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INTRODUCCION

Es indudable que Direccidén y Liderazgo, son conceptos que interac-
tlan estrechamente dentro de una Organizacidn éon el fin de encaminar
a los Recursos Humanos de la misma, al logro tanto de los Objetivos =
Individuales como los Organizacionales. De esta manera Liderxazgo, -
dentro de la Direccién, es el proceso de interés, para todas aquellas
personas que buscan obtener, a través de la cooperacidn, entusiasmo,-
iniciativa, etc., de otros, los mejores resultados, traducidos estos-
como EXCELENCIA, PRODUCTIVIDAD, EFICIENCIA, CALIDAD, etc.

El presente trabajo de investigacidn, tiene como objetivo, propor
cionar un procesc de cambic a través del cual los Niveles Directivos-
busquen la forma mis Eficiente de diriqgir, infiuir ¥ gular a las per-
sonas que dependen de ellos, ya que es necesario, para obtener la MA~
XIMA EFICIENCIA, que todos los recursos empleados para ello cuenten -
igualmente con calidad, excelencia y productividad.

El Liderazgo debe ser capaz de contribuir, como las demis funcio-
nes, elementos, objetivos, procesos, ;rogramas, éreaupuestos, etec., -
de la Administracién, al Crecimiento y Desarrollo de la Organizacién.

Dentro del Primer Capitulo de esté trabajo exponem;s la metodolo-
gia de Investigacidn para la presente tesina.

Por otra parte, en el Capitulo Segundo, nos avocamos a realizar un
resumen General sobre el Liderazgo tomando en cuenta sus conceptos, ca

racteristicas, estilos de liderazqo, sus objetivos y, sobre todo, se -



mefnicioha como las personas que ocupan una posiciédn de Lider Formal,
pueden llegar a un Liderazgo de Excelencia o Efectivo. Lo anterior da
r& la pauta para reconocer lo importante que es &ste proceso para el
éxito de los objetivos establecidos por una Organizacién.

- Bn el Capitulo Tercero se analizar&n los conceptos de cambio y -
desarrollo organizacional, explicando la posible técnica a emplear en
el proceso de cambio sobre los estilos de liderazgo de los directi--
vos de la Unidad de Servicios Integrales Ne. IIX.

En el Capitulo Cuarto se desarrolla el Caso Prictico, dandose a
conocer la Propuesta de Cambio que tendri como objetive principal, lg
grar un cambio a un Liderazgo de Excelencia por parte de los Niveles
Directivos del &rea mencionada, asi como mejorar el Ambiente Organiza
cional de la misma.

Tode ello busca resaltar la importancia de un Liderazgo de Exce
lencia en toda Organizacidbn que tome an cuenta las necesidades, moti-
vaciones, comunicacién, etc., de cada uno de sus Recursos Humanos y =

logre la mejor identificacién de estos con los objetives de la Organi

zacidn.



CAPITULO 1

BSQUEMA  METODOLOGICO



1.1 TEMA DE IKVESTIGACION

El presente tema de investigacién se centra en l1la propuesta de

un Proceso de Desarrolleo Organizacional, encaminado a promover el

cambio en los Estilos de Liderazgo ineficientes de los Niveles Direc

tivos de la Unidad de Servicios Integrales No.

III Qe una Empresa Ase

guradora, llevandolos hasta un Liderazge Efectivo, que se resuma en

una Excelencia dentro de la Unidad, asi comeo,
una Excelencia Empresarial, que mantenga a la

cado Actual y Futuro.
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢ Qué consecuencias trae la falta de un
parte de los Niveles Directivos de la Unidad

No. III de una Empresa Aseguradora ?
1.3 PIJACION DE OBJETIVOS

- Dar a conocer la falta de un Liderazgo
los Niveles Directivos de la Unidad de

No. IIX de una Empresa Aseguradora.

en el largo plazo, en

empresa dentro del Mex

Liderazgo Bfectivo por

de Servicos Integrales

Efectivo por parte de

Servicios Integrales -

- Proporponer un proceso de cambio encaminado a lograr un Lide-

razgo Efectivo, asi como, un mejor Ambiente Organizacional.

- Resaltar la importancia de un Liderazgo Efectivo por parte de

la Direccién de toda Crganizacibn.



1.4 PREGUNTAS DR INVESTIGACION

Indudablemente para lograr dar respuesta al presente probicma se
deben plantear ciertas interrogantes que parten, esencialmente de los

objetivos anteriomente establecidos, las cuales sont

¢ Qué pecesitan los Niveles Directivos de la Unidad de Servicios Inte
grales para lograr un Liderazgo Efectivo ?

¢ Cémo se puede mejorar el ambiente organizacional de la Unidad de
Servicios Integrales No. III ?

¢ Cudl es la importancia del Liderazgo en la bDireccién de cualquier~

Organizacién ?
1.5 HIPOTESIS

En relacién al presente problema nuestra hip6tesis a comprobar

Si existe un Liderazgo Efectivo por los Niveles Directivos de la
Unidad de Servicios Integrales No. IIX, se logrard la M&xima Eficien-

cia en la obtencién de resultados.
1.6 JUSTIFICACION TEORICA

Los Recursos Humanos dentro de todo tipo de Organizacidén { Cultu
ral, Deportiva, Educativa, Empresarial, etc.) revisten una gran impor

tancia, ya que son el MOTOR con el cual la Organizacién lleva a cabo-



sus funciones, contribuyendo en gran medida a su crecimiento y desarrg
llo dentro del entorne en el que se encuentra inmersa.

Ahora bien, si el entender y conocer a fondo a los Recursos Huma--
nos en chanto a sus valores, creencias, actividades, actitudes, aptitu
den,lr_‘necesidaders, etc., resulta complejo, el lograr que esos recursos=
encuentren en los objetivos, metas y funciones de la Organizacidn la -
satisfaccién de sus necesidades y, por lo tanto, las realizen en forma
‘efectiva, alin representa un reto mayor, principalmente, para aquellos-
en los que recae esta funcidn. LA DIRECCION.

Como sabemos la Direccién se encarga de guiar y dirigir a los Re-~-
cursos de la Organizacidédn (Humanos, materiales, Financieros, etc, ) =-
hacfia el logro de los objetivos establecidos, sin embargo, sin compren
der la manera de guiar e influir en los Recursos Humanos, la Direccién
diffcilmente podra obtener los resultados que se esperan e incluso, no
podra desarrollar y mantener a la Organizacidn en el Mercado.

El Proceso de influir y llevar a los Recursos Humanos hacia la cop
secucién de un objetivo es conocido como : LIDERAZGO, y si, este es --
efectivo por parte de los niveles dlréctivos de cualquier Organiza- --
cibn, se logra la MAxima eficiencia y con ello el crecimiento y desa--

rrollo de los Recursos Humanos y de la Organizacién.
1.7 JUSTIPICACION PRACTICA.

Al detectar una falta de int&res por parte de los Niveles Directi-



vos de la Unidad de Serviclos Integrales No. III, en cuanto a estable
cer relaciones adecuadas con sus subordinados que creen 'un ambiente -~
organizacional adecuado para el trabajo; asi como el poco interés por
hacer participar a los subordinados de la toma de decisiones; la ine=-
ficiencia en la comunicacién de objetivos, politicas, funciones, etc.
la indltgzencia en cuanto a preporcionar los medios que faciliten la
realizacidén de las actividades, entre los cuales se consideran los -
tectoldgicos, de capacitacién, de condiciones ambientales, ete., nos
proporeinan la base necesaria para iniciar un anilisis a cerca del
problema al cual se esta enfrentando la Organizacidn.

