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Resumen
El presente Informe Profesional de Servicio Social (IPSS) tiene como objetivo

funcionar como una propuesta de mejora al programa de “Formacion de Competencias
Profesionales para la Mejora de la Calidad en Instituciones, bajo la Norma ISO
9001:2015”, ya que la que la calidad es el eje de las actividades. Se recopila
informacion tedrica respecto a cdmo el modelo Bessant puede adaptarse mas rapido
por los prestadores de servicio social y brindar una mejor presentacion de productos al
momento de realizar sus actividades en la Facultad de Ciencias UNAM con los
profesionales de la salud del programa “ESPORA Psicoldgica”.

A modo de introducir y comparar el modelo Bessant con los demés, se rescata
una serie de modelos representativos de la mejora continua y la calidad, resaltando el
diferenciador y potencial que puede tener en un programa de servicio social de esta
indole.

Explica la composicion de este modelo de calidad, la filosofia con la que hay que
introducirlo, una perfeccion a la que se tiene que tender, todo el tiempo en busca de la
mejora continua, de esta forma es perfecto para el estilo de trabajo del programa de
servicio social. A través de una capacitacion habitual hacia los participantes, se busca
generar una cotidianidad de un proceso autbnomo de mejora de todos ellos, se busca
gue puedan tomar su capacitacion como primera actividad de dia en sesiones diarias
de una hora, de esta forma podran adoptar los conocimientos y beneficios que ofrece
este modelo, asi como las competencias necesarias que deberan estar en su perfil al
momento de ejecutarlas de manera individual y en equipo, impulsando el liderazgo y

obteniendo resultados tangibles en cada uno de sus entregables.



1. Datos generales del programa de servicio social
El objetivo del programa de servicio social llamado “Formacién de Competencias

Profesionales para la Mejora de la Calidad en Instituciones, bajo la Norma ISO
9001:2015”, es mejorar los servicios ofertados en instituciones publicas mediante la
aplicacion de los principios de calidad, a través del desarrollo, por parte del prestador
de servicio social, de competencias para fungir como consultor en la implementacién y
evaluacién de un Sistema de Gestidn de la Calidad, bajo el estdndar de la Norma 1SO
9001:2015, este programa es parte de la Facultad de Psicologia de la UNAM, sin
embargo, los alumnos inscritos prestadores de servicio social son de otras carreras
ademas de psicologos en formacién, también cuenta con administradores y pedagogos,
también dentro de la UNAM.

Principalmente, se enfoca en certificar a ESPORA Psicoldgica, el cual es un
programa universitario de orientacion y atencion psicoldgica y cuenta con diferentes
sedes es escuelas de grado y posgrado dentro de la UNAM, ademas, ha mostrado su
eficiencia para acompaiiar a los alumnos universitarios hacia el entendimiento y
significado de sus problematicas emocionales, especificamente el programa se centra
en la sede de la Facultad de Ciencias. Durante mi ingreso al programa de servicio
social, respecto a la implantacion de la norma ISO 9001:2015 ya se habia superado
una primera fase con ESPORA Psicologica por parte de generaciones anteriores de

prestadores de servicio social.

2 Contexto de la institucion y del programa donde se realizo el servicio social
Para este programa de servicio social, la facultad de Psicologia de la UNAM

funge como la institucion responsable del mismo. El servicio social nacié en México en
la década de 1930 como respuesta de las instituciones de educacion superior a la
necesidad de reconstruir el pais que surgi6 de la Revolucion Mexicana, fueron los
estudiantes universitarios quienes imaginaron gue las universidades brindaran servicios
profesionales a las comunidades marginadas en 1945. La constitucion politica
reconocio la obligacion de ofrecer servicios sociales para obtener un titulo universitario
(Facultad de Psicologia, 2018).



Los programas de servicios sociales con los que se pueden integrar estudiantes
y egresados existen en las universidades y en el sector publico o social, donde se
pueden adquirir habilidades especializadas en diferentes areas del conocimiento de la
psicologia (Facultad de Psicologia, 2018).

Este informe proporciona los objetivos, la relevancia, el contexto y los aspectos
teoricos relevantes del desarrollo del servicio social. De manera similar se detallan las
estrategias metodolégicas empleadas en las actividades y los resultados obtenidos en
términos de avance, impacto y capacitacion del programa.

En relacién con la pandemia y para proteger la salud de los prestadores de
servicio, los programas de atencion social se desarrollan de forma remota, lo que
permite el desarrollo de habilidades principalmente en el campo de las herramientas
digitales, comunicacion oral y escrita.

La calidad tiene un impacto profundo en las operaciones de las organizaciones,
permitiéndoles mejorar sus productos y servicios, y aumentar la satisfaccion de sus
clientes y otras partes interesadas. El programa Formacion de Competencias
Profesionales para la Mejora de la Calidad en Instituciones, bajo la Norma ISO
9001:2015 presenta como eje de accion el fortalecimiento de la administracion publica,
rigiéndose por priorizar la mejora continua dentro de las actividades para el prestador
de servicio social. Algunas de las actividades de este programa, respectan entrevistar a
los integrantes de la organizacion, elaborar manuales y documentos para un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC), elaboracion de planeacion en la organizacion,
elaboracién, seguimiento y evaluacion de planes de trabajo, empleo de soporte
informatico en Instituciones educativas y empresas diversas de servicio, establecer
bases para lograr la mejora continua de Instituciones educativas y/o servicios,
principalmente desarrollando materiales y productos como capacitaciones y sesiones
para ESPORA Psicoldgica.

3. Descripciéon de las actividades realizadas en el servicio social
Dentro de las actividades del programa, por parte de los académicos que lo

dirigen, a los prestadores de servicio social se les brindaron conocimientos acerca de la
Norma ISO 9001:2015, asi como los conceptos basicos de la calidad, para lo anterior

se les solicita realizar constantes investigaciones y entregas documentales de



diferentes términos o temas en relacion al eje central del programa. A continuacion, se
describe la serie de actividades realizadas para el fin mencionado:

Busqueda de articulos sobre Gestion de cambio en las organizaciones: A través
de un formato en una tabla, se recopil6é una serie de fichas bibliograficas con los datos
de articulos de este tema.

Investigacion de Diagrama de Pareto: Elaboracién de documento con
informacion tedrica y una presentacion explicando el diagrama con ejemplos.

Propuesta de diferentes formatos de Elaboracion de Procedimientos: La
elaboracién de procedimientos y la distincion con los procesos es un tema recurrente
en términos de calidad.

Investigacion tedrica de Planeacion: Realizacion de investigacion en un
documento entregable sobre la planeacion, profundizando en el tema de planeacion
tactica.

Investigacion tedrica sobre Auditoria: Se reviso este apartado a través un
documento de investigacion y la elaboracién de materiales, tales como diapositivas, de
las auditorias internas, externas y su relacion con el proceso de mejora.

Procedimientos de calidad: Ejercicio de elaboracién de formatos para
procedimientos, asi como diagramas de flujo de dichos procedimientos en plataformas
como draw.io

Elaboracion de instructivos: Con el contacto de una empresa constructora, en
conjunto con el equipo de prestadores de servicio social, se elabor6 un instructivo para
detallar actividades y responsables dentro de dicha empresa.

Ejercicio de politica de calidad: Redaccion de politicas de calidad de empresas
ficticias y reales a modo de préctica.

Diagnostico de calidad: Investigacion tedrica de los pasos y elementos a tomar
en cuenta para un diagnostico de calidad.

Presentacion Modelos de procesos de mejora continua: Busqueda e
investigacion de ejemplos en empresas mexicanas exitosas.

Instructor en curso de practicas profesionales: Dentro de la Facultad de
Psicologia, se llevo a cabo un curso intersemestral llamado “Sistemas de Gestion de

Calidad — 1SO 9001” donde el programa de servicio social participo en la administracion



de este. Mi aportacién fue principalmente en la exposicion de las clausulas 5.1
Liderazgo y compromiso, realizando la propuesta de actividades practicas; 5.2 Politica
de calidad, haciendo un mejoramiento de materiales didacticos y presentando
actividades; 8.2 Requisitos para los productos y servicios; 8.3 Disefo para los
productos y servicios; 9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion y 10.3 Mejora
continua. Asi como la redaccion de rubricas de evaluacion para actividades de autoria
propia.

Para las actividades que implican el contacto con ESPORA Psicoldgica para
avanzar con la certificacion dentro de la norma 1ISO 9001:2015, se detallan las
siguientes en las que tuve intervencion:

Capacitacién Auditoria interna: En conjunto con el equipo de prestadores de
servicio social, trabajamos en materiales, manuales de instructor y participante para
una capacitacion sobre auditoria interna dirigida a los directivos de ESPORA
Psicoldgica.

Elaboracion de preguntas para una entrevista con ESPORA: Estructuracion y
redaccion de preguntas esenciales para conocer mas sobre la organizacién a certificar,
dicho cuestionario debia ser bien planeado para aprovechar las escasas reuniones con
los académicos representantes de ESPORA Psicoldgica.

Entrevista a los integrantes de la organizacion: Se realizé de forma paulatina
contacto sincrénico con los directivos de ESPORA Psicoldgica, esto para obtener
informacion sobre el contexto de la organizacion y para resolucion de dudas
especificas del trabajo que estuviera vigente en el momento.

Elaboracion de minutas: Cada reunion se debe archivar en la redaccion de
minutas para guardar cada detalle de la informacion proporcionada y retomar temas de
seguimiento en futuras reuniones.

Infraestructura ESPORA: Desarrollar un esquema de la infraestructura de
ESPORA Psicoldgica y analizar areas de oportunidad.

Presentacion de clausulas de la norma ISO 9001:2015: Para compartir con los
académicos lo que implica la implementacién de la norma, se realiz6 una serie de

presentaciones con el avance de la implantacion en ESPORA Psicoldgica, de esta



forma se establecia una comunicacion de qué cambios tendria que haber en los
procedimientos para la mejora del servicio.

Propuestas de planeacién en la organizacion: Durante todo el periodo del
Servicio ya que involucra a ESPORA Psicoldgica en el cumplimiento de la Norma ISO
9001 y al propio programa en el cual se han implementado mejoras en el reglamento y
los procedimientos: Inscripcion al Servicio Social y Finalizacion. Estando presente en
las propuestas de procedimientos para los procesos de ESPORA Psicolégica,
extendiendo una mejora en la presentacién de sus diagramas de flujo.

Asesoria brindada para el programa ESPORA Psicolégica: Para la correcta
implementacion del sistema de gestion de calidad y la consecucién de la certificacion
ISO 9001:2015, se concretan reuniones de asesoria, de esta manera, la organizacion
ampliara sus capacidades de servicio al cumplir con los requisitos de los usuarios y
otras partes interesadas. Asimismo, utilizando un enfoque basado en riesgos, sera
posible analizar el entorno externo e interno, permitiendo el desarrollo e
implementacion de diversas acciones, tanto preventivas como correctivas, para eliminar

los riesgos y oportunidades que acompafan a sus objetivos.

4. Objetivos del informe de servicio social
Debido a la necesidad de mejora continua en las instituciones y particularmente

en este programa de servicio social siendo el pilar en que sustentan sus procesos,
surge la creacion de un curso de capacitacion que sume acciones en la primera parte
del periodo del servicio social, para asi generar buenas practicas en funcion de la
autonomia de la mejora y la calidad de cada prestador del programa de servicio social
“Formacion de Competencias Profesionales para la Mejora de la Calidad en
Instituciones, bajo la Norma ISO 9001:2015” el cual tiene como objeto principal,
certificar a ESPORA Psicoldgica en esta norma de calidad. Asimismo, funciona para
conocer implicaciones de la implementacion del modelo de Bessant en alumnos de la
Facultad de Psicologia como primer acercamiento al campo laboral, abriendo

posibilidades a nuevas investigaciones al respecto.



5. Soporte tedrico metodoldgico
Al ser el eje central del programa de servicio social, se debe tener presente la

concepcion de la definicion de calidad, a continuacion, se repasan algunas de ciertos

autores y sus respectivos enfoques.

5.1 Calidad:

Miranda et al., (2015) explican la calidad como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor
gue las restantes de su especie, esta es la idea que la mayoria de los individuos tienen
en la mente al utilizar la palabra calidad, se trata de una nocién estrechamente unida al
producto (bien material o servicio), pero independiente de los procesos que se han
llevado a cabo.

Segun Alcalde, (2009), el término calidad debe entenderse como el grado en que
un conjunto de caracteristicas que satisfacen requisitos, necesidades o expectativas
especificas. Los requisitos deben cumplir con las expectativas del cliente. En el sistema
de produccidn y distribucion, el cliente es el factor principal. Los productos y servicios
deben satisfacer las necesidades de los clientes, ya que de ellos depende la
supervivencia de las organizaciones empresariales. Dado que los fabricantes son
proveedores de servicios, deben poder desarrollar productos y servicios que cumplan

con las especificaciones requeridas por sus clientes.

Toranzos, (1996) menciona, en este sentido, que la calidad se entiende como
“eficacia”: la educacion de calidad consiste en lograr que los estudiantes aprendan
realmente lo que se supone que deben hacer.

Deben aprender lo establecido en planes y programas de estudios, al final de
ciertos cursos o niveles. Desde esta perspectiva, el enfoque es que ademas de ir a la
escuela, los nifios, nifias y adolescentes aprendan a medida que avanzan por el
sistema. Esta dimension del concepto destaca los resultados reales de aprendizaje

logrados por la actividad educativa.
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La segunda dimensién del concepto de calidad, que complementa al anterior, se
refiere a lo aprendido en el sistema y su “relevancia” en términos individuales y
sociales.

Finalmente, la tercera dimensién se refiere a la calidad del “proceso” y los
medios por los cuales el sistema proporciona a los estudiantes para desarrollar su
experiencia educativa. Desde este punto de vista, una educacion de calidad es aquella
gue proporciona a los jovenes estudiantes el contexto fisico adecuado para estudiar, un
plantel de docentes plenamente preparados para la tarea. Docencia, aprendizajes y
materiales de trabajo de calidad, estrategias de ensefianza completas, etc.

Para Tasayco, (2013), dependiendo de la calidad del producto y reconociendo
gue existen diversos grados, se han agregado varias especificaciones, por ejemplo:
seguridad, tamafio, nombre de venta, términos y codigos, pruebas, métodos de prueba,
empaque, etiquetado y etiquetado o procedimientos de evaluacion de la conformidad.
Dependiendo de la naturaleza del producto se agregan otros requisitos, y en este
sentido no existe un numero especifico de requisitos que el producto (bien o servicio)
debe cumplir, cada producto agrega requisitos adicionales, consumidores o0 mas
atractivos o accesibles (precio).

Explica Tasayco (2013) que el concepto de calidad es complejo, es ambiguo: La
calidad es un valor que debe identificarse en todas las situaciones y no puede
entenderse como un valor absoluto. Los significados que se le atribuyan dependeran
del punto de vista social, a partir de la cual se crea, los temas que plantea y dénde se
crea (por ejemplo, practica educativa o planificacion ministerial), y la definicion de
calidad de la educacion implica espacios politicos, sociales y culturales relacionados
con la educacion.

Una vez identificado el concepto y la necesidad por asegurar la calidad en

diferentes entornos, es necesario conocer rutas y aspectos clave para medirla.

5.2 Indicadores de la Calidad

Udaondo (1992) propone un plan anual de calidad en donde los objetivos deben
tener determinadas caracteristicas determinadas por los responsables. Deben ser

definidos oficialmente, alcanzables, razonablemente equitativos y medibles. Esta Gltima
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palabra es la clave, significa crear medidas objetivas para que en cualquier momento
se pueda comparar el estado de calidad de una propiedad o pardmetro con los niveles
definidos anteriormente.

Los indicadores de calidad deben ser especificos de cada actividad, y para
definirlos solo hay tres claves: creatividad, experiencia y sentido comun.

Para saber como llevar los conocimientos teoricos de la calidad a un entrono

laboral real o practico, requiere estrategias y métodos para su correcta implementacion.

5.3 Aseguramiento o Garantia de Calidad

Para Udaondo (1992), la implantacion de la empresa de la gestion de calidad debe
comenzar con un buen nivel de calidad. En términos coloquiales, el lugar para
comenzar debe ser asegurarse de que esta haciendo lo correcto, ademas de querer
hacerlo mejor. La gestion de la calidad se expresa en la politica de calidad que
podemos definir como la direccion general y los objetivos de la empresa relacionados
con la calidad. Representado oficialmente por su Gerente General. Esta politica de
calidad, si ya existe dentro de la empresa, puede verse afectada por todos los cambios
y novedades a los que nos referimos, pero requiere la existencia de un sistema de
calidad. La documentacion técnica describira las caracteristicas de calidad para el
producto o servicio. Una forma completamente nueva de obtenerlo y controlarlo influira
en la mejora y mejora continua de este sistema. Por lo tanto, debe existir un sistema de
calidad, que, generalmente, Udaondo (1992) menciona que se incorpora a la siguiente
estructura jerarquica de documentacion:

e Manual de calidad.

e Programas o planes de calidad especificos para los diferentes proyectos, lineas

de productos o tipos de servicios a prestar por la compainiia.

e Procedimientos o instrucciones detalladas que describan la metodologia de
aplicacion de los distintos aspectos técnicos relacionados con la calidad de cada
uno de los programas.

