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OBJETIVO:

MEJORAR LAS RELACIONES PERSONALES DE TRABAJO EN
UNA MEDIANA INDUSTRIA ENVASADORA DE ALIMENTOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Reconocer la importancia de la calidad personal en la
mediana empresa.

e Concientizar a nivel direccién la importancia del empleo de
un método de calidad personal orientada a mejorar las
relaciones personales dentro y fuera de la empresa.

e La comunicacién como una habilidad que se necesita para el
entendimiento de todas y cada una de las acciones, procesos y

decisiones que se emprendan.
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INTRODUCCION

En este mundo modermo donde las empresas se distinguen por su
preparacién y anticipacién a sus necesidades, uno de los intereses
primordiales que se ha vuelto relevante es el bienestar de los empleados en

general, ya que de lo contrario éstas no existirian

El tema de estudio en este trabajo es el proponer un modelo de Calidad
Personal, en donde se distingan y se precisen aspectos importantes de
motivacion, liderazgo y autoestima; igualmente se requiere de una
transformacion objetiva que tenga como finalidad mantener las buenas
relaciones y comunicacién dentro de este ambiente laboral, solucionando al

mismo tiempo la problemética existente.

La Calidad Persona! es un aspecto importante en la administracion de la
organizacion, pues su aprovechamiento lograra beneficios a todas las partes
interesadas, ademas de que la organizacién depende de su Capital Primario
que es igual a Capital Humano en consecuencia se deben entender sus

actuales y futuras necesidades.




Otro aspecto importante es el liderazgo en la administracién, pues la
capacidad que éste tenga es clave para la solucién conflictos, ademas de
estimular la cooperacién entre compaiieros y guiar con responsabilidad a

cada uno de los empleados.

En el Capitulo 1 hablamos de diversos conceptos de Calidad Personal, sus
caracteristicas, como se expresa la calidad, que significados tiene, de que
depende, al igual que sus requisitos. También veremos cuales son las
caracteristicas de una persona de calidad y ¢l camino que se debe seguir
para alcanzar un estindar de calidad. Asi como los beneficios personales

que se pueden dar con la Calidad y por Giltimo cudl es su objetivo.

En el Capitulo 1I se explica la importancia del Liderazgo de Calidad su
concepto, principios y formas basicas, teorias, estilos. Por iltimo la
propuesta de un nuevo lider de calidad en donde trasmita a sus seguidores

su proyecto y éste sea traducido en beneficios directos.

En el Capitulo 111 se refiere a la importancia que representa la influencia de
la motivacion en la empresa, los factores que se deben atender para alcanzar

una motivacién positiva y que ésta sea el primer paso para que s€ de una




Calidad Personal efectiva. Se exponen también las excusas y razones para
resistirse a un cambio dentro de la empresa, posteriormente se dan las

acciones para reducir su resistencia, logrando asi su interés y beneficios.

En el Capitulo IV se hace la propuesta del modelo de Calidad Personal a
seguir para iniciar el cambio en la empresa productos Verde Valle Division

México.




CAPITULO 1

TMPORTANCIA DE LA CALIDAD PERSONAL
EN LA ORGANIZACION EMPRESARIAL




El propésito de este capitulo es explicar que la calidad personal es parte del futuro
de una empresa u organizacién y que depende de la satisfaccion de los requisitos
de calidad de un mundo globalizado.

En las empresas mexicanas hay una gran necesidad de contar con gente positiva,
gente de calidad que posea habilidades y cualidades, es decir; un capital humano
idéneo para enfrentar las estrategias de globalizacién. Meéxico con una poblacién
de aproximadamente 100 millones de habitantes de los cuales su fuerza de trabajo
constituye casi la tercera parte, de aqui la importancia de tener organizaciones
formales, modernas en donde su administracién sea la de encauzar los esfuerzos y
actuaciones individuales a ofrecer calidad en el servicio y calidad en la
organizacién.

Para asegurarnos que una empresa tenga calidad personal es necesario que cuente
con elevados niveles de actitud y actuacioén, asi como un proceso de desarrollo de
éstas, en donde el papel de dircccion sea el de motivar a la gente — el recurso mas
valioso de la organizacién- a que haga lo mejor posible su labor y a su vez se
sienta satisfecho y feliz con lo realizado.

Fomentar a la vez una cultura de calidad que influya en toda la compaiiia,
llevandola hasta la satisfaccién de los clientes.

Ahora bien, la organizacion debe pensar que para ofrecer productos de calidad
debe tener primero, gente de calidad, es decir; gente que tenga una actitud
positiva en todo momento, que sepa realizar su trabajo bien y a tiempo,
implementado para ello mejoras en su trabajo, que esté en constante busca de
alternativas y no de excusas evitando a su vez €rrores y desperdicios, que sepa
anticiparse en todo momento a las necesidades de ¢l cliente y que dirija todo su

esfuerzo a complacer y a satisfacer a los mismos.




1. 1 CONCEPTOS

e e S

Para entender mejor la calidad personal en la organizacién, primero debemos
preguntarnos, Como nos dice Claudio Bernard, “Si la vida es un producto de la
organizacién, ;Quién ha hecho la Organizacién Lo

Entonces para ubicar a la calidad personal en la organizacion, primero debemos
saber que entendemos por organizacién, para despues ver sus conceptos:

La palabra organizacién proviene del griego Organon que significa instrumento.
La organizacién nos da idea de instrumento. Guillermo Gomez Cejo sefiala en su
libro Planeacién y organizacion de Empresas: “La organizacion es un proceso
encaminado a obtener un fin”. “Organizar consiste en efectuar una serie de
actividades humanas y después coordinarlas de forma tal que ¢l conjunto de las
mismas actué como una sola para lograr un propésito coman”.

“La Organizacién es un producto humano y como tal, nunca serd perfecta, pero si
perfectible, es decir; susceptible de perfemcionarse”.2

Ahora bien, las organizaciones Industriales, comerciales & gubernamentales,
suministran productos que intentan satisfacer las necesidades y/o los requisitos de
los clientes.

Algunos ejemplos de Organizacién son: Una corporacion, firma, empresa, o
institucion; o parte de la misma, ya sea incorporada o no, publica o privada que

tiene funciones de administracién propia.

! GOMEZ CEJO, Guillermo, Plancacién y organizacién de Empresas, Mc Graw Hill. 8 ¢ d, 1994 pag.78.
? GOMEZ CEJO, Op Cit. Pag.85.




Por su parte Gibson Ivancevich nos dice que la organizacion: “Es un sistema de
partes interrelacionadas operando unas conjuntamente con otras, a fin de cumplir
tos objetivos del todo y los individuales de los elementos participantes”.

“ Son aquéllos entes que persiguen objetivos que pueden lograrse con mayor

eficiencia mediante la accién concertada de individuos™.

Por lo anterior podemos concluir que: La organizacion es un conjunto de personas
interrelacionadas que tienen objetivos en comiin y que éstos se representan en la

satisfaccion del cliente y la obtencién de un fin.

Podemos sefialar que las caracteristicas de las organizaciones son:
o Una organizacion esta esencialmente dirigida por personas.

¢ No puede haber organizaci6n sin una red de sistemas.

e La organizacion es una compleja red de procesos.

o El recurso més importante de la organizacion es el humano.

Para hablar de Ia calidad personal es necesario que antes se conozca los elementos

que de alguna manera Son necesarios.

Los Recursos Humanos: Son los mas importantes porque pueden mejorar y
perfeccionar el empleo, el disefio de los recursos materiales y técnicos. Son
recursos capaces de procesar los otros recursos de interés y los unicos que se
encuentran en todas las 4reas y niveles de la organizacion. También comprenden
no sélo el esfuerzo o la actividad humana sino que también otros factores, como
son: los conocimientos, experiencias, motivaciones, intereses vocacionales,

aptitudes, actividades, habilidades, etc.




Los Trabajadores: Deben poseer las “capacidades” exactas requeridas para el
desempefio del trabajo y éste proporciona la “oportunidad” para ejercer esas
“capacidades” y los “intereses” que satisfagan de una manera general el

cumplimiento de su objetivo.

Significados de calidad

La Calidad significa que un producto o servicio satisfaga las demandas y
expectativas del cliente.

la calidad es un conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la
aptitud para satisfacer necesidades explicitas e implicitas, estd determinada por
factores externos.

Para los estudiosos la calidad significa que los productos y servicios de una
compafiia responden a los estandares establecidos dentro de la organizacion.

Las necesidades pueden cambiar con ¢l tiempo, esto implica la revision periddica
de los requisitos para la Calidad. Son generalmente traducidas en caracteristicas
con criterios especificados.

Clauss Moller define la Calidad “Tangible” aquélla que responde a demandas y
expectativas concretas, ejemplo: tiempo, cantidad, finanzas, indice de efectos,
funcion, durabilidad, seguridad y garantia.

Calidad “Intangible” responde a expectativas y deseos emocionales. Ejemplo:
actividades, compromiso, comportamiento, atencion, credibilidad, coherencia y

lealtad.




L.a calidad un concepto ambiguo.

Es una palabra usada de diferentes maneras y con diversidad de significados. Se
tiene que considerar muchos factores al juzgar la Calidad de cualquier situacién,
no es posible describir el término de Calidad clara y objetivamente.

Por ejemplo un producto con la misma Calidad en el mismo pais o cultura puede
ser juzgado diferentemente por personas con diferente experiencia, educacion,
edad y antecedentes.

Asi como un producto o servicio con a misma calidad puede ser percibido por la
persona como diferente en distintos momentos, estado de Animo y de la situacidn.
Las personas tienen diferentes estandares de calidad.

La calidad que la gente espera de otras personas depende de quienes son esas
otras personas y la Calidad que las personas esperan de las demas no es siempre

la misma que la Calidad que esperan de si mismos.

La calidad depende de la situacidn.

Muchas veces la percepcion de Calidad —alta 6 baja- depende de:
e ; Cuil es la Situacion?

e ; Quién la estd juzgando?

o ; Qué criterio esta siendo usando?

e ; Qué demandas y expectativas deben satisfacerse?

Cuando la calidad de un producto o servicio excede sus expectativas se
experimenta que la calidad es alta asi tambien cuando percibe lo contrario es baja.
De este modo sus demandas y expectativas son esenciales al juzgar la calidad en

una determinada situacion.




. Coémo se expresa la calidad?.

Debido a que los requisitos de los consumidores no siempre se pueden expresar
en una forma que se preste para su aplicacién por parte de la fabrica, siempre hay
distintas interpretaciones y cuando las interpretaciones difieren los métodos de
produccién pueden variar.

Con el objeto de saber cual es la calidad en la produccién se debe llegar a

establecer formas de medicién por ejemplo:

|. Determinando la unidad de garantia ésta se da cuando al consumidor le
interesa la calidad de cada unidad utilizable, por ejemplo: En un kilogramo de
arroz si no se establece claramente la unidad de garantia, serd imposible dar la

garantia segura aunque se desee hacerlo.

2. Determinando el método de medicidn, las caracteristicas de calidad reales son
muy dificiles de medir. Algunas caracteristicas se pueden medir con
procedimientos fisicos 6 quimicos, otros basadas en percepciones sensoriales
humanas, (la prueba sensorial), por ejemplo; el color, sonido, olor, olfato,
gusto, tacto.

En la competencia por alcanzar la mejor calidad, la Industria ganadora serd

aquella que haya aprendido a medir estas caracteristicas.

3. Grado es una clasificacion dada a elementos que tienen el mismo uso
funcional, pero diferentes requisitos para la calidad.
El grado refleja una diferencia plancada 6 reconocida en los requisitos para la
calidad. Un elemento de alto grado puede ser de una calidad no satisfactoria y

viceversa.




4. Determinar la importancia relativa de las caracteristicas de calidad. Para
distinguir claramente la importancia relativa de las diversas caracteristicas de
calidad que un producto posee se citan los defectos y fallas, éstas se clasifican:
Defecto critico: Este se relaciona con la vida y la seguridad, un ejemplo; en el
caso practico de nuestra empresa el envase del producto (arroz, frijol,
garbanzo, lenteja, etc.) el mal sellado propicia la infestacion de ciertas plagas.
Defecto grande: Es el que afecta seriamente el funcionamiento de un producto
como ejemplo se puede citar: un motor, un compresor, etc.

Defecto menor se tefiere a aquella caracteristica de calidad que no afecta el
funcionamiento de un producto, pero que no gusta al cliente ejemplo: un
televisor golpeado 6 un refrigerador rayado.

A los defectos y fallas en cuanto a calidad antes descritos se llaman calidad

retrograda y en cuanto a un producto con cero defectos se denominan calidad

progresiva.

5. Consenso sobre defectos y fallas. Los defectos y fallas varian segin las
personas ésta tendencia humana suele ser discernible cuando se emplean los
cincos sentidos para fines de inspeccién (prueba sensorial). Es dificil fijar por
escrito los defectos y fallas; y fijarlos dentro de una serie de normas
industriales.

Una solucion es que se hagan consultas amplias y fijen los limites permisibles

para una referencia futura.

6. Revelar defectos latentes. Revelar esos defectos ocultos o latentes es una meta
basica del control de calidad. Algunos consideran que un producto es

defectuoso cuando es imutilizable y hay que descartarlo.




Basandome en el concepto anterior tenemos que:

Los articulos corregidos son los que requieren modificacién por no cumplir
inicialmente con las normas. Se requiere trabajo adicional y se clasifican como
defectuosos, como ejemplo podemos citar a los productos sin fecha de
caducidad.