Por lo tanto, el presente estudio, explicard que la causa funda-
mental de lo anterior radica en la falta de un Liderazgo Efectivo por
parte de los Niveles Directivos de la Organizacidn, creando con ello

una baja productividad‘tanto individual como organizacional.
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2.1 CONCEFTO

La Planeaci6n, la Organizacidn, el Control y la Direccién, son
funciones muy importantes dentro de la Administracidn; las tres prime
ras pueden ser elaboradas por un sblo Administrador, sin embargo,
cuando hablamos de Direccién, nos referimos no sélo a una persona,
pues, en ella se ven involucrados Jefes y subordinados, ya que esta
funcidén comprende una forma de guiar y dirigir las conductas de las
personas hacla el logro de los objetivos establecidos por una Organi~
zacidn.

Lo anterior le da un gran peso al Liderazgo dentro de la Direc
cién, al ser considerado como un proceso que tiene como fin lograr
una efectiva interaccidn entre el jefe y el subordinado.

Existen diversos conceptos acerca del Liderazgo, en forma ge-
neral, lo consideran como un process que busca influir y dirigir el
comportamiento de las personas hacia el logro de los cbjetivos esta
blecidos por una Organizacién. La esencia del Liderazgo radica en
la disposicién que las personas tienen para seguir a alguien, a su
LIDER. Asi esté, debe poseer la habilidad de persuadir a las perso--
nas a realizar con entusiasmo, afan y confianza las actividades nece-~
sarias para la consecucién de los objetivos.

El Gerente, Supervisor, Jefe de Area, Administrador, etc., aun--
que no necesariamente sean Lideres,pueden ganarse el Liderazgo y te-~-

ner influencia positiva sobre los miembros de un Grupo, a través -



del désarxclio'y aprendizaje de ciertas habilidades y de la adquisi--
cién de conocimientos necesarios para influir y modificar la conducta
de las personas.

Las actividades de la Direccidn tales como planear, organizar y -
tomar decisiones, son capullos durmientes hasta que el Lider libera -
el poder de motivacién en la gente ¥y la guia hacia los objecivos.1
Lo anterior nos revela la importancia del Liderazgo, ya que, aunque -
una Organizacién cuente con los mejores planes, politicas, objetivos,
recursos materiales y financieros, etc., si el principal Recurso, las
Personas, no encuentran respuesta en el Lider, en cuanto a estimulos,
raconocimientos, relaclones interpersonales entre ambos, etc., serd -

imposible el pconer en ACCION los planes elaborados por la Direccidn.
2.2 CARACTERISTICAS DEL LIDER.

Son varios los estudios que se han realizado con el fin de cono--
cer e identificar las caracteristicas o rasgos que deben poseer los -
Lideres para lograr ser Exitosos.

Entre las principales caracteristicas de un Lider se distinguen -
las siguientes:

1) Resultados.~ El Lider se caracteriza por un fuerte impulso hacfa -

1.~ Keith Davis. "Relaciones Humanas en el Trabajo™. 3a. Ed. Mc. Graw
Hill. México, 1970. Pag. 97.
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3

4

6
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-~

. 1a responsabilidady, perseverancia hacia el logro

Misién- . .
Compromiso.

Comunicacién.

Confianza.~

Creatividad
Innovacibn.~

Actitud
Pospitiva.~

La Magia del
Lider.~

de metas.

"Bl Lider se entrega por sus seguidores, se coloca-

al frente del grupo para facilitar el progreso e =
ipspirar la obtencidn de la Eficiencia.

El lider debe tener habilidad para establecer Rela-—
ciones Interpersonales adecuadas entre &1 y sus se
guidores,

£l llder debe tener confianza en s5i mismo, asi como
en aus seguidores, en la realizacidn de actrvidades
¥ ent la toma de decisiones.

El lider pocee una alta imaginacisn y originalidad-
en la solucién de problemas.

Bl lider es optimista y trata de salvar los obstdcu
los, por muy difficiles que estos parezcan.

El 1l{der posee habilidad para persuadir, es carismi
tico, obtiene la confianza de gsus seguidores; en &1
se integran todas aquellas caracteristicas persona-

les que hacen del Lider un ejemplo a seguir.

No debe olvidarse gue la presencia de estas caracterfsticas no -

necesariamente aseguran ¢l éxito, pero su presencia tampoco lo evita.

La persona que desee lograr ser un lider exitoso debe procurar desa--

rrollar y acregentar las habilidades y cualidades que posee para tal~

efacto



2.3 OBJETIVOS DEL LIDERAZGO

El principal objetivo del Liderazgo es influir en la conducta de
las personas para llevarlas hacia la consecucién de los objetivos es-
tablecidos por la Organizacién.

Sin embargo, el Liderazgo no sbdlo implica wuna forma de influir,
sino también debe ser un proceso a través del cual se logren objeti--
vos, como:

1) Desarrollar las aptitudes de los subordinados

2) Promover las relaciones interpersonales entre el jefe y el subordi

nado.
3) Lograr la mixima eficiencia en la realizacidn de las funciones.
4) Lograr la mejor coordinacidén y direccidn de los Recursos Humanpos,-

Materiales, Tecnolégicos, Financieros, etc., de la Organizacién.
2.4 ESTILOS DE LIDBRAZGO

Un enfoque para comprender el &xito del Liderazgo se basa en lo
que el Lider hace, es decir, su estilo. En el se analiza la interac-
cibén entre el Lider y sus seguidores, en si, su filosofia, sus capaci
dades y aptitudes puestas en préctica.

Se pueden mencionar los siguientes Estilos de Liderazgo, en base
a la autoridad, la manipulacidn y la colaboracién:

A) Lideres Autocriticos: Aquellos qﬁe centralizan su poder y la

toma de decisiones en si mismos; dan Srdenes y esperan su cumplimien-
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to. - Los lideres asumen autoridad plena y también responsabilidad to-
tal. El liderazgo es tipicamente negativo, basindose en amenazas y -
. castigos; en ocasiones es positivo, cuando el lider estd en posicidén -
de conceder recompesas a los empleados.

Algunas ventajas de este Liderazgo son:

Proporciona una fuerte motivacidn y recompensas para el Lider.

Permite tomar decisiones répidas por que un sélo individuo decide.

Necesita poca iniciativa.
Alguna de sus desventaias son:

- Sumisién y Resentimiento.

Aceptacidn minima de responsabilidad,

Frustacidn, inseguridad, temor y conflicto.

B) Lideres Participativos: Son aquellos que descentralizan la auto
ridad; las desiciones son compartidas porgque brotan de consultas con -
los seguidores, a quienes se les reconoce sus participacién. A los -
empleados se les informa sobre las condiciones que afectan a sus traba
jos, hecho que los impulsa a expresar sus ideas y sugerencias. El 1%
der participativo ejerce poder basandose principalmente cn las fuerzas
del grupo.

Algunas ventajas son:
-~ Alto indice de entusiasmo hacia el trabajo, calidad y cantidad pro=--
ductiva.
- Excelente trabajo en Grupo, se aminoran los piobleﬁas de rendimiénto

y motivacidn.