De esta politica cabran derivarse, explica Udaondo (1992), dos tipos de
actuaciones sobre las que la aplicacidon del sistema de calidad permitira obtener

evidencia documental:
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De acuerdo con lo que la consecucion de la calidad en sus facetas relativas a:
estudios previos, planificacion, disefio, adquisicion de componentes, fabricacion,
montaje, pruebas y puesta en marcha, almacenamiento, transporte, operacion,
utilizacion, mantenimiento y desmantelamiento.

La verificacion de la calidad, que cubra todos los detalles relativos a
inspeccién, ensayos, evaluacién, supervision, verificacion, auditoria, documentacion y
controles en general.

Resultando asi que, para una correcta implantacion de la calidad en una
empresa, por ejemplo, es necesario contar con las bases y la intencion, posteriormente

llevar un constante seguimiento y evaluacion de que continua.

5.4 Sistema de Gestion de la Calidad (SGC):

Yafiez (2008) define un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una forma
de trabajar, mediante la cual una organizacion asegura la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el
desempeiio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite
lograr ventajas competitivas.

Un sistema de gestion de la calidad es la manera en que la organizacion dirige y
controla aquellas actividades relacionadas directa o indirectamente con la satisfaccion
de los requerimientos del cliente. En lineas generales, consta de la estructura
organizativa junto a la planificacion, los procesos, los recursos y la documentacion
utilizados para alcanzar los objetivos de la calidad, para mejorar sus productos y
servicios, y para satisfacer las necesidades de sus clientes. (ISO 9001).

A modo de requisito se requiere una persona, exige que su alta direccion
nombre a uno de sus miembros con autoridad y responsabilidad sobre el sistema de
gestion de la calidad. Dicha persona puede también desempefiar otras labores, pero
debe disponer de la necesaria autoridad dentro de su organizacion para cerciorarse de
gue el sistema de gestién de la calidad funcione adecuadamente. Esta persona deberia
ser competente y tener responsabilidad de gestion dentro de la organizacién; no
pueden asignarse responsabilidad y autoridad a una persona externa a la organizacion.
(ISO 9001:2015).
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Alcalde (2009) también explica que los sistemas de gestion de la calidad basan
toda su estrategia en la implantacion de una verdadera cultura de la calidad en todas
las &reas de la organizacion o institucion. Esto so6lo es posible con la implicacion total
de todas las personas que integran la empresa, desde la alta direccion hasta los
empleados.

“El SGC es el medio que las organizaciones utilizan para poner en practica el
enfoque de Gestion de la Calidad que la direccion ha adoptado”. (Camison, 2006, p.
347). Resulta ser un conjunto normas acreditadas para disefar e implantar
correctamente el SGC que, posteriormente, permitiran una certificacion brindada por
una auditoria. Son las herramientas que permiten la planificacion, la sistematizacién, la

documentacion y la garantia de los procesos de negocios de una organizacion.

5.5 Implantacion de un SGC

Udaondo (1992) define por gestion de calidad al conjunto de caminos mediante
los cuales se consigue la calidad incorporando por lo tanto el proceso de gestion, que
alude a la direccion, gobierno y coordinacion de actividades.

Por lo tanto, una posible definicion de gestidon de la calidad seria como se implementan
los planes de gestion para el futuro, se implementan los programas y se monitorean los
resultados de la funcion de calidad con miras a la mejora permanente. Por tanto, a
través de la gestion de la calidad, la direccion se involucra en la identificacion, analisis y
garantia de los productos y servicios que ofrece la empresa, interfiriendo y provocando
los siguientes tipos de acciones:

Definicién de objetivos de calidad, haciendo coincidir los intereses de la empresa
con las necesidades de los clientes. Asegurar que los productos o servicios cumplan
con estos objetivos, proporcionando todos los medios necesarios para lograrlos.
Evaluacion y control para lograr la calidad requerida. Mejorarlo constantemente,
transformando los objetivos de calidad y consecucién en un proceso dinamico, en
constante evolucién, acorde con las exigencias del mercado.

Respecto a la implantaciéon del sistema, Camisén (2006) explica que es una
etapa para que las acciones e instrucciones de trabajo se vayan introduciendo

paulatinamente a medida que se identifican y aprueban, se fomenta el progreso y
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permite que las personas interioricen los cambios organizativos, al igual que probar las

decisiones y la adecuacion de los procedimientos de disefio, asi como descubrir

contradicciones. Hay que tener presente que la implantacion de un nuevo sistema de

gestion de la calidad no debe paralizar a la empresa, sino que debe continuar sus

actividades a la maxima velocidad mientras los nuevos métodos de trabajo impregnan

a los equipos y empleados.

5.6 Las Normas ISO

En materia de calidad y para este programa de servicio social, es necesario

introducir la importancia de las normas ISO. Segin Camisén (2006):

International Organization for Standardization (ISO) es el organismo
internacional que elabora los estandares que llevan su nombre, y que son
publicados como normas internacionales. Entre los estandares elaborados por la
ISO esta la familia de normas ISO 9000, fruto del trabajo del Comité Técnico
ISO/TC 176, que se cre0 precisamente con la finalidad de elaborar normas para
la Gestion de la Calidad en las empresas. La serie de normas ISO 9000 supuso
la introduccion de ISO en el ambito de la direccidon empresarial con el desarrollo
de estandares para la certificacion de sistemas de gestion. Hasta el lanzamiento
de estas normas, asi como de la serie ISO 14000, la actividad de ISO estaba
concentrada en la emision de normas especificas para estandarizar productos,
procesos o materiales. Por tanto, se amplié el propdsito de la norma hacia los
sistemas de gestion, al tiempo que se adoptd un enfoque de universalizacion
pues se trata de normas genéricas aplicables a cualquier organizacion. (p. 362)

Alzate-Ibafiez (2017) explica que la quinta edicién de la serie de normas ISO

9000 se publicé en 2015, esta edicion Incluye una actualizacion de ISO 9000 e ISO

9001 y esta basada enfoque en procesos basado en riesgos, y el andlisis del contexto

de la organizacién. La principal motivacién detras del desarrollo de la ultima

actualizacion de la norma es la diversidad del mercado, cambios tecnolégicos,

estructuras y practicas organizacionales, el crecimiento de las empresas del sector

servicios y la necesidad de integracidén con otros sistemas de gestion.
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5.7 Mejora Continua

Para Cardenas, L., y Fecci, E. (2017), el mejoramiento continuo es una
herramienta fundamental para todas las empresas porgue les permite renovar los
procesos administrativos que ellos realizan, lo cual hace que las organizaciones estén
en constante actualizacion; ademas permite que sean mas eficientes y competitivas,
fortalezas que le ayudaran a permanecer en el mercado.

En el area de resolucién de problemas es necesario distinguir entre la causa y el

efecto, o lo que es lo mismo, tratar de identificar oportunidades para la mejora,

una vez que sean definidas las causas o bien las oportunidades, se puede
proceder a generar tantas mejoras como sea posible, considerando variadas

estrategias y que incluyan, segun sea conveniente acciones correctivas y/o

preventivas, asi como también mejoras activas, graduales o drasticas.

(Cardenas y Fecci, 2017, p. 61)

Como explica Rodriguez, M. R. (2003), el objetivo de la mejora continua en este
proceso es aprender y desarrollar estrategias pedagogicas especificas que prioricen
procesos educativos participativos, reciprocos y activos. Nueva organizacion de cursos
para poder trabajar con dinamicas alternativas a los métodos tradicionales. Estas
estrategias a menudo requieren una cantidad significativa de tiempo por parte de los
maestros para preparar los recursos y monitorear los grupos de trabajo, asi como para
trabajar en grupos con otros maestros.

Balagué et al. (2014) comentan que la mejora continua debe ser un objetivo, lo
gue exige un seguimiento periddico de los resultados en busca de la innovacion,
ajustando permanentemente los procesos. Este principio tiene por objeto; crear una
organizacion flexible que pueda reaccionar rapidamente ante las oportunidades, alinear
la mejora de las actividades, mejorar de manera continua los procesos y servicios que
se ofrecen, establecer objetivos para orientar y realizar un seguimiento de la mejora
continua y proporcionar herramientas para la motivacion y evaluacién del personal.

El método Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) es nuclear para gestionar un
SGC:

e Fase de planificacién = establece los objetivos y los procesos necesarios.
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e Fase de realizacion = procesos de ejecucidn, disefio de las entradas y las

salidas, productos y servicios para los diferentes tipos de clientes.

e Fase de verificacion = seguimiento y medicién de los procesos, productos y

servicios.

e Fase de actuacion = toma de decisiones para mejorar continuamente los

procesos, los productos y servicios, y su calidad percibida.

La adopcion de una estrategia de calidad implica la adopcién de un cambio en el
estilo de trabajo, basado en la mejora continua. Este nuevo espiritu debe incorporarse
a la forma habitual de trabajar en la empresa, es decir, a su propia cultura y lo mas
importante nunca se detiene. Tomar acciones especificas para solucionar algunos
problemas, ya sean efectivos o especulativos, puede no ser suficiente. Deming explicé
esto comparandolo con un circulo que gira sobre si mismo, repitiendo cuatro
operaciones seguidas. Planificacion, Accion, control y actuacion. El procedimiento final
pasa por encontrar la causa, una vez que los controles de la etapa anterior nos
permitieron detectar experimentalmente los problemas que surgieron durante el
proceso de control. Al planificar cdmo solucionarlo, lo conectamos al siguiente ciclo y
lanzamos un nuevo proceso de fabricacion en el que introducimos muchos elementos
de mejora. La famosa Trilogia de Juran ofrece casi los mismos tres procesos: Plan de
calidad. Control de calidad. Mejora de calidad. Tomando en cuenta los conocimientos
gue comparten los expertos y encuentre similitudes entre los dos modelos, Udaondo,
M. (1992) prefiere denominar espiral de la excelencia. Ahora que se aproxima
asintéticamente a una meta tedrica ideal, tan practica como inalcanzable en la que se
encontraria a la perfeccion.

La perfeccion inalcanzable, pero a la que se debe tender supone:

e Coste minimo.
e Calidad maxima.
e Plazo exacto.

e Satisfaccion personal.

Como podemos ver en la figura 1, surge esta propuesta de la espiral de la

excelencia como una busqueda infinita de perfeccién, jamas existira este momento
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ideal pero siempre se deben encaminar las estrategias a través del camino descrito,
funcionando como una critica a los modelos convencionales en forma de ciclos, con un

inicio y un final.
Figura 1

Espiral de la excelencia.

PLANIFICAR HACER

ME]JORAR CONTROLAR

Nota: tomado de Gestion de calidad (p. 39), por Udaondo, M., 1992. Ediciones

Diaz de Santos.

Los dos primeros de estos rasgos, Si o son opuestos, son al menos
incompatibles entre si. Por ello, las empresas deben determinar el punto 6ptimo por el
gue asumen un equilibrio entre coste y calidad, en el que se establecera la oferta de un
determinado tipo de producto o servicio. En la correcta eleccion de este punto y en la
aceptacion gue los productos gracias a €l ingresan al mercado. Revelara el secreto de
la excelencia que se puede definir como la version pragmatica de la perfeccion
empresarial. Obviamente, en los negocios, no todo el mundo tiene que lidiar con las
mismas cosas con la misma fuerza. Debe quedar claro que, si bien la comunicacién
debe ser excelente, las responsabilidades variaran segun el puesto que se adopte y el
nivel de responsabilidad asignado.

Para Camisén, C. (2006), desde el momento en que se implementa un elemento
del Sistema de Gestion de la Calidad, la empresa debe iniciar la mejora continua. A

partir de una fecha determinada en que debe comenzar la accion (generalmente un
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mes es un periodo de tiempo razonable), el equipo del proyecto (generalmente a través
del mediador de su gerente superior) debe avanzar al evaluar su desempefio de
impacto sobre la base de la informacion recopilada. En la documentacion
correspondiente y con los datos almacenados en el registro, mediante evaluacion
previa, esta revision debe traducirse en acciones correctivas y preventivas que nos

permitan avanzar progresivamente hacia la mejora del sistema.

5.8 Investigacion de la Accion

Robbins y Judge (2009) explican que la investigacion de la accion consiste en un
proceso de cambio basado en la obtencion sistematica de datos para posteriormente
seleccionar un curso de accion con base en lo que indigue un analisis de los datos
previo. Hacen referencia al método cientifico al mencionar que este proceso implica
cinco etapas que a continuacion se describen:

. Diagndstico. Se presenta cuando el agente del cambio hace preguntas,
entrevista a los empleados, revisa registros y escucha las preocupaciones de los
empleados.

. Andlisis. Cuando el agente de cambio sintetiza la informacion obtenida en
preocupaciones primarias, areas problematicas y acciones posibles.

. Retroalimentacion. Implica que se comparta con los empleados lo que se
descubrié en las etapas anteriores. En este punto, todos los involucrados desarrollan
planes de accién a fin de ejecutar cualquier cambio necesario.

. Accion. Los miembros de la organizacion en conjunto con el agente de cambio
ejecutan acciones especificas para corregir los problemas que se identificaron.

. Evaluacion. A través del uso de los datos recabados inicialmente como un

parametro, los cambios posteriores se podran comparar y evaluar.

5.9 Modelos de Calidad

Como sefialan Ruiz y Corces (2007, citados en Fragoso 2011), los modelos de
calidad (también conocidos como modelos de excelencia, porque incluyen pautas que
son un privilegio) son herramientas muy integrales para el autodiagnéstico y la mejora

de sus organizaciones, ya que son modelos de gestidn que integran los aspectos clave
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que influyen en el crecimiento de una organizacion. Ademas, los modelos utilizados
para organizar y otorgar prestigiosos premios a instituciones publicas o privadas
aplican mejor las pautas en su trabajo. Son lineamientos asociados al proceso de
desarrollo y gestion a través de la planificacion para alcanzar las metas propuestas por
una empresa u organizacion. Estos pedidos tienen como objetivo lograr la calidad total,
generalmente, aunque depende de cada contexto dentro de la organizacion,

satisfaciendo los requisitos y necesidades del cliente.

5.9.1 Modelo Deming

Para Fragoso (2011) el propésito de este modelo es servir como base para la
fijacion de precios y no como una herramienta de autoevaluacion, por lo que no es un
modelo ampliamente disponible en todo el mundo. La aplicacion del control de calidad
en toda la empresa (Control de Calidad Total) es evidencia de buenos resultados, por
lo que su principal objetivo es la satisfaccion y el bienestar del cliente.

Por otra parte, Castillo (2019) escribe que el ciclo es una herramienta enfocada
en la resolucidn de problemas y la mejora continua, identificando y remediando
impedimentos a través del diagnadstico inicial. Compara planes y resultados, analiza los
resultados no deseados y considera nuevos planes de accién para eliminar problemas,

prevenir la recurrencia y lograr resultados aceptables.

5.9.2 Malcolm Baldrige

Fragoso (2011) expone que el modelo lleva el nombre del ex Secretario de
Comercio de los Estados Unidos, Malcolm Baldrige, uno de sus promotores que fallecio
antes de que fuera aprobado en 1987. Su creacion tenia la intencién de aumentar la
conciencia de las industrias de ese pais sobre el uso de la gestion de la calidad total
como herramienta competitiva, asi como contar con un mecanismo para reconocer
oficialmente los logros de las empresas que la utilizan con éxito.

Diaz (2021) explica en su tesis que el Modelo Baldrige mantiene un sistema
Unico de evaluacion sobre los indicadores. Concretamente afirma que los indicadores

deben generar:
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e Datos relevantes que demuestren una evolucién favorable a largo plazo. De
esta forma se asume que las organizaciones estaran preocupadas en realizar
mediciones de manera constante.

e Los indicadores deben ser un “sintoma” de mejora para el sistema.

5.9.3 Modelo EFQM

Conocido como el modelo europeo, fue disefiado por la Organizacién Europea
para la Gestiéon de la Calidad (EFQM), que fue fundada en 1988, con la invitacion de la
Union Europea a transformar la calidad en un factor decisivo que permita a las
organizaciones de esta region alcanzar una competitividad favorable, por lo que el
modelo EFQM es la respuesta europea a las versiones japonesa y norteamericana del
campo. El Premio Europeo a la Calidad se organiza y otorga para este modelo desde
1991. (Fragoso, J. T. 2011. p. 43.) EFQM propone un modelo que consiste en un
conjunto de factores o criterios interrelacionados que definen una organizacion
tedricamente buena que puede lograr y sostener los mejores resultados posibles.

Maderuelo Fernandez, J. A. (2002) detalla que, para aplicar este modelo a
entidades clinicas, servicios, disciplinas y, en general, a cualquier organizacion, es
necesario realizar una evaluacion de los distintos elementos que lo componen (valores,
modelos de gestion, procesos, resultados, etc.) y aprobar los resultados.
Esencialmente, esta comparacion nos permite identificar fortalezas y areas de mejora
para la entidad que se esta evaluando, brindandonos una visién general del panorama
relevante para la excelencia sostenible, segun lo define el modelo. Desde esta
perspectiva, el Modelo EFQM de Excelencia puede verse como una herramienta para
identificar oportunidades de mejora, esta tiene la ventaja de permitir una evaluacion
detallada y sistematica a nivel global. Un aspecto importante que determina la calidad

de una organizacion.

