realizar, la distribucién del trabajo a través de funciones intercambiables, |a
comunicacion abierta dirigida por el grupo, con un lider apoyado en €] conocimiento
tecnolégico, es necesario el ejercicio de la autoridad para la ejecucion de los

objetivos institucionales, y un soporte administrative con procedimientos flexibles.

* Unicidad y totalidad. El equipo tiene una personalidad distinta a cada uno de los
integrantes del grupo, es irepetible, cada miembro dispone de capacidad
individual suficiente para 7t":ontribuir con  sus conocimientos, habilidades y
actitudes, en forma equilibrada, al esfuerzo de! grupo.. Con la falta de algunos
integrantes es muy posible la desintegracion del grupo. éste es uno de los

motivos por el cual muchos se resisten a la formacion de un equipo de trabajo.

» Compromiso personal. Al ser determinados los objetivos, los integrantes
adquieren un compromiso personal, estan dispuestos fisica y emocionaimente a

crear y mantener el espiritu de equipo, los dirigentes estan interesados en que
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las personas se identifiquen con los objetivos de la institucién. Los resultados de
estudios hechos aseguran que con un objetivo que se identifiquen los miembros
del equipo, es suficiente para que se genere un compromiso personal poniendo
a disposicion de la institucién sus conocimientos, experiencias, sus esfuerzos

etc. Con el compromiso se genera ia lealtad a los miembros y al lider.

e Limites y disciplina. Los integrantes por su trabajo de equipo tienen que
renunciar en cierta forma a su autonomia y a su interés personal se supone a
los miembros capaces de superar ef conflicto entre sus intereses personales y
los de grupo, si aceptan limites claros y un sentido de disciplina., éstos limites
son determinados por el logro de un objetivo comun, o por las politicas de la
institucion, con la aceptacion de estos limites el equipo llegara facilmente a la
mz;duracién. El comportamiento de los individuos se refuerza por parte del

grupo, que preria con aceptacion o castiga con rechazo..

= Presencia de un vinculo interpersonal. En el equipo, las personas se encuentran
ligadas por una conciencia muy clara de pertenencia y por cierta cultura coman,
Y se promueve una aceptacidn en respuesta a algunas de sus necesidades

socioafectivas.

Los vinculos interpersonales se derivan de la combinacion de relaciones formales
involucradas en [a tarea y relaciones informales en un ambiente de respeto y
confianza, lograndose un espiritu de equipo.

» Convergencia de esfuerzos. El trabajo en equipo .es multidisciplinario, osea que
se integran profesionales de distintas ramas del conocimiento con el
compromiso de realizar un objetivo, complementandose unos a otros, la accion
es diversa y complementaria, [o importante es la convergencia de esfuerzos y

trabajos personales para la realizacién de una tarea tnica.
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“El equipo es una variedad original que aflade, cara a cara, cohesion socioafectiva
a las relaciones interpersonales y convergencia de esfuerzos a la ejecucion de una
- 15

Los efectos de la convergencia se pueden apreciar en el proceso de toma de
decisiones cuando la decision grupal es mejor que el promedio de las decisiones
individuales, las actitudes, comportamientos, y relaciones de los miembros
facilitaron y favorecieron al proceso de resolucion, se puede decir que hubo una
decision sinérgica.

« .Aprovechamiento del conflicto. Los conflictos en los equipos de trabajo son
inevitables, se pueden originar por una sobrecarga de trabajo af determinar
prioridades y legitimar las tareas, es necesario aceptar los desacuerdos, el lider
formal del grupo debe reconocer sus errores sin temor a perder su autoridad
aprovechando el conflicto para |a creatividad del equipo, si se hace frente a los

conflictos, se ayudard a mejorar las actitudes, los comportamientos y las
relaciones.

» Conciencia de la situacion interna. Es necesario un clima de confianza y
solidaridad para que los participantes se sientan con la libertad de revisar los
resultados de la tarea, la funcionalidad de los procedimientos y la calidad del

proceso socioafectivo.

+ Estos factores les ayudaran a formar una’conciencia de su situacion intema y de
su nivel de madurez como equipo, lo cual dara confianza al lider formal para
darle nuevas responsabilidades y delegar su autoridad a un miembro, a mayor

madurez del equipo, mayor delegacién y menor control.

" Garcia Diaz Maria. El Trabajo en Equipo Productividad y Calidad de Vida en el trabajo Edit. Fondo
Educativo.Interamericano. México 1983 p.p.77
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2.6 PROPIEDADES COMUNES DE LOS GRUPOS.

Segun Malcom y Knowels a su vez, consideran algunas propiedades de todos los
grupos las cuales nos ayudaran a comprender las actitudes de los integrantes y al
grupo como organismo.

» Antecedentes. Son factores que los grupos pueden tener o no tener, estos
factores se pueden componer de que el grupo se reuna por primera vez o que se
haya reunido con anterioridad; la claridad de los integrantes de la finalidad del
grupo o de alguna cohesion; la clase de personas que componen al grupo, su

experiencia, su papel y el tipo de jerarquia que prevalece.

» Esquema o patrén de participacién. Es determinada por la direccion de las
relaciones existentes dentro del grupo y por el grado de participacion de los

miembros del grupo en los asuntos que se presenten.

» Estas relaciones pueden ser unidireccionales, del jefe a subordinados,
bidireccionales, comunicacion de jefe a subordinados y viceversa,

multidireccionales, todos se comunican unos con otros.
Mientras mayor es la participacién de los individuos hacia el logro de los objetivos
comunes, hay un menor grado de resistencia a los cambios y, también, es mayor la
productividad y la satisfaccién personal.

» La comunicacion. Esta propiedad la mencionaremos en el siguiente capitulo.

* Cohesion. Son las fuerzas motivantes que actuan sobre los miembros para

mantenerios unidos en el grupo.
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Estas fuerzas son determinadas por la estimacién hacia otros integrantes del grupo,
la admiracion profesional, 1as perspectivas de aprendizaje, etc.

La cohesion se puede manifestar con una atmésfera agradable, en la
cooperatividad, en la integracion del grupo y, en general, en unas relaciones
humanas mas 0 menos satisfactorias.

La cohesion se refiere al grado de atraccién de la persona hacia los demas |
miembros del grupo.

» Atmoésfera. Disposicién de &nimo o sentimientos que se encuentran difundidos
dentro del grupo. Esta influye en la participacion de los, miembros porque su
conducta estd determinada por la percepcion de la atmosfera. La cual es
condicionada por factores intemos y externos. En los primeros se incluye la
comunicacion, los aspectos emocionales de los integrantes, el tipo de direccién,

la estructura organizacional, etc.

Como factores externos podemos considerar la imagen del grupo, las

oportunidades de desarrollo y la aceptacion del grupo en la sociedad.

Como resultado de éstos factores, la atmésfera de un grupo puede ser cordial,

formal, tensa, libre, autoritaria, etc.

« Normas.. "Son las reglas que rigen la conducta de los individuos del grupo y que
en conjunto forman lo que se denomina cédigo”....... "¢
Las normas contribuyen a una estructura estable que favorece a los objetivos

planeados.