11



- Satisfaccidén de sus necesidades b&sicas.

C) Lideres de Politicas Laxas o Laissez-Faire;: Son aquellos que -
evitan el poder y la responsabilidad y dependen fundamentalmente del -
grupo para que &ste determine sus propias metas y resuelva sus propios
problemas. Los miembros del grupo se capacitan a si mismos y generan
su propia motivacibn, establecen sus propias metas y los medios para =~
lograrlas.

Algunas de sus desventajas son:

- La moral de trabajo y la productividad al minimo.
~ No hay espiritu de Grupo, ni trabajo en equipo.
- El empleado tiene poco intéres en el trabajo.

~ Nadie gabe que hacer, ni que esperar.

Los estudios acexca del Liderazgo, han proporcionade una amplia ga
ma de Estilos de Liderazgo, que van desde el Lider Aut&crata hasta el-
DemScrata, que le permiten al Lider ajustar su forma de actuar, a uwna-
situacion dada y al individuo involucrado en la mism._a, logrando con -~
ello una flexibilidad de accidn que conlleve la mejor manera de quinx-
e influir sobre un Grupo determinado:

Hasta este punto contamos coh elementos suficientes para analizar-
el Tipo de Liderazgo que puede ser considerado como efectivo; sin em-=-
bargo, antes de ello, hablaremos de la Teorfa de las Contingencias de-
Fred E. Fiedler, para contar ¢on. un mayor pﬁnora'ma sobre el Liderazgo.

Fiadler considera que el Lideraagé es un proceso en el que la habili--

12



dad del lider para ejercer influencia depende de la Situacién del - =
Grupo y del grado en que el Estilo, la personalidad y el enfoque del-
Lider se ajusten al Grupo. Ademis congidera que existen tres facto-
res que afectan a &ste en su habilidad para motivar y coordinar a los
individuos hacia el logro de los objetivos, estos son: PODER DEL PUES
TO { La autoridad formal que la Organizacidén otorga al Lider ), la =~
ESTRUCTURA DE LA TAREA ( La definicién clara de las Tareas, asi como-
su correcto establecimiento, definiendo la responsabilidad para cada-
persona } y las RELACIONES INTERPERSONALES { la forma como los miem--
bros del grupo aprecian al Lider y confian en 81 ).

En base a lo antericr establece dos Estilos de Liderazgo:

1) El Lider centrado en Tareas: Este Lider tiene una gran preocupa- -
cibén por el logro de los objetivos y no se interesa por las personas;
relacionandose con la Productividad, pero tendiendo a reducir la sa--
tisfaccién y la cohesidn del grupo.

2) El Lider centrado en personas: Esencialmente se basa en la compren
s8i6n de los sentimientos, necesidades y deseos de los subordinados y-
en las relaciones Interpersonales.

Todo lo anterior lleva a Fiedler a la siguiente conclusién:

“El desempefio en términos de Liderazgo depende tanto de la Organi-
zacidén como de los propios atributos de Lider, exceptuande ciertos ca-
805 poco comunes, no tiene sentido hablar de Lideres Efectivos, sbélo -
es posible hablar de un Lider que tiende a ser ecfectivo en una situa--

eién e inefectivo en otra. Si sc desea aumentar la efectividad del -

13



grupo o de la Organizacién se debe aprender no sdlo a capacitar a los-
lideres, sino también, a integrar un medio ambiente que permita al 1li-

der tener un buen desempeﬂo”.z
2.5 LIDERAZGO EFECTIVO,

Con base en los aspectos anteriormente descritos, y tomando en = =
cuenta los elementos basicos que intervienen en el Sistema de Lideraz-
go: Lider, seguidor y Situacién; se comentard come lograr un Liderazge
Efectivo.

El lider que tiene &xito es aquel que esth consciente de aquellas-
fuerzas que tienen una mayor relevancia con relacidén a su comportamien
te en un momento dado. Se entiende asi mismo con precisidn; al igual
que a los individuos y al grupo con el que se relaciona, y al mas am-~
plio medio social en el cual actfia. Bs capaz de estimar la capacidad
de sus subordinados para desarrollarse, de comportarse de acuerdo con-
sus percepcioﬁes. Si se requiere direccidn, es capaz de dirigir; si-
conviene una considerable libertad de participacién, es capaz de pro-- .
porcionar tal libertad.

En s, el Lider que busca ser efectivo debe conocer los aspectos -

mis importantes acerca de lo Qué es Liderazgo, con el fin de que iden-

2.~ F.E. Fiedler. "Una teoria sobre el Liderazgo Efectivo", Edt. Mec, -
Graw Hill, New York, 1976. Pig. 261.

14



tifique sus habilidades de lider, comprenda las formas de influir en
las personas, analice las diferentes facetas que puede adoptar como-
Lider, considerando un anfilisis del entorno externo e interno de 1la
Organizacién, e incluso sus propios deseos y necesidades. Todo ello
puede llevar al lider a consequir una adecuada interrelacibn entre -
&1, sus seguidores y el medio en el que se encuentra trabajando, lo-

grando un Liderazgo Efectivo.

15



CAPITUOLO 3

CAMBIO ORGANIZACIONAL



3.1 CONCEPTO DE CAMBIO ORGANIZACIONAL

En la actualidad, las condiciones externas e internas de lag Oxr-
ganizaciones estan cambiando con rapidez y profundidad, per ejemplo,—
se enfrentan a nuevas regulaciones gubernamentales, al desarrollo de~
nuevas tecnologias, asi como, una fuerza laboral que evoluciona dia
con dia, etc.

El cambio es inevitable: algunas veces es el resultado de una -
accién planeada: otras, de una reaccién; y otras mis de ninguna ac- -~
cién. El elemento indispensable y responsable del cambioc en una so--
ciedad es el hombre.

Diversos tedricos de la Administracién coinciden en que una Orga
nizacidn alcanzard éxito, siempre y cuando se adapte a los cambios -~
constantes que presenta el mundo en el que estd inmersa, a través de-
promaver su propioc cambio. Pero, para ello eés necesario conocer: Qué
es el cambio.

Cambio es la transformacién de un todo, por lo que, al hablar de
Ccambjo Organizacional estaremos refiriéndonos a un Proceso de trans--
formacién de una Organizacién, encaminade a lograr la adaptacién de -
la misma, a los diferentes y muy dinimicos cambios que se presentan=
en su entorno.

Para lograr un eficiente Cambio Organizacilonal, se reguiere de -
cierto grado de estabilidad, que proporcione a la Organizacién mayo--

res posibilidades de supervivencia y crecimiento al enfrentarse a los
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cambios.
La finalidad del cambio Organizacional. es que las Ozgaﬁizaciones
crezcan y se desarrollen, leogrando asi, ser competitivas y permanecer

en el mercado.
3.2 TIPOS Y CLASIFICACION DE LOS CAMBIQOS

Existen cambios de diversa Indole dentro de la Organizacién, es-
tos pueden ser: en las politicas, en los objetivos, de caricter tecno
16gico, en la conducta, en la comunicacién, etc., sin embargo, todos-
ellos se enmarcan dentro de los siguientes tipos:

A) POSITIVOS: Cuando los cambios o transformaciones gque se presentan
estan encaminados a beneficiar a la Organizacidn en su
crecimiento y desarrollo.