5.9.4 El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

Este modelo, desarrollado por la Fundacién Iberoamericana para la Gestion de
la Calidad (FUNDIBEQ), fue aprobado en 1999, en el marco de la Novena Cumbre de
Jefes de Estado y de Gobierno, en La Habana; En torno a él, se entrega cada afio el

Premio Iberoamericano de Calidad en diferentes categorias. (Fragoso, 2011 p. 44)
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“El Modelo Iberoamericano, al igual que el Modelo EFQM, basa su enfoque en
determinados agentes facilitadores de la organizacion y en los resultados. Son claves
en el enfoque de ambos, el liderazgo, los clientes, los procesos y los resultados”.
(Navarro et al., 2013, p. 1062).

5.9.5 Marco Comun de Evaluacion (CAF)

Por otra parte, Fragoso (2011) detalla que el disefio del CAF (Common
Assessment Framework en inglés) se basa en el EFQM porque es el resultado de la
cooperacion de los Ministros responsables de la administracién publica de la Unién
Europea. Durante la Primera Conferencia Europea de Calidad en Administraciones
Publicas celebrada en Lisboa en 2000, se introdujo intencionalmente la primera version
de CAF porque era un modelo facil de usar (que se puede considerar como una puerta
de entrada al uso de modelos mas complejos) organismos publicos europeos realizar
autoevaluaciones y, sobre esta base, utilizar técnicas de gestion de la Calidad para

mejorar su desempefio y movimientos.

5.9.6 Modelo Ciudadania

“Este modelo, desarrollado por el Observatorio para la Calidad de los Servicios
Publicos (OCSP), asociacion espafiola sin animo de lucro de la que se deriva el
Premio de Derechos Civiles, consta de cinco variables: 1. Fundamentos de
Planificacion y Liderazgo, 2. Recursos del Departamento, 3. Grupos de
influencia, 4. Procesos de planificacion y sus métodos, y 5. Cémo comunicarse”.
(Fragoso, J. T. 2011).

5.9.7 Modelo EVAM

Fragoso, J. T. (2011) también explica el Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y
Mejora (EVAM), que fue disefiado por la Direccion General de Inspeccion, Evaluacion y
Calidad de los Servicios (DGIECS) del Ministerio de Administraciones Publicas de
Espafia, corresponsabilidad bajo el Real Decreto 951/2005, creando un marco para la

mejora de la calidad en la administracion publica del estado. Este decreto establece
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gue el Ministerio de Administracion definira los modelos de gestion bajo los cuales se

evaluaran las agencias estatales espafiolas.

5.10 El Modelo de Bessant

Marin et al., (2014) explican que el modelo de implementacion esta basado en el
desarrollo de ciertas rutinas compuestas por un conjunto de comportamientos que
deben ser aprendidos y reforzados. El estudio de Bessant muestra que las compafiias
desarrollan estas habilidades o rutinas, y sus comportamientos asociados, de modo
diferente obteniendo un impacto determinado en el rendimiento de las mismas. Esto
parece indicar que el proceso de desarrollo de la mejora continua es evolutivo.

Como se puede ver en la figura 2, este modelo estructura el proceso de
implementacion de la mejora continua en cinco niveles etapas o capacidades que Marin
et al., (2014) replican en su estudio:
 Etapa 1. Existe interés en el concepto de mejora continua pero la implementacion
todavia es muy basica. Los problemas son resueltos de forma aleatoria. No existen
esfuerzos formales o estructuras para mejorar la organizacion. Existen esfuerzos
puntuales de mejora caracterizados por la inactividad y la no participacion.

* Etapa 2. Existe un compromiso formal para construir un sistema que pueda
desarrollar la mejora continua a través de la organizacion. Se introduce la mejora
continua o una organizacion equivalente de iniciativas de mejora. Los operarios usan
procesos de solucién de problemas estructurados (8D, DMAIC o 6Sigma).

» Etapa 3. Existe un compromiso de enlazar las actividades de mejora continua,
establecida a nivel local, con la estrategia global de la organizacion.

 Etapa 4. Existe un intento de dotar de autonomia y poder a las personas y a los
grupos, para gestionar sus propios procesos. En especial, los propios operarios son
capaces de detectar los problemas a solucionar (tanto explicitos como potenciales) y
seleccionar aquellos gue mantienen la mejora enfocada en las prioridades establecidas
en la empresa o departamento.

 Etapa 5. Se aproxima a un modelo de “organizacion que aprende”. Comportamientos

de aprendizaje extensivos y ampliamente distribuidos alcanzando la participacién de la
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mayoria de empleados, incluso contando con personas de las empresas de la cadena
de suministro.

Tolamatl, J., et al. (2016) hablan de que el desarrollo de un nivel a otro se
genera a partir de la adquisicion de rutinas de comportamiento orientadas a la
evolucién de los sistemas de mejora continua, ademas identificaron que para la
adopcién de dichas rutinas de comportamiento es necesario establecer practicas
organizacionales y un proceso de aprendizaje que cada organizacién habra de
gestionar considerando un enfoque contingente. La estructura de este modelo resulta
interesante aplicarlo en el programa de servicio social al contar con una base y

estructura enfocadas a la calidad, lo que indica un avance en las primeras etapas.
Figura 2

Etapas de madurez de la mejora continua.

Capacidad
de MC

Nivel 5.- Capacidad plana de MC
Se aproxima a un modelo de organizacién que
aprende.

Nivel 4.- MC proactiva

Existe un intento de devolver autonomia y poeder a las
personas y a los grupos para gestionar y dirigir sus
propios procesos.

Nivel 3.- MC orientada a objetivos
Existe un compromiso de vincular las actividades locales de
MC con las prioridades estratégica de la organizacién.

Nivel 2.- MC estructurada
Existe un compromiso formal para la construccién de un
sistema de desarrolio de MC, en toda la organizacién.

Nivel 1.- Pre-mejora continua
Existe interés en la mejora continua (MC) pero la
implementacién aln es muy basica. Tiempo

Nota: Etapas del modelo de madurez de la mejora continua propuesto por Bessant et al.
(2001), presenta 5 nivel de madurez y cdmo evoluciona la mejora continua a través de
los distintos niveles y como se van generando mejores resultados en los indicadores de

las organizaciones. Tomado de DESARROLLO DE SISTEMAS DE MEJORA
CONTINUA (p. 14), por Tolamatl, J., et al., 2016, thelBFR.
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El modelo sugiere que para poner en marcha la mejora continua, es necesario
gue se vayan adquiriendo una serie de rutinas o habilidades en la institucion o
empresa. Recoge un modelo de 8 rutinas (1- Mejora continua béasica, 2-Implicacion de
operarios en mejora continua, 3- Mejora enfocada, 4- Soporte a la mejora continua, 5-
Integrar mejora continua y estructura, 6- Mejora extendida, 7- Mejora del programa, 8-
Organizacién que aprende), que agrupan 36 conductas relacionadas con la mejora
continua. Marin et al., (2014).

El desarrollo de una cultura de mejora continua en las empresas esta en la
actualidad fuertemente asociado con el desarrollo de una cultura de la innovacion.
Bessant, por su parte va mas alla y sostiene que el proceso de mejora continua dentro
de una organizacion es un proceso evolutivo que sigue cinco niveles o etapas,
(Bessant, Caffyn y Gallagher 2001 como se cita en Eguren, J. A., 2010), toda
organizacion en funcion del nivel de implementacion del proceso de mejora continua,
esta situada en uno de esos niveles que van desde una minima estructuracion hasta
una maxima alineacion con los objetivos estratégicos y una capacidad por parte de la
organizacion para generar, implantar y mejorar una cultura de aprendizaje e
innovacion. El modelo de Bessant es un modelo dificil de implementar ya que no
especifica qué es lo que hay que hacer para pasar de un nivel a otro, por lo que es
necesario desarrollar planes de accidén que permitan avanzar a la institucion en los
distintos niveles. Otro aspecto a tener en cuenta es la capacidad de medicién del nivel
de la implantacion de los modelos de mejora continua en las organizaciones. Para ello
hace falta tomar medidas de indicadores clave ya que sin medidas no puede existir la

mejora continua.

5.11 Autonomia en la mejora continua

Como se cita en Faya et al., (2018), la autonomia es la capacidad de los
empleados para el control de su situacién laboral. En funcion del tipo de instituciéon y
del sector industrial, la autonomia del empleado podria implicar una opcion en la

seleccién de proyectos, funciones o clientes. Asimismo, los beneficios de una empresa
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cuando sus empleados tienen autonomia y los tipos de autonomia que influyen
positivamente en la satisfaccion de los trabajadores: el método de trabajo, los horarios
y los criterios. (Smith 2016 citado por Faya et al., 2018).

Como ya se reviso, un factor fundamental para que los participantes de alguna
organizacion alcancen la etapa 4 del modelo, es la autonomia para gestionar procesos
operativos.

Para desarrollar prontamente una autonomia en el prestador de servicio social,
viendo al programa como si se tratara de una organizacion, hay que establecer los
elementos, factores y condiciones que impulsan la practica de esta autonomia. Pérez-
Bustamante y Sdenz (2010) sostienen que los sistemas de trabajo en equipos
autogestionados refuerzan la creacién de conocimiento, al facilitar que el trabajador se
sienta integrado y comprometido con la planificacion, organizacion y control de sus
tareas. El trabajo en equipo satisface la necesidad de filiacion de los individuos,
aumenta su sentimiento de seguridad y facilita el desarrollo profesional a través de las
relaciones interpersonales con los compafieros. También mejora la creatividad; en
parte debido a la libertad de toma de decisiones y la pérdida del miedo a ser
sancionado, ya que estas son tomadas de forma colectiva, diluyéndose la
responsabilidad. Los equipos autogestionados proveen precisamente un espacio ideal
para la autonomia, puesto que desarrollan multiples funciones, requieren de la
coordinacion de los individuos y permiten limar las diferencias y limitaciones del
conocimiento individual, a la vez que aumentan la capacidad para desarrollar nuevo
conocimiento. Los equipos multifuncionales son adecuados para las actividades
innovadoras, que requieren creatividad. Por el contrario, los equipos especializados son
GUtiles para trabajos mas rutinarios, en los cuales la masa critica es un factor esencial
para el desarrollo de conocimiento. Ambos son necesarios por igual.

“La autonomia e independencia son factores que caracterizan a las personas
gue buscan situaciones laborales en las que pueden sentirse libres de las limitaciones
impuestas por la organizacién para desarrollar sus competencias, lo cual les permite

ser mas productivos”. (Schein 1990, citado por Faya et al., 2018).
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En un estudio de autonomia del trabajo y satisfaccion laboral en trabajadores de
una universidad peruana, Faya et al., (2018) concluyen que existe relacion directa entre
autonomia del trabajo con la satisfaccion laboral de los trabajadores.

5.12 Satisfaccién laboral

Robbins y Judge (2013) afirman que la satisfaccion laboral alude a un
sentimiento positivo. Este sentimiento se relaciona con la evaluacion que hace la
persona de su puesto de trabajo considerando que a un alto nivel de satisfaccién
corresponde sentimientos positivos mientras que, si hay insatisfaccién, la persona
tendra sentimientos negativos. Sin embargo, la definicién no se queda con la referencia
a un estado sentimental, sino que lo relacionan con la ciudadania organizacional y el
desempeiio laboral.

Los empleados tienden a comparar los aportes que proporcionan con las
retribuciones que perciben, y también comparar con lo que reciben otras personas.
Ledn, L. K. (2016) detalla algunas teorias relevantes sobre satisfaccion laboral, a

continuacion, rescato dos que tienen cabida en el tema central.

5.12.1 Teorias de satisfaccion laboral y relacién con el clima organizacional

Teoria de la Equidad, Adams (1963-1965). (Basada en el proceso, considera la
situacion en su conjunto): (Adams 1963 citado por Chiang et al. 2010) detalla que el
sujeto estara satisfecho si percibe equidad. Sentira insatisfaccion cuando la percepcion
sea de injusticia y de inequidad. Agregan que Adams postula una teoria basada en la
equidad o la igualdad, segun la cual, se cuestiona que sean variables determinadas
(por ejemplo, hechos, factores y otros) las que en si mismas motiven.

El ndcleo principal de la formulacion de Adams se centra en el proceso de
comparacion social. Solo se experimenta equidad o inequidad si existe ocasion de
compararse con los demas y se percibe que la relacién entre contribuciones y
resultados, coincide o no con la relacion de otras u otras personas. Fruto de esta
comparacion no solo entre individuos, sino también entre colectivos, resulta la

sensacion de equidad o inequidad, de justicia o injusticia.
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Teoria de la finalidad de Locke (1984): La propia realizacion, éxito profesional,
metas y objetivos conscientes del trabajador constituyen una fuente de satisfaccién y
motivacién para el trabajador. Las ideas conscientes de un individuo regulan sus
acciones.

La persona que trabaja, siempre intenta conseguir algo en funciéon de unos
objetivos conscientes. Cuanto mayor sean los objetivos asumidos conscientemente por
una persona, mayor sera su nivel de ejecucion; y consiguientemente, mayor sera su
nivel de satisfaccion si alcanza los objetivos.

De acuerdo con Robbins (1998), la satisfaccion laboral ha sido definida como el
resultado de varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo, los factores
concretos como la empresa, sus superiores, comparieros de trabajo, participacion en
las decisiones, reconocimientos, condiciones de trabajo, etc. De modo que la
satisfaccion laboral se presenta como un conjunto de actitudes generales del individuo
hacia su trabajo. Quien esta muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas
hacia éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. Cuando la
gente habla de las actitudes de los trabajadores casi siempre se refiere a la satisfaccion
laboral; de hecho, es habitual utilizar una u otra expresion indistintamente.

Entonces, la motivacion laboral es una predisposicion positiva de los
trabajadores para realizar las tareas que tienen encomendadas. Es por ello la
importancia que tienen para las organizaciones el comprender y estructurar el ambiente
de trabajo para fomentar comportamientos productivos y desalentar a aquellos que son
improductivos. La motivacion en los colaboradores de una compaiiia es importante
debido a que ellos daran todo de si en pro de un objetivo personal u organizacional. La
motivacion laboral se da mediante la relacion de recompensas y rendimiento; ya que
este tipo de incentivos les da mérito o reconocimiento a labores asignadas. Un personal
altamente motivado le aporta ideas creativas e innovadoras a la organizacion y de esta
manera puede generarle éxito al grupo de trabajo en la organizacion.

Cuando un empleado o grupo de empleados se encuentra insatisfecho, el primer
paso para mejorar la satisfaccion debe ser determinar las razones. Puede haber una
gran variedad de causas, tales como una pobre supervisién, malas condiciones de

trabajo, falta de seguridad en el empleo, compensacion inequitativa, falta de
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oportunidad de progreso, conflictos interpersonales entre los trabajadores, y falta de
oportunidad para satisfacer necesidades de orden elevado. Para los empleados que
desean desempefiarse bien en sus trabajos, la insatisfaccién puede deberse a
restricciones y demoras innecesarias, provisiones inadecuadas o equipo defectuoso.
En el caso de los funcionarios, la insatisfaccién puede resultar de una insuficiente
autoridad para tratar sus problemas y llevar a cabo sus responsabilidades.

Encontrar el origen de la insatisfaccion de los empleados no siempre es facil.
Los empleados pueden quedarse o quejarse de un aspecto de su trabajo cuando en
realidad les molesta otra cosa. Incluso si no es un supervisor, puede quejarse de las
condiciones de trabajo y las comidas del comedor. Los empleados pueden ser reacios
a revelar sus quejas reales si temen represalias por las criticas. Si las quejas son
generalizadas entre los empleados, usar encuestas andénimas es una buena manera de
averiguar por qué, pero este método también puede fallar si los empleados sospechan
demasiado.

(Atalaya, 1999, Como se cita en Riccer, y Carruitero, 2014), el método de la
asesoria no directiva es efectivo algunas veces para el manejo de un empleado
individual que se encuentra a disgusto respecto a alguna cosa. Aqui es importante
descubrir si el empleado esta insatisfecho con algun aspecto del trabajo o tiene algun
problema personal no relacionado directamente con el empleo. El supervisor debe
tratar inicialmente de conseguir que el empleado o la empleada hablen acerca de lo
gue les esta molestando. Debe ser cuidadoso para evitar hacer un diagnostico o sugerir
soluciones en ese momento, puesto que el empleado puede percibir esto como una
critica. En lugar de ello, el supervisor debe animar al empleado para que diagnostique
el problema y presente algunas soluciones. Este enfoque no directivo evita que el
empleado se ponga a la defensiva, permite reducir su tension dejandole hablar de sus
problemas, y aumenta su autoestima permitiéndole desarrollar sus propios remedios.

La satisfaccion laboral podria definirse como la relacion del trabajador ante su
propio trabajo y estilo, el cual se fundamenta en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla a través de su trabajo. Las relaciones se definen colectivamente
por las caracteristicas reales del trabajo y las percepciones de los empleados sobre lo

gue "deberia ser".
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Como se cita en Juérez (2011), Hackman y Oldham (1980) identifican cinco
dimensiones que determinan la satisfaccion laboral, las cuales se enuncian a
continuacion:

1. Variedad de habilidades: es el grado en el que un puesto requiere de una
variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa el uso de
diferentes habilidades y talentos por parte del empleado.