Productos de aceptacion especial: Son productos para los cuales se rebajan las
normas a fin de cumplir una fecha de entrega, no son inferiores, pero si
defectuosos, por ejemplo: ta maquila de productos para algunas cadenas de

autoservicio. Los ajustados también son defectuosos.

Se dice que es un buen producto cuando en el ensamblaje pasa directamente
del primer proceso hasta el final sin ajuste, ni modificaciones. La tasa de
productos elaborados de esta manera se llama Porcentaje de Paso Directo. Un

porcentaje de paso directo esta entre el 95% y 100% por ciento.

. Calidad estadisticamente. La calidad de un producto en general estd
demostrada en una distribucién estadistica, también se debe considerar dentro
de los lotes y posteriormente aplicar un control de proceso e inspeccion. Los
elementos para expresar una distribucién son el valor medio y una desviacion

estandar.

. Calidad del disefio y calidad de aceptacion. La calidad de disefio es igual a
calidad de objeto un ejemplo de ello: Los frijoles de lata son articulos creados
con cierto nivel de calidad, de alli la calidad de objeto. Asi vemos que el
aumento de calidad de disefio corresponde a un aumento de costo ejemplo:

disefio y elaboracién de frijoles deshidratados.




La calidad de aceptacién es igual a calidad compatible. Cuando ésta sube 0 se
mejora la calidad, el costo baja. La aceptacion disminuira la frecuencia de
defectos, correcciones y ajustes; con lo que se rebajaran los costos y se mejora

la produccién, aparte de que se tendra un buen control de procesos.

Requisitos para la calidad

Los requisitos para la calidad deben ser expresados en términos funcionales y
documentados. Los requisitos estin establecidos cuantitativamente para las
caracteristicas incluyen por ejemplo: valores nominales, valores asignados ¥y
limites de desviacion y tolerancia.

Ahora bien; e! término “ requisitos * cubre tanto los del mercado y contractuales,
como los requisitos internos de una organizacion. Estos pueden ser desarrollados,
detallados y actualizados en diferentes faces de la planeacion.

Los enfoques de calidad han surgido para poner en relevancia la importancia de
hacer las cosas bien, de aseguramnos que nos son dtiles a las personas para quicnes
las hacemos y que el costo econdmico y ¢l esfuerzo al realizarlas sea éptimo para

todo.

Requisitos de la sociedad con relacion a la calidad.

Son las obligaciones resultantes de las leyes, reglamentos, reglas, codigos,
estatutos y otras consideraciones. Todos los requisitos de la sociedad deben ser
tomados en cuenta cuando se definan los requisitos para la calidad, éstas incluyen

requisitos reglamentarios y jurisdiccionales.




Necesitamos romper la inercia que nos rodea, creando con nuestras acciones una
nueva cultura en nuestra sociedad, donde se atienda realmente a lo importante.
Renovando las estructuras y formas para adecuarlas a las necesidades actuales,
asi cada uno de nosotros en nuestra irea de competencia (industria, escuela,
comercio, las artes y en nuestro entorno familiar) nos escuchemos unos a otros y
pongamos nuestro esfuerzo en forma inteligente, cubriendo necesidades de

nuestra sociedad y en pro de construir un mundo mejor.

1.2 CALIDAD PERSONAL EN ACCION

e S R R m—m—mmRi—m—m—m——=,

LA CALIDAD NO ESTA EN LAS COSAS QUE HACE EL HOMBRE,
SINO EN EL HOMBRE QUE HACE LAS COSAS.

Pero ; Cuil es la energia, la fuerza impulsora para la bisqueda de esa calidad que

ya describimos y definimos anteriormente? ¢ Vale la Pena?.

Empezaremos por decir que el ser humano tiene tanto talento de hacerse,
deshacerse y rehacerse. Muchas veces nos equivocamos y el error representa la
oportunidad de aprender y corregir el rumbo de nuestras acciones. La sabiduria la
adquirimos a través de la experiencia, éxitos y fracasos debidamente asimilados;
produciendo una auténtica revolucién espiritual, provocando un renacimiento
moral y luchar por cambiar con valores. “ Nadie puede dar lo que no tiene”. No
puede pedir honestidad, veracidad, generosidad, lealtad; si antes no hemos
sembrado profundamente estas verdades y valores universales en el espiritu

humano.




Nada se sabe de la estructura maxima que alcanzara una persona; solo se conoce
la que tiene en determinado momento y conocemos solamente lo que muestra en
las circunstancias vigentes.

Muchos dicen que “La mente humana puede lograr todo lo que concibe y cree”.
Todos intuimos que nuestro comportamiento, tanto en el trabajo como en la vida
privada, podria mejorar en muchos aspectos, pero poco sabemos como
conseguirlo. La calidad comienza con la persona que es el capital humano &
primario. Una persona de calidad es una persona feliz, con un buen grade de
autoestima, autorrealizado 6 en proceso de autorrealizacién; que se respeta a si
mismo, consciente de lo que es y de lo que quiere, satisfecho y que

continuamente esta desarrollando su potencial.

Las Caracteristicas de una Persona de Calidad podemos decir que:

e Tiene sus metas y objetivos claramente definidos: Esto nos permite enfocar
mejor nuestras energias hacia lo que queremos, que nos motiva e impulsa a
seguir adelante.

o Tener confianza en nosotros mismos, producto de buen nivel de autoestima.,
aceptarnos como somos con posibilidades y limitaciones.

e Ser optimista y con gran confianza en la vida. Ver el lado bueno de las
cosas y ser positivos.

e Ser responsable, esto se traduce como la capacidad que tiene de responder y
elegir libremente lo que desea. Obtener la sensacion del control de la vida,
con una gran libertad interior.

¢ Ser agradable y sensible, con capacidad de apreciar a los demas como a une

mismo.




o Ser altamente disciplinado, es decir; saber lo que queremos y disfrutarlo. El
saber borrar la diferencia entre el placer y el trabajo.

e Ser creativo y con iniciativa, exterioricemos libremente nuestras ideas sin
temor a equivocarnos, con actitud dindmica y activa.

» Tener sentido muy claro de los valores y que estos sean positivos: La

justicia, equidad, honestidad.

Una Persona de Calidad;

Podemos definirla como aquella que es sujeto y objeto de la ética, es decir;
aquella que disfruta de un perfecto equilibrio (Homiostasis) entre los 4mbitos que
la conforman, como lo psicolégico, lo social y lo fisiologico, en resumen se puede

decir que es vivir humanamente.

1. 3 CONDUCCION A LA CALIDAD PERSONAL

W

Para lograr la calidad personal hay muchos caminos y medios, segin la estructura
de la personalidad potencial de cada ser humano. Para lograr sus metas el

individuo debe seguir los siguientes pasos.

Ei Plan 6 provecto.

Para su elaboracion debemos preguntarnos:




JQUE? es lo que deseamos lograr: Metas en la vida (cuantificables de acuerdo a
sus capacidades y preferencias), ilusiones alcanzables, deseos profundos y

elevados.

/COMO? debemos contestar con precision: Los métodos deben ser precisos y
claros que contemplen todos los pasos en forma ordenada de tal manera que
siguiéndolos por si solos conduzcan a la meta.

Los medios o elementos pueden ser de orden material, psicoldgico, espiritual, 6
social, éstos se tienen que identificar con la introspeccién (estudio del estado de
conciencia por ella misma y del sujeto por el mismo), el analisis, y la observacién

de sf mismo y de lo que nos rodea.

JCUANDO? es someter el programa, método 6 camino, a los tiempos que se
permitan sin presiones, logrando cada paso, cada submeta, hasta llegar a la fecha

mdas posterior 6 al final.

Para que un plan 6 proyecto resulte realizado y exitosamente concluido debera

pasar a un segundo momento, que s la ACCION.

La Accibn: es desarroilo, es evolucion, es utilidad, todo es posible.
Los Requisitos 6 caracteristicas de la Accién. Hay cuatro que son la inmediata, la

constante, la dindmica y la organizada.

Accién Inmediata. Para que todo proyecto tenga éxito, es necesario sujetario a la
accién inmediata, es decir; conforme a lo que se planea, para inmediatamente

ejecutario.




Accion Constante. Dado que la accién es lo dnico que nos puede llevar al
EXITO, es decir; al logro de las metas, es necesario que sea constante. Una accion
sistematica, sostenida, constante, plena de motivacién, puede garantizar el €xito

deseado.

Accion Dinamica. Es el ingrediente adecuado a lo propuesto, ya que genera
energia la cual se tona en mds accién, que es lo tnico que puede llevarnos al

triunfo.

Accién Organizada. Elemento esencial para que nuestra accion sea efectiva,
eficaz y evitar la presion estresante ¢ infecunda. La accién organizada permite
obtener un mayor rendimiento con ¢l minimo de esfuerzo, tiempo, costo y esto

nos ileva al éxito deseado.

La actuacién 6 actitud de los individuos con respecto a la calidad, debe
comenzar a desarrollarse en cualquier organizacion.

Elevados niveles de Calidad Personal contribuyen a elevados niveles de calidad
en cada uno de los departamentos. La calidad en todas las areas conduce a una
“Cultura de Calidad” que influye en toda la compafiia.

La Calidad Personal puede determinar el futuro de una empresa, ya que a la
direccion le corresponde inspirar a todos los empleados para que entreguen un
elevado estandar de Calidad Personal y asi beneficiarse, al igual que su familia y

amigos.




1. 4 LA CALIDAD PERSONAL COMO UNA NECESIDAD HUMANA

W

Tenemos que actuar con calidad para que se vuelva un hébito y para iniciar es
necesario que tengamos Calidad Mental. Por su parte Alvear Sevilla, Celina nos

dice que la Calidad Mental significa:

“ Quererse y respetarse a si mismo

Ser positivo en todos sus actos y pensamientos.
Ser sensible a las necesidades de las demas personas.
Ser honesto a toda prueba.

Buscar continuamente su mejoramiento.
Fisico, intelectual y espiritualmente.

Estar dispuesto a tuchar por sus derechos,

pero respetando los derechos de los demas.
Dar siempre lo mejor de si mismo.

Levantarse mas fuerte de las caidas.

Aprender de los errores y fracasos.

Aceptar las criticas con actitud positiva.
Mostrar entusiasmo por la vida.

Aceptar lo que no puede ser cambiado.

Saber que es lo que se quiere de la vida.

Pensar antes de hablar y actuar.

Estar dispuesto al cambio positivo.

Vivir una vida equilibrada.

Amar al préjimo como a si mismo.

Amar y respetar el mundo en que se vive.




Estar en paz consigo mismo.

Tener confianza en si mismo.

Controlar su propio destino.

Saber que es capaz de ser todo lo que quiera ser.
Intentar ser todo lo que es capaz de ser”
CALIDAD MENTAL = CALIDAD TOTAL.’

Podemos concluir que gran parte de nuestro comportamiento esta determinado
por nuestros habitos y al hacer de la Calidad un hdbito personal, mejorara aun

mas nuestro comportamiento.

Para que se desarrolle la Calidad Personal tenemos que entender:

¢ Que puede haber una inmensa diferencia entre lo que una persona es capaz de
hacer y lo que hace realmente.

e La actuacion de una persona puede variar significativamente en diferentes
situaciones.

e Personas diferentes actiian distintamente cuando hacen lo mejor que pueden.

Clauss Moller nos habla de dos tipos de estandares de calidad personal:

Elnivel A y el nivel I
El nivel A: El Nivel Actual de Actuacion: Es una expresion de lo que una persona
esta realizando actualmente, influido tanto por lo que usted espera de si mismo

como por las exigencias que los demas tienen de su actuacion.




El nivel I: El Nivel Ideal de Actuacion: Es una expresion de los deseos,
expeclativas, exigencias mas intimas de una persona, con respecto a su actuacion.
Se dice que una persona no estd satisfecha con sus esfuerzos hasta que el nivel A
esta cerca del nivel .

El nivel A puede cambiar, ya que no es estitico y puede cambiar de manera
espectacular de un mundo a otro, puede cambiar de una situacién a otra y estd
sujeto a las influencias cambiantes que pueden incrementar o disminuir su nivel

A.

l.os Factores que influyen en el nivel A son.

Reconocimiento / recompensa.

El factor mas influyente en su nivel A es su autoestima y esta determinado por el
reconocimiento de los demds y de si mismo. Por la atencién e interés por su
trabajo, mas las recompensas tangibles.

La manera en que usted intercambia reconocimiento con su préjimo, determina el
tipo de relaciones que establece con €l, ademas las criticas y reprimendas pueden
elevar o disminuir su nivel A.

El reconocimiento y las criticas se dividen en tres; las fisicas, psicologicas y las

espontaneas:

Fisicas: La atencién mediante el contacto fisico, los ambientes desordenados,
poco practicos y que distraen la concentracion disminuyen su nivel A. Por el
contrario la limpieza, orden, privacidad y éreas ergondmicas de trabajo lo

aumentan.

3 ALVEAR SEVILLA, Celina, Calidad Total, Conceptos y Herramientas Practicas, 1998. Pag.31




Psicolégicos: Son los que carecen de contacto fisico y es un ambiente
caracterizado por la honestidad, la verdad, respeto mutuo, franqueza, conflanza,

seguridad, tolerancia, buen humor, etc.

Espontineos: La generada por calidades personales.

La proporcién entre los positivos y negativos determina nuestro balance.