B) NEGATIVOS: Cuando los cambios representan una amenaza o peligro -
que pueda perjudicar a la Organizacidén, haciendola de=-
saparecer, incluso, del mercado.

C) PARTICULAR: Cuando el canbio o transformacién implica sblo un Area,
Secciébno segmento de la Organizacidn.

D} GENERAL: Cuando el proceso de cambio incluye a toda la Organiza
cibn.

Ahora bien, los cambios pueden ser clasificados en:

A) CAMBIOS EN LA ESTRUCTURA: Este tipo de cambjio pretende aumentar la

eficiencia y eficacia Organizacional, a través de cambios a la Es-

tructura Organizacional, en las politicas, Manuales de Organiza~ =
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cién, en los procesos, etc. Este cambio se éetexmina, si el diagnés-

tico indica que la Estructura Organizacional es la principal causa de

inefectividad en la Organizacidn.

B) CAMBIO TECNOLOGICO: Este cambio pone de relieve la importancia de-
realizar modificaciones en el nivel de tecnologia empleada deptro-
de la Organizacién, en cuanto a procesos y equipos. Al realizarse~
este tipo de cambio la Organjzacién debe considerar que es sumamen
te necesaria la adecuacién del Recurso Humano al mismo.

c

CAMBIO EN EL FACTOR HUMANO: Este cambio es el mis complejo y difi-
cil de lograr, pues recae en el Recurso Humano y con el se preten-
de obtener un cambio total en sus actitudes, aptitudes, etc., para

lograr la Maxima Productividad.
3.3 CONCEPTO DE DESARRDLLO ORGAHIZACIQE’L

El Desarrollo Organizacional tiene una estrecha relacidn con 1la
capacidad adaptativa de la Organizacién al cambio, es una respuesta a
este, encaminada a lograr que la Organizacién aproveche los cambios =
del Enterno y se mantenga en el mercado. Por lo tanto, podemos consi
derar al Desarrollo Organizacional como todo cambio planeado.

Asf, Desarrollo Organizacional, es igual a un Proceso de Cambio-
Planeado en costumbres, actitudes, culturas y Estructuras Organiza--
cionales, para lograr la MAXIMA EFICIENCIA; adaptandose mejor a las -
nuevas coyunturas, mercados, tecnologias, problemas, desafios, etc.,-

que surgen dia con dia. Es un proceso, porque estd conformado por -
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una serie de pasos Srdenados para iniciar el cambio, esté debe ser -
planeado para lograr con ello obtener los mejores resultados. EL =~
cambio se debe dar tanto en lo material, como en las costumbres, valo
res, ideologia, etc., de las Personas, resultando esté filtimo el mds=-
complejo. Si las personas no aceptan el cambio, los objetivos del -
Pesarrcllo Qrganizaciconal no se cumpliran.
A través del Desarrollo Organizacional se tiene una percepcidén -
m&s clara ¥y definida de lo que estl ocurriendo en el Entorno Interno-
y Externo de la Organizacién, se analiza lo que debe ger cambiado y se
interviene para promover el cambio necesario, haciendo a la Organiza-
cién mis eficaz, perfectamente adaptable a los cambios y conciliando-
las necesidades humanas con las metas y objetivos de la Organizaci&nd
Tres son las caracteristicas que presenta el Desarrollo Organiza
cional :
1) Que invelucra a toda la Organizacién: Todos los Niveles Jerdrquicos
deben comprometerse y confiar en el Camhjo.
2) Que el Desarrollo Organizacicnal es flexible: Se adapta a cualquier
tipo de Organizacién.
3) Es un esfuerzo a largo plazo: El cambio en el ser humano no es r&-

pido, requiere de tiempo y tenacidad.

3,- CHIAVENATO, Idalberto. Introduccidén a la Teoria General de la Ad-
ministracidén. México, Mc. Graw Hill, 1986. P. 412
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3.4 PROCESO DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

En todo Proceso de Desarrollo Organizacional no puede hacer fal-

ta el Diagnéstico y la Planeacidn; asf como, en el Proceso Administra

tivo, son sumamente importantes la Planeacién y la Direccién.

El Proceso de Desarrolleo Organizacional abarca las siguientes -

etapas:

A) RECOPILACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION: Dentro de esta etapa, -

h:3

debe procurarse allegarse de la informacifn que se requiera para -
efectuar un diagndstico veraz. Es muy recomendable partir del co-
nocimiento de la Razdn Social, el giro, principales actividades, -
tiempo de operacibn, posicibn en el mercado, Misién, objetivos,es-
trategias, ete., asi como, analizar su Estructura Organizacional,-
Manuales de Organizacién, Procedimientos, etc., en una palabra de-
toda aquella informacién que nos permita conocer el compertamiento
de la Organizacién.

DIAGNOSTICO Y PLANEACION: Una vez obtenida y analizada la informa-
cibn, se procede a realizar el Di;gnéstico sobre los problemas y/o
fallas de la Organizacién; determipando donde debe iniciar el cambio
y si esté debe ser al instante o en un futuro determinado,

La planeacién consiste en elaborar los planes dirigidos al cambio,
se deben considerar costos y tiempos, realizandose los presupues-«
tos, programas y procedimientos necesarios. Lo primordial en esta

ctapa es dar a conocer los beneficios del cambio.
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Para la presente invesiigacibn, se aplicard el Proceso de Desa=--
rrollo Organizacional Grid, esta técnica es una estrategia basada en
.un desarrollo sistemitico, que coloca todos los conceptos, habilida--
des, técnicas, estrategias y téicticas necesarias para lograr el cambio
en las cabezas, corazones y manos de aquellos que dirigen, manejan y-
trabajan en la Organizacién.

Las condiciones necesarias para que se de este desaxrrollo siste-
mitico son:
1) Que el cambio se de en toda la Organizacidn

2

Que los directivos conduzcan el cambio

3

Que el cambio se base en un esfuerzo y operacidn conjunta del Oxga
nismo.
4) Que los miembros de la Qrganizacién entieﬁdan Yy se comprometan al-

cambio.
5) Que el cambio se de en base a una implantacién planeada.

En la implantacibén del Desarrocllo Organizacional Grid se requie-
re de seis fases que a continuacidén se detallan:
PASE I FEstudio del Cuadro Gerencial Grid para comprender la movili
dad del comportamiento de la cultura de la Organizacién

FASE XX Estudio de la dinimica del Grupo de trabajo de la Organiza=-

cidén, compardndola con el Grid.

3.°"BLAKE Robert y Mounton Jane. El Modelo del Cuadro Organizacional-
Grid. Pag. 10



FASE III Estudio del trabajo interno entre las unidades de la Orga-
nizacibén, en lo que concierne a su coordinacifn y colabora
cibn.

FASE IV  Estudic de un Modelo Estrategico ideal para la Organizacién

FASE V Estudio de ticticas para la implementacién del Modelo.

PASE VI  Evaluacidn de los cambios.