2. ldentidad de la tarea: la medida en que el puesto precisa que el individuo
realice una tarea completa o identificable en su totalidad. En otras palabras, la
identidad de tarea es alta cuando la persona trabaja en un producto o proyecto desde
su principio hasta su fin y ve un resultado tangible.

3. Significado de la tarea: el grado en el cual el puesto requiere ejecutar una
tarea o proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible.

4. Autonomia, el grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y
discrecion sustanciales al empleado en la programacion de su trabajo y la utilizacion de
las herramientas necesarias para ello. Donde se recalca la importancia y relacion de la
autonomia respecto a la satisfaccion laboral, apareciendo como factor sustancial.

5. Retroalimentacion del puesto: el grado en el cual el desempeiio de las
actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado obtenga

informacion clara y directa acerca de la efectividad de su actuacion.

5.12.2 Libertad laboral e independencia a distancia

Para lograr esta autonomia, el empleado debe identificar su propio estilo de trabajo, a
través de la comparativa con sus compafieros dentro del trabajo en equipo respecto a
una misma tarea. Aguilar y Soto (2017) mencionan, a grandes rasgos, que esta
identificacion lleva a reconocer la propia manera de concebir el proceso de

investigacion, la dinamica de desarrollo y la forma que deben tener los productos.

Con el traslado obligado al trabajo a distancia, también llamado teletrabajo, en
tiempos recientes, se vieron presentes repercusiones respecto a la libertad que
presenta el trabajador, o, en este caso, al prestador de servicio social, provocando el
cuestionamiento de qué tantas situaciones libres de limitaciones impuestas por las

organizaciones se han privado del trabajador.
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Pérez, C (2010) rescata esta evolucion de la implementacion del teletrabajo que
ha ido acompafiada de diferentes conceptualizaciones. Para lo anterior, engloba la
definicion del trabajo a distancia con tres elementos esenciales:

* La ubicacion: el trabajo se realiza en un lugar fisico diferente de donde se necesitan
los resultados.

* Debe desarrollarse un uso intensivo de las TIC.

* Debe existir un vinculo de comunicacion con el empleador o contratista.

Respecto a la llegada repentina del trabajo sincrénico a distancia, las
instituciones no se dieron el tiempo de adaptar con efectividad el esquema de trabajo
rutinario que manejaban de forma presencial, o que orill6 a improvisar ciertas
costumbres que se le implantarian al trabajador con el auge de las plataformas digitales
de videoconferencias y entregas de actividades académicas.

Segun Pérez, C. (2010), el teletrabajo supone la posibilidad de poder, en primera
instancia, autoorganizarse el tiempo y el espacio de trabajo de la manera que mas les
convenga, sin contar las supuestas comodidades que ofrece el hogar del empleado,
incluyendo asi la eleccion de horarios y posicion para hacer las tareas. En esta linea,
la libertad que otorga el teletrabajo a los trabajadores, esta capacidad de autogestion,
sugiere, que pueda trabajar a su aire, a su ritmo.

De acuerdo al estudio y entrevistas realizadas por Pérez, C. (2010), esta
posibilidad de trabajar con el ritmo y en el horario que uno quiera repercute en gran
medida en el resultado del trabajo realizado. Asi, la gran mayoria de las personas
consultadas afirman que cuando teletrabajan sienten que aprovechan mas el tiempo,
gue son mas productivos y que la calidad del trabajo realizado en casa es mucho
mayor. Este hecho se debe principalmente a que en casa trabajan mas tranquilos
porque estan solos y no tienen las interrupciones propias de la oficina: llamadas de
teléfono, interrupciones de los compafieros, las pausas para el café, el tiempo de
comer que se alarga, etc.

Una complicacion presente es la discrepancia en el punto de vista de los
involucrados, el supervisor tiene una cierta perspectiva e idea de las facilidades que
tiene el trabajador al laborar desde su hogar, pero escasea la consideracion de factores

ajenos al empleado que pueden permear en la entrega de un producto final, y
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viceversa, el no tener presente a todas las partes y no controlar el ambiente de trabajo
grupal genera un punto ciego entre la concepcion del trabajo y libertad del otro.

Como menciona Pérez, C. (2010), el efecto mas perverso del teletrabajo, su
trampa, es el riesgo de no desconectar nunca, de estar siempre disponible para el
trabajo.

Una vez revisados estos factores, se puede construir una propuesta que tome
en cuenta qué necesita saber el prestador de servicio social del programa para sus

actividades diarias y otorgar materiales eficientes en su desempefio.

6. Propuesta de un curso de capacitacion para el programa de servicio social
Para este programa de servicio social, retomo mi propuesta de tomar como base

los modelos de mejora continua para obtener mejores resultados en la calidad,
utilizando el modelo de Bessant, puedo encaminar el estudio de, particularmente, la
Etapa 3 que habla sobre ya tener encaminados los objetivos de la mejora continua en
la calidad, esto rescatando el trabajo de Marin et al., (2014) donde amplian el modelo
mencionando rutinas como la mejora enfocada e integracion, y el uso de facilitadores
gue son acciones, politicas, estructuras, procedimientos o recursos que propone la
institucidon u organizacion y que permiten la implantacion y evolucion de la mejora
continua. Los facilitadores que propongo estudiar para este programa son: lider de
autoridad, estilo participativo, estrategia, indicadores, abrir canales de comunicacion,
metodologia de soporte y organizacion en células y equipos.

Para esto, como menciono en el marco tedrico, es esencial identificar
indicadores para evaluar la mejora continua y asi poder calificar los resultados.
Igualmente, la necesidad de gestionar organizacionalmente facilitadores, practicas
organizacionales potenciadoras o inhibidoras, lo que implica modificar la forma de
hacer las cosas. De esta forma, nombrar como factores a las caracteristicas esenciales
gue debe tener el programa de servicio social a través de una investigacion teérica
dentro de las actividades que se efectlan en el servicio.

A modo de integrar a los equipos de trabajo y participantes del programa de
servicio social, sugiero generar un grupo rotativo de mejora, encargado de emplear
este modelo de manera constante para hacer una evaluacién paulatina. Algun tipo de

circulo de calidad adaptado al programa de servicio social y los inscritos, “Un circulo de
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calidad es un pequefo grupo de trabajadores que realizan tareas semejantes, y se
reunen para identificar, analizar y solucionar problemas del propio trabajo, ya sea en
cuanto a calidad o a productividad” (Palom, 1991, p. 35).

Marin et al., (2014) indican que las organizaciones y, en este caso, las
instituciones, de forma natural generan una transicion entre las etapas de la 1 a la 3 del
modelo Bessant, el reto radica en las posteriores etapas, ya que implica un cambio mas
profundo en el sistema establecido de mejora. Se debe encontrar la manera de generar
hébitos en los participantes, implantar una filosofia a través del entrenamiento en el
personal. Basandome ampliamente en un estudio de caso de la Universidad Politécnica
de Valencia, propongo una estructura metodolégica para llevar a cabo en las rutinas del
programa. Autores sefialan que el paso por las fases 1, 2 y 3 es mas 0 menos
incremental. Marin et al., (2010) explica que no requiere de cambios drasticos en la
empresa y se puede ir realizando con experiencias piloto que se van extendiendo en
las areas donde hay menos resistencia. Sin embargo, todos los directivos coinciden en
gue el cambio para pasar de la fase 3 a las siguientes, es un cambio bastante radical y
supone una ruptura significativa ya sea de la estructura organizativa, de los estilos de
liderazgo o bien, de la cultura tradicional con la que iniciaron el proceso muchos de los
departamentos de cada una de estas empresas. Propongo impulsar la transicion a la
etapa 4 del modelo, que conlleva tener una proactividad en la mejora continua,
emergiendo una autonomia en los participantes, lo anterior en un lapso de tiempo
considerado 6ptimo y funcional para el prestador de servicio social, como para el
programa mismo.

Al haber formado parte de este programa de servicio social por seis meses, el
estudio de caso resulta una herramienta Gtil para establecer en qué etapa del modelo
se encuentra, como lo explica Simons, (2011), a través de fundamentos dados por la
observacion y vivencia, en donde, la principal finalidad es investigar la particularidad, la
unicidad, del caso singular, al ser del tipo cualitativo, centrarme en datos subjetivos y
entender la complejidad de este sistema delimitado, los participantes, a través del
analisis y la interpretacién, me brindaran informacion sobre como piensan, cOmo

sienten y cdmo actuan.
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Como prestador de servicio social de este programa, no solo puedo hacer una
evaluacion cualitativa del entorno, también tengo acceso a los productos generados en
un semestre de trabajo de autoria propia y en equipo, al igual que de archivos e
informacion documentada de generaciones anteriores que se han conservado para la
fundamentacién de los préximos trabajos, tales como cartas descriptivas, manuales de
capacitacion, investigaciones documentales, presentaciones, esquemas, formatos, etc.

El programa tiene como objetivo, mejorar los servicios ofertados en instituciones
publicas a través de la aplicacion de los principios de calidad a través del desarrollo,
por parte del prestador de servicio social, de competencias para fungir como consultor
en la implementacion y evaluacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, bajo el
estandar de la Norma I1SO 9001:2015, es un programa donde la calidad es prioridad en
cada actividad y movimiento que se realice, por lo que puedo clasificar las actividades y
comportamientos observados en las siguientes etapas del modelo:

Etapa 1: El interés es claro, esta presente desde la concepcion del objetivo, al
basarse en la norma ISO 9001:2015 que es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion
de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos
de ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité.
Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con ISO,
también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisién
Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion
electrotécnica. ISO (2015).

El programa de calidad va dirigido para ESPORA Psicoldgica, que existe como
una atencion profesional, especializada y gratuita, dirigida a la comunidad estudiantil
perteneciente a la UNAM, particularmente en la sede de la Facultad de Ciencias, donde
el contacto directo es con los representantes de los psicoterapeutas (egresados de la
Facultad de Psicologia), expresando implicitamente el compromiso con la calidad y la
mejora continua al tener las bases en su formacién profesional de lo que implican para

una organizacion estas practicas y habitos.
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La iniciativa de mejora continua surge con la creacion de ESPORA Psicologica
en 2011, y de este programa, evaluando, con expertos en el tema de calidad, lo que
conlleva la creacion de un programa de servicio social. La Mtra. Jeannette Berenice
Tierrablanca Bermudez, habiéndose formado y especializado en temas de calidad,
funge como supervisora del programa.

Etapa 2: En el afio 2020 comienza la primera generacion de participantes
inscritos a este programa de servicio social con modalidad en linea, inicia la
implementacion de borradores y esquemas con compromisos que deben cumplir los
alumnos o pasantes. Con base en la metodologia de un Sistema de Gestion de la
Calidad se les presentan los temas introductorios y se plantea el estilo de trabajo
individual y grupal. Se establecen normativas y compromisos de parte de la supervisora
y participantes, a través de reuniones sincronicas abordan objetivos y empiezan a
implementar en la practica los conceptos de lo que representa la mejora continua.

Para este punto, identificar areas de oportunidad en cada producto entregable es
prioridad para continuar desarrollando y elaborando nuevos procesos de mejora en
cada actividad. De los participantes fueron emergiendo lideres en esta etapa, creando
iniciativas de mejora, protocolos de sugerencias y horarios para reunirse de ser
necesario y generar productos basados en el Sistema de Gestion de la Calidad.

A nivel individual, los participantes del programa empezaron a identificar el
propio estilo de trabajo, siendo una competencia a desarrollar, al mismo tiempo,
afiadieron a su comportamiento la joven filosofia que caracteriza a este programa,
incluso viéndose reflejado en la cotidianidad de sus acciones, en su vocabulario, en la
forma de desempefiarse en sus asignaturas si era el caso de estudiantes activos, en la
comunicacion y como se dirigian a sus comparieros de trabajo durante las sesiones en
equipo, incluso para reuniones de tonos informales.

Etapa 3: Como diversos autores han sefialado, la mayoria de organizaciones se
ubica en esta etapa, al contar con compromisos y objetivos a corto, mediano y largo
plazo a nivel de la empresa, o en este caso, del programa. Para este punto, el
programa ya cuenta con ciertas estrategias controladas, con niveles de participacion de
los miembros en un grado cotidiano, ellos conocen la necesidad de un trabajo activo y

proactivo durante su jornada y estancia dentro del programa, han identificado la
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diferencia, en comparativa, con otros programas o situaciones académicas en las que
hayan sido parte.

La mejora continua representa los medios, los materiales, el cdmo y para qué al
realizar sus actividades. Han vuelto rutinarios los canales comunicacién y cuentan con
una metodologia clara y constante que la supervisora les presenta, su forma de trabajar
en equipos la han conformado por duplas, integrando asi a un participante que esta por
finalizar su periodo de servicio social y uno que recién ingresa, de este modo buscan
darle continuidad a meses de trabajo y evitar un reinicio de procesos, basta con un par
de semanas para que el nuevo integrante esté al tanto del trabajo presente y la
situacion con ESPORA Psicoldgica y del programa del que ahora forma parte
fundamental. Considero que este servicio social se encuentra en esta tercera etapa del
modelo con base en lo que presencié en mi periodo de trabajo, observé un significativo
cambio al comparar el primer mes de trabajo con el sexto respecto a la metodologia de
la generacion que entregaba la documentacion en mi ingreso y a la que yo entregaba al
egresar. Siendo asi un perfecto ejemplo de lo que es la mejora continua y el
compromiso con la calidad que hacemos los que formamos parte de este programa.

Al momento de avanzar en la certificacion de calidad para ESPORA Psicologica,
rescatdbamos documentos de nuestros antecesores y, a partir de estos,
desarrollabamos complementos y nuevos materiales como investigacion documentada
y presentaciones, siempre priorizando la mejora continua, lo anterior se vio reflejado en
revisiones grupales, en su mayoria de ocasiones con la supervisora, para que en
conjunto identificaramos areas de oportunidad que iban desde lo teorico de la
informacion hasta lo visual, buscando que siempre se cumpliera con el propdésito e
intencién comunicativa hacia quien iba dirigido el material, hubo situaciones en las que
nos enfocamos a los psicoterapeutas de ESPORA Psicoldgica y en otras a estudiantes
de practicas profesionales, marcando una brecha relevante entre poblaciones.

Dentro del temario que impartimos en nuestras multiples sesiones informativas
como capacitaciones o cursos, era la fuerte presencia de la norma ISO 9001:2015 en
si, lo que se volvid como una especie de repaso constante para los miembros del
programa, retroalimentando esa filosofia que mencioné anteriormente, cultivando la

percepcion del trabajo y sus resultados al hacer una entrega.
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Los participantes no fuimos los Unicos con la presencia de estos elementos, el
programa mismo presenté actualizaciones en mi estancia, convirtiéndose en una
institucion que aprende, que se replantea los métodos para llegar a sus objetivos, la
comunicacion con los miembros inscritos, la manera de hacer llegar la informacion para
Su correcta interpretacion, creando canales de interaccion con la supervisora mas
directos a través del uso de las TIC, cambios que influyeron en el estado de animo y las
motivaciones de los participantes, nuevamente refiero a la comparativa con el primer
mes y el tltimo, promoviendo el sefialamiento de areas de oportunidad entre los
mismos compafieros, buscando alternativas para la solucion de problemas, mostrando
un comparnerismo que se vio reflejado en los archivos de trabajo generados en equipo
e individuales.

Otro aspecto que hace enriquecedor a este programa de servicio social en lo
gue respecta la mejora continua, es la manera que integra a otros programas dirigidos
por la Mtra. Tierrablanca, resultando en un ambiente transdisciplinar con integrantes de
diferentes areas de formacion como estudiantes de psicologia, administracion de
empresas y pedagogia. Al generar una revision en distintas etapas de un producto, con
cada estudiante aportando desde su perspectiva profesional un elemento distintivo a un
mismo trabajo, revelando asi un complemento con los demas programas que aportan a
cada miembro para el desempefio propio.

Pese a que el programa de servicio social se enfoca primordialmente a la
certificacion en calidad de ESPORA Psicoldgica, este no se limita en cuanto a
actividades a realizar que estén relacionadas a la filosofia de mejora continua que
busca implementar en los miembros. Ya que las reuniones, asesorias y trabajo
sincrono con ESPORA Psicoldgica estan sujetas a disponibilidad de horarios de los
representantes psicoterapeutas de la Facultad de Ciencias, hay momentos en que la
practica de los conceptos, esquemas y modelos que le competen a la calidad son
empleados en otro tipo de actividades, tales como formar parte de un curso de
practicas profesionales de introduccion a la calidad para estudiantes de la Facultad de
Psicologia, se emplearon diversas técnicas en la realizacion de actividades como
prestador de servicio social, la que predomina resulta ser la elaboracion de rubricas y

manejo de plataforma digitales para un proceso de ensefianza-aprendizaje sobre las
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clausulas de la norma 1SO 9001:2015 dirigido a alumnos inscritos a practicas
profesionales.

Esta labor implica una comprension extensa de los temas que se abordan, haber
estudiado la norma en aspectos tedricos y practicos, asi como identificar estrategias de
ensefianza a estudiantes universitarios, como psicélogo profesional es esencial
conocer desde los primeros afios de formacién los procesos de ensefianza-aprendizaje
en donde participa la psicologia educativa, ya comprende el entorno institucional y
como los rasgos del alumno interaccionan para obtener como resultado el desarrollo de
los procesos cognitivos en el aprendiz, recalcando la necesidad constante de que el
alumno de psicologia no debe limitarse a abordar una probleméatica o fenbmenos de
manera unidisciplinar, siempre traer al trabajo presente conocimientos de diferentes
areas de formacion.