Exito / Fracaso

El éxito y el fracaso influyen tanto en la disposicién de 4nimo; como el deseo de
emprender proyectos similares en el futuro, también afecta a la calidad de su
actuacion futura. Por lo que el éxito aumenta su nivel A y el fracaso algunas
veces motiva a las personas a hacer un esfuerzo extraordinario para recuperar el

respeto de los demas y la autoestima.

Experiencia y Habilidades

El resolver 6 tratar una tarea especifica por medio de la experiencia y sus
habilidades puede influir en su nivel A tanto positiva como negativamente.

Asi por el contrario la insuficiente experiencia y falta de habilidad pueden
provocar inseguridad y reduccién del nivel A; otras son motivadas por falta de
experiencia a hacer un esfuerzo extraordinario y asi elevan su nivel A. Por
ejemplo cuando somos buenos en algo, que por lo general nos gustaria trabajar
con ello, incrementa la experiencia y habilidad, aumentando consigo la

posibilidad de ser recompensado.




Existen otros factores gue aumentan o disminuyen su nivel A como son.

a LaNaturaleza de la Tarea.
El trabajo rutinario puede disminuir el nivel A de la gente que busca variedad
y desafio 6 por el contrario elevario de aquellos que se sienten seguros con lo

habitual.

o Tiempo Disponible.
La abundancia de tiempo para realizar un trabajo afecta de diferente manera a
las personas ya que tienen distintos ritmos de trabajo, algunas hacen buen uso
del tiempo otros simplemente posponen un proyecto cuando hay tiempo
abundante, empleando asi el tiempo con menos eficacia.
La falta de tiempo afecta de manera diferente a la gente, algunas creen que

bajo presién trabajan mejor y con eficacia, mientras otras funcionan mal.

Por lo anterior tenemos que hacer que la mayoria de las personas en la empresa
hagan un esfuerzo extra y de este modo consigan elevar su nivel A, como
fograrlo; primeramente buscar hacer algo nuevo ya sea un trabajo, una tarea en la
que hagan uso de su experiencia y habilidad para el logro de la misma 6 el buscar
una nueva relacion de trabajo con otros departamentos, en el Gltimo de los casos

con el jefe.

Eactores que influyen el Nivel 1

Las personas con este nivel estin constantemente elevando su nivel A tienen
ideales altos y por lo tanto es alto el nivel de calidad de actuacién en cada

situacién. Se ha dicho que ha mayor grado de responsabilidad o jerarquia,
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mayores seran sus cualidades. Este nivel es el ideal de la propia calidad personal,
estando muchas personas en constante busca y logro.
El nivel I esta estrechamente ligado a la personalidad de cada individuo, ya que

expresa los deseos internos, expectativas y demandas hacia el nivel de actuacion.

Para alcanzar el nivel | cada una de las personas tiene que sentir:
Es lo mejor que se puede hacer.
Estar orguiloso de su actuacion.

Estar satisfecho con su trabajo.

E! Significado del nivel 1 partiendo de las primeras etapas de la vida, son:

Actitud hacia la vida.

El saber distinguir a través del sentido lo que esta bien o mal.

El saber afrontar retos y tomar la responsabilidad de sus actos.

Es influyente ya que establece los limites de la propia capacidad estableciendo un
efecto decisivo sobre: su desarrollo, su eficacia, las relaciones con sus semejantes

y sus oportunidades futuras.

La Influencia del entorno en su nivel 1

Se dice que las personas que tienen una mayor influencia sobre su nivel I son las
que estaban mas cerca durante los primeros afios de vida de sus padres, sus
hermanos, sus amigos, sus maestros, etc., para poder entender mejor se explicard

cada uno.

v Los Padres.- Lo que dijeron ¢ hicieron influy6 en su desarrollo, la honestidad,

seria uno de sus ideales.
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v Los Hermanos.- Si los padres 6 hermanos eran metodicos y siempre ponian
orden tras de si; entonces sentiremos que el orden 6 la visiéon global son
buenas cualidades.

v Los Amigos.- El entendimiento de las normas del grupo y comportarse de
acuerdo con ellas.

v Los Maestros.- Cuando las reprimendas fueron dadas de manera que se
percibieran como positivas y justificadas; el saber que las criticas nos ayudan a
mejorar. A temprana edad aprendemos que tipo de comportamiento y

esfuerzos son recompensados y /o castigados.

El desarrolio del nivel 1 se caracteriza, en la infancia ya que es especialmente
receptivo, es més facilmente influenciado durante los primeros afios de su vida
hasta los 8 afios.

A partir de los 18 afios su nivel empieza a estabilizarse y ya no es receptivo a las
influencias del mundo exterior.

Posteriormente a los 25 afios su nivel es estable, solo las fuertes experiencias
emocionales pueden provocar cambios perceptibles en su nivel 1. El nivel subira ¢

bajara dependiendo de la experiencia emocional.

Por Gltimo debemos pensar que la calidad personal como una necesidad
representa el fortalecimiento de la autoestima, en donde la vida tenga mas sentido
de mejorar y que a su vez sirva de ejemplo a los nifios y jovenes. También
representa que tengamos mayores oportunidades de desarrollo, que se tenga
confianza y respeto en nosotros, es decir; tener mayores capacidades, aumentando
nuestras aspiraciones.

La calidad personal aumentara nuestra autoestima a tal grado que nos sentiremos

bien cuando nos miremos al espejo y sentirnos orgullosos de nuestra actuacion.
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1. 5 CALIDAD PERSONAL COMO UNA CULTURA FUERA DE LA
ORGANIZACION

W

No se puede evadir el hablar de cultura, ya que cuando se habla de un cambio
hacia la calidad ésta no es una moda 6 un objetivo, ni mucho menos cambios
superficiales en nuestra actitud. Es un cambio en nuestra forma de vivir y para
que sea posible necesitamos que la calidad se convierta en parte de nuestra cultura
en donde trascienda de lo individual a lo colectivo, debe ser algo con lo que
vivimos a diario.

Podemos definir la cultura como: Un conjunto de normas, principios y valores
que se comparten en un lugar determinado. Por tal motivo para que algo sea
considerado un valor cultural, es necesario que sea compartido, aceptado y vivido

por una comunidad determinada.

Margulies y Walles nos dice al respecto: “ De acuerdo a los socidlogos,
psicologos e investigadores de la personalidad los valores se aprenden a lo largo
de la vida, pero no de manera simplemente receptiva, sino que se van

construyendo y se ven influidos por su entorno social”.*

La autora Celina Alvear S. menciona: “Para que algo sea considerado realmente
un valor para una persona, debe cubrir tres niveles:

El cognitivo: estoy de acuerdo con que eso es positivo y vale la pena.

El afectivo: me identifico tanto con “esto” que quiero hacerlo y practicarlo.

El psicomotriz: lo actio y lo vivo™ 5

* MARGULIES Y WALLES. El Cambio Organizacional. Técnicas y aplicaciones. 1985.p.57
3 ALVERA SEVILLA, Celina, Op.Cit. p.38.
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Para participar y colaborar en el proceso de formacién de valores colectivos en
una comunidad, es necesario el “Liderazgo” como se hablard en los proximos
capitulos ya que es clave en el futuro de las generaciones, toda vez que son las
que asumiran en e! mediano plazo el futuro del pais; tomando para ello las riendas
de todo tipo de organizaciones y la influencia que impriman como padres de
familia, es decir; contar con una preparacién para asumir los retos que se

presenten en la transformacién y mejoramiento de nuestra sociedad.

Los siguientes elementos que se deben considerar en el proceso de transformacioén

y mejoramiento de la sociedad son:

> La instruccién directa. Gran parte del aprendizaje de los valores culturales se
da a través de las multiples interacciones entre los miembros de la
organizacion, aqui es donde los miembros comparten impresiones del medio,
comunican sus expectativas, discuten con otros miembros y se cuentan lo que
realmente sucede 6 pasa en ese momento. El intercambio de informacién
asume la forma de instruccion directa que un miembro de la organizacién
recibe de otro miembro. Luego entonces es el trasmitir de generacién tras
generacion, de padres a hijos, de maestros a alumnos, de jefes a subordinados,
de colaborador a empleado y entre amigos, asi como los medios de

comunicacion por ejemplo; revistas, libros, radio, television, etc.

» La imitacion social. Es complemento de la instruccion directa, aqui
aprendemos por imitacién, es decir; viendo lo que hacen los demas empezando
por nuestros padres, maesiros, compafieros, mas tarde por nuestros jefes y por

dltimo a los lideres de la organizacion o comunidad. Observamos el
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comportamiento de otras personas y sus resultados, pudiéndonos servir como
modelos sociales efectivos. Muchos de los valores y actitudes los asimilamos
sin darnos cuenta; aprendemos a ser honestos, puntuales, disciplinados, flojos,
astutos, aduladores, responsables y ordenados. Por lo general siempre
buscamos a quien imitar ya que de ¢llo dependen los resultados que queremos

obtener.

» El reforzamiento. Este es traducido como el sistema de recompensas y
reconocimiento en nuestra sociedad. Es muy importante y esencial en la vida
del hombre, pues es la busqueda de reconocimiento, busca todo aquello que lo
conduzca a una recompensa y reconocimiento de los demads, se puede ver
afectado el comportamiento sobre la base de los reconocimientos que nos

otorgan.

Debemos preguntarnos ; Cual es nuestro papel personal en este proceso de

formacion de cultura?, ahora bien, podemos sefialar algunos pasos:

lo. Debemos pensar que no es facil, ya que somos producto de una seri¢ de
complejos factores, a los que respondemos dia a dia en cada momento.

20. No ser criticos, ni pasivos, ya que seria uno de los caminos mas faciles y
menos Utiles.

30. Pensar en cambiar y fortalecernos a nosotros mismos como personas de
calidad preparadas.

40. Buscar una vida productiva, capaz de reconocer y perpetuar lo bueno que ya
existe.

50. Hacer y combinar nuevas aportaciones en todo el entorno en el que nos

desarrollamos.
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60. La importancia de lo que decimos y comunicamos a todos los que nos rodean.

70. La actuacién debe ser congruente, ya que somos modelos a imitar cuando

integremos nuestra propia familia.

80. Saber que somos parte activa en la formacién de la cultura de nuestra

MEJOR CALIDAD
DE VIDA

sociedad.
BENEFICIOS PERSONALES DE LA CALIDAD
CALIDAD J l APLICACION I [ PRODUCTIVIDAD
EN EL HOGAR MAYOR BIENESTAR
DE LA FAMILIA
SATISFACCION EN EL TRABAJO SATISFACCION
TOTAL DE LAS DE LOS CLIENTES
NECESIDADES
ANTE LA MEJOR CONVIVENCIA
SOCIEDAD CON FAMILIARES
Y TERCEROS

N

S

FUENTE: Contaduria Ptblica. Organo oficial de difusion IMCP.
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1. 6 LA CALIDAD PERSONAL COMO OBJETIVO INSTITUCIONAL

W

Algunas organizaciones han descubierto como lograr que la elaboracion de
nuevas estrategias, los programas de calidad y la reestructura, funcionen bien para
ellos, sin mencionar que en el proceso se han salvado de desaparecer y pasan a ser
lideres de la industria y a veces se han adelantado por mucho a sus rivales mas

cercanos.

Podemos sefialar dos aspectos importantes:

Primero, el cambio 1til tiende a estar asociado con un proceso de maltiples pasos
que dan lugar a la energia y motivacién suficientes para superar todas las fuentes
de inercia.

Segundo, éste proceso jamas se emplea de manera efectiva a menos que esté
impulsado por un liderazgo de alta calidad y no simplemente una administracion
excelente.

Actualmente podemos encontrar que los cambios para una calidad personal como
objetivo se ven obstaculizados, esto debido a culturas enfocadas hacia el interior,
burocracias paralizantes, politicas intolerantes, un nivel bajo de confianza, falta
de trabajo en equipo, actitudes arrogantes, ausencia de liderazgo en los mandos
intermedios y el temor que el individuo tiene ante lo desconocido. Sin embargo,
para que sea efectivo el método disefiado para modificar estrategias, someter

procesos a mejorar la calidad, debera enfocarse en los anteriores obstaculos,

26




El autor Joy Mcfarland. Nos sefiala el siguiente cuadro donde nos muestra

proceso de ocho etapas para dar origen al cambio fundamentak:

1. INFUNDIR EL SENTIDO DE LA PREMURA

> Analizar el mercado y las realidades competitivas.- Nos sefiala cuél es la
posicion que tenemos y cual es la que queremos.

» Identificar y analizar crisis, crisis potenciales u oportunidades importantes.-
Un ejemplo reciente y que esta teniendo repercusiones, son las elecciones
del pasado 2 de julio. Otra serfa una devaluacién del peso 6 una catastrofe

fisica.

2. DAR ORIGEN A LA COALICION ORIENTADORA

» Integrar un grupo con el poder suficiente para dirigir el cambio.- La
oportunidad de aliarse para formar grupos mejor preparados hacia la
apertura de nuevos mercados. La compra de empresas suministradoras de
insumos (materias primas y servicios, etc.).

» Lograr que el grupo trabaje conjuntamente como equipo.- A través de
implantacién de circulos de calidad, talleres, realizacidon de eventos

familiares, etc., todo esto en corto y mediano plazo.

3. DESARROLLAR UNA VISION Y UNA ESTRATEGIA

» Dar origen a una visién para ayudar a dirigir el esfuerzo en pro del
cambio.- Esto es fortaleciendo nuestra vision y meta, buscando mas
oportunidades que representen un crecimiento para la empresa y sus
empleados.