El Cuadro Gerencial Grid ( Anexo 1 ) tiene por objeto, estable--
cer los fundamentos de la dinimica de la conducta en los negocios. =~
Cualquier empresario tiene dos aspectos en mente: La produccidn y la-
gente. EL Grid contempla estos dos aspectos: El eje horizontal co- -
rresponde al interés por la produccién ( actividad o trabajo ) y cong
ta de nueve puntos donde el 1 representa un bajo interés por la pro--
duccibn y el 9 un alto interés. El eje vertical corresponde al in
terés por las personas y tambi&n consta de 9 puntos en donde el nime-
10 9 expresa un alto grado de interés por las personas y el 1 un bajo
grado de interés.

En los puntos de interseccién ( 1.1, 1.9, 5.5, 9.1, 2.9 )} se ha-
1llan las teorlas que los directivos utilizan para lograr sus metas a-
través de otros.

El Desarrollo Organizacional Grid se apoya en la teoria 9.9, la~-
cual es mundialmente reconocida, como la forma mds conveniente para -

lograr la Excelencia Empresarial.
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3.5 PINALIDAD E IMPORTANCIA DEL DESARROLLO ORGANIZACIONHAL

La finalidad de la aplicacidn del Desarrollo Organizacional en =
una Organizacién radica en que el cambio debe darse para MEJORAR to--
dos y cada uno de los Recursos Integrantes de la misma, principalmen-
te el Recurso Humano, al representar el aparato circulatorio de la Or
ganizacidn.

Ahora bien, si una Organizacidén cambia para Mejorar, su funciona
miento serd el correcto y si esto es asi, se obtendra el Crecimiento-
y Desarrollo de la misma, logrando ser competitiva y permanecer en el

Mercado.
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CAPITULO 4

CASO PRACTICO



4.1 ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACIOR

SEGUROS LA REPUBLICA fue constituida el 27 de noviembre de 1937,
como una Institucidén Privada de Seguros, cuyo principal giro represen
tarfa el otorgamiento de servicios de sequros a empresas medianas y -
pequefias, con el objetivo, a largo plazo de acrecentar a su mercado ~
a empresas con mayores magnitudes, de acuerdo al desarrollo financie-
ro que le permitiera cubrir mayores riesgos.

La empresa inicid sus actividades en los Ramos de Incendio y Res
ponsabilidad Civil, con un capital social de $ 1'000,000 de pesos y ~
una plantilla de personal compuesta por 12 empleados.

En 1941, la empresa acrecenta sus operaciones a los Ramos Mariti
mo y de Transperte, atendiendo con ello las crecientes necesidades en
materia de transporte de mercancia por mar y tierra. Con ello Seguros
la Repiblica, incrementa su participacién en el mercado de un 8.9% en
1938 a un 15.5% en 1942; estableciendo oficinas en Mérida, Veracruz,=-
Tampico, Mazatlsn, Manzanillo, Cordoba y Monterrey.

El 9 de marzo de 1942, por acuerdo federal, Seguros La Repiiblica
pasa a formar parte de la Administracidn Piblica Federal, por lo cual
y de acuerdo a la Ley General de Instituciones de Seguros, el Gobier=-
no Federal, y los Gobiernos de los Estados y Territorios deben dar -
preferencia a esta Institucidn Piblica de Seguros, para asegurar sus-
Bienes.

A fines de 1942, la empresa se apoya en las ventajas y capacida-
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des financieras del Reaseguro Internacional, al aumentar los riesgos

mayores de sus clientes, sobre todo en los ramos Maritimo y de Trans

porte. Asi comienza la relacidn con las principales compafiias de Rea-
seguro, constituyendo elle la mayor ventaja competitiva de Seguros -
la Repiiblica.

Durante este perfodo la empresa amplia sus operaciones al Ramo =
de Accidentes Personales y establece nuevas oficinas obteniendo repre
sentacién en veinte ciudades del interior y aumentando su plantilla =~
de personal a 200 personas. La participacién en el mercado crece a un
16.3%.

Entre los aflos de 1976 y 1982, la empresa recibe autorizacién =
para operar el Reasegurc en el Ramo de Vida, adquiere Seguros Interna
cional, asl como incrementa su cartera contrada en ddlares. Con ello
su mercado crece a un 19.7% ¥ su plantilla de personal a 1,225 emplea
dos.

En los aflos 1983-1988, se inicia en la empresa un proceso de -

transformacién interna, a través de una:

1) Diversificacién de productos, adecuéndolos a las innovaciones tec—
nolégicas en riesgos complejos.

2) Adecuacién de Programas de aseguramiento buscando la fliexibilidad~
en coberturas y condiciones para el asegurado.

3) Eficientacidn de procesos e introduccién de una Cultura de Automa-
tizacibn.

4) Dotacion de mayor flexibilidad y Autonomia a sus sucursales.
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5) Diseflo de un esqguema de difusién, creando la imagen de Seguros la-

Repfiblica.

A pesar de que en este perfodo la operacidn en el Seguro de da--
fios para automdviles presentd un decremento, debido al auwmento en los
precios de los automotores y de sus refacciones, Seguros la Repiiblica
no obtuvo grandes pérdidas, principalmente por los siguientes facto-=
res:

A) Incremento en los niveles de cobertura de los Bienes de la Adminis
tracidn Piblica.

B) El efecto en pesos del acelerado deslizamiento cambiario, debido a
su gran participacidn en las coberturas en ddlares, registrando -
con ello una participacién en el mercade de un 30%.

Al finalizar el afio de 1988, la empresa contaba con una planti--
11a de personal de 1,898 empleados.

En la actualidad, Seguros la Repiblica, cuenta con una estructu-
ra de Intermediarios, para apoyar a su fuerza de venta directa, en la
prestacién de un servicio eficiente al cliente, lo que le ha permiti-~
do penetrar en forma importante en negocios del sector privado, los -
que constituyen al cierre de 1993, el 32% del primaje de la empresa,=-
incluyendo tanto corporaciones lideres, como negocios medianos e indi
viduales, y empresas desincorporadas del sector piblico.

En Diciembre de 1993, la empresa contaba con 35 oficinas de aten
cién directa al piblico y con una plantilla de personal conformada -

por 1,733 empleados.
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A principios de 1990, el Ejecutivo Federal, decide la desincorpo
racidn de la empresa, por lo que para junio de 1993 se inicia esté&,-
gue términa con la adjudicacién de Seguros la Rep@blica al Grupo Fi
nanciero BAN-MEX, en septiembre del mismo aiio, quien adquirio el 70%
de la empresa. En virtud de lo anterior, se constituye como el Grupo
SER-MEX.

El Grupco SER-MEX registro en 1993 resultados favorables en todas
sus lineas de negocio (Banca, Seguros, Bolsa, Arrendamiento, Factora-
je Fianzas, Cambios }. Asfimismo incrementd en casi tres veces el ta-
mafio de sus activos y duplico su capital contable. Por otra parte, su
nivel de utilidad fue el mayor entre grupos financieros de tamafio si-
milar y, se obtuvieron rendimientos sobre activos y capital promedio-
muy atractivos.

Al cierre de 1993, el grupc cuenta con una plantilla de personal
de mis de 6,000 empleados y mis de 170 puntos de atencidn al piiblico.

La posi'cibn de Segquros la Repblica como la tercera empresa mas
grande de la industria de seguros en el pais esta solidamente anclada
en el negocio de daflos, el cual requiere de capacidades técnicas y de
reaseguro muy especiales que la empresa ha desarrollado a lo largo de
los afios. Mas afin la cartera de negocios de la empresa muestra sig--
nos de diversifigacién hacia otro tipo de clientes y productos (prin-
cipalmente privados, medianos y pequefios), resultado de un enfoque de
mercado que ha sido aplicado durante los {ltimos tres ailos.