'® Gonzalez nuiez José de Jesiis. Dindmica de Grupos Técnicas y Técticas Editorial Concepto Méx. 1991 p.p.21
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Estas pueden ser implicitas y explicitas, Las primeras se sobre entienden. Las
normas explicitas, requieren de una instruccién previa para que sean conocidas.
Desde ef punto de vista obligatoriedad, la normas pueden ser formales e informales.

Las primeras son impuestas por la autoridad y las segundas por costumbre.

« Patrén socioecon6mico. Son las relaciones amistosas o de antipatia entre los
miembros del grupo. tienen gran influencia en la atmdsfera, comunicacion |, etc..

Este patrén va ligado con el grado de cohesién de los integrantes.

= Estructura y organizacién.. esta puede ser visible o invisible.

La primera consiste en la division del trabajo y en ta ejecucion de tareas
esenciales,

La segunda se refiere a convenios no reglamentados ni implicitos, basados en

influencia, poder, habilidades antigiiedad, etc.

* Procedimientos. Medios para lograr los objetivos. Para determinar que
procedimiento se llevars a cabo es necesario considerar la flexibilidad para que
se pueda actuar cuando se presenten cambios, los procedimientos se deben

adaptar a las condiciones y al tipo de trabajo del grupo.

* Metas. “Son los fines hacia los que se dirigen las actividades del grupo".......
Estas deben estar relativamente ligadas a las necesidades individuales para que se

satisfagan ambas razonablemente.

Las metas se fijan por las necesidades individuales y del grupo, hay necesidades

individuales que se satisfacen a través del grupo.

" Gonzalez nuftez José de jestis. Dindmica de Grupos Técnicas y Técticas Editorial Concepto Méx. 1991 p.p.22



37

Por medio de las metas se obtiene un sistema de medicién con el cual sabemos
como vamos éstas se clasifican en: :

A corto plazo. Puede ser hasta un afio.
A mediano plazo .de uno a tres afios.

A largo plazo. De tres afios en adelante.

Estos tiempos no son definitivos pueden cambiar.

+ Papeles o roles. Todos los miembros de un grupo reatlizan funciones que dan la
pauta de accion, indicando el rango que se ocupa y el rango de accion, los roles
tienen cierto efecto normativo socialmente y ayudan a fijar limites en la conducta
de los miembros de la sociedad, éstos determinan la conducta segun el rango de
la persona..

Se recomienda tener una actitud positiva para la formacién de un equipo de trabajo,

entendiendo muy bien y convenciéndose de las ventajas del equipo de trabajo.

Para esto se recomienda, seleccionar al personal capaz de hacer el trabajo y de

trabajar en equipo, darles el adiestramiento adecuado a sus funciones, en caso

de que no cumplan con las normas de trabajo sacarlos del equipo, inyectar
entusiasmo mostrandose interesado en las necesidades particulares de los
miembros y encaminandolas a los objetivos del equipo, llevar una comunicacién
abieta dandoles confianza para que exteriocricen sus puntos de vista y los
problemas a los que se han afrontado, que sientan al objetivo del equipo como de
su propiedad haciéndolos participes de su fijacién y del establecimiento de normas,
cumplir con el compromiso del equipo, fomentar el espiritu de equipo para que se
apoyen mutuamente, ayudar a que los miembros del equipo se conozcan,
encaminar los conflictos a la mejora del trabajo dandoles solucién rapida para evitar
que se hagan grandes, que los miembros sepan que se tiene confianza en que
lograran hacer bien su trabajo, que el equipo y sus integrantes reciban una

recompensa por conseguir el objetivo.
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2.7 SUGERENCIAS PARA LOGRAR UN CONSENSO.

En los equipos de trabajo las decisiones se toman por medio de un consenso,
convirtiendose los conflictos en oportunidades de crecimiento y cohesién, las
personas gue no avanzan al ritmo del equipo se ven como catalizadores para

mejorar continuamente y no como bloqueadores de procesos.

* Los miembros de los equipos deben evitar discutir tratando de ganar como
individuos.
Lo correcto es el juicio colectivo del equipo como unidad.

» Los conflictos como ideas, soluciones, suposiciones y otros aspectos deben
tomarse como ayuda, y no como factores que alejen la bisqueda del consensa.

* Los problemas se resuelven mejor, cuando los miembros del equipo aceptan
individualmente la responsabilidad, de oir y ser oidos, de tal forma que cada uno
est4 involucrado en lo que se decide.

* Las conductas de reduccion de tensién pueden ser utiles mientras no se atenue
la importancia del conflicto.

* Cada miembro tiene la responsabilidad de vigilar los procesos con los que se ha
hecho el trabajo y analizario cuando llegue a ser efectivo.

* Los mejores resultados vienen de una fusidn de informacién, I6gica y emocional.
El valor de los juicios para determinar que es lo mejor, incluye los sentimientos

de los miembros acerca de los datos y el proceso de la toma de decision.
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2.8 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE TRABAJAR EN EQUIPO:

VENTAJAS.

* Los miembros del equipo participan en la fijacion de las metas por este motivo
son reales y alcanzables

« Todos estadn comprometidos y se apoyan mutuamente

* Cuando surge una dificultad para cumplir las prioridades todos dan su ayuda.

+ Existe y se fomenta una comunicacion abierta quedando todo aclarado y
aportando nuevas ideas a través de informaciones mutuas.

¢ Con la experiencia del equipo se resuelven bien los problemas

» Cada miembro tiene sus funciones y sabe que los otros miembros esperan que
las haga bien

* Los conflictos son vistos por e! equipo como una oportunidad para mejorar y se
resuelven rapidamente

* Suministran satisfaccién social a sus integrantes al saber que tienen que aportar
a las metas de equipo, también cuando comprenden la relacion entre la mision
organizacional gerencial y su trabajo individual.

» Existe sensacion de pertenencia y respaldo para sus necesidades

+ Los equipos proporcionan seguridad

» Proporcionan oportunidades para fomentar la autoestima mediante el
reconocimiento y la aceptacién de parte de los compaferos.

» Se evita que una persona tenga demasiada autoridad.

= Disminuyen los costos, al tener mayor alcance los tramos de control

e Responden al mercade en forma mas eficaz, porque existen menos niveles los
empleados estan mas cerca del cliente y tienen mas poder para la toma de
decisiones.

+ Se reduce la necesidad de apoyo temporal

+ Se mejora la productividad al proporcionar apoyo de oficina cuando es necesario,
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la gente trabaja con mas fuerza que si realizara un objetivo personal,
* Losintegrantes estan mas contentos y padecen menos fatiga
* Alargo plazo la gente es mas productiva cuando se sigue una meta de equipo
* Los integrantes estan mas implicados en el trabajo mismo y pueden proporcionar

modelos para los demas.

* Los miembros acceden con mas facilidad a aceptar sugerencias de otros
miembros que de la autoridad.

DESVENTAJAS.

*» Al posponer decisiones puede ser costoso en tiempo y dinero.