» Desarrollar estrategias para alcanzar dicha vision.- La constante creacion
de productos, innovacién de los actuales y fortalecimiento de nuestro

mercado en el ambito nacional ¢ internacional.

un
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4. COMUNICAR LA VISION DEL CAMBIO

> Utilizar todos los vehiculos posibles para comunicar constantemente la
nueva vision y las estrategias.- De manera que todos tengamos el
sentimiento y la sensacion de ser parte de ellas.

» Hacer que la coalicién conductora sirva de modelo del comportamiento que
se espera de los empleados.- Esto quiere decir que este comportamiento lo

lleven fuera de la organizacion.

5. FACULTAR A UNA BASE AMPLIA PARA LA ACCION

% Deshacerse de los obstaculos.- Posibles eventos no considerados ¢
incontingencias no esperadas.

» Modificar los sistemas o estructuras que socaven la vision del cambio.-
buscando una constante innovacién tecnoldgica.

» Fomentar el impulso por correr riesgos y las ideas, actividades y las
acciones salgan de lo tradicional.- Buscando nuevas formas de hacer las

cosas, con la participacion de todos.

6. GENERAR TRIUNFOS A CORTO PLAZO

> Planear mejoras visibles en el desempefio, o “triunfos”
> Dar lugar a esos triunfos.- Comunicéndolos y festejando con todos.
» Otorgar reconocimiento y recompensas visibles a las personas que hayan

hecho posibles los triunfos

7 CONSOLIDAR LAS GANANCIAS Y GENERAR MAS CAMBIOS

» Utilizar la credibilidad para modificar todos los sistemas, estructuras y
politicas que no s¢ adapten entre si y que no encajen con la vision de
transformacion.

» Contratar, promover y desarrollar a personas capaces de poner en practica

la vision del cambio.
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[ Fortalecer el proceso con nuevos proyectos, temas y agentes de cambios

8. ARRAIGAR LOS NUEVOS ENFOQUES EN LA CULTURA

> Dar origen a un mejor desempefio a través de un comportamiento orientado
hacia el cliente y hacia la productividad, un mayor liderazgo, mas efectivo,
y una administracién mas eficaz

> Articular las conexiones entre los nuevos comportamientos y el éxito de la
organizacion.

» Desarrollar medios para garantizar el desarrollo de liderazgo y la sucesion

de puestos en el organigrama. ¢

Los primeros cuatro pasos ayudan a que el estado actual se suavice, debido a que
existe un proceso de difusién y concienciacion hacia el cambio. Del quinto al
séptimo paso nos lleva a la realizacion préctica de los primeros cuatro. La tltima
etapa gesta los cambios en la cultura corporativa y ayuda a que estos

permanezcean.

La Calidad Personal como objetivo institucional.

Es la biisqueda en la organizacién de un conjunto de creencias, valores,
prioridades filosoficas y que los compromisos sociales sean promovidos por sus
directores, a fin de lograr la integracion, entendimiento y compromiso de todo el
personal en la consecucion de objetivos comunes. Esto nos haré distinguirnos de

otras organizaciones ya que orientaremos nuestras decisiones, es decir, tendremos

® JOY McFARLAND, Lynne y Larry e Semn, CHILDRESS John R., Liderazgo para ¢l siglo XX, Mc Graw
Hill. Pag.23.
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identidad y estilos propios que se constituiran en un conjunto de ideas que guiaran
las acciones de todos los miembros.
Tener una calidad personal institucional, es portar con orgullo la camiseta,
destacar el esfuerzo que todos realizamos y convertirnos en una organizacién de
excelencia sin olvidar que la calidad personal esta soportada por tres elementos:

1. La Misién y Vision.

2. Los Valores.

3. Las Politicas generales de Operacion.

Otro punto fundamental, es fijar criterios para dar servicio de calidad a través:

v Establecimiento de Objetivos: Fijando metas (objetivos) en la cual todas las
personas en su grupo de servicios puedan dirigir sus esfuerzos, dandoles una
idea clara de lo que deben alcanzar por medio de un sentido de proposito y

direccion correcta.

v Comunicar nuestras expectativas: Donde los criterios deben ser claros,
concisos, alcanzables y realistas ya que forman una base comin de

expectativas en la conducta de servicios, es decir, “ lo que esperamos todos”.

v Herramientas para la Direccion: Desarrollando una lista completa de
criterios que puedan formar parte de los perfiles desde la contratacton del
personal, pasando por la descripcién de labores hasta el ofrecer empleados de

EXCELENCIA en principio.
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CAPITULO 1I

| MPORTANCIA DEL LIDERAZGO
COMO INGREDIENTE FUNDAMENTAL

DE LA CALIDAD PERSONAL




Las organizaciones deben contar con auténticos lideres de calidad en la época en
que actualmente vivimos, porque permiten una direccion a través de la

integracién de equipos de trabajo efectivos y productivos.

Lo que se busca son personas que deben de aprender a sentirse comodas ante el
cambio y a dominar caminos profesionales volétiles y por Gltimo a participar en
las transformaciones organizacionales, asi como a tomar riesgos, desarrollar
habilidades y contribuir en el proceso de transformacion de las organizaciones y
para esto tenemos que vencer temores y crecer. Se requieren lideres de calidad

en las empresas que hagan algo por mejorar las cosas.
El objetivo del lider de calidad es comunicar la visién del cambio.

El que un grupo de personas en la organizacién comprenda de la misma forma
los objetivos y direccion, se dice que se ha desatado la vision del cambio,
pensando también que se tiene errores y no es tarea facil.

Hoy en dia nos enfrentamos a diferentes desafios en donde la economia
globalizada tiene muchos riesgos, en un caso contrario contamos con mas
oportunidades no s6lo para competir y mejorar sino también para sobrevivir.

El liderazgo es evolucién; ante la necesidad de tener un gran deseo de triunfar y
considerando que lo mds importante es la satisfaccién individual.

Los modelos de liderazgo son estrategias creadas de la necesidad de contar con
gente competitiva en ¢l 4mbito mundial en: SERVICIO y CALIDAD buscando

la excelencia los mismos.
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Los Nuevos modelos de liderazgo pueden ser:

}.- Clave para elevar los niveles de productividad en cualquier compaiiia.

2.- Son aplicables a problemas de produccién en toda compaiiia.

3.- Son viables a cualquier rama industrial y de servicios.

4- Se instrumentan a través de talleres intensivos, cursos, guias, libros,
revistas, videos, etc.

5.- Son impartidos por consultores certificados.

6.- Se aplican a los procesos administrativos dentro de la compaiiia.

2.1 CONCEPTOS DE LIDERAZGO

e e —w

Liderazgo relativo.

El autor Casares A. David cita lo siguiente en cuanto a liderazgo relativo:
“Existen caracteristicas y variables comunes que tienen vigencia para todo tipo
de liderazgo, como la lograr resultados 6 la de saber motivar a la gente y saber
relacionarse con personas y grupos. También es comin a todo liderazgo el saber

dirigir y saber comunicarse”.’

Es relativo al nivel de grado de responsabilidad, especialidad y alcance; también
al tipo de seguidores, a su nivel cultural y a su preparacion técnica, al grado de

madurez y al tipo de organizacién de la que sé este hablando.

7 CASARES ARRANGOI1Z, David, Liderazgo Capacidades para Dirigir, 2° e d., Fondo de Cultura Econdmica,
México. 1995,
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EJ liderazgo lo vivimos, lo aprendemos y perfeccionamos en una forma primaria:
La del padre o la madre y su pequefio nicleo, posteriormente en la sociedad que

influye y transforma en si misma.

Podemos decir que el lider: Es alguien que tiene propodsitos superiores, con
caracteristicas de no conformarse, siente el compromiso con los demas de

propiciar y ayudar a su evolucion.

Para el desaparecido sociélogo estadounidense CHARLES MILLS liderazgo es:
“Un poder que por una parte, se ejerce consciente e intencionalmente y por otra

se acepta y reconoce espontaneamente.’

Se concluye que dicha espontaneidad es la que marca la diferencia entre el jefe y
el lider, en donde la intencién lo hace distinguirse de las personas famosas.
Nos podemos encontrar una infinidad de definiciones y autores con diferentes
definiciones de liderazgo, pero partiendo de las perspectivas a las que estd
enfocado tenemos por ejemplo: en la mercadotecnia —productos lider-, en la
organizacion —en el ser lider a nivel nacional y/o internacional-, y en la conducta

humana — el ser lider por su pensamiento, ideologia, tradicién y costumbres.

El tema de liderazgo en este capitulo es de aspecto organizacional; desde su
conducta, relacion, poder, influencia, fuerza y como resultado la obtencién de
personas orientadas a la construccion de si mismas, de sus compafieros y su

mundo.
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A continuacién se hace cita de varios conceptos por diferentes autores: Stodgil
(1974) sugiere; “Once perspectivas de estudio que definen liderazgo:
1. Como una fusién de los procesos de Grupo.
Como parte de la personalidad.
Como el arte de buscar consenso.
Como la capacidad de influir.
Como una forma de persuadir.

Como conductas y comportamientos especificos.

A

Como una relacion de poder.

8. Como un instrumento para obtener los objetivos.
9. Como un defecto de la interaccion.

10.Como un papel o rol,

11.Como el inicio de una estructura.””

Para John W. Gardner (1990) “Lider: Es aquél que concibe, genera y define
los objetivos, también los sabe expresar, los comunica; logrando hacer llegar
¢l mensaje a los miembros de su equipo, de su institucién. La transmision es
esencial en el proceso de conducir a ofros. Sin la comunicacion efectiva no

existe™. '’

£ SOLEDAD AGUIRRE, Gil, QUO, FI Saber Actual, México, Junio 2000, pag. 28.
¥ KOTER, John P. El Lider de cambio, Mc Graw Hiil, 1a. Ed. México, 1997, pag. 62
" KOTER, John P. Op, cit. pag. 63.
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El Autor Kennth Wishart cita la siguiente definicion.
“Un Lider es aquel que por la fuerza de sus ideas, su cardcter, talento,
voluntad 6 habilidad administrativa es capaz de inspirar, incitar y dirigir a los

demés hacia el logro de sus objetivos™."

Para finalizar podemos decir que un lider es aquél que siente la necesidad de
servir, que inspira y transforma con sus acciones, que promueve en todo
momento el cambio; que por el contrario sacrifica su interés personal por el
general. El Liderazgo se promueve en todos los aspectos de la vida social,

educativa, politico y organizacional.

Elementos del lider.

¢ Carisma.- Es la influencia de una persona sobre sus seguidores. Es una
gracia independiente del aspecto externo, algo que la persona refleja
involuntariamente en su personalidad y en sus actos.

¢ Ambicién de poder.- Es una virtud que puede ser un arma de doble
filo, ya que por una parte hay quienes ambicionan el mando sin
beneficiar a sus gobernados y por otra saben canalizar su deseo hacia
actividades orientadas al bienestar publico.

e Capacidad de persuasién.- Es la sensibilidad extraordinaria para
intuir las necesidades e intereses de los demas, reconocer sus talentos,
aspiraciones, temores y ofrecer soluciones a cualquier problema.

e Autoconfianza.- Sirve para no plegarse a la censura, reservas de los

demas y a enfrentarse a los individuos con autoridad.
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2.2 PRINCIPIOS Y FORMAS BASICAS DE LIDERAZGO

w

Los principios de liderazgo:

Los principios son aquellos que aplica el lider para controlar u orientar las
acciones de otros y pueden ser reglas, politicas y/o caracteristicas:

El lider debe estar disponible y con sus partidarios.

Debe orientar y fomentar el trabajo en colaboracion hacia un fin comin.

Hasta dénde quiere llegar y hacia donde su gente le sigue.

Ei lider se relaciona en conjunto con los esfuerzos de otros.

Formas basicas de liderazgo:

Se puede distinguir dos clases de lideres: Los directos y los indirectos.

Lideres directos.- Dan un mensaje destinado en forma directa a los individuos y

consiguen su influencia y existen dos tipos:
Visionarios.- Tienen la capacidad de crear una nueva historia, desconocida
hasta entonces por la mayoria de las personas. Ejemplo: Jesis, Buda,
Mahoma y Gandhi.
Innovadores.- Su credibilidad se apoya en virtudes éticas buscan persuadir
a la mayoria de las personas retomando historias que forman parte de un

grupo social o de una naci6n y las actualizan.

Los lideres indirectos: Son aquellos que sin haber buscado el liderazgo, seducen

a otras personas a través de su trabajo, existen dos tipos:

U KOTTER, John P. Op. cit. pag. 63
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Técnicos.- Son expertos en determinados campos: ciencia, arte, literatura o
filosofia, sus seguidores son igualmente expertos que necesitan encontrar
siempre nuevas respuestas. Ejemplo: Sigmund Freud, Pablo Picasso
mantienen su posicion al inspirar a sus colegas emergentes.

Ordinarios.- Integran el mundo de hoy, son guias sociales ya que su
credibilidad les ayuda a ser un ejemplo a seguir para muchos que se
identifican con su estilo de vida. El guia es el que tiene la capacidad de
transmitir un mensaje que se adhiere a las necesidades de sus seguidores
en un momento concreto, el que los hace sentir parte de un equipo y

muestra la importancia de cambiar algo y sofiar.