La prestacién de sus servicios se realiza a través de las siguien
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tes oficinas:
UNIDAD DE SRRVICIOS INTEGRALES (USI'S): Son dreas especializadas por
mercado ( Negocios Especiales, Sector Industria y Sectér Central y Fi
nancierc), y por conducto (Noroeste, Occidente, Bajlo, Centro-Norte,-
Norte y Sur-Sureste) que ha permitido descentralizar operaciones por
un lado, y por otro, optimizar la atencién a clientes.,
SUCURSALES: Atienden las operaciones de aseguramiento de las zonas -
que tienen asignadas,dando mayor velocidad de respuesta al mercado.
OFICINAS DE SERVICIO: Son unidades administrativas instaladas bajo-
adscripcidn de una sucursal, con funciones especificas de atencién a
siniestros y servicios a asegurados e intermediarios.
AGEWCIAS: Son instalaciones administradas por intermediarios que rea-
lizan acciones de comercializacién de los productos de la empresa y
de apoyo al servicio de asegurados.
OFICINAS REGIOMALES: Fueron creadas con el propdsito de acercar los
servicios a los clientes del sector piiblico con presencia nacional. A
partir de 1990, se han enfocado a atender segmentos de mercado del -
sector privado.

Durante 1991, la empresa efectud un cambio estructural tendiente
a lograr un acercamiento al mercado sobre bases de especializacién y
una orientacién a resultados por &rea organizacional. La estructura
actual de la empresa esta basada en dos niveles de responsabilidad:
ARBAS SUSTANTIVAS: Encargadas de la promocidn y venta de los produc--

tos y servicios mediante trato directo a los asegurados, ofreciendo=-

31



una atencidén personalizada y diferenciada en los distintos segmentos
cubiertos por la Organizacitn. Dentro de ella se encuentran las Uni-
dades de Servicios Integrales en las que se encierran las cuatro fun-
ciones bdsicas de la actividad de aseguramiento (Ventas, suscripcién,
administracién y siniestros), con el ocbjeto de que en una sola estruc
tura se atienda a un determinado segmento del mercado, se simplifi--
quen los procesos internos y se descentralice la toma de decisicnes.

AREAS CORPORATIVAS: Responsables de la estandarizacién y normatividad
de las condiciones de operacién a través de acciones de seguimiento,
control y evaluacién esenciales para el andlisis técnico y una toma =
de decisiones, o bien, de la prestacidn de apoyos que por economias

de escala conviene operar en forma centralizada.
4.2 IMPORTANCIA DE LA UNIDAD DE SERVICIOS INTEGRALES No. III

Dentro de Seguros la Repiiblica, el Sector Central Y Financiero -
constituye la Unidad de Servicios Integrales No. III, como &rea sus
tantiva esta encargada de la venta, suscripcidn, emisién y cobranza -
de pdlizas de seguros, asi como, de la evalvacién y pago de Sinies--
tros reportados a ella, prestando estos servicios aproximadamente al
50% de los principales clientes que conforman la cartera de la empre
sa, entre los cuales se encuentran: PEMEX, P.G.R., 1.5.5.S.T.E.,S.E.P
D.D.F., I.M.S.S., P.R.0.S.A., Banco de México, Grupo Teléfonos de Mé-
xico, C.F.E.,, Grupo Industrial Alfa, Aereopuertos y Servicios Auxilia
res, Banobras, etc., como podemos observar su mercado lo forman espe-

cialmente empresas del sector piblico.
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El Sector Central y Financiero esta integrado por:

Subdireccién General

-

Direccibn

-

4 Suhdireccioneﬁ de Ventas, especializadas en determinado nimero

de clientes.

w

Subdirecciones de Suscripcidn, especializados en ciertos clien
tes.
1 Subdireccifn Administrativa

1 Subdireccitén de Dictaminacién de Siniestros.

El Srea de venta se encarga de atender a los clientes con el apo
yo de Agentes Intermediarios de Sequros, como, Grupo Nefact, Adame y-
Asociados, Agencia Ferndndez y Fernéndez, ete., quienes se encargan =
de tratar directamente las solicitudes de los asegurados, en cuanto a
altas, bajas, renovaciones, emisién de nuevas pdlizas, asi como el re
porte de siniestros y quejas, para hacerlas llegar a esta Area y dar-
les el trémite correspondiente.

El drea de suscripcidn se encarga de evaluar, dar cotizaciones y
coberturas sobre los bienes y patrimonio a asegurar por los diferen—-
tes clientes a su cargo, asi como darles a conocer la mejor forma de-
evitar la ocurrencia de sinjestros. Asf tambi&n, se encarga de coordi
nar y supervisa; las actividades encaminadas a la elaboraci6n de las-
pélizas anlicigadas por los clientes.

El areg de Siniestros tiene como funcién la dictaminacién de la-

validez de las reclamaciones de pago de siniestros, para proceder a -
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su pronta liquidacidén. Esta drea tambi&n se apoya en intermediarios-
como Uliharr£ y Asociados, Despacho Martinez Villegas, etc., para rea
lizar una evaluaciébn méis certera de los siniestros y ser veraces y o-
portunos ante los clientes.

El drea administrativa se encarga de la contabilizacibén de las -
operaciones que originan los movimientos solicitados por los clientes
para sus pblizas; dar seguimiento a la cobranza de las mismas e indi-
car cuales deberan ser canceladas por falta de pago. También se en-
carga de la emisibn dé cheques para el pago efectivo y oportuno de -~
los siniestros autorizados por el irea respectiva.

Todas las areas del Sector Central y Financiero deben trabajar -
en forma interactiva dando una atencién oportuna, veraz y eficiente a
los clientes que atiende. La eficiencia de este trabajo depende en -
gran parte de los Niveles Directivos, en cuanto a su forma de coordi-

nar y dirigir las actividades del personal.

4.3 PROPUESTA DE UN PROCESO DE DESARROLLO ORGANIZACIOMAL PARA
IOGRAR UN LIDERAZGO EFECTIVO.

Dentro de la Unidad de servicios Integrales No. IIX o Sector Cen
tral y Financiero, no existe un Liderazgo Efectivo por parte de los -
Niveles Directivos en cuanto a la manera de coordinar, dirigir e in--
fluir sobre su personal, lo cual ha provocado una baja productividad
en el &rea lo que estd afectando la atencién al cliente; por lo que

se hace necesario iniciar un cambiocen cuanto a la forma de Liderazgo

34



actual dentro de la Organizacidn.

El cambio propuesto se efectuard mediante la aplichciéﬁ dgl Pro-
ceso de Desarrollo Organizacional Grid.

Antes de comenzar con su aplicacidn, se realizard una plitica -
con los Niveles Directivos del &rea con el fin de darles a conocer -
claramente el problema que se detectd, asi como, la necesidad del -
cambio, y los beneficios que este traer& consigo, buscando que crea y
confie en el, {gualmente deberan realizarse platicas con el personal
de las areas que se veran afectadas por el cambio, en las que partici
patén los Niveles Directivos para que se le de validez y la importan-
cia necesaria al plan.