* La autoridad puede usar al grupo para propdsitos egoistas y no para el bienestar
de la empresa.

+ Se puede dividir la responsabilidad de tal forma que nadie se sienta responsable

de una decision.

» Algunos miembros pueden tiranizar al grupo y obstaculizar su funcionamiento
adecuado.
* El que alguien se moleste porque tiene mas trabajo que otra persona.

+ Se requiere de mayor tiempo para tomar decisiones que si las foma una sola
persona.

¢ Hay personas renuentes a ensefiar 1o que hacen
» Se lleva tiempo planear las actividades a coordinar con otros.
« Existen personas a las que no les gusta depender de los demas para trabajar,

* Algunas personas consideran dificil tolerar niveles y tipos de motivacion

diferentes.
+ También el tolerar el ego de otras personas

+ Tener que soportar los celos de otras personas.
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Estas desventajas pueden dejar de serlo si se logra trabajar con espiritu de equipo.
“Si todos los empleados de una empresa tienen un mismo objetivo y trabajan con e!

mismo ahinco, la empresa va a progresar” '  de no ser asf no crecera ¥ puede
liegar a perecer.

Es necesario que se genere el espiritu de equipo y se puede conseguir con:

» Recompensar fa cooperacién. si se premia la labor y los logros de todos los
miembros del equipo, se contribuye a fomentar la unién y el trabajo en conjunto.

+ El mismo grupo se debe hacer cargo de la motivacion de sus miembros, de esta
manera se hace presion desde adentro, “Cada miembro del grupo presionara a
los demas para conseguir los objetivos del equipo” 1

* Se debe fomentar la participacion del grupo en eventos fuera del ambiente de
trabajo., esto ayudara a estrechar los lazos de compafierismo.

» La comunicacion debe influir. libremente en el equipo, los miembros deben tener
acceso a la misma informacion para evitar malas interpretaciones ¥ rumores que

afecten el espiritu de compaferismo.

Los seres humanos le dan vida a una organizacion, su experiencia, talento,
dedicacion y entusiasmo son verdaderas razones de éxito.

E!l trabajo en equipo es una solucidn logica para evitar un despido o que un
departamento no cumpla las metas, obteniendo resultados y autoproteccién
“las organizaciones logran desarrollar una gran sinergia . que potencia las

capacidades de su personal al ser éste capaz de trabajar en equipo.” 2

" Csataheda lvis. Excelencia en €] Trabajo. Editores Poder, Segunda Edicién, 1992. p.p. 141-142
Csalaﬂeda luis. Excelencia en el Trabajo. Editores Poder, Segunda Edicion, 1992. p.p. 141-142
™ Acle Tomasini Alfredo. Retos y Riesgos de la Calida Total, Editorial Grigalbo. p.p. 56
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3.1 DEFINICION Y GENERALIDADES DE LA COMUNICACION

“Comunicacion Es el proceso a través del cual es posible la transmision de ideas,
sentimientos o creencias entre las personas; hace posible la comprension no sélo

entre individuos, sino también entre grupos sociales, naciones, etc.” '

La comunicacion puede ser verbal o no verbal: la primera es transmitida por medio
de la utilizacién del lenguaje, oral o escrito, la utilizamos con mas frecuencia, la
segunda se transmite por medio de otros recursos como pueden ser: geslos

faciales, posturas, silencios etc.
La comunicacion de grupo se divide en:

¢ Comunicacién intergrupo. Se da entre dos o mas grupos

» Comunicacion intragrupo. Se da entre los miembros del mismo grupo

Para que exista una buena comunicacién es importante que el receptor esté activo.

Los elementos de la comunicacion:

22

« Emisor: se refiere a la persona que transmite el mensaje.
* Receplor: es el sujeto al cual va dirigido el mensaje.

* Mensaje: comprende el contenido de la comunicacian.

¢ Cadigo: es el elemento referente al conjunto de simbolos utilizados para que el

mensaje sea captado por el receptor.

! Gonzalez Nuhez Jose de Jesus, Dinamica de Grupos. Editorial Conceoto. México. 1991 pag. 19-20
2 Gonzalez Nufiez Jose de Jesus. Dinamica de Grupos. Editorial Conceoto. México. 1991 pag. 19-20
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* Puesta en relieve y camuflaje: se refiere a las decisiones que debe tomar el
emisor antes de transmitir un mensaje; dichas decisiones se basan en la

seleccion del contenido del mensaje asi como el cédigo a utilizar.

Para que un sistema de comunicacion sea completo, deben estar reunidos todos los
involucrados en la informacién que sera transmitida para no saltar eslabones en
cadena. Un buen sistema permite la informacién de status altos a bajos y viceversa

con esto se evitan frustraciones y quejas lo cual repercute en la eficiencia.

Los ruidos se pueden presentar el la comunicacién e interfieren y deforman el
mensaje original, puede llegar a la distorsion que debe evitarse para que el mensaje

se transmita originalmente.

La comunicacion es muy importante en un grupo para que se logre una buena
integracion.

3.2 LA COMUNICACION UN MEDIO EFICAZ PARA EL LIDERAZGO

El liderazgo se basa en la comunicacién debido a que por medio de ella transmite
datos, informacion, actitudes y suposiciones, planteando beneficios a la persona
sobre la que se deba influir, estableciendo los objetivos a alcanzar y las sanciones
en respuesta a determinadas acciones, los lideres comunican en forma clara las

politicas, acontecimientos, decisiones o soluciones.

Como se puede ver el lider sin la comunicacién dificimente puede ser lider, debido
2 que es el medio por el cual puede inducir a las personas a hacer lo que el

considera se debe hacer, para lograr los objetivos esperados.
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3.3 IMPLICACIONES PARA LA COMUNICACION DE ACUERDO A LOS TRES
ENFOQUES SOBRE EL £ESTUDIO DEL LIDERAZGO

ENFOQUE DEL RASGO CARACTERISTICO

Historicamente el liderazgo se heredaba con un nombre o con el primogénito del
monarca, también se le atribuye el liderazgo al que tiene caracteristicas como
inteligencia, carisma, fuerza, integridad, decision y confianza en si mismo, aunque

mucha gente tiene estas caracteristicas sin ser unos lideres.

Las caracteristicas de! lider interactuan entre si y también con las acciones de sus
seguidores ya que el lider, es lider sélo en relacién con sus seguidores, este
enfoque sugiere que con el simple hecho de que Ia persona cumpla con estas
caracteristicas las otras personas haran lo que el quiera que se haga sin considerar
a la comunicacion, cuando el liderazgo y la influencia tienen que ser comunicados
CcOMo un proceso transacional. -

COMPORTAMIENTO FUNCIONAL POR TAREAS
Para que las personas hagan lo que se espera de ellas, es necesario comunicarse

al buscar o proporcionar informacion, buscar o proporcionar opinién, iniciar

actividades a aclarar o elaborar, coordinar, resumir y probar el consenso.

ENFOQUE FUNCIONAL

Sefala las funciones de lider para que el grupo desempeiie su trabajo y mantenga

el orden.