2.3 TEORIAS DE LIDERAZGO

e ———

El autor Casares Arrangoiz David cita los siguientes &mbitos de Liderazgo:

“Liderazgo politico: Es la habilidad de concertar diversos intereses hacia el bien

comiin, respetando los derechos individuales y exigiendo que se cumplan las
obligaciones”.

El lider politico basa su fuerza en la habilidad para establecer redes de poder y
desarrollar una estrategia de comunicacién que le ayuda a destacar por encima de
la media. Las claves para crear un fenémeno de masas son:

Buscar apoyos.

Crear una imagen.

Utilizar un mensaje eficaz.

Identificarse con im4genes simbdlicas.

Detectar la principal demanda social.
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“Liderazgo empresarial: Es la actividad directiva en las agrupaciones U

organismos representativos ante el sector gobierno y es también funcion ejercida
normalmente por un dirigente que tiene interés de influir en la organizacién, en

lo social y lo politico™.

“Liderazgo Emprendedor: Es la actividad de las personas al iniciar un negocio,

empresa u organizacion con fines de lucro o no”.

“Liderazgo Ejecutivo: Dicta la importancia de que los directivos, gerentes y

funcionarios publicos posean caracteristicas semejantes en cuanto a iniciativa,
capacidad de cambio, orientacién a resultados y en su caso a la productividad,

efectividad y rentabilidad”."

Teoria de liderazgo situacional.
Esta teoria ha sido de ayuda para los administradores en €l diagnostico de los

requerimientos de su respectiva situaciones y se basa en la interaccion de:

1) La medida de direccién que proporciona el lider, es decir; el
comportamiento hacia la tarea.

2) El grado de apoyo socio-emocional que da el lider, es decir;
orientacion a la relacion.

3) El nivel de madurez de los seguidores.

Ahora bien, el comportamiento hacia la tarea y comportamiento hacia la relacion

podemos sefialarlos como dos importantes dimensiones de la conducta del lider.

1 CASARES ARRANGOIZ, David. Liderazpo capacidades para dirigir, 2*. Ed., Fondo de Cultura Econémica,
México, 1995. pag. 82
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Estas dimensiones han sido marcadas de varias maneras en rango que va desde
“AUTOCRATICO” y “DEMOCRATICO”, hasta “ORIENTADO AL
EMPLEADO” y “ ORIENTADO A LA PRODUCCION".

Observando las conductas de los lideres, nos da una amplia variedad de
situaciones; que se han clasificado en dos dimensiones: “ESTRUCTURA
INICIAL” (comportamiento hacia la tarea) vy “CONSIDERACION”

(comportamiento hacia la relacion).

Podemos definir estas dos dimensiones como:
Comportamiento hacia la tarea: Es el punto en el cual un lider utiliza un solo
sentido en el canal de comunicacién para explicar como, cuando, donde y que

tarea debe realizar un seguidor.

Comportamiento hacia la relacién: Es aquél en el que un lider se comunica en
forma bilateral, proporcionando apoyo socio-emocional, soporte psicoldgico y

facilitando su conducta.

El ingrediente en la teoria de liderazgo situacional viene a ser la madurez que se
define como: La capacidad para establecer metas dificiles pero alcanzables,
(Motivacién al logro) buena voluntad, habilidad para aceptar responsabilidades y
educacion y/o experiencia, de una persona ¢ grupo.

Las personas tienden a tener diversos grados de madurez dependiendo de la tarea
especifica, funcién u objetivo que el lider intente lograr a través de sus esfuerzos.
La teorfa de liderazgo situacional, centra su atencion en la efectividad del estilo

de liderazgo de acuerdo a la madurez de sus seguidores con relacion a la tarea.
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ESTILO DE LIDER
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Este ciclo se ilustra por una curva en forma de campana, superpuesta sobre los

cuatro cuadrantes de Liderazgo.
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Teoria de liderazgo a través del ejemplo.

La empresa de estudio en este trabajo quiere disminuir sus costos de
administracion en un 20%, para esto la direccion general para trasladarse a
diversas plantas en la repiblica decide no viajar en la clase premier de cierta
linea de aviones, viajando s6lo en clase normal y de acuerdo a la programacion
de vuelos comerciales entre semana; cambiando las visitas mensuales por una
programacién trimestral. Otros costos serian los gastos indirectos como los
tramites de gestoria que se pueden eliminar capacitando a un empleado de
tiempo completo para dichos tramites. Finalmente lo que hacemos notar son las
acciones ya que se puede impresionar, por la parte contraria si nada mas se deja
en la palabra estaremos hablando de una inconsistencia y por altimo una

comunicacidn nociva.

Teoria de liderazgo de altos directivos.

Esta teoria nos dice que las organizaciones para tener éxito en su transformacion,
se necesita: Que los altos directivos tengan un enfoque de liderazgo global, que
los ejecutivos de alto nivel deleguen la administracién y liderazgo a los niveles
mas bajos de la organizacion y que también estén comprometidos con la
trasformacién global. Deben de tomar en cuenta la forma en que cada proyecto
cabe en su conjunto, asi como un panorama completo, una visién y por tltimo

estrategias globales.

En resumen, los lideres efectivos deben conocer a sus colaboradores lo
suficientemente bien, como para reconocer sus habilidades siempre cambiantes y
demandas acerca de ellos. Siempre se debe recordar que los seguidores ya sea
como individuos o grupos desarrollan sus propios patrones de conducta y formas

de operar, un ejemplo de esto son las normas, costumbres y valores.
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Mientras un lider pueda usar un estilo de liderazgo especifico para el grupo de
trabajo, éste tiene en ocasiones que conducirse dificilmente con algunos

seguidores de éste grupo.

2. 4 ESTILOS DE LIDER

- — ]

Para satisfacer las necesidades y expectativas es necesario que en este inicio de
siglo se desarrollen lideres con vision y capacidad de crear estrategias de cambio.
Como ya se habia dicho el contar con auténticos lideres de calidad es una
necesidad vital en la época en que vivimos porque permite la integracién de
equipos de trabajo productivos y efectivos. Lo que se busca en una empresa son
lideres de calidad, es decir; personas capaces de dar el salto de simples

espectadores a protagonistas de los cambios necesarios para alcanzar e] éxito.

Partiendo de la suposicion de que un lider SE HACE o NACE. El liderazgo es
una necesidad biolégica que hemos heredado de nuestros antepasados los
primates, el psicologo Howard Gardner en su libro MENTES LIDERES nos dice
“De ellos conservamos la tendencia a luchar por el control de la colonia y a
imitar un modelo de comportamiento representado en el lider de los individuos
de rango superior.”"?

La realidad es que los lideres de calidad no nacen, pero se puede contribuir a
desarrollar su potencial y no se requieren de programas universitarios 6 cursos

intensivos, sino por el contrario se va dando a través de décadas ya que vamos

adquiriendo habilidades y experiencias.

12 U0, El saber actual. Editorial Televisa, No. 32, junio 2000. pag. 28.
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Debemos de pensar que los lideres de hoy en dia son aquellos que toman riesgos
y van mas alla de los limites, desafiando situaciones actuales, en pocas palabras
es hacerlo con talento,

Recordando a mi profesor de sociologia en aiguna de sus clases nos dijo:
“Ustedes algin dia seran lideres que transformen”, no comprendiendo del todo
en ese momento, hoy he aprendido que un lider no nace, ni que debe tener un
don divino y tampoco con ser brillante, dinamico, visionario 6 con carisma, sino
por el contrario se requiere de un proceso de aprendizaje perpetuo en donde se
desarrollen habilidades y que paralelamente vayan con el ritmo de cambio

constante acelerado.

¢Pero que se requiere para que esto se dé?. No hablo de carisma, ni de ser
inteligente & tener buena posicién econdémica, sino mas bien de aprender de
aciertos como de errores, de tener una mente abierta, intentar nuevas cosas y

reflexionar con honestidad.

Diferencias de los lideres de antes y de la actualidad:
Antes habia dirigentes paternalistas, populistas cuya funcién era de orientar
preferencias y concepciones. La opinién publica estaba circunscrita a los sectores

informados que eran muy pequenos.

En la actualidad: El liderazgo tiene que responder con un tratamiento mucho mas
especializado y profundo, ya que la poblacion es mucho mis exigente y la
penetracién de informacién es mucho mayor gracias a la revolucion tecnologica,

entre otros factores.
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Las empresas requieren de lideres y administradores para lograr sus metas,
algunos tienen la capacidad de ser excelentes administradores pero no lideres
fuertes y otros tiene un gran potencial de liderazgo y por algunas razones tienen

dificultad para convertirse en administradores.

2.5 PROPUESTAS DEL NUEVO LIDER DE CALIDAD

_

Las organizaciones de hoy requieren de una cultura de liderazgo en donde
administradores y lideres, den vida a empresas que aspiran a jugar un papel

protagénico en este exigente mundo empresarial.

Para que un lider tenga éxito se requiere de los siguientes retos:

* Crear visién.- ldentificando hacia donde va la empresa, aqui al lider le
corresponde crear, corregir o fundamentar la visién para dotar a la organizacion
de objetivos claros.

* Asumir riesgos.- Todo cambio implica riesgos, los que desempefian un pape!l
de liderazgo deben reunir una decision firme que los impulse a actuar, con una
actitud responsable que les permita asumir las consecuencias del cambio.

* Busca opciones de mejora.- El que se desempefia como lider debe buscar
comprender perfectamente su empresa y en donde se desenvuelva esté en la
posibilidad de identificar oportunamente las alternativas de mejora.

* Tener auto-motivacion.- Un lider mantiene el rumbo a pesar de las dificultades,
para lograrlo se necesita fortalecer su caracter y estar seguro de si mismo,
independientemente de lo que esté sucediendo en el momento y las

circunstancias que lo originaron.




* Crear equipo.- Un lider sabe que su fortaleza depende de la capacidad para
formar un equipo que responda de la mejor manera para alcanzar metas
comunes. Por ejemplo.- Debe ser congruente entre lo que piensa y lo que hace,
en caso contrario genera desconfianza y en consecuencia lo conduce al fracaso.
* Reforzar en momentos dificiles.- Un lider sabe mantener una actitud de
respaldo y motivacion que anime a su gente cuando las cosas no resultan
conforme a lo planeado, ya que en la vida de las empresas siempre hay éxitos y
fracasos.

* Reconocer contribuciones.- Aqui los integrantes de un equipo necesitan
saberse valorados para rendir al 100%, ignorar una contribucién genera apatia y
disminucién del esfuerzo.

* Celebrar logros.- Con lo anterior va de la mano, ya que los logros deben
celebrase porque contagian de entusiasmo a todo el equipo de trabajo y propician
un clima de sana competencia.

* Dejar actuar.- Es uno de los retos mas formidables del lider, el aprender a
actuar e involucrar a todo el equipo en la toma de decisiones y para lograrlo es
preciso acabar con la costumbre de querer hacerlo todo e ignorar la fortaleza que

representa el contar con un equipo de trabajo.
Proyeccion del nuevo lider de calidad.

1) Para que haya organizacion se debe contar con individuos que sepan y tengan
la visién de trabajar en armonia.

Comnejo R. Miguel Angel sefiala: “Para el éxito de la organizacion es

indispensable: LIDERES DE EXCELENCIA..- Sabemos que su fuerza estd en la

palabra ya que esta consciente de que sus propias palabras lo comprometen,
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nunca pide a sus seguidores lo que €l no es capaz de dar y sabe que su propia

congruencia es su Aval”.

2) Tiene que saber mas de liderazgo y administracion; ya que con estas
habilidades se podra sostener y construir un tipo de organizacién en proceso

de aprendizaje que sea adaptable y dindmico.

3) Un nuevo lider de calidad debe ayudar a sus seguidores a encontrar la manera
no sélo de sobrevivir, sino de superar a la competencia con creatividad y

disciplina de tal modo que satisfagan mejor sus necesidades y deseos.

4) El nuevo lider de calidad debe tener valores de orden superior consciente de

que no existe accion pequeia para lograrlo.

El reto del nuevo lider de calidad es trasmitir a sus seguidores su proyecto y
traducirlo en beneficios directos. Generar resultados, pero debemos
entender que los cambios no se producen de un dia para ofro, sino poco a

poco.

1}« CORNEJO R. Miguel Angel”, Veritas, a administracion del conocimiento, México, 1997, p.35.
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CAPITULO 1II

[A MOTIVACION COMO
EJE TRANSFORMADOR




En este capitulo se tratara la influencia de la motivacién en la organizacion,
;Cémo acciona y qué tan indispensable es para el buen funcionamiento de la
misma?. Si partimos del supuesto “Nadie hace nada; a menos que tenga razones

para hacerlo”.

El conseguir que los miembros de la organizacion laboren de buena gana y con
entusiasmo es problema que a fondo se descomponen en diferentes aspectos, tales
como: nivel educativo creciente de los empleados, utilizacion de personal
profesional, una tecnologia avanzada y el poder de la propia organizacién. Para
motivar a los empleados hay que darles una razon o un motivo lo que significa

hacer que deseen realizar una tarea determinada.

No debemos pensar como otras organizaciones que se¢ basan en una teoria
equivoca de que todos los empleados son inmaduros, perezosos por naturaleza y
precisan disciplina y control. Debemos pensar que contamos con empleados
maduros, con iniciativa y responsabilidad, comprometidos con la empresa,

honrados y que buscan siempre oportunidades.