PROPUESTA PROCESQ DE DESARROLIO ORGANIZACIONAL GRID

OBJETIVO GENERAL:
Lograr un cambio en el estilo de Liderazgo de los Directivos del
Sector Central ¥y Financiero, que con lieve a obtener y mantener-

un alto Grado de Excelencia.

PASE I SEMINARIO DE EXCRLENCIA GRID

OBJETIVOS:
Identificar, a través del estudio del Cuadro Gerencial Grid, el-
estilo de Liderazgo actual y compararlo con el Liderazgo de Exce
lencia.
Reforzar e iniciar la mentalidad de cambio hacia un Estilo de Li

derazgo de Excelencia.
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LUGAR: Centro de Capacitacién ubicado en Durxango y Frontera

DURACION: Dos semanas, de Lunes a Jueves, de 4 p.m. a 7 p.m.

PERSOMAL PARTICIPANTE: Subdireccidn General, Direccidn y Subdireccio-

nes.

ACTIVIDADES:

la. Sesién General en la que se dari a conocer los objetivos del semi

2a.

nario y se explicara, en forma general, las actividades a reali--
zar durante el misn;o. Se aplicardn diversas dinimicas encamina-~-~
das a integrar a los miembros del seminario, con el fin de crear-
un ambiente agradable y de confianza. Para finalizar esta sesién
se resaltari nuevamente la importancia del cambio que se ha pla--
neado acrecentando en los farticipantes su confianza y seguridad-
en el mismo,

Sesiones de Andlisis y Resclucibn de problemas ( 6 dias ). Den--
tro de estds, se formara’n cinco grupes de cuatro personas; a cada
grupo se les proporcionard un problema a resolver por cada sesién,
seflalando que no hay un jefe, que todos tienen la misma responsa-
bilidad y tiempo para resolverlo. Una vez que los grupos han lle
gado a una solucién, se procede a darla a conocer ante los grupos
para evaluar la efectividad de sus resoluciones. Inmediatamente-
después se realizar3d una sesidn de ceritica en la gue c¢ada grupo -
evaluard tanto su trabajo cclectivo como 1nd1vj:dual; determinando
la brecha que existe entre sus soluciopes Yy la;- sqluciones de Ex-

celencia.
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da. Sesidén de Compresién grid. En estd la primera actividad, serd -
realizar una descripcidén genérica de cada miembro del seminario,
en cuanto a la forma en percibid a sus compafieros, con el fin de-
que al terminar el Estudio del Cuadro Gerencial Grid, se comparé&-
la brecha que hay entre sus estilos de liderazgo y la Excelencia-

Y esten convencides de la necesidad del cambio.

Al t&rmino de estas dos semanas de trabajo, los directivos, apli

carin e iniciarin el cambio en sus respectivas areas de trabajo.

FASE II DESARROLLO DEL TRABAJO EN GRUPO
OBJETIVOS:
Perfeccionar el trabajo dentro de cada una de las Areas del Sec-
tor Central y Financiero, a través de la detecciéon de problemas-
Y la presentacién de soluciones.
Promover las bases para lograr que cada miembro de las Areas tra
bajen con el miximo de cooperacién.
LUGAR: Centro de Capacitacién ubicado en Durango y Frontera
DURACION: 9 semanas ( una semana por cada Subdireccidn )
De lupnes a Jueves de 4 p.m. a 7 p.m.
PERSONAL PARTICIPANTE: El personal de cada Area, incluyendo su Subdi-
reccién y la Gerencia.
ACTIVIDADES :
la. En la primera sesidn se analizardn los conceptos que cada miembro

tiene en cuanto a los objetivos de la Organizacién, el método de-
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2a.

3a.

planeacidn actual, los sistemas de comunicacidn, la calidad en -
la toma de decisiones, etc. Todo elle sobre una base tedrica y-
real de las situaciones que se presentan en el &rea.

En una sequnda sesién se retoma el Cuadro Gerencial, analizado -
en la fase I, para que de acuerdo a las opiniones del personal -
del Area, los Subdirectores y las Gerencias, nuevamente detecten
el Estilo de Liderazgo con el que han venido trabajando y reafir
men su cambio a la Excelencia.

En las Gltimas sesiones se analizan con profundidad y entre todo
el grupo los problemas existentes, estableciendose objetives y -
cursos de accibn para su solucidn. Estos deben ser puestos en -
prictica, determinando una forma de evaluar su efectividad, que=-
al mismo tiempo de la pauta para nuevas soluciones.

Después de esta fase vendrd una etapa de revisidn de los resulta

dos obtenidos al término de las Fases aplicadas.

FASE III  DESARROLLO INTERGRUPAL

OBJETIVOS:

Detectar los problemas que se presentan entre las diferentes -
&reas del Sector Central y Financiero, proboniendn soluciones, -~
a los mismos.

Mejorar y aumentar la eficiencia en el desarrollo de trabajo, en

tre las Areas del Sector Central ¥ financlero.

LUGAR: Centro de Capacitacidn ubicado en Durango y Frontera
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DURACION: 20 semanas ( Dos semanas por cada par de Areas )
PERSONAL PARTICIPANTE: Todas las Areas del Sector Central y Financie-~
ro incluyendo la Subdireccién y la Gerencia,

ACTIVIDADES:

la. En la primera sesidn ambas dreas, expondrdn y explicara4n cuales
son los problemas a los que se enfretan al desarrollar conjunta--
mente el trabajo detectando con ello el origen de los mismos.

2a. En la siguiente sesidn cada uno de los grupos se reuhe, por sepa-
rado, para determinar cuales serian los elementos que facilitarén
un trabajo coordinado y de cooperacidn efectiva entre ambas Areas
Después ambos grupos discutir&n los elementos que han considerado
como efectivos, obteniendo con ello la Excelencia en el trabajo
intergrupal.

3a. En las gsiguientes sesiones cada drea evaluard los resultados obte
nidos en las sesiones anteriores, realizando una descripcitn ge-
neral sobre la problemitica que se presenta con el &rea con la -
que estd interactuando y presentari los posibles cursos de accién
a seguir para la solucidn. Ambas dreas presentardn sus conclusio~
nes para que en base a ellas y en forma conjunta, determinen los
planes de Excelencia.

PASE IV DESARROLLO DE UN MODELO ESTRATEGICO DE EXCELENCIA

OBJETIVO:
Elaborar y establecer un modelo para mantener la Excelencia en

el Sector Central y Financiero.
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LOGAR: Sala de Juntas del Sector central y Financiero.
DURACION: una semana ( aproximadamente )

PERSONAL PARTICIPANTE: Direccidn y Subdireecciones.
ACTIVIDADES :

Es necesario que para realizar esta fase los participantes hayan
concluido completamente las fases Il y III.

Durante una semana se reunir&n los participantes para gque, coh -
base en todo lo realizado durante este procesoc, desarrollen un modelo
estratégico de Excelencia, que involucre a todas las dreas del Sec--
tor Central y Financiero, asi como, mantenga el grado de cohesién y-

eficlencia que se lograra con la aplicacién de este proceso.