FUNCIONES DE MANTENIMIENTO

El lider por medio de la confianza otorgada a los miembros del grupo para que
expresen sus ideas, se sienten aceptados y parte importante del grupo, al ser
tomadas en cuenta sus aportaciones y siendo impulsados a participar e lider
procura aligerar los malos entendidos, desvanecer los conflictos siendo mediador,
acepta sus errores y se auto disciplina, se pone en el lugar de los integrantes del
grupo permitiendo que expresen sus sentimiento y los de é mismo, establece
normas que regulan el comportamiento del grupo, evalia en base a las metas los
logros y decisiones.

CONDUCTA NO FUNCIONAL

El lider se muestra agresivo, humillando a los integrantes, bloquea los puntos de
vista de los miembros del grupo imponiendo los suyos, se gueja con el grupo, los
integrantes compiten entre si, desviandose de la metas.

Es conveniente que e! lider se oriente a los subordinados y a la produccion
simultaneamente con esta actitud los empleados pondran todo lo que esté de su
parte para apoyar al lider en los intereses del grupo y el lider podra ver el

rendimiento en base a la forma en que el influya sobre las personas y su produccion.
El liderazgo lo puede tener cualquier persona no importando si es el gerente o no,
para esto es necesario al adiestramiento y la practica en el trabajo, el liderazgo se
puede aprender.

ENFOQUE DE CONTINGENCIA

Este enfoque esta asociado con TANNENBAUM y SCHMIAT, FIEDLER, HERSEY Vi
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BLANCHARD, es el enfoque que considera las caracteristicas propias del lider, las
caracteristicas de los subordinados y las fuerzas qﬁe operan en la situacién o en el
ambiente y reconocen a la comunicacién como el medio que une a todos los
elementos de liderazgo.

E! lider debe conocer como interactiuan el factor lider, subordinados y situaciones
entre si.

3.4 MODELO DE TANNENBAUM Y SCHMIDT

Describe la influencia de la comunicacién con los subordinados para que se realice
la tarea como se espera, cuando el lider impone sus puntos de vista la autoridad se
ejerce por el administrador, si el administrador les da libertad a los subordinados de
que funcionen dentro de los limites establecidos por fos jefes de liderazgo es
centrado en el subordinado.

Los mensajes no solo se transmiten verbalmente, también con sefiales y mensajes
no verbales.

Para una buena comunicacién, es necesario tomar en cuenta las fuerzas que
operan en los seguidores, en el lider y en Ia situacién buscando la capacidad de
leer, transmitir, analizar los efectos de la comunicaciéon hacia los miembros y la
organizacion,

Estructura continua del comportamiento de lider se muestra (en la siguiente figura).

Fuente Tolela Myers Michele. Administracién Mediante La Comunicacion. MC. Graw
Hill 1983 p.p. 182
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Liderazgo centrado en el

™~

Subordinado_‘

Uso de la autoridad por

parte del administrador.

subordinados

Area de libertad para los

Et adminis- El adminis-
trador toma trador “ven-
una decisidbn  de” la deci-

ylaanuncia  sion.

|

Et adminis-
trador pre-
senta ideas
e invita a que

se pregunte.

LOS FACTORES SITUACIONALES

Es necesario cuestionarse sobre la situacién que impera en la organizacion, su

El adminis-
trador pre-
senta una
decision ten--
tativa sujeta-

a cambio.

El adminis- E! adminis- Ei adminis- .

trador pre- trador define trador per-

senta el pro- los limites; mite que los

blerna, ob- pide alos subordina-

tiene suge- grupos que dos funcio-

rencias, to- tomen deci- nen dentro

ma decisio-siones  de los li- .

nes. mites asta- |
blecidos

por los

jefes.

mision, sus recursos, las relaciones interpersonales, la competencia, los medios de

comunicacion, la imagen que tiene los miembros de ellos mismos y de la

organizacion, cuales son los valores y las normas de su organizacion o grupo, éstas
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son algunas preguntas que se deben formular para saber que decisiones tomar en
un momento dado.

FACTORES DE LIDER

El lider se debe conocer a sl mismo, en cuanto sus creencias, sus habilidades, sus
valores, su interés por el medio que lo rodea, su opinion de los subordinados, sus
intereses, que tanto podria delegar, que tanto sabe del proyecto, que tanto saben

sus subordinados, que personas seleccionaria para tales funciones y que tanto los
conoce.

FACTORES DE LOS SEGUIDORES

El lider debe considerar que los seguidores son seres humanos y tienen
necesidades de autoestima, motivacién, recompensa, etc. la atencion a los
miembros del grupo dependera del tamaiio del grupo, al tipo de trabajo, el tiempo y
la situacion, el lider debe analizar como considerar los factores de la tarea y del
rhant_enimiento, tiene que analizar cual es |a forma de trabajar de los subordinados,
si estan dispuestos a realizar la. larea, si hay, diferencias marcadas entre los

miembros, que esperan los integrantes del lider.

Es necesario reconocer la interdependencia entre los factores: lider, seguidores y
* situacion, buscando adaptar cualquier cambio de alguno de los factores para que no
influya negativamente en los otros factores; el lider tiene que sensibilizarse para
reconocer las fuerzas de cada factor, también tiene que ser flexible y contar con
recursos para responder adecuvadamente a las necesidades de los faclores y su

interrelacion.
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3.5 MODELO DE CONTINGENCIA DE FIEDLER

Este modelo asegura que el estilo de liderazgo que interacti:a con lo favorable de la
situacion, influye en la actuacién de los grupos o de las organizaciones.

Fieldler sugiere la ejecucion de un lider que puede ser directivo o permisivo y que
tome en cuenta los factores de relacion lider-miembro, la estructura de Ia tarea y el

poder de la posicion. Un lider que analiza estos factores y se adapta a las

necesidades de la situacién y a las relaciones sera mas eficaz.

RELACIONES LIDER-MIEMBRO

Este factor comprende la confianza de los seguidores a su lider, incluyendo la
atraccion del lider puede mejorar su aparicion y a los subordinados los pueden
adaptar para hacerlos compatibles.

ESTRUCTURA DE LA TAREA

La estructura de la tarea se encaminaré hacia el detalle y lo especifico para que los

que realicen el trabajo lo hagan con gusto.

PODER DE POSICION DEL LIDER

Al tener un rango mas alto dentro de una organizacion, el lider se siente beneficiado

y se mejoran las relaciones de lider.

Fiedler menciona, que es factible efectuar cambios en los factores y mejorar la
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efectividad del liderazgo y la misién de la organizacion y sera, mas facil adaptarse a
cualguier cambio.

En este modelo se observa, que el estilo directivo con buenas relaciones entre el
lider-miembro asume alto grado de poder y se consigue una direccion efectiva, y
una tarea bien estructurada, no es conveniente ser muy directivo porque disminuye
el prestigio o el esfuerzo en el estilo permisivo (democratico, racional), las buenas
relaciones ayudan a guiar a un grupo sin tareas estructuradas, asi mismo, el grupo
desarrolla sus propias actividades, en este modelo se ventilan mas situaciones en
que el liderazgo directivo es efectivo.