Al fungir como docente o moderador de exposiciones referentes a la norma, se
trabaja junto a profesionales de otras areas como estudiantes de la carrera de
administracion, ampliando de esta manera el panorama de conocimiento y
aportaciones, en este ejemplo, de diferentes disciplinas, La educacion superior
interdisciplinaria tiene como obijetivo el desarrollo de habilidades que permitan cruzar
las fronteras disciplinarias e integrar el conocimiento de dos o mas disciplinas para
explicar un fenémeno, resolver un problema, crear un producto o plantear una nueva
pregunta en formas que hubieran sido imposibles o improbables a través de una sola
disciplina. (Corbacho, A. 2017).

Las habilidades obtenidas con estas actividades de ensefianza-aprendizaje se
identifican como un proceso practico de metodologias revisadas en los primeros afos
de formacion, es un escenario real de como explicar ciertos temas, al mismo tiempo
gue se refuerza el conocimiento mismo de la norma 1ISO 9001:2015, ya que, mientras
mas se explica lo que comprendes, mejor lo asimila incluso el propio expositor.
Presentando asi, un objetivo que consiste en la comprension y el mejoramiento de la
educacion, buscando en todo momento alternativas de mejora continua respecto a
coémo explicar, exponer y practicar los componentes de la norma.

Desde este punto de vista, el trabajo del psicélogo es muy necesario durante

todo el proceso de capacitacion y en la intervencién de problematicas que surgen en
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cada uno de los componentes antes mencionados de dicho proceso, como explica
Navarrete, J. (2017).

Jaitin R. (1988) citado por Navarrete, J. (2017), la tarea del rol del psicologo, es
hacer comprender los factores que determinan los hechos en funcién de los grados de
conciencia, de las posibilidades de comprension que ofrece el contexto. Debe estar en
condiciones de enfrentarse con las resistencias grupales con las cuales debe operar, y
a partir de las cuales debe encarar su accionar.

El papel del psicdlogo, en procesos de ensefianza-aprendizaje, esta implicado
en la comprension y andlisis de las condiciones donde se mueve el individuo; para el
psicologo educativo es muy frecuente encontrarse con dificultades o problematicas en
las que debe intervenir de manera profesional y ética para la solucién de dichas
circunstancias, reforzando asi el como actuar ante situaciones que se pueden
presentar en el campo laboral frente a otros profesionistas.

Asi mismo, se utilizan las plataformas digitales, resulta trascendental, ya que en
tiempos actuales se ha modificado la manera de acceder, distribuir y utilizar
informacion para el aprendizaje en area académica, profesional o de investigacion, por
lo que el correcto uso de plataformas como Google classroom ha mantenido relevancia
para el actuar como prestador de servicio social, se han convertido en un fenémeno
gue afectan la propia naturaleza del conocimiento, reforzando de esta manera las
competencias de adaptacion al cambio y manteniendo un constante compromiso con la
mejora continua, la cual se sabe, es primordial en el trabajo de calidad, es necesario
ampliar la practica de este tipo de medios y herramientas para desempefiar una mejor
labor de servicio, se llega a esta conclusion al haber identificado en el proceso diversas
areas de oportunidad durante el trabajo.

Para esta labor, también se trabajo en la elaboracion de rubricas para evaluar
las actividades de los alumnos inscritos a practicas profesionales. De acuerdo con
Gatica, F. (2013), la rubrica analitica se utiliza para evaluar las partes del desempefio
del estudiante, desglosando sus componentes para obtener una calificacion total.
Puede utilizarse para determinar el estado del desempefio, identificar fortalezas,
debilidades, y para permitir que los estudiantes conozcan lo que requieren para

mejorar. Estas matrices definen con detalle los criterios para evaluar la calidad de los
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desempenios, y permiten retroalimentar en forma detallada a los estudiantes.
Resaltando la importancia de la presencia de rubricas para el proceso ensefianza-
aprendizaje, Gatica, F. (2013) explica que la rdbrica presenta tres caracteristicas clave:

» Criterios de evaluaciéon. Son los factores que determinaran la calidad del
trabajo de un estudiante. También son conocidos como indicadores o guias. Reflejan
los procesos y contenidos que se juzgan de importancia.

* Definiciones de calidad. Proveen una explicacion detallada de lo que el
estudiante debe realizar para demostrar sus niveles de eficiencia, para alcanzar un
nivel determinado de los objetivos. Estas definiciones deben proporcionar
retroalimentacion a los estudiantes.

* Estrategias de puntuacién. Se consideran cuatro niveles: desempefo ejemplar;
desempeiio maduro; desempeiio en desarrollo y desempefio incipiente.

El programa designa algun periodo de tiempo para especificamente la mejora
continua de sus procesos y procedimientos, el Instituto Mexicano de Normalizacion y
Certificacion (2015) define al primero como un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto, la
organizacion tiene procesos que pueden definirse, medirse y mejorarse. Estos
procesos interactian para proporcionar resultados coherentes con los objetivos de la
organizacion y cruzan limites funcionales. Algunos procesos pueden ser criticos
mientras que otros pueden no serlo. Los procesos tienen actividades interrelacionadas
con entradas que generan salidas. Y definiendo a los procedimientos como la forma
especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso mismo. 1ISO 9000 (2015).
Durante este periodo de mejora, los participantes elaboran nuevos medios para
abordar temas introductorios al programa de servicio social haciendo una
autoevaluacién y una evaluacion de como fue su experiencia al inicio de este,
identificando las areas de oportunidad en la induccion y la metodologia para llevarla a
cabo con los nuevos miembros que estan proximos a incorporarse, haciendo mas agil
el proceso de adaptacion al programa y la creciente filosofia que se imparte a los
alumnos, esto a través de medios digitales como lo es la plataforma de google

classroom al que todos los participantes tienen acceso para proporcionar archivos y
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proponer actividades que despierten en el recién ingresado la identidad con el
programa y ESPORA Psicoldgica.

Figura 3

Etapas de madurez de la mejora continua del modelo Bessant a través del

programa del servicio social desde su origen hasta el presente.
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Etapa 4 y 5: Retomando el objetivo de este escrito, la transicion a la cuarta
etapa es poco frecuente e imperceptible en la mayoria de las organizaciones, aunado a
la ausencia en la literatura que aborde el paso a estas etapas mas avanzadas. Marin et
al., (2014). La gran ventaja que se debe destacar de este programa de servicio social,
en comparaciéon con las organizaciones en donde se ha buscado implementar o se han
evaluado las etapas del modelo Bessant, es que el programa esta completamente
enfocado en la calidad y la mejora continua, Empresas donde el resultado final son

servicios publicos, productos tangibles, ven a la calidad como una caracteristica extra,
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no una prioridad, no un todo, por més auditorias que se efectlen, la calidad misma no
es el elemento determinante y central como en este programa, indicando que cada uno
de los miembros esté consciente de que la evolucién de su programa esta
condicionada por la adquisiciébn de comportamientos, habilidades y habitos, los mismos
gue se les mencionan y ensefian desde el curso de induccién al servicio social, dando
un enorme paso que da pauta a la conversion de etapa 3 a 4 dando indicios de la 5.

Continuando con la evaluacién cualitativa de la forma de trabajo y actitudes de
los prestadores de servicio social, y asi mismo, tomando en cuenta mi experiencia
respecto a los indicadores de mejora continua en el propio estilo de trabajo, la
autonomia individual y en grupo de los procesos, identificar las areas de oportunidad
con mayor facilidad, autogestionar el modo de alcanzar objetivos, entrar a un
cambiante entorno de ensefianza-aprendizaje, anticiparse a las potenciales
complicaciones en el trabajo y proponer soluciones competentes sin la necesidad de
asesoria de, en este caso, la supervisora, poniendo como prioridad la esencia del
programa, la calidad, considero que los indicios o sefiales de esta posible etapa 4, se
comienzan a vislumbrar aproximadamente entre el quinto o sexto mes de prestacion de
servicio social, volviendose una adquisicion poco util ante la inminente conclusion de
este. Los Lineamientos y Normas de Operacion del Servicio Social Universitario (2017)
dictan que “El servicio social debera prestarse durante un tiempo no menor de 6 meses
ni mayor de 2 afios y el nimero de horas que requiera sera determinado por las
caracteristicas del programa al que se encuentre adscrito el alumno, pero en ningun
caso sera menor de 480 horas y podra realizarse de manera presencial y/o a distancia”,
ubicando a este significativamente importante sexto como el limite estandar al que me
Voy a apegar para elaborar la propuesta de que los prestadores de servicio social
desarrollen la ya descrita autonomia de mejora continua que detalla el modelo de
Bessant para la etapa 4 y 5.

Por lo que presento una propuesta de capacitacion a los prestadores de servicio
social, en materia del modelo, al mismo tiempo que deberan realizar actividades para
fortalecer las competencias y aptitudes descritas anteriormente (satisfaccion laboral,
identificacion del propio estilo de trabajo, libertad laboral a distancia y autonomia y

autogestion en sus procesos) gue se requieren para que avancen a estas etapas
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finales del modelo de madurez de mejora continua. La capacitacion esta pensada para
darse en un periodo de treinta sesiones, de tal manera que se imparta una hora por
dia, la que deberéa ser tomada de la primera hora de sus actividades de servicio social
diario. El fin seré que, al término de estas treinta sesiones, los prestadores de servicio
social desarrollen competencias, habilidades y habitos en la préctica diaria de las
actividades de lo que resta de su servicio social, a través de las distintas técnicas de

ensefianza-aprendizaje empleadas.
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Resultados obtenidos
Rescatando los aspectos tedricos metodoldgicos del presente, se entregan

materiales para una capacitacion que puede ser empleada en el programa de servicio
social “Formacion de Competencias Profesionales para la Mejora de la Calidad en
Instituciones, bajo la Norma ISO 9001:2015” dirigido a los alumnos participantes que
funjan como prestadores de servicio, esto a raiz de la necesidad por implementar la
mejora continua y la calidad de forma eficaz ante su incorporacion al programa, ya que
es necesario para desempefiar sus actividades en la certificacion de ESPORA
Psicoldgica. Debido a que la estancia en el servicio social es apenas de seis meses,
esta capacitacion esta pensada para apresurar la formacién de competencias y
desarrollo de actitudes y habilidades criticas requeridas para generar autonomia en la
mejora continua para cada participante, logrando asi la transicion en la etapa 3 a la 4
del Modelo Bessant. A continuacion, se enlistan los materiales generados para la
capacitacion:

Carta descriptiva: Cuenta con la informacién y estructura de los temas
requeridos para el curso, detalla los tiempos y los objetivos especificos de cada uno,
asi como los aditamentos necesarios.

Manual del instructor del curso denominado “Autonomia en la mejora
continua dentro del servicio social”: Cuadernillo esencial para el instructor del curso
con instrucciones para hacer llegar toda la informacion al usuario, utiliza imagenes
graficas del material en Power Point para el uso correcto de cada diapositiva. Precisa
Indicaciones del uso del manual, repertorios de entrada, requerimientos del lugar de
instruccion, equipo y material de apoyo, guia de instruccion y encuadre. Posteriormente
se introducen los temas de mejora continua, adopcién de estrategia de calidad, espiral
de la excelencia, investigacion de la accién, método cientifico, modelos de calidad,
modelo Bessant, la autonomia y autogestion para la mejora continua, filosofia en las
organizaciones, filosofia de ESPORA Psicoldgica, filosofia del programa de servicio
social, filosofia organizacional, satisfaccion laboral, teoria de la equidad, teoria de la
finalidad, relacion entre clima laboral y satisfaccion laboral y libertad laboral e
independencia a distancia. La seleccion del orden y utilizacién de estos temas se

considera esencial para la comprension de los alumnos participantes sobre como
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deben ser sus habilidades y competencias para obtener autonomia en la mejora
continua, marcando asi un importante salto a la etapa 4 del modelo Bessant.

Cuestionario de evaluacion final: Un seguimiento de lo aprendido a lo largo
del curso, preguntas basicas para el repaso de conceptos tedricos que serviran para
medir el aprendizaje del mismo.

Para los fines de este escrito, se recopil6 informacién respecto a un modelo
poco citado en bibliografia mexicana, es enriquecedor realizar la investigacién teérica al
respecto y como puede implementarse en un programa de servicio social que esta
meramente enfocado en la calidad. Proponer los caminos y herramientas para este
cometido, implican un reto dentro de la practica de la psicologia como disciplina,
nutriendo mi formacion y ejercicio como profesional de la salud.

En mi paso como prestador de este programa de Servicio Social, desarrollé
competencias que me prepararon para el paso al campo laboral, una a destacar, la
tolerancia a la frustracion; entendiéndose como la capacidad para mantener el
comportamiento y estado emocional de impotencia bajo control ante las dificultades
gue supone alcanzar una meta, esto de acuerdo con Guiberty Lera, (2020), el
programa de servicio social, como muchos otros, atravesaban el reto de adaptacion y
migracion a modalidad en linea, fomentando a los prestadores de servicio a descubrir
alternativas de aprendizaje y ensefianza.

A nivel personal, este programa me brindd una perspectiva realista de lo que
puede resultar el mundo laboral, como interactuar en equipo para llegar a un producto,
contando con la riqueza que brindan otras profesiones al trabajar a la par. También el
conocer la forma de presentar entregables que tienen que ver con las actividades de un
psicélogo organizacional en una empresa, los conceptos en el area de calidad, el
impacto de los procesos, hasta como expresarse con los términos adecuados, ya en
una empresa, trabajando, me facilitaron la comunicacion y la interaccién con otros
directivos la comprension del lenguaje empresarial es esencial para incorporarse por
completo mas rapido a la organizacion.

Normalmente dentro del aula sélo se explora superficialmente las actividades de
un puesto de psicélogo organizacional, por mas esfuerzos de parte de la docencia que

se lleven a cabo, tristemente muy pocas veces se aproxima a la realidad, este
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programa de servicio social es acertado a la hora de exigirle a los participantes, resulta
distinto a otros programas en este aspecto, los requerimientos causan desercion
temprana en participantes que no disponian salir de la zona de confort, significaba
estar en todo momento (dentro del horario establecido) atento a instrucciones,
trabajando activamente y tener preparados los materiales para cuando sean
requeridos.

Lo que mas he requerido en el trabajo que obtuve en el servicio social, es la
agilidad y técnica para elaborar capacitaciones eficientes, el proceso de ensefianza-
aprendizaje fue de lo mas repetido en el programa, las sesiones al impartir el curso
intersemestral fue crucial ya que fue en linea, actualmente las herramientas de
reuniones a distancia se han adoptado para ser recurrentes en muchas empresas,
aunque las limitaciones por reunirse presencialmente han disminuido, se mantienen
estas practicas para agilizar la comunicacion, entonces formoé parte de mi experiencia
para coordinar capacitaciones y cursos de todo estilo con estas plataformas digitales,
buscando siempre garantizar el aprendizaje de los alumnos.

Llevar a la practica la implementacion del modelo Bessant con esta propuesta de
capacitacion, encaminara una nueva forma de ver el servicio social y sus actividades,
implicaria formar competencias profesionales necesarias para salir al campo laboral
con una perspectiva de autonomia en los trabajos de los prestadores de servicio, la
mejora continua podria ser parte de su dia a dia, lo adoptarian como parte de su

cotidianidad.
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Recomendaciones y/o sugerencias
Cabe resaltar la importancia de la implementacion y evaluacion constante de la

calidad en las instituciones, la calidad crea mejores productos y servicios, reduciendo
costos y aumentando la rentabilidad financiera de las empresas. Es un factor motivador
y unificador para los empleados porque es el objetivo rector de todas las actividades de
la organizacion, ayuda a mejorar la imagen de los bienes y servicios, aumenta la
satisfaccion del cliente, lo que incide en su fidelizacion.

La principal dificultad para implementar este modelo, es el tiempo que le toma a
una organizacién proponer las conductas que deben adoptar, se han visto periodos
largos en otros estudios, por eso, recalco que el presente es una propuesta, notando
las facilidades que este programa puede ofrecer en relacién a sus objetivos y practicas.
Que el eje central del programa sea la mejora continua, no garantiza un correcto uso
del modelo o, incluso, de una transicion entre las Etapas del modelo de madurez de la
mejora continua en un periodo de meses.

En futuros trabajos, lo mas recomendable podria ser alguna especie de taller
con mas duracion y que se imparta previo al servicio social y no a la par. Otra
observacion respecto al tiempo limitado que un servicio social puede proporcionar, es
gue no ingresan en el mismo momento todos los prestadores de servicio social,
entonces no alcanzan a obtener un “ritmo” de trabajo en relacion a sus compafieros,
puede ser una dificultad la renovacién constante de participantes.

Posiblemente sea una representacion del modelo y la transicién de sus etapas
en esencia, pero quiza no sea aplicable por lo anterior y la cantidad de integrantes del
programa de servicio social.