FASE V EJECUCION DEL MODELO ESTRATEGICO
OBJETIVO:

Obtener el desarrollo y crecimiento de la Eficiencia dentro de -

las Areas del Sector Central y Financiero.
ACTIVIDADES:

Cada Nivel Directivo dard a conocer el modelo de Excelencia ela-
borade a sus respectivas areas,. qu-;qara equipos de trabajo encargados
de elaborar el plan que il}lteq;ei‘la._s- fu_nciones de cada Area con los li-
neamientes establecidos er; el‘,ﬁbc‘iiexl;:. ;si como, las diversas maneras =
de evaluar su desarro]jloi& ‘é;titb’,v‘t':ﬁteniendo con ello el objetivo del
Modelo la Excelencia. B'I /svv\;b‘dvir;c‘tof éstax& encargado de evaluar la

eficiencia del Plan.
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PASE VI CONTROL
OBJETIVO:
Evaluar los resultados obtenidos con la aplicacién del proceso =
de cambico establecido, asi como su efectividad.
LUGAR: Sector Central y Financiero
RESPONSABLES: Personal encargado de aplicar el cambio
ACTIVIDADES:
Como cada plan, la aplicacién de cada fase serd evaluada en base
al logro de sus objetivos y a la comparacién que se realice de la si-

tuacién pasada y la actual que ha adoptado la empresa.

4.4 BENEFICIOS DE LA APLICACION DEL PROCESO DE DESARROLIO ORGA-
WIZACIORAL EN EL CAMBIO DEL ESTIIO DE LIDERAZGO DE LOS NI-—
VELES DIRECTIVOS DE LA USI III

1) Los niveles directivos dirigiran a su personal sobre la base

de la Excelencia, lo que permitird acrecentar la satisfac~ =
cién del personal en cuanto a reconocimientos, mejores suel-
dos, mejoras en sus condiciones de trabajo, etc., Yy la de -
los Niyeles Directivos, al proporcionar las mejores utilida-
des a la Organizacibn, por crear un Area Productiva.

2) Creacidn de un ambiente organizacional eflciente: tanto en o=
peraciones, resultados, relaciones interpersonales, condicio-
nes de trabajo, como entre el personal, los intermediarios y-
los clientes.

3) Lograr la Excelencia, que le permitird ser mis competitiva, -
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en relacién con las demiis US1'S de la empresa.

4) Transmitir este pensamiento de cambio a cada una de las Sreas
de la Organizaci6n, con el fin de obtener la EXCELENCIA EMPRE
SARIAL, para mantenerse, desarrollarse y crecer en el mercado
de Seguros, sobretodo ante las nuevas perspectivas de compe~-
tencia con el Tratado de Libre Comercio.

5) Lograr el incremento de su cartera de clientes, debido a la -
imagen favorable que se tendrd ante el mercado y con ello ob-
tener un mayor primaje que incrementard las utilidades.

6) Desarrollar y mantener la Excelencia, con el establecimiento

~

del Modele estratégico empresarial, gue permitird a la Organi
zacién adaptarse y responder a los cambios que se presenten -

en su entorno.
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ACTIVIDADES TIEMPO (SEMANAS)

IVEQER 1T [12[ 13 [14] 75| 16 [17] 18 [10[20] 21| 22 [23] 24 |5 26| 27 [ 28 23 30] 31} 32

]
=
=i
=
=)

PDiagnéstico

Platica con los Niveles Directivos del Sector Central y
Financiero para darfes a conocer el problema y el proceso
jie cambio propuesto

Planeacion

FASE . Seminario de Excelencia Grid

"ASE 1l. Desarrolio del trabajo en grupos.

Subdireccion de ventas (Rene Lopez. Grupo 1)

Sutdireccion de ventas (Emestina W, Grupo 2)

Subdireccion de ventas (Mario Frey, Grupo 3)

Subdireccion de ventas (José L. G., Grupo 4)

R

Subdireccién de Suscripcién (Carlos Denis, Grupo 1)

Subdireccion de Suscripcion (Mario A. Beltran, Grupo 2)

Sutdireccion de ion (José L Alugiado. Grupo 3)

Subdireccion Dictaminacién Siniestros

Subdireccion de Contabifidad
FASE I1l. Desarrolio Infergrupal

Subdireccion de ventas 1y 2-subdir. de Suscripcidn {grupo 1)
Subdireccién de ventas 1y 2-subdir. de Suscripcion (grupo 2)

Subdireccion de ventas 1y 2-subdir. de Suscripcion {grupo 3)

Subdireccion de ventas 1y 2-subdir. Siniestios

[Subdireccion de ventas 1y 2-sundir, Contabilidad

Subdireccion de ventas 3 y 4-subdir. de Suscripcion (grupo 1)

Subdireccion de ventas 3 5 4-subdir. de SUSCTipcion (grupo 2)

Subdireccion de ventas 3 y 4-subdir. de Suscripcion (grupo 3}

Subdireccion de ventas 3 y 4-subdr. Siniestros
Subdireccion de venlas 3 y 4-subdir. Contabilidad

I

FASE IV. Desarrollo de un modelo Est. Excelencia

FASE V. Ejecucion del modelo
FASE VI Control




concvx.n'siouss

El Desarrol]_o Otganizacional. a pesar de ger una técnica de re--
ciente apllcacibn en México, y resultar ser muy costosa, debe ser con
siderada para loqraF, en estos tiempos de constante cambio, que la Oor
ganizacibn aprd;éche'estos, Q logre crecer y desarrollarse, permane--
ciendo dentro del mercado actual y futuro, tomandc en cuenta que el -
costo que implicard su aplicacién, se recuperaréd, pues ese crecimien-
to no sblo representa nuevas tecnologias, personal mis satisfecho, -
coordinade y encaminado a resultados, sino que también traerd mis uti
lidades, recursos financieros para inversibn, y alin mis dividendos pa
ra accionistas. -

Ahora bien, el proceso de cambio empleado en esta investigacidn-
llevarad a los niveles directivos de cualquier organizacién, a encami--
nar las actividades de estd a la Excelencia, a ganar prestigio dentro
del mercado Yy con ello aumentar el mismo, pero asimismo, al represen
tar una Lroresa saudn y eficiente sus proveeﬁores, acreedores, traba

jadn:es, el gob:l.e:no, etc., le p:opa:ci.onax:&n mejo:es facilidades pa-

ra que logte un mayor crecimiem:o Y. desarxollo..,.,,‘,, :

‘tespuesta en el Desarro




nizacién se tendré una alta pfoductividad en la misma, principalmente
por contar con un proceso pat;vinfluir positivamente en las Personas.
Por Gltimo, es necesario, resaltar, en esta parte, la importan--
cia del Liderazgo, por'que en la actualidad algunos direectivos, que -
se encuentran en una posicién de Lideres, se han olvidado de que tra-
bajan con personas y que a través de ellas, obtienen resultados, en -
ocasiones eficientes, otras con baja productividad, pero que sin embar
go, para que estas personas, llam&seles obreros, técnicos, subordina-
dos, etc., frabajen con plena satisfaccidn, armonfa, motivacién, desi
cibn, coordinacién y cooperacién, llevando a la obtencién de la Exce-
lencia siempre, es necesario que el Lider también se ocupe, no sélo ~
de sus propios resultados, de sus propias necesidades y de sus recono
cimientos, sino que también considere a todos sus recursos { financie
ros, tecnoldgicos, materiales, etc. ), sobre todo al Humano, como a =
su entorno, pues sdlo una adecuada integracién de todo ello lo lleva-

x4 a ser un Lider de Excelencia.
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