3.6 TEORIA DEL CICLO VITAL

Un grupo que no puede desarrollar sus propios recursos para el trabajo o la
interrelacion, requiere mayor esfuerzo de lider para lograr el éxito o mision, et grupo
madura por medio del apoyo sociocemocional, los seguidores adquieren seguridad y
el lider puede delegar autoridad disminuyendo asi el esfuerzo para elaborar las
tareas. Como se puede apreciar en la (siguiente figura).

Estilos efectivos.

Euadranle 3 Cuadrante 2
elacion alta y ta- Tareas altas y re-
. reas bajas. lacion alta.

De la refacion Y

comportamiento
)Cuadrante 4 Cuadrante 1
Relacion baja y ta- Tareas altas y re-
Reas bajas. lacién baja.

— Comportamiento de ias tareas—
Madurer—————~

Ita Moderada Baja.
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CAPITULO IV. GENERALIDADES DE LAS FUNCIONES DEL. DEPARTAMENTO
DE CREDITO Y COBRANZAS

4.1 FUNCIONES DE LOS INTEGRANTES DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZAS.

Para conocer mas sobre éste departamento a continuacién veremos algunas de las
funciones de sus integrantes:

Jefe del departamento:

« Supervisar y controlar fas aplicaciones contables de la cobranza.

* Seguimiento de cobranza telefénica a clientes nacionales y extranjeros.

* \Visita a clientes morosos y de acuerdo a su situacién se documenta o se
consigue el cobro inmediato.

* Revision a las facturas de clientes fuertes para comprobar que estén
debidamente requisitadas y puedan ser presentadas.

» Programacion de la ruta del cobrador para que lieve la documentacion a revision
0 cobro.

¢ Coordinar la junta de comité de crédito.

» Elaboracion de reportes mensuales. semanales. y diarios por cliente.

~ Asistentes.

« Elaboracion del reporte diario de cobranzas, notas de cargo, crédito y polizas
» Captura de la informacion
« Conciliaciones de cartera de clientes contra auxiliar contable

+« Revision de documentacion de facturas.
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» FElaboracién de fichas de deposito de la cobranza diaria.

Secretaria.:

» Elaboracién de nofificacicnes a clientes.
« Envio de facturas a revision via paqueteria

s Mecanografia en general.

Cobrador.

* Recolectar cobranza y entregar a clientes las facturas para su revision ,

» Entrega de la cobranza y contra-recibos a! jefe del departamento.

Las funciones en éste departamento se han adecuado segun las necesidades de Ia
empresa y el personal con el que se cuenta,
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4.2 DEFINICIONES.

Crédito. "Es la confianza que se da a una persona fisica y moral, a fin de que

cumpla con sus necesidades econémicas, contrayendo una obligacién de pago” 2

Cartera. “Son cuentas y documentos por cobrar a cargo del cliente, formando parte
del activo circulante” .

Comité de crédito. “Es un 6rgano administrativo que se establece para decidir en
base a un estudio, el otorgamiento de crédito a los clientes, dentro de las
condiciones de mercado y garantizando el interés de la empresa”.

4.3 OBJETIVOS DEL COMITE DE CREDITO.

El comité es creado por los siguientes objetivos.

Coadyuvar a la rentabilidad de la empresa, otorgando créditos debidamente

fundamentados, vigilando la aplicacion de las normas y politicas de la compaiiia.
« Revisar permanentemente la cartera y agilizar el cobro de cuentas vencidas.

e Asegurar el estricto cumplimiento de fas politicas establecidas en relacion con
descuentos, bonificaciones por pronto pago, devoluciones, cobro de intereses,

etc.

» Establecer estrategias, y actualizar las politicas de otorgamiento de crédito, de
cobranzas y sistemas de administracion; emitir opciones sobre politicas de

comercializacién.

2 politicas dei Comité de Crédito de la Empresa Analizada
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4.4 INTEGRANTES DEL COMITE DE CREDITO.

Integrantes del comité de crédito. Para que se dé el comité de crédito, se requiere
de la participacion de los siguientes integrantes:

+ Director general
* Gerente administrativo
» Jefe del departamento de crédito y cobranzas.

¢ Con caracter de consulta se requiere de la participacion del gerente de ventas.

4.5 POLITICAS DE CREDITO DE LA EMPRESA.

» Todos los créditos deberan aprobarse por el Comité de crédito.

* El comité debera reunirse una vez al mes, pero si el volumen de asuntos lo
requiere debera acortarse el plazo, dejando evidencia a través de minuta.

*» Cualquier cambio a los limites y plazos originalmente otorgados requieren
autorizacidon del Comité de Crédito.

Solo se otorgaran créditos a los clientes que rednan los requisitos establecidos por

el comité como son;

*Solicitud de crédito.

*Informe confidencial.

*Acta constitutiva y modificacion al acta (si existe)
‘Estédos financieros actualizados y firmados

*Referencias Bancarias y Comerciales.



Para la ampliacion de Iiﬁeas de crédito.

*Solicitud de crédito.

*Analisis de crédito de acuerdo a estados financieros.

*Estudio de la habilidad comercial y experiencia en el ramo, asi como la
reputacion y desenvolvimiento en otros negocios.

*Historial del cliente.

= Se cobraran intereses moratorios a los clientes que no liquiden en el plazo
original establecido,
* Los descuentos por pronto pago seran autorizados por el comité de crédito.

* Las cancelaciones de créditos incobrables sola se haran con la aprobacion del
comité de crédito.

¢ Se suspenderan los créditos a clientes morosos.

» Se reportara semanalmente una relacion de clientes con crédito suspendido, a
los integrantes del comité, principalmente a Ventas.

* Los casos de renegociacion de adeudos seran aprobados por &l Comité de
Crédito.

Bajo éstos lineamientos el departamento de crédito y cobranzas tiene que operar
eficientemente.

57
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CASO PRACTICO

Se trata de una empresa que se dedica a la distribucion de acero inoxidable.

5.1 ANTECEDENTES DE LIDERAZGO EN UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA
DE ACERO INOXIDABLE.

Esta empresa proviene de lo que era un grupo muy fuerte cuyo fundador es un
espariol que vino a México iniciando con una ferretera, con el paso de los afios se
hizo distribuidora, importadora, exportadora y fabricante de una gran variedad de
productos de acero, creciendo tan fuerte que logré todo un corporativo con filiales
en muchas partes de la Republica, y en el extranjero.

Por la desventaja del peso frente al délar en 1982, sus créditos en ddlares se
incrementaron inmediblemente comparados con los saldos que venian llevando
durante mucho tiempo atras, tuvo que renegociar su adeudo con intereses que a su
vez incrementaron todavia mas las cuentas por pagar, ésta es una de las
principales razones por las cuales se volvid a hacer pequefic este grupo hasta
convertirse solamente en algunas empresas fabricantes y otras distribuidoras, la
que estamos analizando es una distribuidora de acero, tiene muchos afios en la
distribucion de éste producto y ha ganado un gran nimero de clientes durante todo
este tiempo, el acero que distribuye es de muy buena calidad, se puede decir que la
mejor en el mercado actual, uno de sus principales clientes son una compaiila muy
fuerte que extrae y distribuye un recurso natural y la otra generadora de energia,

estos tienen muchas facilidades de pago ya que se les otorgan largos plazos para la
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liguidacién de su adeudo.