Al mismo tiempo, para realmente garantizar que se esta generando un impacto
con esta implementacién, la evaluacion constante y comparacion de resultados en los
productos entregados es un medio para lograrlo. Quizas, emplearlo en un programa de
servicio social no sea lo mas recomendable por la poca permanencia de los
integrantes, ademas de ser un programa que representa un reto para los alumnos que
se inscriben, ya que se vuelve muy selectivo al momento de avanzar los primeros dias.
En los estudios realizados, generalmente se enfocan en empleados con un periodo

considerable laborando en la empresa en cuestion, ademas de ser puestos enfocados
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a la mejora continua, tal como detallan Tolamatl et al. (2016) donde la poblacion
investigada fue gerentes o mandos medios responsables de la mejora continua en su
organizacion, mandos medios y operadores que hayan sido lideres de equipos de
mejora continua y que hayan participado activamente en proyectos, estos mismos
participantes contaban con minimo cuatro afios de antigliedad en la empresa.

Por lo anterior es esencial realizar un constante seguimiento al trabajo que
desemperien los prestadores de servicio social con la implementacion de este modelo y
Su practica, resaltando la importancia que es para la filosofia de este programa la
mejora continua, demostrando que, desde el inicio, los participantes inscritos se forman
con esta metodologia al trabajar en cada material y actividad que les seran requeridos.

Me gustaria finalizar mencionado que, al concluir mi formacion académica de
manera remota, mi percepcion respecto a mi desarrollo parecia ser escaso. Con mi
participacion como prestador de servicio social, logro ampliar los conocimientos sobre
mi area de interés, la psicologia organizacional, marcando una diferencia al llevar a la
practica y en escenarios reales lo que implica esta rama, asi como una introduccion a
los temas de calidad que me eran ajenos en tiempos anteriores.

Mediante el estudio de diversos articulos, libros y normas, especialmente 1SO
9001 e ISO 9000, he desarrollado la capacidad de sintetizar y analizar la informacion.
Ademas, he llegado a conocer los diferentes métodos y herramientas que se utilizan
para cumplir con los requisitos de una norma particular, con objeto de optimizar mis
habilidades en la busqueda de informacidn especializada, el pensamiento creativo y la
planificacion estratégica. Del mismo modo, la participacion en este programa me
permitio trabajar en diferentes instituciones mediante el cual he desarrollado multiples
habilidades que complementan mis estudios universitarios, como profesional me sera

muy util para mi en la vida laboral y en relaciones interpersonales.
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Anexos

Anexo 1
Carta descriptiva.

“Autonomia en la mejora continua dentro del servicio social.”

Instructor: Encargado del grupo de prestadores de servicio social.

Objetivo general: Al término del curso el participante aplicard competencias, habilidades y hdbitos en la
practica diaria de las actividades de su servicio social, a tfravés de las distintas técnicas de ensenanza-
aprendizaje empleadas.

Sesiones: 30 Duracién: 30 horas. (1800 minutos).

Fecha de inicio:

Fecha de término:
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- Tiempo Técnica de Descripcion de la
Duracion (acumulado| Tema Instructor/Enlac Objetivo . .. Material
e Instruccion actividad
SESION 1
(1 HORA) - Infroduccién
10 minutos | Presenta El participante | Expositiva Se les dara la| Dispositivos
cion identificara a los bienvenida a cada uno | con acceso a
instructores del curso a de los integrantes del | internet
través de una curso. A continuacion,
presentacion con la cada instructor se
10 finalidad de conocerse presentara ante el
minutos como  equipo  de grupo.
trabajo y conocer las Posteriormente,  los
pautas de convivencia participantes se
del curso. presentaran 'y  se
explicaran las pautas
de convivencia.
20 minutos | Introduc El participante | Expositiva El expositor | Dispositivos
cién identificara el objetivo compartira el plan de | con acceso a
10 general y el contenido trabajo del curso y se | internet
minutos del curso. explicara el objetivo,
los temas a revisar y la
metodologia de
trabajo.
35 minutos | Concept El participante | Expositiva Se expondra el tema de | Dispositivos
15 0S identificara las los conceptos | con acceso a
minutos fundame definiciones de cada fundamentales de | internet
ntales uno de los conceptos mediante una
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fundamentales de la presentacion de
mejora continua PowerPoint.
45 minutos | (Qué es El participante | Expositiva Se expondra una | Dispositivos
la mejora conocera la introduccion al tema | con acceso a
10 continua concepcién _ ac_:tual, de la mejora c_:ontinua internet
minutos ? completa_y smtetlz_ada con diferentes
de la mejora continua enfoques y
aplicable a su servicio definiciones.
social.
55 minutos | ¢Cual es El participante | Expositiva Se expondra el tema de | Dispositivos
el comprendera el objeto objetivos de la mejora | con acceso a
10 objetivo y Ssus principios que continua mediante una | internet
. de la competen a la mejora presentacion de
minutos . ) :
mejora continua. PowerPoint.
continua
?

60 minutos | Cierre El participante | Lluvia de ideas Los participantes | Dispositivos
describira de manera mediante una lluvia de | con acceso a
general el contenido y ideas describiran e | internet

5 minutos dudas de Ila sesion identificaran sus dudas
mediante una lluvia de respecto al tema visto,
ideas ademas, resumira lo
Visto en sesion
SESION 2
(1 HORA) -
70 minutos | Adopcio El participante | Expositiva Se continuard con la | Dispositivos
10 n de comprendera la exposicion sobre | con acceso a
minutos estrategi importancia de la mejora continua Yy | internet

adopcién de la mejora

calidad.
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a de continua en el estilo de
calidad trabajo.
115 minutos| Espiral El participante | Expositiva/ Se expondra el tema de | Dispositivos
de la comprendera lo que se | ejercicio la espiral de la|con acceso a
excelenci refiere a la “perfeccion excelencia a través de | internet
a. inalcanzable”. una presentacion en
Power Point.
Los participantes
45 elaboraran un cuadro
minutos con las secciones de la
espiral de la
excelencia,
describiendo su
proceso de ingreso al
servicio social.

120 minutos | Cierre El participante | Lluvia de ideas Los participantes | Dispositivos
describirda de manera mediante una lluvia de | con acceso a
general el contenido y ideas describiran e | internet

5 minutos dudas de la sesion identificaran sus dudas
mediante una lluvia de respecto al tema visto,
ideas ademas, resumira lo
Visto en sesion
SESION 3
(1 HORA) -
150 minutos | Investiga El participante | Expositiva Se expondra a los | Dispositivos
30 cién de comprendera como se participantes el | con acceso a
minutos la accion relaciona la proceso de cambio de | internet

Investigacion de la
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Accién con su trabajo
en el servicio social

la Investigacion de la
accion.

180 minutos | Método El participante | Expositiva/Estudi | A través de un estudio | Dispositivos
cientifico identificara cada etapa | o de caso. de caso, los | con acceso a
de la Investigacion de participantes internet
30 la Accién. subrayaran cada etapa
minutos de la Investigacion de
la  Accion para
identificar cada
seccion.
SESION 4
(1 HORA) -
210 minutos| Modelos El participante | Expositiva Se expondra a los | Dispositivos
de reconocera los participantes los | con acceso a
30 calidad principales modelos de modelos de calidad | internet
minutos calidad mas famosos y principales 'y sus
en qué consisten. respectivos autores y
sus principales puntos.
240 minutos| Modelo El participante | Expositiva Se expondra la | Dispositivos
Bessant comprendera de introduccion del | con acceso a
30 manera general el modelo de Bessant y la | internet
minutos modelo de Bessant y diferenciacion con los

su origen histérico.

modelos anteriormente
revisados.

SESION 5
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280 minutos | Etapas El participante | Expositiva Se expondran las cinco | Dispositivos
40 del conoc_eré tedricamente etapas  y  sUS | conacceso a
. modelo las cinco etapas del descripciones  junto | internet
minutos i
de modelo de Bessant. con pequefios
Bessant ejemplos.
300 minutos | Etapas 1, El participante | Ejercicio Se le presentaran al | Dispositivos
2y3 relacionard las etapas participante dos | con acceso a
20 del  modelo con columnas y en equipos | internet
minutos situaciones en una decidiran cémo
organizacion. relacionar ambas de
manera correcta.
Sesion 6
320 minutos | Implicaci El participante | Expositiva A través de ejemplos, | Dispositivos
ones en conocera las los participantes | con acceso a
las etapas complicaciones en recibiran una | internet
20 4y5 organizaciones e explicacién sobre
minutos instituciones para dificultades de
alcanzar la transicion a implementar las etapas
estas posteriores mas avanzadas del
etapas. modelo.
360 minutos | La El participante | Expositiva Se le expondra al | Dispositivos
autonomi conocera los participante una | con acceso a
40 a y conceptos teoricos de presentaci(_')n de las | internet
. autogesti “Autonomia” y caracteristicas de un
minutos , « v : . .
Onpara la Autogestion”  dentro propio estilo de trabajo
mejora del propio estilo de adecuado para la
continua. trabajo. mejora continua.
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Sesion 7
390 minutos | Filosofia El participante | Expositiva Se le expondrd al | Dispositivos
en las identificara el participante el | con acceso a
organiza concepto de la concepto tedrico de la | internet,
30 ciones filosofia ~ de las filosofia dentro de las | youtube.
minutos organizaciones a empresas y se
través de ejemplos. presentardn ejemplos
reales por medio de
videos en internet.
420 minutos | Filosofia El participante | Expositiva/ En grupo leeran Ila | Dispositivos
de conocerda la filosofia | Lectura descripcion de la | con acceso a
ESPOR de la institucion que se | comentada filosofia de la | internet
A encuentra en institucion y
30 T P .
minutos Psicologi cer.tlflcamon de comentaran
ca calidad por la norma diferencias y
ISO 9001:2015 similitudes que
encuentren con las
demas revisadas
Sesion 8
460 minutos | Filosofia El participante | Expositiva Se le presentard al | Dispositivos
del conocera la filosofia participante, por | con acceso a
program del programa en el que medio de un archivo de | internet
40 a esta inscrito, asi como Power  Point, las
minutos su método de trabajo y practicas que tiene el

estrategias para
alcanzar objetivos

programa asi como sus
valores. Los miembros
mas antiguos
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comentaran su
experiencia 'y  sus
ejemplos en su estilo
de trabajo.

480 minutos | Filosofia El participante | Proyecto El participante debera | Dispositivos
organiza ejemplificara la realizar una breve | con acceso a
20 cional filoso_fia 5 de una investigacion de una internet
minutos organizacion de su empresa de su eleccion
eleccion. para plasmar en una
diapositiva la filosofia
que la compone.
Sesion 9
540 minutos | Filosofia El participante | Lluvia de ideas. A modo de | Dispositivos
organiza conocera ejemplos de | Discusion en retroalimentacion  y | con acceso a
cional la filosofia | grupos. participacion grupal, el | internet
organizacional. participante discutira
60 su investig:alcién con
. sus compafieros para
minutos D o
identificar similitudes
y ampliar su definicion
personal de una
filosofia
organizacional.
Sesion 10
20 560 minutos | Satisfacc El participante | Expositiva Por medio de un power
. ion conocera las palabras point, se le expondra
minutos
laboral clave y temas puntualmente al
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relacionados a la
satisfaccion laboral.

participante una
introduccion a la
satisfaccion laboral.

600 minutos | Satisfacc El participante | Mesa redonda Por turnos y en dos
ion resumira su rondas, el participante
laboral. perspectiva  emotiva comentard como se

ante el grupo, sienten respecto a su
40 abordando su presente reciente ingreso al
minutos trabajo. programa de servicio
social, explicando
emociones positivas y
negativas, una por

cada ronda

Sesion 11

620 minutos | Teoria de El participante Expositiva Se le expondra al
la conocera las bases y participante la Teoria
equidad fundamentos de la de la Equidad de

20 teoria de la equidad de Adams
minutos Adams Basada en el
proceso, considera la
situacion en su
conjunto.

660 minutos | Teoria de El participante | Comentarios Los participantes
la informara al grupo la comentaran por turnos
equidad experiencia vivida los tratos de inequidad

40 . . e
minutos sobre inequidad de que han vivido o

forma verbal.

presenciado en su
trayectoria laboral y/o
academica
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Sesién 12

690 minutos | Teoria de El participante | Expositiva El expositor continGa

la conocerd  elementos con la presentacion
30 equidad complementarios para sobre la  teoria,
minutos la comprension del profundizando con
tema. ejemplos y una ronda

de dudas.

720 minutos | Teoria de El participante | Foro El participante opinara
la informara su propuestas de
equidad perspectiva y opinion retribuciones

30 mas viable de aplicar equitativas aplicables
minutos préximamente en su en su trabajo como
programa para prestador de servicio
garantizar la mejora social
continua constante.
Sesion 13

735 minutos | Teoria de El participante | Expositiva Se le expondra al

la conocera las bases y participante una
15 finalidad fundamentos de Ila presentacion sobre la
minutos de Locke Teoria de la finalidad introduccion de la
de Locke. Teoria de la finalidad

de Locke.

780 minutos | Teoria de El participante inferird | Lluvia de ideas El participante
la las cualidades de un menciona las

45 - . :
minutos finalidad pre§tador de servicio competencias que
de Locke social para el debe tener un
cumplimiento de trabajador para
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objetivos
profesionales.

alcanzar objetivos,
posteriormente
opinara cuéles posee
justificando su
respuesta comentando
acciones.

Sesion 14
820 minutos | Teoria de El participante Linea de tiempo | De manera individual,
la ilustrara graficamente el participante
finalidad su experiencia e elaboraré una linea de
40 de Locke interpretacion del tiempo ubicando cinco
minutos cumplimiento de objetivos personales
objetivos que haya cumplido en
profesionales. su vida laboral y/o
academica.
840 minutos | Teoria de El participante Expositiva Se continda con la
la conoceré elementos explicacion de la
20 - ; . T
minutos finalidad para ampl_lz,:lr su Teoria de la finalidad
de Locke comprension sobre la de Locke por parte del
teoria de la finalidad. expositor.
Sesion 15
880 minutos | Teoria de El participante Proyecto El participante
la explicara enlistara cinco
40 finalidad detalladamente sus objetivos personales a
minutos de Locke objetivos laborales considerar en su

para asegurar el
conocimiento de la

trabajo como
prestador de servicio
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relacion entre estos y
la satisfaccion laboral.

social, jerarquizando
por orden de

cumplimiento
cronoldgico.
900 minutos | Teoria de El participante Comentarios En parejas, los
la expresara sus finales participantes
20 finalidad aprendizajes con sus compartiran sus
minutos de Locke pares para objetivos para
complementar su encontrar similitudes
comprension. y diferencias.
Sesion 16
945 minutos | Teoria de El participante Esquema/Tabla El participante
la clasificara sus elaborara de manera
finalidad objetivos laborales individual una tabla
de Locke mediante un esquema. con estilo de “check
list” donde enuncie
sus objetivos
particulares dentro de
45 su estancia como
minutos prestador de servicio

social, incluyendo
columnas para
determinar fechas
estimadas y para
detallar como
alcanzaron dichos
objetivos.
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960 minutos | Teoria de El participante Demostrativa/dud | El participante
la comparara sus as comentara con sus
15 finalidad resultados con el de compaﬁer_qs la
minutos de Locke sus compafieros construccion de su
mediante esquema para
comunicacion. enriquecer el producto
de cada uno.
Sesion 17
1020 Satisfacc El participante Expositiva Se le presentara al
minutos ion conocera las bases y participante una
laboral fundamentos de la introduccion sobre el
60 satisfacc_:ién laboral y tema de satisflaccién
minutos su relacpn con la Iabo_ral a través de_ un
autonomia en el archivo Power Point.
trabajo, mediante una
presentacion
didactica.
Sesion 18
1060 Satisfacc El participante Mesa redonda Por medio de dos
minutos ion informara con sus rondas de una mesa
laboral compafieros su redonda, el
40 perspectiva con base participante comentara
. en la informacién al grupo sus
minutos

previa.

experiencias de
momentos en la vida
laboral o académica
donde se sintieron
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motivados Yy las causas
de esta motivacion.

1080 Satisfacc El participante Expositiva Se le expondré al
minutos ion conocera detalles participante la
laboral adicionales bésicos de continuacion de la
20 insatisfaccion laboral presentacién sobre el
minutos y medios para tema de satisfaccion,
prevenirla. incluyendo las causas
de insatisfaccion y
ejemplos de estas.
Sesion 19
1110 Satisfacc El participante Foro En grupo se
minutos ion interpretara vivencias compartira la
laboral durante su periodo de propuesta de elaborar
servicio social a la un documento
fecha de esta sesion colaborativo anonimo
que le ayuden a donde se detallen las
comprender insatisfacciones (como
30 practicamente un restricciones y
minutos sentimiento de demoras innecesarias

insatisfaccion laboral
mediante un trabajo
grupal.

en su trabajo) ante los
coordinadores y
supervisores del
programa de servicio
social, a modo de
evitar represalias y
promover la confianza
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de la libertad de

expresion
1140 Satisfacc El participante Reflexiva Se hace una reflexion
minutos ion explicaré sus grupal sobre cémo
30 laboral conclusiones del tema promover la
minutos sintetizando la satisfaccion laboral,
informacion tomando la
presentada. informacion revisada.
Sesion 20
1160 Dimensi El participante Expositiva Se le expondra al
minutos ones de identificara los participante las
la compuestos tedricos dimensiones
20 Satisfacc de las dimensiones explicadas por
minutos ion establecidas por Hackman y Oldham.
laboral Hackman y Oldham
mediante una
presentacion.
1200 Identific El participante Expositiva Se le expondra al
minutos acion del identificara los participante una
40 propio fundamentos teodricos introduccion sobre el
. estilo de sobre una propio estilo de
minutos . . :
trabajo subcompetencia del trabajo como una

trabajo en equipo.

competencia al
trabajar en equipo.