Para algunos, las tareas resultan agradables y necesitan poca motivacion para
realizarlas o una penalizacién para dejar de hacerla; gente altamente motivada, ha
alcanzado éxito, a pesar de la ausencia de buenos planes o de una buena
estructura organizacional, Con este ingrediente se hace menor la necesidad de

control para asegurar que el trabajo sea ejecutado.
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3. 1 LA MOTIVACION

Wﬁﬁ

La Motivacién no es sustituto de las funciones organicas de la Direccion:

Planeacién, Organizacion, Direccion y Control; sino que busca ser positiva

entorno a lo siguiente:

1. La motivacion se logra mediante la promesa de satisfacer necesidades

individuales que para muchos son indispensables, como son:

Pago. Ayuda a satisfacer necesidades fisiolégicas de seguridad y las

relativas al ego de los individuos.

Seguridad en el trabajo. Este deseo se valora mejor dentro de la lista de

prioridades para muchos empleados y sindicatos.

Aceptacién social. Descansa en la necesidad gregaria del hombre y de

aceptacion del grupo con el que se vincula e! individuo.

Reconocimiento del trabajo realizado. Este anhelo resulta de la
clasificacion de necesidades respecto al ego 'y puede ser satisfecho por la
direccion a través de la exaltacion verbal de las bondades del trabajo
realizado y se mencionan:

Reconocimientos monetarios.

Reconocimiento publico.

Premiaciones.

Publicaciones periddicas, etc.
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Cargos estimulantes y significativos. Parten de la necesidad de
reconocimiento y la conduccion individual a la autorrealizacion, es muy
dificil de satisfacer y mas en grandes organizaciones que tienen una

divisién minuciosa del trabajo.

Oportunidad de progreso. Este sentimiento esta influenciado por una

tradicion cultural de libertad y oportunidad.

Condiciones de trabajo confortables seguras y atractivas. Son ciertas
condiciones especificas por ejemplo: escritorios, tapetes finos, que

constituyen simbolos de estatus que denotan una jerarquia.

Liderazgo de calidad competente y justo. Un buen liderazgo de calidad

ayuda a asegurar que la organizacion y los cargos continien su existencia.

Ordenes e instrucciones racionales. Una orden es una comunicacion
oficial de los requerimientos de la organizacion. Se refiere a una situacion
susceptible de ser ejecutada, debe ser completa mas 1o necesariamente
detallada clara y concisa, dada de tal manera que estimule su aceptacion.
Las ordenes absurdas, cuya ejecucién se hace imposible tan solo sirven

para aumentar la inseguridad y frustracién de los empleados.

Una organizacién consciente de su responsabilidad social. Toda
organizacion debe aportar soluciones de caricter social ya que tiene
impacto en las expectativas de los empleados de la organizacion, éste

anhelo descansa en la necesidad humana de estimacion y lleva una
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responsabilidad estimulante de parte de los administradores de la
QOrganizacion.
Toda persona tiene necesidades y deseos distintos que pueden cambiar y
evolucionar continuamente.
Toda persona tiene un nivel de impulso diferente, es decir; difiere la cantidad
de esfuerzo que estid dispuesta a aplicar para satisfacer una necesidad
determinada.
La motivacion debe estar relacionada con la promesa de algo futuro. A los
individuos no les motiva las cosas que hayan sucedido sino lo que puede
suceder.
La motivacién de un grupo se puede basar en las necesidades comuncs que
tenga éste, pero siempre es preciso prestar atencion adicional a las necesidades
de las personas que lo forman.
Se puede usar €l miedo como motivacién a corto plazo, pero a la larga da lugar
a fricciones e insatisfacciones.
Eliminar cualquier causa de insatisfaccién no es lo mismo gue motivar, el
resultado sera un efecto desmotivador.
Existe un nivel mas alld del cual no se pude motivar a una persona, una vez
que ésta a satisfecho razonablemente sus necesidades, las nuevas recompensas

no surtiran efecto.

La responsabilidad directiva por generar este tipo de comportamiento se

denomina usualmente “Direccion” 6 “Motivaciéon”, que es en esencia la

capacidad de conciliar los intereses del empleado y la organizacion, de tal manera

que el comportamiento resultante vaya en interés, tanto de la ejecucion de deseos

de los empleados y simultineamente de la obtencion de los objetivos de la

organizacion.
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En 1968 Frederick Hezberg publicd en Work an the ature of Man sus primeras

investigaciones sobre la motivacién, a partir de esa fecha se han dado numerosas

investigaciones, especialmente sobre los factores que motivan a los empleados en

su ambiente laboral.

Hezberg denominé “factores de higiene” a aqueilos que contribuyen a la

insatisfaccién en el trabajo y a los que contribuyen a la satisfaccion laboral los

llamo “motivadores™.

Todos como empleados tenemos ciertos deseos que esperamos que la

organizacion nos satisfaga y esto son sélo elementos de higiene.

Por otro lado existen signos de motivacién negativa o insatisfaccion, entre eilos

tenemos:

a La agresividad contra la empresa o contra ciertas personas.

a Comportamientos regresivos de lo mas comin en la empresa son infantiles,
- quisquillosos 6 rencorosos.

a La obsesion a querer actuar y responder de la misma manera, causa

insatisfaccion.
& La resignacién en un grupo de empleados ante las situaciones actuales nos

habla de un evidente desinterés.

Uno de los problemas aqui es que el director debe conocer bien a los empleados
y saber cémo tratarlos porque la desmotivacion no siempre se debe a la situacion
laboral, sino a factores personales o domésticos.

Para muchos por ejemplo: un aumento salarial solo elimina una causa de
insatisfaccion, pero no los hara sentir felices, sino que solo los dejara de sentirse

infelices.
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3.2 ESTRATEGIA MOTIVACIONAL

=== —— ]

Una motivacion positiva sélo se logra concentrandose en factores positivos, tales
como reconocimiento, responsabilidad, avance, prosperidad personal y logro. La
meta principal de la motivacién como actividad es alcanzar una situacién en la
que nos consideremos capaces de permitirnos como empleados asumir
responsabilidades de ayudarnos. De igual manera se nos tiene que confiar la toma
de decisiones en nombre de la empresa, como por ejemplo el permitir que el
personal asuma los intereses de la empresa para interesarlo en ella.

Debemos entender que para hacer las cosas bien necesitamos primero sentirnos
bien nosotros mismos, €s por €so que necesitamos encontrar un equilibrio en
nuestras vidas. Todo individuo tiene necesidades que van desde las basicas hasta
las de orden superior, es lo que el conocido psicélogo norteamericano Abraham
Maslow dice y lo representa a través de su piramide que siguen siendo una de las
mas utilizadas por muchas organizaciones en sus planes o proyectos a corto y

mediano plazo.

AUTORREALIZACION =~ ——»,
ESTIMA —»

AMOR Y PENITENCIA —»

SEGURIDAD ——F / \
BASICAS — / \
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¢ Necesidades Basicas.- Ya se han mencionado anteriormente y se refieren a la
supervivencia fisica: alimentacion, liquidos, aire, suefio, refugio, etc.

o Necesidades de Seguridad.- Necesitamos que nuestro medio sea estable,
previsible, ordenado y tengamos la certeza de sentirnos seguros.

¢ Necesidades de Amor y Penitencia.- Al igual que las anteriores, sentimos la
necesidad de afecto de la gente en general, de sentirnos que tenemos un lugar
en el grupo.

o Necesidades de Aprecio.- Respeto y estimacion de nuestros semejantes. La
Autoestima en si.

e Necesidades de respeto por parte de otros.- El prestigio, reconocimiento, status
y aceptacion por parte de los demas.

o Necesidades de Autorrealizacion.- Esta surge después de haber satisfecho las
necesidades de amor y estimacion. Es en esencia todo lo que uno es capaz de

hacer.

El hombre en la medida que cubra las anteriores serd plenamente feliz y una de
las formas de lograrlo es atendiendo a cada una de las dreas importantes en
nuestra vida como son: fisica, mental, espiritual, familiar social, econémica y
laboral. La autora Alvear Sevilla nos da algunos aspectos que se pueden

considerar de las anteriores:

AREA MENTAL
» La actitud,
* La inteligencia,
» Laeducacion formal,
» La educaci6n continua y capacitacidn,

* Laimaginacion creativa,
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La lectura inspiracional,
La mente inquisitiva

El entusiasmo,

La autoimagen,

El desarrollo mental,

AREA FISICA
La apariencia,
Los exdmenes médicos,
El nivel de energia,
Descanso,
Participacion en los deportes,

Programa de mejoramiento fisico,

La resistencia cardiovascular y fuerza.

AREA ESPIRITUAL
Creencia en los valores,
La paz interior,
La influencia en otros,
Cumplimiento con valores,
La actitud de dar sin recibir,
La reflexion,

El compartir con los demas.
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AREA FAMILIAR
Relacion con la pareja,
Ser buen modelo a seguir,
Principios firmes pero flexibles,
Apoyar la autoestima de otros,
Expresar amor y respeto,
Las relaciones familiares,
El tiempo gue pasan juntos,

El habito de escuchar.

AREA PROFESIONAL
Gusto por lo que hacemos,
El agrado de los colaboradores,
Entender las metas de la organizacion,
Comprender la actividad en relacién con las metas de la organizacion,
Apreciar los beneficios que brinda la organizacion,
Las oportunidades para progresar,
Entender el trabajo,
La productividad,

Posibles cambios de carrera.

AREA SOCIAL
La facilidad para reunirse,
La cortesia naturai,
La discrecidn,
Buen sentido del humor,

La confianza entre nosotros,




= Actividades en la comunidad,
= El reconocimiento de la comunidad,
= El habito de escuchar,

= Ser amigable. "

Cuando desarrollamos una habilidad, creamos ¢ realizamos algo en lo que
imprimimos nuestro toque personal, se dice que estamos satisfaciendo una
necesidad de autorrealizacién. Otras son cuando disfrutamos por ejemplo: la
musica, las obras de arte, el logro de un objetivo y cuando con nuestras acciones

afectamos en forma positiva la vida de otros.

3.3 MOTIVACION VS. RESISTENCIA AL CAMBIO.

Generalmente los individuos desconocen o no saben que la calidad personal es la
base de las demas calidades y que ésta repercute en una serie de mejoras a los
procesos de calidad; por lo que aqui trataremos de conocer los motivos que

existen o que influyen en ésta. ;Por qué las personas se resisten al cambio?.

Porque hay una tendencia que considera a las personas que se resisten al cambio
como egoistas y conservadores, debido a que piensan que esto no es lo mejor para

la organizacién y su falta de informacién provoca que se resistan al cambio.

Existen algunas excusas para evitar el cambio a la calidad personal y son:
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% Politicas.

% Practicas anteriores.

4+ Tradiciones.

% Requerimientos injustificados.
%+ Procedimientos injustificados.
% Procedimientos obsoletos.

» Contratos colectivos, etc.

También hay otras razones para la resistencia al cambio hacia una calidad
personal y es cuando los grupos de empleados se oponen a las propuestas de
cambio enfocadas a una calidad, porque ésta amenaza destruir el grupo. Los
grupos ofrecen a sus miembros recompensas, seguridad y filiacion y los cambios
que amenazan al grupo amenazan también a esas recompensas. La resistencia al
cambio puede deberse a perder lo invertido, es decir; los cambios de calidad

amenazan las inversiones que las personas o grupos han hecho en su experiencia.

. Coémo podemos cambiar?, entendiendo:
® Como cambiar
®» Qué cambiar
® Como provocar €l cambio
® Cuando cambiar
® Dénde cambiar

13 ALVEAR SEVILLA, Op. Cit. P.31
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C.I Barnard, sefiala cinco formas basicas para reducir la resistencia al cambio.

Razones para la resistencia Accion administrativa apropiada
El cambio se considera inapropiado Volver a evaluar la propuesia de cambio;
para la Organizacion. experimentar con cambios alternativos.

Los emplcados estan mal informados. | Proporcionar informacién adicional.

La resistencia se presenta para fines Responder = fa resistencia como si fuera

Egoistas. ilegitima.

Preocupaciones por el mantenimiento | Investigar formas como podria preservarse
dei grupo. el grupo; proporcionar informacion adicional
permitic mas tiempo para formar un nuevo grupo

una vez que el cambio se implante.

Preocupaciones por los costos de perder Minimizar los cambios que vuelvan anacrénicas
lo invertido. a las habilidades importantes o que desequilibren

el sistema de grados.

En resumen:

Para mejorar debemos cambiar continuamente a cualquier accién corresponde una
reaccion igual en magnitud pero en sentido opuesto. Esta oposicién al cambio es
causada porque la gente es movida de su zona de confort, entre mas grande sea €l
cambio mayor oposicién existird y entre mayor sea la oposicion, es mas dificil
mejorar. Esto s6lo puede ser sofocado por el trabajo en equipo de todos y cada

uno de los miembros de la organizacion.
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3.4 LA INFLUENCIA DE LA MOTIVACION.

W

Un aspecto muy importante de la direccién es motivar lo mejor posible a su
grupo, ya que debe de inspirar a todo empleado para que entregue un elevado
estandar de calidad personal y saber que se va a beneficiar de ésta.

Para éste punto se hari el planteamiento de varias propuestas de formulas

motivacionales que influyen en la actuacién de cada persona:

Una estructura basica.- Para el establecimiento de la funcion motivacional en

relacién con los incentivos monetarios; la formula sugiere que el impacto
motivador en el empleado, estd ampliamente influido por la apreciacién que el
empleado tiene del valor anticipado de los ingresos con relacion  al
comportamiento prescrito y la expectativa de que tal comportamiento dard como

resultado la realizacion de tal ingreso.