Los otros clientes menos fuertes, pero que cubren su adeudo mas rapido, lo cual
ayuda en mucho a la compaiiia, son distribuidores de todo tipo de acero.

El departamento de ventas de la compafila analizada realiza sus funciones en
forma arbitraria, se dedica a vender sin considerar los limites de crédito de los
clientes fijados por el comité de crédito, para asi poder llegar a su presupuesto de
ventas sin importarle que tan dificil serd para el departamento de crédito Yy

cobranzas el recuperar estos adeudos, esto ocasiona que la cartera de clientes
incremente sus saldos vencidos,

Aunado a esto vino a México un competidor que ha arrasado con muchas
compaiiias del ramo que es el mercado coreano, deja mucho que desear en la
calidad de sus productos aunque ésta la compensan con el precio que es muy bajo
y no tiene competencia, los clientes no estan interesados en que el producto sea
bueno siempre y cuando tengan que desembolsar una cantidad inferior, esto se
debe a la baja solvencia que impera en ¢l pals, tratan de conservar un margen de
ganancia adecuado y esto lo logran adquiriendo productos de baja calidad, ésta
medida no es favorable para los clientes de uso final porque al principio no gastan
mucho dinero y satisfacen su necesidad temporalmente al adquirir un articulo, pero
después tienen que estarlo reparando o comprar otro nuevo lo cual es bueno
manejarselo a los clientes porgue es un ahorro entre comillas, la cartera vencida en
ésta compafila se ha incrementado, entre olros factores se debe a que sus
clientes al no estar ya muy interesados en sus productos, no les preocupa quedar
bien y prefieren pagarle a su nuevo distribuidor.

A los clientes que tienen buena fe y realmente les ha afectado la situacion no ies es

facil cubrir su adeudo.
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Una de las causas méas importantes que es el motivo por el cual se realizb éste
trabajo, es el tipo de jefatura de! departamento de crédito y cobranzas, la situacion
que impera es que el jefe del departamento tiene mucha carga de trabajo, por
motivos que pueden ser la desconfianza en la capacidad de sus empleados u otros
no delega autoridad.

Ante ésta situacion los subordinados se muestran indiferentes y no estan
dispuestos a poner de su parte para cambiarla, esto contribuye a que no se
obtengan los resultados esperados y que el jefe corra el riesgo de perder su puesto
o de no crecer profesionalmente.

Los subordinados no ven con gusto su trabajo porque no saben cual es la
importancia y finalidad de sus funciones, el jefe pierde de vista el objetivo real de su
departamento por ocuparse de cosas que podrian resolver los subordinados, las
caracteristicas principales de los empleados son: Un alto Indice de ausentismo,
ocupandose mas en asuntos propios due de sus funciones en la compaiiia, tienen
constantes retardos, pocos minutos antes de la hora de que termine su tumo, ya
estan preparados para salir, la calidad de su trabajo no es la adecuada, se toman
mas tiempo de su horario de comida, mucho de su tiempo lo ocupan en charlas, el
jefe se dedica mas al papeleo que a planear nuevas estrategias de cobro para
hacer frente a los recientes cambios, se siente impotente y trata de hacer presién
en juntas haciéndoles ver que pueden perder su trabajo si no lo hacen como él
mismo se los impuso, solo &l tiene [a batuta y no se resuelve nada porque todos
evaden responsabilidades por lo que se niega a aceptar sugerencias de parte de los
empleados; en cuanto alguien se atreve a hacerlo muestra que esta de acuerdo
pero no toma en cuenta sus ideas, se puede decir que su manera de dirigir a los
empleados es autécrala, tiene veinte afos en la empresa, su puesto o ha logrado a
través de los afos iniciando como archivista, lo que le habia dado resultado
anteriormente, no necesariamente tiene que seguirle funcionando ahora, debido a

que se han presentado cambios, y debe de modificar su procedimiento actual.
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puesto que entrega resultados y prepara informacién para las juntas de Comité de
Crédito que al retrasarse en pasar a captura todos los movimientos la termina
haciendo manuaimente, lo cual también le lleva mucho tiempo y termina elaborando
el mismo ef trabajo por lo que se retrasa en entregar registros contables al contralor
repercutiendo en otras &reas, cuando todavia no ha terminado un cierre, ya tiene
encima el otro; hay fines de semana que acude a trabajar, y también dias festivos
unicamente él y no sus subordinados, si acceden a ir un sabado le piden a cambio

otro dia laboral para descansar, lo que realmente no beneficia al departamento.

Es un circulo vicioso al que se debe atacar, debido a que es un area muy
importante pues es la que recupera los recursos economicos y contribuye a que se
sigan realizando las funciones en todas las 4reas de la organizacién, ya que al no
obtener los resultados esperados, la empresa tiene que recurrir a financiamientos

que le cuestan mucho y repercute en los resultados financieros.

Al paralizar a ofras areas éstas le cieman las puertas ¥ le exigen cada vez mas,
ante esta presién no es facil trabajar y esclarecer el porque de las cosas, necesita

realmente apoyo y no tiene la habilidad para conseguirlo.

El director general trata de ayudarlo para evitar este circulo vicioso involucrando a
otros departamentos para la- reéiizacioh de sus funciones, aunque no es la Unica
ayuda que le hace falta, requiere la ayuda eficiente de los integrantes de su
departamento.

MISION.

Ser una empresa lider en el mercado, proporcionando el mejor servicio a los
clientes entregandoles productos con excelente calidad. Ser una empresa rentable,
y que logre mantener la armonia entre sus trabajadores. Mantenerse a la

vanguardia en la tecnologfa para asi poder competir en el mercado.
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OBJETIVOS GENERALES.

Proporcionar un servicio oportuno y eficiente a nuestros clientes, en la distribucion
de tuberia de acero inoxidable para satisfacer sus necesidades por medio de

otorgar una optima calidad, contrayendo con esto beneficios para la empresa y sus
empleados.
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DIAGNOSTICO.

Segun la situacién base, se observa que el jefe del departamento ejerce una
autoridad autocratica que no es precisamente un estifo de liderazgo, porque lo que

consigue lo logra por su autoridad impuesta, infundiéndoles el temor de perder su
trabajo. -

Los objetivos son informados por el titular, de ninguna manera se determinan en

grupo, las reglas que se siguen son las establecidas por la empresa o por el mismo
jefe.

Existe un gran desfasamiento en la entrega de documentacién a otras areas y a

clientes afectando los tiempos en otros departamentos y retrasando la recuperacion
de cartera.