Sesion 21
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1230 Identific El participante Discusion El moderador propone
minutos acion del discutird en grupo su una tarea o actividad
propio perspectiva ante una laboral o probleméatica
30 estilo_ de p_roblemética mediante y cada participante
minutos trabajo ejemplos. anota [os pasos que
seguiria para resolver
la situacion,
detallando métodos y
técnicas.
1260 Identific El participante Discusion El participante
minutos acion del discutiré con sus enlistara sus
propio compafieros las competencias
estilo de conclusiones sobre el individuales y
30 trabajo propio estilo de grupales que ha
minutos trabajo mediante el identificado respecto a
dialogo y su experiencia laboral
comunicacion de sus y académica. Al final
experiencias. las compartira con sus
compafieros.
Sesion 22
1310 Libertad El participante leera el | Lectura De manera asincrona,
minutos laboral a estudio sobre las cada participante
distancia crecientes estrategias realizara la lectura
de trabajo a distancia. “Pérez, C. (2010). El
50 S
. teletrabajo: (Mas
minutos

libertad o0 una nueva
forma de esclavitud
para los trabajadores?
IDP. Revista de
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internet, Derecho y
Politica, (11), 24-33.”.

1320 Libertad El participante Lectura El grupo comentara la
minutos laboral a parafraseara los comentada lectura realizada.
10 distancia elementos destacgbles
minutos de la Iectura_prewa
para una mejor
comprension de la
misma.
Sesion 23
1380 Libertad El participante Cuadro El participante
minutos laboral a contrastara dos comparativo realizard un cuadro
distancia situaciones opuestas comparativo sobre el
60 que buscan el mismo trabajo a distancia y
. fin para comprender el presencial
minutos .
tema de libertad
laboral mediante
informacion
esquematizada.
Sesion 24
1440 Libertad El participante Debate El grupo se dividira en
minutos laboral a contrastard ideas dos equipos para
60 distancia resaltando los puntos defender la libertad al
minutos fuertes de cada momento de trabajar a

postura sobre la
libertad laboral.

distancia y en
modalidad presencial.
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Sesion 25
1500 Libertad El participante Lluvia de ideas y | Los participantes
minutos laboral a explicara su discusion llenarén un cuadro en
distancia perspectiva tiempo real con ayuda
60 ider_lt_ificando aspectos del expositor, sobre
minutos positivos 'y pggatlvos los pros y contras del
de su situacion actual trabajo a distancia.
al momento de
realizar su servicio
social.
Sesion 26
1520 Libertad El participante Discusion El participante opinara
minutos laboral a explicara el contraste sobre una afirmacion
distancia de su perspectiva con explicada en la lectura
los resultados de un del tema, donde se
20 . o
minutos estuqlo cualitativo aborda I_a_
publicado. productividad
aprovechando el
tiempo y el espacio de
un trabajo en linea.
1560 Libertad El participante Juego de rol El grupo se dividira en
minutos laboral a ilustrara, mediante una dos, cada equipo
40 distancia dramatiz,aqién, las r(_apres_e,ntaré una
minutos caracteristicas de la situacion, la primera

libertad laboral.

donde la cultura de
una empresa es libre y
sin imposicién. La
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segunda donde se
muestre restrictiva y
limitante en el estilo

de trabajo.
Sesion 27
1620 Libertad El participante Mapa mental Utilizando
minutos laboral a ilustrara las plataformas digitales,
distancia deficiencias que el participante
presenta su trabajo elaborara un mapa
presente como mental con las,
60 prestador de servicio limitantes de libertad
minutos social en lo que identificadas en tu
respecta la libertad estancia actual en el
para actuar en el programa de servicio
cumplimiento de sus social.
objetivos
profesionales.
Sesion 28
1680 Libertad El participante Demostrativa El participante
minutos laboral a informara sus elaborara una rapida
distancia conclusiones ante sus presentacion de
60 supervisores aproximadamente dos
minutos mejorando los canales diapositivas puntuales

de comunicacion entre
los involucrados.

sobre puntos que
harian sentir mas
libertad laboral como
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prestador de servicio
social.

Sesion 29
1710 Libertad El participante Expositiva Se le presentara al YouTube
minutos laboral a conocera un ejemplo participante un video
distancia de como es la donde expresen la
30 auténtica libertad libertad laboral con
minutos laboral y proyectarla a ejemplos reales.
su realidad como
prestador de servicio
social.
1740 Libertad El participante Expositiva En grupo comentara el
minutos laboral a interpretara las participante lo
30 distancia conclusiones de sus revisado en el video y
minutos comparieros sobre la cdmo se podria
libertad laboral adaptar a su programa
mediante el didlogo. de servicio social.
Sesion 30
1770 Cierre El participante Comentarios Se comentaran las
30 minutos resumird la consideraciones
. informacion principal finales asi como un
minutos )
proporcionada breve repaso de lo
mediante una sintesis. visto en el curso.
30 18_00 Cl_Jestion El particip_an_te usara | Cuestionario Se ap_licaré_l un Google forms
minutos minutos ario sus conocimientos cuestionario de los

recolectados a lo largo

temas revisados para
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del curso para
demostrar la
aplicacion de los
mismos.

evaluar la efectividad
de las actividades y
promover la mejora
continua del curso.
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Autonomia en la mejora
continua dentro del servicio
social.

Manual del instructor.
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Introduccion

El presente manual corresponde al curso de Autonomia en la mejora continua
dentro del servicio social, el cual tiene como objetivo la introduccidén acercamiento
a los niveles de madurez de la mejora continua propuestos por Bessant, de
manera que los participantes adopten ciertos habitos que ayudan en la mejora de
los indicadores en las organizaciones, pero aplicado en su programa de servicio
social.

El manual estd compuesto por doce temas principales para conocer desde los
conceptos béasicos de la mejora continua, hasta las caracteristicas principales
requeridas para entrar al cuarto nivel de madurez del modelo Bessant.

El manual contiene: instrucciones, material digital para realizar ejercicios y
dinamicas, la carta descriptiva del curso, una tabla de materiales de apoyo y
equipo necesario para el mismo. Al final encontrara anexos y apoyos didacticos

gue ocupara para guiar las actividades de cada tema.

Indicaciones del uso del manual

Cuando encuentre este simbolo I cambie de diapositiva.

Cuando encuentre este simbolo i} indique y coloque materiales para actividad.

Cuando encuentre este simbolo ? realice la pregunta dirigiéndose a un

participante.

Cuando encuentre este simbolo H pida a algun participante que lea la diapositiva.

Lo que se encuentre entre comillas es lo que el instructor debe decir a los

participantes.

Cuando encuentre este simbolo # inicie ejercicio.
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La informacion que se encuentre en cursiva, indica las instrucciones que debe
seguir el

instructor.

En el margen derecho se encuentran imagenes del material de apoyo que el

instructor estara utilizando.

Las instrucciones para realizar las actividades estan en la seccién de anexos.

Repertorios de entrada

Requisitos: Prestadores del programa de Servicio Social inscritos en: “Formacién
de Competencias Profesionales para la Mejora de la Calidad en Instituciones, bajo
la Norma I1SO 9001:2015” o “Reingenieria de procesos’.

Precurrentes: Haber cubierto méas del 70% de créditos. Cursar un taller
introductorio que tiene una duracion de tres horas y es impartido en el

Departamento de Servicio Social.

Requerimientos del lugar de instruccion

A continuacién, se presentan los requerimientos del lugar donde se

impartira el curso de capacitacion

Instalaciones Mobiliario

Aula Mesas y sillas

Ventilacion Mesa de apoyo Y silla para instructor
lluminacion

Limpieza y orden

Energia eléctrica




Equipo y material de apoyo
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Equipo

Material de apoyo

Proyector y pantalla
Computadora
Extension

Bocinas

Manual del instructor

90 diapositivas

Archivos Word de evaluaciones
Hojas de papel

Plumones para pizarrén
Pizarrén

Internet

Aplicacion zoom

Laptops

Lapices

Plumas

Dispositivos con acceso a internet
Paqueteria Office

Cuentas activas de Zoom.
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Guia de instruccion

. Prepare el equipo 20 minutos antes de la sesion, para prevenir cualquier
problema

técnico que pudiese presentarse a lo largo del curso.

. Supervise que todos los materiales y elementos necesarios estén
presentes, para

evitar cualquier contratiempo.

. Inicie a la hora estipulada el curso de capacitacion.

Encuadre/Introduccion

B #? Bienvenida. “Buenas tardes a todos.

De antemano, se les agradece gratamente
Su presencia y compromiso. Sean PRESENTACION P
bienvenidos al curso: “Autonomia en la m

mejora continua dentro del servicio social”, 1] H H

en donde conoceran el de madurez de la
mejora continua propuesto por Bessant. Esperando que sea de su agrado y

contando con su participacion, se pasara a dar inicio al curso”.

B #3 Introduccion y objetivo general.
Lea el objetivo para comunicarlo a los participantes.
Realice la siguiente pregunta, por lo menos a

INTRODUCCION

3 participantes.

Objetivo general: Al término del
et as, | fade

“¢, Conocias este modelo de calidad?”
Realice la siguiente pregunta, por lo menos a
3 participantes.
“¢ Qué otros modelos conoces o has oido
hablar de ellos?”
Comparta un resumen concreto del contenido del curso a los participantes y

resuelva dudas.
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Mejora continua.

Conceptos fundamentales.

M #4 “Es una herramienta fundamental para .
Mejora
continua

A

todas las empresas porque les permite

renovar los procesos administrativos que ellos

realizan. Se trata de desarrollar estrategias de
ensefianza adaptables a nuevos entornos”.
¢qué es la mejora continua?
B #5 “A través de ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) es nuclear para
gestionar un SGC:
Fase de planificacion = establece los

objetivos y los procesos necesarios.

¢QUE ES LA MEJORA

Fase de realizacion = procesos de CONTINUA?
Herramienta fundamental

ejecucion, disefio de las entradas y las p“qldp‘lp”“
administrativos que ellos

salidas, productos y servicios para los reaizan.

Cirdenas, L, y Fecei, E. (017)

diferentes tipos de clientes.
Fase de verificacion = seguimiento y medicion de los procesos, productos y
servicios.
Fase de actuacion = toma de decisiones para mejorar continuamente los
procesos, los productos y servicios, y su calidad percibida”.

¢, Cuédl es el objetivo de la mejora continua?
M #6

Leer diapositiva

“Exige un seguimiento peridédico de los

;Cual es el objetivo de la mejora continua?

resultados en busca de la innovacion, - Aprendry desaoler etategias - -

pedagdgicas especificas que ——

ISO 9001:2015, aqui aplicamos estas estrategias pedagogicas, saber como

participativos, reciprocos y activos

ajustando permanentemente los procesos, -
® Nueva organizacién de cursos para F 2
poder trabajar con dindmicas

para este programa es vital tener presente lo Gitemaivas o los métodos

tradicionales

Rodrignez, M R (2003)

anterior, al procurar implementar la Norma

comunicar lo cada clausula, cada término a las diferentes poblaciones, ya sea
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académicos de ESPORA Psicolégica o alumnos de la Facultad de Psicologia en

cursos intersemestrales”.
M #7

#"Pida una lluvia de ideas que usted anotara en 7 A Uuvia deideas
N s

-sz o

ot I

sintesis sobre lo principal del tema.

Adopcion de estrategia de calidad

! #8 Adopcion de estrategia de calidad
Adopcién de un cambio en el estilo de trabajo, basado en la mejora

i . continua, #

Leer diBposiVa | S e () g il 2 K

“Deben saber el estilo de trabajo de la empresa " S s
hasf ﬂ g

donde se encuentren, en este programa resulta —r‘ v Y - 'I

muy metddico el proceso, cada participante se

involucra en como y cuando entregar los resultados y productos”.

Espiral de la excelencia.
I #9

Espiral de la excelencia.

Satisfaccién

“Después de haber revisado el famoso y O personst
aplicado ciclo PHVA, quisiera proponer la
Plazo

- ., . . exacto.
revision de la Espiral de la Excelencia »
Calida
méxima

mencion6 Udaondo en 1992, la cual surge

como una especie de critica al ciclo,

explicando que la perfeccion es inalcanzable, pero a la que siempre tenemos que

guiar nuestras acciones de mejora”.

M #10
iz Actividad 1

=

# (Inicie actividad, ver anexo 1).
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#Pida una lluvia de ideas que usted anotara en

sintesis sobre lo principal del tema.

Investigacion de la accion
/12

Leer diapositiva
“Me interesa rescatar este tema para tener
pauta de coOmo iniciar una accion, un cambio o

una propuesta, teniendo bases y fundamentos,

{

o
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7! Lluvia de ideas

X

Investigacion de la
accion

Proceso de cambio basado en la
obtencidn sistematica de datos para
posteriorm: )eccionar un curso

de accién con base en o que indique
un anilisis de los datos previo

‘Robbins y Jodge (2005)

principalmente para este programa de servicio social, dentro de las capacitaciones

y reuniones que tengan con el personal de ESPORA Psicolégica deben sustentar

Sus presentaciones.

Método cientifico
I /13
Hacer referencia al método cientifico

aplicable en la investigacion de la accion.
2”; Como creen que se puede aplicar el
método cientifico en alguna actividad
dentro de este programa?” “Pongan un
ejemplo”

714

Investigacion de laaccion

Diagndstico
Preguntas, entrevista a los
empleados, revisa registros

Analisis

Sintetiza la informacion
obtenida en prescupaciones
primarias.

Retroalimentacién
Todos los involucrados

desarrollan planes de
accion

Accion
Ejecutan acciones
especificas para corregir los

problemas que se
identificaron.

Evaluacién
A través del uso de los
datos recabados



# (Inicie actividad, ver anexo 2).

Modelos de calidad.
M #15

Leer diapositiva
“brevemente vamos a introducir los
modelos de calidad mas famosos y
utilizados para dar certificacion reconocida

mundialmente a las empresas.”

M #16
Leer diapositiva
H
Pidale, a un participante por modelo, leer
cada uno de estos. Posteriormente,

pregunte qué han oido al respecto.

Modelo Bessant

717

“Marin et al., (2014) proponen un sistema
de rutinas, comportamientos adoptados
por los miembros de una organizacion, en

este programa ya se tienen ciertas

80

Modelos de calidad

Son i g
¥ lamejora de sus organizaciones.

Modelos de calidad '

B Zd ol
Deming Baldrige EFQM

Satisfaccion y el Mecanismo para reconocer Alcanzar una
bienestar del cliente. ~ oficiaimente los logros de competitividad
as empresas favorable

CAF Ciudadania

Modelo Bessant

Desarrollo de ciertas rutinas compuestas por
un conjunto de comportamientos que deben
ser aprendidos y reforzados
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costumbres al momento de trabajar, con el seguimiento de sus “duplas” logran
continuar el trabajo iniciado hace afos, desarrollar estas rutinas hace que adopten
el modelo mas rapido, aunado a que este programa esta enfocado en la mejora

continua”.

Etapas del modelo de Bessant

M #18

Etapas del
“A continuacion presentaremos las cinco modelo de 1 9 3
etapas del modelo Bessant, comenzando Bessant | '

por las primeras tres”. N
| Etapa | | Etapa ) | Etapa

Etapas 1,2y 3
419

Etapa 1

“‘Retomando lo dicho por Marin et al.,

Interés en el concepto de

(2014), la primera etapa implica tener la meorscortrus e
implementacion todavia es
muy basica

intencién de un modelo de mejora, pero

carecen de estructuras reales para

comenzar a formalizarlo”.

W 20 Ftapa 2
“En la etapa 2 ya existen acciones concretas

y formales para la mejora continua, esto se

ke

1’.

ve reflejado en los compromisos que
establece la supervisora y los participantes al

inicio del programa.”.

121
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“Para la etapa 3 se busca alinear las acciones

a nivel local con las estrategias de la empresa Etapa 3

desde todos los niveles, la mayoria de

empresas se encuentra en esta etapa, tienen

ya objetivos especificos para lograrlo, se
daran cuenta que este programa comparte
este esta etapa del modelo, esto respecto a todos los documentos que les solicitan
elaborar, es estudiar constantemente la Norma 1SO 9001:2015 directa o
indirectamente, todo el tiempo se les solicita consulta, se les cuestiona sobre sus
clausulas, es un documento que deben tener a la mano en cada minuto de sus

horas diarias de su servicio social”.