Valor de los ingresos versus esfuerzo.- Es la significacién de jerarquias de

Maslow y es la de una persona que no percibe los valores inherentes a una
prioridad de necesidad baja; hasta aquellas necesidades de alta prioridad que no
hayan sido razonablemente satisfechas. El grado de valoracion depende de la

localizacién de uno en la jerarquia de necesidades.
Incentivos_organizacionales controlados.- Estos han sido discutidos, ya que se
encuentran relacionados al uso de dinero como reconocimiento. También estin

las recompensas formales asi como informales tales como:
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Formas de exaltacion publica y privada 6 ambas.

Promocién a cargos de mayor responsabilidad.

Interés personal por parte de los lideres.

Simbolos de status.

Consulta y participacion de los subordinados en la toma de decisiones.

Sentimientos de realizacién aprobacién y aceptacién por parte de los

colegas.
Algunas de éstas son controlables por parte de los directivos y las restantes estan
bajo control de uno mismo 6 del grupo al que pertenecen regularmente.
Un ejemplo de como los directivos utilizan ciertas formas indirectas de estimulo,
es cuando buscan la aceptacion por parte del grupo aunque no pueden imponerla
en forma obligatoria, haciendo arreglos en las tareas, en los cargos y en el
ambiente de trabajo de tal manera que hacen que el individuo tenga sentimientos
de autorrealizacion.
Otra forma es que los directivos tienen control sobre variables como; la
remuneracion monetaria 6 pago y el reconocimiento, la asignacion de simbolos de
status, fa solicitud de participacion y por dltimo la demostracion de un interés

particular en los subordinados.
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e e 3

CASO PRACTICO




PROPUESTA DE UN MODELO DE CALIDAD
PERSONAL PARA MEJORAR LAS RELACIONES Y
OPERACION EN UNA MEDIANA INDUSTRIA
ENVASADORA DE ALIMENTOS

M

4.1 ANTECEDENTES

s — i ——

La empresa Productos Verde Valle S.A. de C.V. se dedica al envasado y
comercializacién de productos alimenticios basicos y preparados para Consumo
humano.

En 1967 es fundada en Zapopan, Jalisco; por Don Sergio Rosales Davila bajo el
nombre de productos Apache, S.A. de C.V.

En 1970 debido 2 la creciente expansién de actividades, la empresa cambia su
domicilio a Avenida Vallarta 3996.

En 1973 Inicia operaciones en la Ciudad de México, D.F.

En el afio 1974 de cambia de razon social a Productos Verde Valle, S.A. de C.V.
En el afio de 1976 cambia sus instalaciones ubicandose en Avenida Vallarta 5683
(domicilio actual).

Para 1988 Productos Verde Valle abre una sucursal en la Ciudad de Monterrey,
Nuevo Leén.

Y en 1996 se asocia con la Empresa ConAgra e inicia sus operaciones en la

Ciudad de Tijuana, Baja California.
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PRODUCTOS VERDE VALLE HOY Y MANANA.

VISION

Ser una compafiia de alimentos querida por nuestros clientes y consumidores pot
haber sabido interpretar sus deseos, haber creado marcas, productos y servicios
que a ellos les gusten y aprecien.

Llegar a ser reconocida por nuestra habilidad de encontrar equilibrio exitoso entre
los beneficios proporcionados a nuestros consumidores, clientes, colaboradores 'y

accionistas.

ORGANIZACION DE PRODUCTOS VERDE VALLE, S.A. DE C.V.

Para satisfacer las necesidades actuales y a la vez, ir transformando nuestra vision

en la realidad, la estructura organizacional se encuentra de la siguiente manera:
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4.2 DIAGNOSTICO

El diagnéstico se obtuvo sobre la base de la observacion y vivencias durante dos

afios y tres meses de laborar en Productos Verde Valle, S.A. de C.V,, Divisidn

Meéxico en especifico por:

Desconfianza entre compafieros;

Mala informacién y manejo de situaciones propician constantes discusiones;
No existe una definicién de funciones y responsabilidades de los empleados en
Jos diferentes departamentos que integran la empresa;

Dualidad de funciones;

Incremento en los retrasos de trabajo por parte de los empleados;

Distorsion de la comunicacién entre los suberdinados;

Inconformidad de ciertos empleados por falta de reconocimiento de su trabajo;
El Subdirector reconoce solo el trabajo de algunos empleados y no de todos;
Practica de métodos no profesionales, para reconocimiento de ciertos

departamentos, asi como la afectacién y desprestigio de otros.

Actualmente existe un ambiente en el cual las cosas simples y sencillas se les da

un toque de exageracion poniendo en evidencia a la persona, lo que ha provocado

como consecuencia falta de productividad, pérdida de interés y baja calidad en el

trabajo realizado, asi como un sentir de desmotivacion, preferencias y falta de

liderazgo acorde a las situaciones actuales existentes.




4.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

M

EMPRESA: PRODUCTOS VERDE VALLE S.A. DE C.V.
Para dar una idea de cémo se encuentra actualmente la empresa, sefialaremos sdlo
algunos, por ejemplo;

e El deterioro del ambiente entre los diferentes puestos y/o departamentos de

la empresa.

e La falta de coordinacién entre los diversos departamentos de la empresa.

o Existen barreras y distorsién de la comunicacién esto ha provocado

fricciones y roces en el personal de mandos intermedios.

e La falta de ética profesional en cuanto a la realizacién de responsabilidades

de cada departamento.

e La falta de apoyo a niveles intermedios ha provocado resentimientos del
empleado con el jefe, estancamiento de metas individuales y rezago del

trabajo.

e El tradicionalismo en la aplicacién de requerimientos y procedimientos,
injustificados y obsoletos han propiciado la falta de mejoras en los
objetivos de la empresa, lo que significa que no se pueden mejorar las

relaciones en sus operaciones tanto internas como externas.
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En dltimas fechas no se han propuesto el empleo de un Modelo de Calidad
Personal que los motive, comprometa y sobre todo que se sientan parte de la
empresa. Para proponer el Modelo de Calidad partiremos de las siguientes

preguntas:

. Un Modelo de Calidad Personal motivara a los empleados a establecer un

ambiente de trabajo sano y acorde a los objetivos de la empresa?
. Un Modelo de Calidad Personal influir tanto en la disposicién de 4nimo, asi
como también afectard la calidad de su actuacién futura dentro y fuera de la

empresa. ?

; Un Modelo de Calidad Personal satisface a su familia, amigos y colegas?
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Partiendo de las anteriores causas y preguntas se determind aplicar dos encuestas
a un grupo de 13 empleados, todos ellos pertenecientes a Division México en
todos sus departamentos; en las cuales la primera nos habla de c6mo la compatiia
se “vende” alos empleados (ANEXO 1) y la segunda nos da el Nivel Actual de
Actuacién en el trabajo (ANEXO 2).

Como resultado de las encuestas se obtuvieron los siguientes resultados:

ler. encuesta:

Para su analisis se ha divido en tres 4reas que considero son criticas para el buen
funcionamiento: 1) De la pregunta 1 a la 7, de los 13 empleados contestd ¢l 52 %
( 8 empleados aproximadamente) que desconocen el perfil de su puesto de
trabajo, carecen de informacién inicial en donde se le explicé los valores y
objetivos de la compafiia; y no es tomado en cuenta tanto para reuniones de
trabajo como para sus aspiraciones. El 41% contesté que sélo algunas funciones
las conoce en su totalidad, no representando logros y aspiraciones para una
evaluacion de puesto. E1 7% no contesto.

2) De la pregunta 7 a la 14 el 59% (7 empleados) sefial6 la falta de buenas
practicas de direccion, ya que ellos no piden que se gaste dinero, sino que se
mejore la comunicacién, ademas de que no se les trata de la misma forma que a
otros.

3) En las preguntas restantes nos da una evidencia, que la empresa su objetivo
principal es el logro de resultados de ventas y no de las condiciones de trabajo,

lugar de trabajo y los empleados mismos ( plan de beneficios sociales).
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COMO SE "VENDE" LA CIA. A LOS

EMPLEADOS
ESTADO ACTUAL DE LOS EMPLEADOS

52%
DESCONOCE SU PERFIL
7%, DE PUESTO, CARECEN
DE INFORMACION Y NULA
PARTICIPACION DE
PLANES Y OBJETIVOS

41%
CONOCIMIENTO PARCIAL Y
CARECE DE REPRESENTATIVIDAD




2da. Encuesta

Se aprecia el nivel de Actuacién de los empleados en el trabajo, ain cuando hay
condiciones desfavorables para algunos. Esta encuesta se realiz6 a los mismos 13
empleados, encontréndose aspectos positivos, ya que para ja primer columna
(SIEMPRE) contestd el 40% lo que nos da una muestra de que los empleados se
siente orgullosos de sus logros con un sentido de autoestima bajo. En la segunda
columna (MAYORITARIAMENTE) contest6 el 32%, dandonos una idea de la
falta de trabajo en el desarrollo de la calidad personal. Por Gltimo en la tercer
columna (RARAMENTE) contesté el 15%; esto nos hace pensar que no se
sienten satisfechos con las actividades que realizan en el area de trabajo y piensan
que existe un clima irregular en la organizacién. El 13% no contesto.

Las dos dltimas columnas nos muestran un porcentaje del 47% de personas que

no se sienten satisfechas con su trabajo, y nos dan los siguientes argumentos:

o Falta de comunicacién de direccién hacia los empleados de mandos
intermedios.

o Nula motivacién por parte del subdirector hacia su personal.

o No hay trato digno hacia los empleados.

o No hay estimulos, ni reconocimientos hacia su trabajo.

o Preferencia hacia ciertos empleados.
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APRECIACION DEL NIVEL "A"

(Nivel actual de Actuacion)
PORCENTAJE DE AFIRMACIONES EN RELACION A LA SERIE

DE PREGUNTAS SOBRE SU NIVEL "A"

13% NO CONTESTO

40% SIEMPRE
SATISFACCION CON LOGROS ¥
BAJA AUTOESTIMA

15% RARAMENTE {8

NO HAY SATISFACCION [ CoF =
NULA MOTIVACION, i
NO HAY ESTMULOS

2%

MAYORITARIAMENTE
FALTA COMUNICACION DE
DIRECCION
NO HAY TRATO DIGNO
HAY PREFERENCIAS




4.4 PROPUESTA

e

Derivado de este estudio se hizo la siguiente propuesta de un Modelo de Calidad
Personal al subdirector de Productos Verde Valle, S.A. de C.V. Divisién México,
en donde:

1.- Para poder iniciar el cambio en la empresa es necesario proponer un modelo
de calidad personal que mejore las relaciones, concientizando y sensibilizando a
los directivos & en este caso el subdirector, que un modelo de calidad personal
dara solucion a la problematica existente y por igual debe ser acorde con lo que
los empleados esperan. Primeramente veremos que se entiende por modelo,
posteriormente se hara la propuesta del modelo de calidad personal, cabe
mencionar que sélo se han tomado aspectos de calidad personal acordes a la

problematica existente y que no necesariamente se debe seguir un orden o patrén.

MODELOQO: “ Forma o ejemplar que se imita. Representacion en pequefio de
algO”.M
MODELO:“Forma que se imita. Variedad particular de algo. Tipo industrial

protegido por una patente. Dicese de aquello que merece ser imitado”."?

Se pueden sefialar tres significados de Modelo:
a) Es una representacion por ejemplo; un mapa ya que representa zonas
determinadas de los estados que conforman un pais.
b) Modelo en sentido de perfeccidn o ideal, o que se trata de entender es

como deberiamos ser para ser considerados como personas modelo.

¥ Gran Diccionarte_Enciclopédico Visual, Panamericana formas e impresos S.A., 1° Edic., Colombia, 1995, p.
312
15 Diceionario de la lengua espaflola esencial, Ediciones Larousse, S.A. de C.V., 1° edic.; México, 1999. p. 441
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c¢) Modelo se emplea como muestra, por ejemplo: cuando se quiere
comprar un auto i vendedor nos muestra los distintos modelos que hay

en piso.

El Modelo tiene algunas caracteristicas como:
- Facilita la comprensién del conocimiento (por que lo representa de manera
simplificada) y nos muestra aspectos importantes,
- Describe una zona restringida del ambito cubierto por el conocimiento, y;
- Son medios para comprender lo que el conocimiento intenta explicar;
enlazan lo abstracto con lo concreto. En referencia a lo concreto los
modelos se nos presentan lo mas cercano a la imaginacién y la experiencia;

ayudandonos a comprender mejor.

Ahora bien: de lo anterior podemos deducir que Modelo viene a ser todo aquel
empleado que con sus acciones y habilidades nos muestra la representacidn de lo
ideal de trabajar en armonia para los fines y objetivos de la empresa, obteniendo
asi su satisfaccion y la del entorno que le rodea. Para proponer un Modelo de

Calidad Personal, dentro de la empresa necesitaremos seguir los siguientes pasos:

v Involucrar a todos los empleados y gerentes, procurando que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion.

v Identificar y entender que un sistema de procesos interrelacionados mejora Ia
eficacia y eficiencia de la organizacion.

v Tener presente que la mejora continua debera ser algo permanente, en un

ambiente dinimico.
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v Las relaciones de la organizacion con sus empleados debera ser mutuamente
beneficiosa e interdependiente, ya que intensificara la capacidad de ambos
para crear valor.

v Se debe tener objetivos claros para una calidad personal y cada vez que
entreguemos calidad, ésta corresponda a nuestros propios objetivos de

calidad.