Se cuenta con todos los recursos aunque es muy importante el optimizar al recurso
humano, el sistema no es complejo bastaria con que dedicara mas tiempo a los
subordinados para capacitarlos y obtener como resultado la facilidad de delegarles
autoridad consiguiendo asi la oportunidad de desarrollar estrategias de cobro y por
otro lado crecer profesionalmente, porque a debido a que su falta de estudios
superiores, no le penmite tener un criterio abierto que le ayude a adaptarse al
cambio, lo que le funciond por un tiempo, bajo otras circunstancias, no
necesariamente tiene que servirle ahora.

Como se mencioné en los antecedentes la empresa en la que opera ha sufrido
muchos cambios, por la situacion del pais econdmicamente hablando, por la
competencia en el mercado, por la no actualizacion en tecnologia, porque los
duefios la han dejado caer desviando las inversiones a negocios de otro ramo, de
manera independiente a éstas circunstancias, la empresa sigue y es necesario un
cambio, aprovechando los recursos con gue cuenta para resurgir en el mercado,
también se requiere de una mentalidad positiva y un cambio de actitud de todos los
que integran a la empresa.
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PROPUESTAS

5.3.1. PROPUESTA “A"
Deteccién de necesidades.

La compaiiia requiere de un cambio de actitudes como son:

- Hacia los clientes.
- Hacia los empleados.

- Hacia la competencia.

Estas actitudes pueden cambiar con un buen liderazgo desde la alta direccion,
hasta el Gltimo en némina, todos pueden ser lideres aungue en una empresa es
necesaria una autoridad formal con actitud de lider, en donde éste sea capaz de
hacer que las cosas se realicen y que transmita energia, fuerza y seguridad para
conseguirlo, que sea creativo, que tenga un enfoque sistémico, efectividad en la
toma de decisiones, sinergia, que cree una vision, misién y alineacién, lo cual

contribuira a promover el cambio organizaciona.

El jefe necesita desarrollar un liderazgo que considere a sus integrantes para gue
se sientan en confianza permitiéndoles ventilar sus necesidades, puntos de vista,
etc.

Con éste liderazgo no se da paso al libertinaje, sino que establecen reglas él y
todos sus integrantes y al mismo tiempo las hacen respetar en un acuerdo comdn,

ya que se desarrollaran como un equipo de trabajo eficiente.
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[

Analizaremos al jefe del departamento en base a sus fuerzas, debilidades

amenazas y oportunidades, debido a que son aspectos importantes que sirven de
medicion para determinar que forma de autoridad esta ejerciendo el jefe, cuales

podrian ser las consecuencias, si conviene seguir manejando ésta actitud o es
mejor cambiaria.

Euerzas,

< Experiencia en el 4rea.

% Ser una persona constante.

<+ Conoce a todos los distribuidores del ramo.
** Es leal a la empresa.

% Es confiable en sus informes.

* Tiene carisma.

% Se entrega a su trabajo.

2 Conoce todas las areas de la empresa.
# Los altos mandos conservan una buena imagen de él.

Debilidad

% Desconfia de la capacidad de los integrantes del departamento,

*» No sabe escuchar su comunicacion es vertical.

< Trata a sus subordinados como si fueran nifios.

> No promueve la union entre los integrantes del departamento.

% No tiene preparacion académica a nivel superior,

%+ Cree que solo él puede dar soluciones.

< Con frecuencia pierde de vista el objetivo principal del departamento.
*» No dedica el tiempo necesario para adiestrar a sus subordinados.

Amenazas.

- % Al no reconocer el cambio, corre el riesgo de perder su puesto.

< La cartera vencida de clientes, tiende a aumentar.

< Los integrantes al no sentir que cubren necesidades propias y de la empresa,
posiblemente pidan su cambio o se retiren de la compafiia.
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Oportunidades.

Integrar al departamento en un equipo de trabajo.

Analizar al lider de la competencia para poder determinar estrategias.
Empaparse mas de los cambios en el mercado.

Buscar una comunicacién con los empleados de su area.

Delegar autoridad para poder desarrollarse y ampliar su campo de accién.

de

S

]

o
...

(]
o

El liderazgo en la planeacidon comparte una estrategia con los miembros de la
organizacion, no basta con notificarla, sino que se tiene que hacer objetivo comun
de todo el grupo.

Para manejar eficientemente la relacién de lider a su grupo, es necesario considerar
tres aspectos importantes en la planeacién del liderazgo: El concepto de liderazgo,
fuentes de influencia del iider y los estilos de liderazgo.

Concepto de liderazgo. Como hemos visto en nuestro primer capitulo, el liderazgo
es una relacion de una o varias personas por lo que el lider influye en el
comportamiento del grupo para conseguir los objetivos que requiere la organizacion
y que deben empatar con los del grupo; por lo mismo depende de:

- El estilo o perfil del lider. Que sertan caracteristicas personales como: empatia,
entusiasta, optimista etc.

- El perfit profesional. Seria recomendable que el titular del departamento, tenga
estudios de e! area administrativa, como una Licenciatura en Administracion, de
lo que es la capacitacion, y recursos humanos.

- Experiencia laboral de por lo menos dos afios.

- La percepcion de la situacién por el lider y por el grupo, es que este sienta que
es el que debe determinar los objetivos, normas, procedimientos etc., junto con
los subordinados a fin de que manifiesten interés y conozcan el porque y para
gque se hacen las cosas, buscando mejores procedimientos para realizar
eficientemente sus funciones.
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5.3.2. PROPUESTA “B".

1. La comunicacién efectiva hacia et grupo. Que el lider transmita informacion
hacia todos los empleados lo cual es favorable para la integracion de un equipo
de trabajo.

Para que un lider logre la eficiencia es necesario gue tenga ética, tomar decisiones
adecuadas, que ejerza autoridad formal, gque sea oportuno en la correccidn de las
desviaciones detectadas, que la direccidn para avanzar sea adecuada.

2. Fuentes de influencia del lider. Que la influencia hacia el grupo sea formal e
informal.

Medios para lograr el trabajo de equipo y un liderazgo efectivo en el departamento
de Crédito y cobranzas.

- Liderazgo. El liderazgo democratico es conveniente que exista para lograr una
sinergla. El primer paso lo tiene que dar el jefe cambiando de actitud hacia sus
subordinados, dandoles confianza, personalizando el interés para que elios
como seres individuales se sientan importantes e incrementen su autoestima.

- Reconocer sus aciertos y haciéndolos publicos escucharios verdaderamente,
una vez que ellos se sientan aceptados y con una mejor autoestima estaran
dispuestos a ser parte de un liderazgo que puede ejercer cualquiera de ellos en
base a sus conocimientos y habilidades, el lider al dar e primer paso conseguira
un apoyo incondicional de los empleados, se sentirdn con deseos de
corresponder a esa atencién a la que no estaban acostumbrados, se sentiran
una pieza importante para el departamento. '

- Equipo de trabajo. Es necesario cambiar el concepto de un simple grupo reunido
por necesidades de la organizacion a un equipo de trabajo. Se puede lograr
mediante un rompimiento del hielo de jefe a empleados y viceversa, es facil
romper el hielo cuando realmente se tiene el firme proposito de cambiar de
actitud, el jefe como se acaba de mencionar, da la pauta para que se inicie el
cambio, al mostrarse como una persona autorizada en sus empleados,
escuchando sus necesidades y su manera de pensar con respecto a su trabajo,
el jefe debe permitir una comunicacién en todos los sentidos de direccion,
promover la fijacion de objetivos en equipo, buscando que estos se empaten con
las necesidades de sus miembros, en dado caso de que exista un conflicto,
darle solucién rapidamente tratando de buscarle el lado positivo y obteniendo
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provecho de él.

- Lograr que todos los integrantes sientan un compromiso con los objetivos del
equipo al sentirlos suyos y que respondan a las normas establecidas en éste por
conviccion, que sientan que sus aportaciones al equipo son de mucho valor
motivandolos a que sigan participando.

- Ellider debe hacer publicos los logros individuales y del equipo, todo esto llevara
a una retroalimentacion y a un deseo de permanecer como equipo.

- Un lider. Es imprescindible, su existencia para que trace la direccién a sequir,
que medie los conflictos, que esté actualizado, “que con su ejemplo” fogre que lo
sigan para conseguir los beneficios de equipo e individuales, un lider que sea
creativo, que de fuerza, que transmita armonla, seguridad, ecuanimidad, un jefe
puede llegar a ser lider si lucha por conseguir caracteristicas como las que
vimos en el primer capitulo, algunas de ellas son: que vea los problemas como
retos, que sea consistente, que tenga una vision hacia el trabajo en equipo, que
se adapte al cambio, autoconfianza, honradez e integridad, confianza hacia el
equipo, experiencia, impulso, que preserve la dignidad individual, que reconozca
que todos son diferentes y que no force actitudes informales, éstas
caracteristicas lo ayudaran a conseguir la empatia con los empleados y se
sentiran iguales logrando obtener resultados en-unién y reconociéndolo como
lider.

5.4. BENEFICIOS ANTE EL CAMBIO DE ACTITUDES.

- Los subordinados estaran dispuestos a lograr los objetivos establecidos por ellos
mismos al sentilos suyos y no les importard tener que sacrificarse por
conseguirlos.

- El jefe se sentira liberado de tantas presiones y buscar otras alternativas que lo
ayuden a crecer en la compadia y principalmente tendra tiempo para determinar
estrategias que le ayuden a captar mayor cobranza menor tiempo.

- El departamento de crédito y cobranzas obtendrd mejores resuitados en una
forma eficiente y con atmonia-

- La empresa obtendra una mejor productividad porque le entregaran resultados
eficientes y contribuira a que las otras areas al notar la mejora del departamento,
traten de imitarlo logrando asi una mejora general en la empresa y la
oportunidad de adaptarse al cambio que éste es ya un modo de vida. -

Por lo que se propone la aplicacién del siguiente cuestionario;
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5.5. CUESTIONARIO.

1.- Tanto para el equipo como para sus miembros individuales se pueden fijar metas
realistas y alcanzables porque los responsables de hacer su trabajo contribuyen a
Su creacion.

Si No
¢ Porqué?

2.-. Los empleados y los dirigentes se comprometen a respaldarse mutuamente
para que el equipo tenga éxito.

Si No
¢ Porqué?

3.- Los miembros del equipo saben cuiles son las prioridades de los demas y los
ayudan o respaldan si surgen dificultades.

Si No
¢ Porqué?

4.- La comunicacion es abierta. Se fomenta la expresién de nuevas ideas, mejoras
en los métodos de trabajo, aclaracién de fos problemas y los intereses

. . 8i No

¢ Porqué? .

5.- La Solucién de problémés es mas eficiente al estar disponible la experiencia del
~ equipo. e o
. Si -0 No
¢Porqué? ‘

6.- La retroalimentacion ante el desemperio del equipo tiene mayor significado, ya
que sus miembros saben que se espera de ellos. y pueden comparar su actuacién
contra lo que se espera de ellos.

. Si No

¢ Porqué?

BTA TESS Mo pmg
60 L% Bisiisppey
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7.- se comprende que un conflicto es algo normal y se contempla como una
oportunidad para resolver problemas. Con una discusién abierta pueden resolverse
antes de convertirse en algo destructivo.

. Si No

¢ Porqué?

8.- Se mantiene el equilibrio entre 1a productividad del grupo y ia satisfaccion de las
necesidades personales de los miembros.

. Si _ No

éPorqué?

9.- Se le reconocen al equipo sus excelentes resultados, asl como a sus miembros
las contribuciones personales.
. Si No
iPorqué?

10.- Se alienta a los miembros para que prueben sus habilidades y nuevas ideas.
Ello se hace contagioso y estimula a los individuos a convertirse en mejores
productores.

. Si No

¢ Porqué?

11.- Los miembros del equipo reconocen la importancia de la disciplina en los
habitos de trabajo y ajustan sus conductas para cumplir con las normas del equipo.
. Si No

¢ Porqué?

12.- aprender a trabajar eficientemente como equipo, constituye una buena

preparacion para trabajar con otros equipos. Asl mismo es una buena base para
progresar.

. Si No
¢ Porqué?
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CONCLUSIONES.

Con la elaboracion de éste trabajo obtengo el conocimiento de que el liderazgo es
la accidn que garantiza que las cosas se realicen y que uno de los principales
medios que utiliza es la comunicacidn porque a través de ella se consigue transmitir
informacion como sentimientos, quejas, opiniones, sugerencias, que serviran para
llegar a una sinergia.

También aprendi que el lider no es un lider si no existen seguidores por Io cual un
iefe necesita ganarse ese titulo por medio de una actitud positiva hacia sus
subordinados, se puede llegar a ser lider si se utliza la empatia co sus
subordinados, una ves estando en sus zapatos se debe analizar como le gustaria

ser tratado si fuera subordinado.

Si se considera a los empleados en ta toma de decisiones, fijacion de objetivos,
reglas, etc., los hardn suyos y se pondrén la camiseta siguiéndolas al pie de la letra,
las ventajas que resulten, seran para todos, algunas de eifas podrian ser una mayor
confianza, seguridad y productividad.

A los cambios diarios en todas las dreas, es necesario hacerles frente no como un
problema sino como un proceso de desarrollo que nos ayudara a encontrar nuevas

alternativas, considerando asi el cambio se nos hara mas facil el reto.

Actualmente no es facil lograr algo aisladamente, siempre necesitaremos dei apoyo
de otras personas, es necesario convivir en un ambiente de armonia que genere un
espiritu de compaferismo y de altruismo, esto se puede lograr por medio de la
integracion de un equipo.

El liderazgo si es llevado en todos los ambitos de nuestra vida, con el propdsito de
lograr nuestras metas, también nos ayudaria a beneficiar a nuestro pais por medio
del liderazgo motivariamos a la gente para seguirnos en proyectos buenos que nos

beneficiarian a todos, sin tener que esperar a que las altas autoridades lo hagan,
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para poder recibir es necesario que primero demos y una forma de dar es con el
ejemplo, con nuestro cambio de actitud, porque todos los que nos rodean al vernos

se sentiran impulsados a hacer lo mismo al sabernos satisfechos y apreciar nuestra
calidad de vida.
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