2 . Este modelo de calidad personal debe ser claro y senciilo, sobre los aspectos

de calidad personal y autoestima.

Las sugerencias para éste modelo pueden ser las siguientes acciones:

™ Crear un ambiente de confianza en donde sabemos que se requiere de tiempo
para que se dé.

® Ofrecer apoyo y reconocimiento a todos los empleados por igual.

® Ser abierto a escuchar a todos.

® Ser justo y sensible en la resolucion de conflictos internos.

® Hacer que los empleados de la empresa asuman su responsabilidad con
profesionalismo.

® Mejorar la comunicacion en todas las reas y una retroalimentacion reciproca.

(" Practicar buenas maneras sociales, como ser flexible, sonreir y que proyecte
entusiasmo.

™ Construir relaciones fuertes en los diferentes departamentos que conforman
Divisién México.

 Fomentar retos en todos los departamentos y que todos estén involucrados.

@ Celebrar los éxitos de toda la Division.
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3.- Para mejorar las relaciones se debe proponer la implantacion de un estilo de
liderazgo para ser usado en cada situacion dada con responsabilidad, adoptando
una postura equitativa y justa para cada uno de los empleados, si se quiere
incrementar la eficiencia y calidad de los mismos.

Un liderazgo en el que se debe conocer bien a los empleados en sus habilidades,
normas costumbres y valores; que se conduzca siempre imparcialmente ya que se
encuentra con un grupo de personas gue estan constantemente buscando mejorar
su actuacién en comparacion con lo que se espera de ellos.

Este liderazgo debe establecer la unidad en el propésito y direccién en la
organizacién, debe crear y mantener un ambiente interno en que las personas

puedan aplicarse totalmente al logro de los objetivos de la organizacion.

4.- Sugerir a los directivos o subdirector que dediquen més tiempo y esfuerzo a
cultivar las relaciones, no s6lo con los empleados sino también con los gerentes,

pensando que siempre existe una mejor manera de ver las cosas.
5.- Usar la comunicacién a fin de crear y manejar una relacion saludable en donde
sea compatible los estilos de trabajo y los valores de los empleados; satisfaciendo

asi los objetivos y las necesidades de ambos.

Podemos concluir que para mejorar la actuacion de uno mismo en relacién con

los demas, tenemos que seguir las siguientes reglas:

v Aceptar los errores. No reaccionar negativamente cuando los demas corrijan

o reprochen los errores, aceptar la critica y aprender de los errores.
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Realizar las tareas con mas eficacia y calidad. Porque son parte esencial de
la calidad personal y dependen de éstas las oportunidades de promocion.
Aprender a no dejar las cosas a medias, es decir; terminar lo que se
empieza, reforzando la autodisciplina.

Ser ético en todos los aspectos. Debemos demostrar con palabras, actitudes o
acciones lo que creemos que es correcto y esto nos ayudara a reforzar nuestro
sentido de la integridad desarroltando de éste modo nuestra independencia y
sentido de la justicia. Representa ser leal y que se tenga confianza en uno
mismo.

Controlar el estrés en el area de trabajo.

Fijar objetivos personales de calidad. Representa entregar una calidad que
corresponda a nuestros propios objetivos, ayudéndonos a elevar nuestro nivel
“A” y haciéndonos sentir felices y orgullosos

Evaluarnos periédicamente para saber el grado de calidad que tenemos
en ese momento. Esto nos permite asegurarnos que los planes y los
resultados son los que esperamos, ademas de saber donde concentrar nuestro
esfuerzo y que éste sea un proceso continuo.

Evitar lo menos posible los errores. Debemos de trabajar constantemente
para evitar errores, ya que éstos nos afectan desde incrementar altos costos
hasta llevarnos a una frustracion, decepcion y un desagradable efecto. Cuanto

antes se descubran los errores, mas ficil sera corregirlos y limitar los dafios.
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Para finalizar podemos decir que el Modelo de Calidad Personal que se
propone para la empresa es que todos debemos ser responsables de la calidad del
trabajo que se produce y no hacer una exhibicién después de descubrir cualquier
falla. Promover una filosofia, insistiendo en la evidencia objetiva o real de que
existe calidad personal en vez de suponerla.

Debemos observar que la calidad no es solo del producto terminado sino también
de los individuos y de todas las actividades implicadas en los procesos de
produccién. Lograr lo adecuado para el proposito también representa que sc hara
en la forma m4s eficiente y efectiva en cuanto a costos. A mayor eficiencia por
parte de los empleados nos da una mayor rentabilidad con todos los beneficios
correspondientes.

Todo lo anterior representa que seamos personas muy valiosas para cada
departamento y en conjunto para la empresa, ya que estaremos trabajando con
estandares de calidad altos. Esto representa respeto y confianza entre nosotros,
que se den oportunidades por igual para todos, que haya perspectivas de
produccion y que los trabajos despierten desafio y pasion.

La cultura de calidad personal se debe de implementar a través de todos y cada
uno de nosotros como empleados, siempre y cuando estemos conscientes que una
mejora continua es lo que constituye la cultura de la calidad total.

Debemos hacer las cosas bien desde el comienzo y en forma oportuna ya que es la
mejor forma de servir al cliente, esto no resulta facil, pero cumplir totalmente lo
que se espera de nosotros nos lieva tiempo lograrlo y una vez que esto llega a
formar parte del diario vivir de la empresa, puede constituirse en el pilar que
marca la diferencia.

Por ultimo si la empresa se prepara para los retos futuros con una cultura de
calidad y mejora continua puede ser llevada a lograr la certificacién deseada. Uno

de sus principales objetivos como compaiiia es la de crear riqueza (utilidades) que
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beneficie no solo a los accionistas, sino que llegue en forma global a sus
empleados, al mercado y especialmente los clientes. Debe buscar entregar valor
agregado, en todo sentido en el producto, en la comunidad y hasta en et medio
ambiente, buscando una calidad de vida (calidad personal) total para los
trabajadores extensible a nuestras familias y al medio ambiente que nos rodea.
Pero ;Quién debe revisar la calidad de nuestro trabajo?
La respuesta es que no €s necesario ya que:

A nadie le gusta ser revisado

Fl revisar es igual a incremento de costos

Revisar constantemente no fomenta un clima de bienestar y eficiencia.
La mejor manera de desarrollarnos con calidad personal es ejercitar io que se
llama auto-control, que es un sistema en el cual cada uno revisa su propio trabajo,
lo analiza y determina su propio resultado. Esto no quiere decir que seamos “Juez
y parte ", sino mas bien de formarnos el habito de actuar y esto implica:
» Romper con el “ ahi se va .
= Cumplir ¢ ir mas alld de las expectativas de nuestros compaiieros, jefes,

clientes y usuarios.

» Dar nuestro mejor esfuerzo en cada una de las cosas que realizamos.
» Estar conscientes del porqué y para que lo hacemos.
Tenemos que repetirnos una y otra vez que nuestras acciones son parte de nuestra

conducta.
El siguiente cuadro nos muestra; COmo una vez que se tiene una calidad personal,

instituida en la empresa da como resultado, un grupo de empleados capaces de

trabajar en conjunto.
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LA NUEVA CULTURA ORGANIZACIONAL

El grupo como conjunto congruente y sistematizado de

costumbres, valores, creencias, experiencias y tradiciones.

De la
Nueva cultura de la :>
o ., Actuar de la
Organizacion se deriva él .,
organizacion.

Actuar de la
organizacion
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CONCLUSIONES

Para tener una organizacion triunfadora se debe de contar en todos los niveles de
la organizacién con personas de calidad, ya que con Ia rapidez con la que cambia
un mundo que en su mayor parte esta globalizado; ésta serd una clave para el éxito

y la supervivencia de dicha organizacion.

Se debe tener empleados comprometidos, motivados que contribuyan con todo su
potencial al logro de los objetivos de la empresa y asi convertirnos en una de las

principales empresas, en la industria de la* Autentica cocina mexicana”.

La propuesta de un modelo de calidad personal en los empleados nos dara
resultados Gtiles y positivos. La falta de este modelo hara que la empresa tenga un
clima laboral inestable, conflictivo y con resultados lamentables. Lo que
buscamos obtener mediante la propuesta de un modelo de calidad personal es
mejorar el ambiente laboral en donde los empleados realicen sus actividades
diarias en armonia y a su vez sean productivos. Tener empleados en donde lo mas
importante de su trabajo sea el cuidar en todo momento que los clientes estén

satisfechos.
Se debe buscar ser un modelo de empleado productivo y efectivo, que haga el
trabajo bien desde la primera vez, aprovechando para ello su capacidad, habilidad

y que esté en constante desarrollo de su calidad personal.

Para solucionar la desmotivacidn existente se deben corregir sus causas hasta un

extremo razonable antes de iniciar cualquier tipo de motivacion positiva, sin
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olvidar que el liderazgo es un factor importante en la implantacion del modelo de
calidad personal a seguir, ya que se requicre un lider que guie, coordine, dé a los

empleados confianza entre ellos y con €l, que exista una buena comunicacién.

Finalmente se busca formar una empresa que transite con solidez institucional,
econdémica y que el futuro de la misma se perciba claro y despejado. Si partimos
de que “las empresas necesitan desarrollar personal con liderazgo y calidad”, la
mejor manera de hacerlo es que la empresa se apoye en su planta administrativa y

gerencial; descubriendo y desarroliando su potencial productivo y efectivo.
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LA

ANEXO 1
ENCUESTA TIENE POR OBJETIVO SABER COMO SE "VENDE"

LA CIA. A LOS EMPLEADOS.

l.-
2.-

3-
4.-
5.-
6.-
7.-
8.-
0.
10.-
11.-
12.-
13.-

14 .-
15.-
16.-
17.-
18.-
19.-
20.-

. Tienes un perfil de puesto de t trabajo?... . .
;Crees que se ha dado a cada empleado una mfonnac:on mlcml en que se Ie h'l)a
explicado los valores y objetivos de la empresa?..

;Se celebran reuniones regulares para evaluarte como empleado"

;Consideras que se fijan metas para tus aspiraciones?... )

. Se celebran con regularidad sesiones informativas y reuniones de equnpo‘?

. Té sientes mejor después de la reunion que antes de celebrarla?. ......................

;En la reunion se incluye algun aspecto motivador?..

; Tienes acceso a las cifras de la empresa?. .. . .

;Se informa sobre todos los pedidos importantes que se hayan Iogrado 0 perdldo
0Sabes de una politica de ascensos dentro de la empresa”

¢ Usa todo el mundo la misma cafeteria?.. .

;Sabes de la existencia de un programa de pensiones no contrlbutlvas para todo eI
personal?... .. T

 Participas en todos los benef' cios que otorga 1a empresa"

;Tienes descuentos sobre lo que compras a la empresa’... ...

;Dentro de la empresa tienes instalaciones recreativas? .. . R

.Se paga el uso de instalaciones recreativas externas para todo el personal'?

;Las condiciones de empleo incluyen permisos como por paternidad?. ..

. Tienes fiesta de cumpleafios o regalos en Navidad?.............onn

JTienes seguro medico?... ...

No




ANEXO 2

En las siguiente encuesta se te pide contestar lo mas honesto posible, ya que te puede ayudar a
elevar tu nivel A { nivel actual de Actuacion ).
Esta encuesta pertenece al trabajo de la Calidad Personal a cargo de la FESC- UNAM.

AFIRMACIONES

SIEMPRE

MAYORITA
RIAMENTE

RARA
MENTE

Realizo mis tareas lo mejor que puedo.

Doy el 100% de mi mismo. Me involucro.

Hago un esfuerzo extra cvando la situacion lo pide

Cuando el jefe esta fuera, realizo el mismo esfuerzo que
cuando el / ella esta presente.

Cuando realizo un trabajo -extenso o reducido- lo
reviso personalmente para asegurarme que ha sido
realizado adecuadamente.

6.-

Ayudo a mis colegas, incluyendo a los de otros departamentos.

7.-

Me siento responsable de los errores que comete mi compafiia
y ayudo a corregirlos, aun cuando no los haya cometido yo
personalmente.

Tome la iniciativa para evitar perdidas de tiempo. Cuando he
terminado un trabajo, encuentro algo para hacer, o bien pido
nuevas tareas.

Cuando prometo hacer un trabajo y entregar un cierto estdndar
de calidad/ cantidad en fecha especifica, hago todo lo que esta en mis
manos para cumplir mi promesa.

10.-

Soy puntual.

11.-

Respeto el tiempo de los demas. $1 cambio mis planes o descubro
que voy a llegar tarde, lo hago saber 2 la gente de inmediato.

12.-

Aprendo de mis errores, los corrijo y no los repito.

13.-

Estoy orgulloso de los resultados de mi trabajo y contento de firmarla.

14.-

Pongo todo en orden al acabar y dejo el sitio a punto para el
dia siguiente.

15.-

Intento no malgastar los recursos.

16.-

Intento tomar decisiones y actuar como si fuera el propietario de la
empresa o la persona responsable.

17.-

Hablo con Jos demas pero no de ellos.

18.-

Cuando otros me entregan trabajo de calidad, los elogio.

19.-

Cuando otros me entregan trabajo que no responde a mis expectativas,
lo hago saber.

20.-

Solicito ayuda cuando puedo mangjar el trabajo por mi mismo.
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