M 422

# (Inicie actividad, ver anexo 3). y J3 Actividad 3

Implicaciones en las etapas 4y 5

I /23
“Como sabran, este programa ya ha cruzado
programa y Etapas del
las primeras tres etapas, esto al ser enfocado modelo de 4 5
totalmente a la mejora continua, al ser dirigido Bessant -

por docentes del area organizacional y

Etapa Etapa
especializados en la calidad, lo ideal de este
programa es que ustedes también lleven este ritmo y estos conocimientos a la
practica, todo lo que es la norma ISO 9001:2015, no sélo es certificar a ESPORA
Psicologica, es para un desarrollo en los habitos del programa en el que estan

inscritos y de sus miembros”.
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M #24
Ahora, lo que se requiere para este programa Etapa &
es avanzar a IaS etapas 4 y 5’ |a ||teratura nOS Ex\sleunimentoceupuatamr:Z;:Jl:;c::i:piappolg:r;ﬂ\s;%asrsonasya\nsgrupos‘

indica que logar la transicion a la cuarta etapa

no es tan comun dentro de las organizaciones, P %ﬁ\)"
- ~\Ble

pero en este programa esta la gran ventaja de

estar 100% enfocado en la calidad y la mejora continua, siendo pilar de la toma de

)
J
y

decisiones y procesos dentro del mismo”.

M #25

“Para la cuarta etapa, se le otorga completa

autonomia a los diferentes niveles para ' oy Seccorr oo e
identificar cuando sucede algun percance, r—g i

saben como actuar ante diferentes conflictos,
se asignan tareas de acuerdo a la
circunstancia. Dentro del programa se puede
observar a través de la identificacion de actividades siguientes, proponer archivos

entregables, generar materiales para capacitacion, instructivos o propuestas de

formatos”.
M #26
“Dentro de la etapa cinco, la
L , Etapa 5
organizacion que aprende se refiere al
. . , Se aproxima a un
modo de que la mejora continua esta o odeiode
aprende”.
implementada en todas las partes de la ai?e?‘é?‘z’;}msiféng& v
y ampliamente
. ., . distribuidos
organizacion, desee la mentalidad de los  Zleerzandole
ereados - B

colaboradores, hasta en los procesos
del programa, en este caso. Los prestadores de este servicio social deben tener
autonomia al proponer y gestionar sus actividades, lograr esto es un proceso
extenso, por lo que se busca que en los primeros meses de trabajo desarrollen
ese potencial e iniciativa promoviéndola para sus compafieros, de tal forma que se

retroalimenten entre si y alcancen caracteristicas de esta etapa”.
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“Adoptar rutinas es esencial para

desarrollar una mejora continua en una

El desarrollo de un nivel a otro se 55 I

. ., genera a partir de: 4
organizacion, para este programa se

La adquisicién de rutinas de
comportamiento orientadas a la

busca que adopten esas rutinas lo mas evolucion de los sistemas de MO

pronto posible, sus duplas los guiaran por

este camino, establezcan horarios de
capacitacion y de juntas para retomar el trabajo pendiente, asi como para los
nuevos proyectos, deben proponer y aportar ideas de materiales para cada tema

que se vea’.

M #283

“Es independiente de cada organizacion . )
Adopcion de rutinas

el qué tipo de rutinas se establecen, al

ser metddico para este programa,

Es necesario establecer practicas
organizacionales y un proceso de
aprendizaje que cada
organizacion habra de gestionar
considerando un enfoque
contingente.

podrian establecer horarios de

5

y

reuniones para retroalimentacion de los |

avances gue tengan, ya sea con la
supervisora o entre los propios comparieros, alimentando el aprendizaje, que
exista un cambio en la forma de trabajar a través de la experiencia previa”.
La autonomia y autogestién para la mejora continua

. #29

“El modelo indica que se necesita tener

) . . La
autonomia y autogestion a partir de la autonomiq y
cuarta etapa, por lo que, a continuacion, autogestion
exploraremos como podrian adoptar para la

_ . mejora
estas competencias para su desempefio continua

en el programa”.
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. #30

“Como se cita en Faya et al., (2018), la
autonomia es la capacidad de los

Autonomia
aling a B,
empleados para el control de su Su ooa  sonomts o s capacicad
== N a autonomia es la capacida
. -, ., . ‘ - de los empleados para el
situacion laboral. En funcion del tipo de w ’ control de su situacion laboral.
institucion y del sector industrial, la M = —

autonomia del empleado podria
implicar una opcion en la seleccion de
proyectos, funciones o clientes. Asimismo, los beneficios de una empresa cuando
sus empleados tienen autonomia y los tipos de autonomia que influyen
positivamente en la satisfaccion de los trabajadores: el método de trabajo, los

horarios y los criterios”.

. 431

“Este programa da la oportunidad de

elegir la manera de organizarse, cuenta

En funcién del tipo de
) ., institucién y del sector ool .

con libertad de autogestion, claro, salvo ndsa oo ‘

el empleado podria
, . implicar una opcion en la

momentos del dia para reunirse con la selccion de proyectos,
funciones o clientes.

supervisora e informar avances, pero la - ""

mayor parte del tiempo, el prestador de

servicio social se organiza para gestionar sus actividades”.



M #32

“Al inicio del programa se establecen —las
reglas del juego- donde los
colaboradores aceptan o no ser parte,
asimismo pueden promover propuestas
de horarios y cronogramas de sus
entregables, de esta forma demuestran el

86

Los beneficios de una empresa cuando sus empleados tiene autonomia y los
tipos de autonomia que influyen positivamente en la satisfaccién de los
trabajadores son:

o El método de trabajo
o Los honorarios

Los criterios

compromiso y fomenta la participacion en equipo”.

M #33
“La literatura nos indica que, a través del
trabajo en equipo, se nutre la autogestion
si son constantes en lo siguiente”:

H Pida a tres participantes leer un

sefalamiento por persona y pida ejemplos

W 434

“Las siguientes caracteristicas
representan lo que un equipo de trabajo

que se autogestiona debe tener”:
H Pida a tres participantes leer un

sefialamiento por persona y pida

Pérez-Bustamante y Sdenz (2010) sostienen que los sistemas de trabajo en
equipos autogestionados refuerzan

La creacion de
conocimiento. =@

|

El trabajador 2 %
sesienta ——@
integrado.

— ]

AN

que se podrian dar en escenario real.

El trabajo en equipo:

de filiaci los
indivi

‘ Satisface la necesidad

i
Facilita ¢l desarrollo
profesional a través de |

las rela es a
interpersonales con los
compafieros.

ejemplos que se podrian dar en escenario real.

B #35

H Pida a tres participantes leer un
sefialamiento por persona y pida ejemplos

gue se podrian dar en escenario real.

Los equipos autc los proveen preci un espacio ideal

para la autonomia, puesto que:

Desarrollan miiltipies funciones

Requieren de Ia coordinacion de los
individuos

wwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwww
individual

Aumentan Ia capacidad para
desarroliar nuevo conocimiento
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M #36

“‘Dependiendo la dinamica que se e

desarrolle entre los colaboradores, multfuncionales 2 Wi
., X . i son adecuados uf'\les Eara_trabajos

surgiran equipos de trabajo diferentes, actvidades Cuales Ia mas riion

innovadoras, es un factor esencial
Pérez-Bustamante y Séenz (2010) entdas. ﬁ a oo
sostienen que hay dos tipos de equipos

autogestionados; los multifuncionales y Ambos son necesarios por igual.

los especializados, deberan identificar a cual pertenecen y qué puede aportar cada
miembro, recordando que en este programa hay colaboradores de tres diferentes

carreras, la transdisciplina sera fundamental en la entrega de resultados”.

. #37

“Este programa estuvo llevandose a o

cabo en un periodo en lineay a —

distancia, por lo que el hecho no ser

La e son factores que caracterizan a las personas
que buscan situaciones laborales en las que pueden sentirse libres de las

supervisado todo el tiempo permite sentir e potehesas. o cunt 64 peunite ser s producinom,
esa libertad al momento de trabajar y

organizar cronogramas de actividades propias y en equipo, los compafieros
decidian cuando era necesario reunirse y como alcanzar objetivos, traido a
modalidad presencial no deberia desaparecer esta libertad dentro de los equipos
de trabajo.

Filosofia en las organizaciones

B #38



88

“De acuerdo con Cuan Rojas et al. L L
Filosofia Organizacional.

(2020), cada empresa tiene

“En consecuencia, la filosofia organizacional

determinada su filosofia P » .
= l es |m>;1)onante para la emprre]sa ya qule nos
. . v perr_nl e’Coﬂocer quien es anora con a'm\swon,
Organ|zac|ona| y todos |OS emp'eados hacia dénde va en el futuro con la vision,
% 7
L 2y

ademds, cudles son las estrategias para
resolver los conflictos que por naturaleza
surgen en la organizacién y asi garantizar el
éxito empresarial”. (cuan rojs atal 2020,

deben cumplirla y respetarla para
ayudar al desarrollo de esta con el
apoyo de la planeacion

organizacional para fijar el curso de accién que debe seguirse”.

I #39

# (Inicie actividad, ver anexo 4).

i7 Actividad 4

B Presente videos, revise los enlaces @ )

en el anexo 4 0

Filosofia de ESPORA Psicoldgica

I #40

Tomando en cuenta lo anterior,

ESPORA Psicoldgica tiene como versiario - de

orientacion y atencion
- s . psicolégica que ha
filosofia el conjunto de su presente y su mostrado su_eficiencia
para acompanfar a los
alumnos universitarios Nuestro objetivo:

mision. hacia el entendimiento Coadyuvar en la disminucion de los
y significado de sus niveles de rez colar, incidir en la
broblematicas eficiencia, z miento académico
H H H y en el bien cional de los
H Pida a al grupo leer la siguiente  emocionales. estudia

diapositiva, en grupo leeran la
descripcion de la filosofia de la institucion y comentaran diferencias y similitudes

gue encuentren con las demas revisadas.
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Filosofia del programa de servicio social
W #4]

? Pida a los miembros mas antiguos Filosofia del programa de servicio social.

comentar su experiencia y sus ejemplos
en su estilo de trabajo. Posteriormente

pida que los nuevos concluyan cudl seria

la filosofia de este programa.

W 742

# (Inicie actividad, ver anexo 5).

7 Actividad 5

Filosofia organizacional

W #43 Discusion sobre filosofia organizacional.
? Pidale a los participantes compartir sus

o B
conclusiones de la actividad anterior, i *,1

comparen respuestas. {
4

-

Satisfaccion laboral

M 744
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“La literatura ha indicado que existe una

fuerte relacién entre la autonomia que

estamos buscando en los trabajadores, Satisfaccion
para alcanzar el nivel cuatro del modelo, laboral

con la satisfaccion laboral. (Faya et al.,
2018). Por lo que, a continuacion,

abriremos el tema”.

W #45 Satisfaccion laboral

“El colaborador hace una evaluacion €]  Alude aun sentimiento positivo

Be

personal sobre coOmo se siente en estado Este sentimiento se relacions con

evaluacion que hace la persona de su

animico respecto a su ligar de trabajo, su puesto ce wabslo =

puesto, las condiciones y su entorno”. X V.

Robbins y Judge (2013)

M 446

“Estos niveles seran determinados por los

Un alto nivel de satisfaccién Mientras que si hay

Sent'm'entos pos|t|vos 0 negatIVOS de |a corresponde sentimientos insatisfaccion, la persona

positivos. tendrd sentimientos
negativos.

persona, algo que puede notarse en los 85% .

Robbins y Judge (2013)

primeros dias de un prestador de servicio ‘

social en su nuevo programa, a menudo,

como no estan “contratados de manera
formal”, si en los primeros dias no perciben esos sentimientos positivos, no

tendran la satisfaccion que buscamos y desertaran del programa”.
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. 447

“Implica mas que tener la actitud y La definicion
disposicion, es sobre sentirse motivados "o st oo
en sus actividades, para los prestadores —t——
de servicio social puede ser complejo

lograr ese estado, deben estar

comprometidos con el programa”.

. #48

£l Pidale a algun participante leer la diapositiva.

“Es diferente para la mayoria de los

Los empleados tienden a comparar los aportes que proporcionan con
las retribuciones que perciben, y también comparar con lo que reciben
otras personas.

programas de servicio social, ya que no
ofrecen retribucion economica, pero si
puede ser proporcional al reconocimiento

de las labores, se puede percibir en el trato

Robbins y Judge (2013)

gue se les da a los diferentes
colaboradores, a mas reconocimiento, mas productivo se podria volver el trabajo

como compensacion.

B #49

# (Inicie actividad, ver anexo 6). ..
J3 Actividad 6

Teoria de la equidad

M #50

“Continuando con el tema sobre el trato que Teoriade la

se les da a los diferentes colaboradores Equidad t
. _ Adams
dentro de un espacio de trabajo y que (1963-1965)

impacta en la satisfaccion laboral,
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comentaremos brevemente la Teoria de la Equidad de Adams”.

. 451

A mayor sensacion de InJUStICIa dentro de Para Adams (1963) citado por Chiang et al. (2010)

su espacio de trabajo, la persona sentira e ety el s

mayor insatisfaccion laboral, esto nos >
remonta a querer evaluar incluso a los o J '
directivos y saber manejar las recompensas 0o o

elogios dentro del programa”.

M 752

“Lo que buscamos es un trato igualitario y

saber identificar estos comportamientos T que sean vanables
una teoria determinadas (por
basada en la ejemplo, hechos,

que fomente la inequidad en el trato y en equidad ola factoresy otros)las

igualdad. que en si mismas

las retribuciones a los colaboradores. o

Tampoco hay que confundir con el
reforzar conductas que deban ser
replicadas, no se trata de injusticias cuando las recompensas son justas de

acuerdo al producto que entregd el colaborador”.

W #53
i Actividad 7

# (Inicie actividad, ver anexo 7).
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M #54
“ X @ El nucleo principal de
@ princip
Resultas en un proceso normal, 2 formulacion de
tendemos a la comparativa de otros, Adams se centra en
el proceso de

mas si compartimos el espacio de comparacion social.

trabajo”.

B /55

“Presentan esa sensacion de que a otros

se les esta contribuyendo de mejor

Solo se
manera al mismo trabajo que hace uno experimenta _ -
equidad o Y se percibe Coincide o no
inequidad si que la relacién con la relacién
1 ”» existe ocasion entre de otras u
mismo . de contribuciones otras

compararse y resultados. personas.

con los
demas.

M #56

H Pidale a algun participante leer la X
diapositiva 1 E%

7 Pidale a los participantes proponer
D O C M

alguna retribucién equitativa que pueda

Fruto de esta comparacion no sdlo entre individuos, sino

ser aplicable a su programa de servicio también entre colectivos, resulta la sensacién de equidad o

inequidad, de justicia o injusticia.

social y modalidad.

Teoria de la finalidad
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757

“A continuacion vamos a introducir una

] o Teoriade la
teoria que también impacta sobre la

finalidad de
relacion de la satisfaccion laboral;” Locke (1984).
M /58 Constituyen una fuente de satisfaccion y motivacion para el

trabajador:
“Esta teoria nos habla de la forma en

que el trabajo mismo hace sentir a la
realizacion “ Tl

persona como alguien realizado en la

Objetivos
Exito profesional conscientes del
trabajador

vida, el hecho de estar donde esta, lo
llena de conciencia del logro que ha

obtenido, lo que, a su vez, eleva su satisfaccion laboral”.

I /59
“Saber el propésito y la ganancia que
puede obtener tanto en lo remunerado
como en el crecimiento personal y, Las ideas
_ conscientes de un
sobretodo, profesional, fungen como una individuo regulan

guia para sus conductas y Sus acciones.

establecimiento de nuevos objetivos, en
este programa de servicio social
buscamos que el participante crezca y obtenga métodos de trabajo que le sean

comodos y a su vez, sean eficientes”.



M #60

? Pidale a los participantes, por rondas,
gue mencionen competencias que debe
tener un trabajador para poder alcanzar
sus objetivos profesionales.

Retroalimente y pida ejemplos para nutrir

. 461

# (Inicie actividad, ver anexo 8).

W /62

“Ahora, los objetivos profesionales
individuales deben ser adquiridos de
manera consciente, para eso es
necesario hacer una autoevaluacion de
lo que se busca, desde un principio

tener claras las metas a alcanzar’.

M #63

# (Inicie actividad, ver anexo 9).
# (Inicie actividad, ver anexo 10).
# (Inicie actividad, ver anexo 11).

# (Inicie actividad, ver anexo 12).

95

A
La persona °—'—— cfih

que trabaja,

siempre ° q
intenta SIS

conseguir algo

en funcion de —
unos objetivos

conscientes.

las respuestas. Pida compartir respuestas ante el grupo.

i Actividad 8

oll

Mayores

objetivos

asumidos
conscientemente
por una persona.

lgl

£

Mayor sera el

satisfaccion si
alcanza los
objetivos.

ﬁActividad 9,10, 11y 12
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Relacién entre clima laboral y satisfaccién laboral

M #64

La satisfaccion laboral ha sido definida como el resultado de varias
“ M u ChaS veces |aS actltudes no son actitudes que tiene un t:::::::lxrrﬁlna:su empleo, los factores
proyecciones exclusivamente de tacmpres tosstperioes

sensaciones internas, también implica

el entorno y cémo respondemos a

este” i (Robbins, 1938).
M #65
“Entrando a temas animicos, es : o
equivalente la satisfaccion laboral que A °
De modo que la satisfaccion ()
sienta el trabajador con las actitudes e et eome U =
generales del individuo hacia
durante el trabajo del mismo”. sutrabajo. ®
? Pidale a los participantes su comentario A
al respecto.
M /66 0
“Por lo que se refuerza que la correlacion
, " , Positivo  Negativo
entre aCtItUdeS, ya Sea pOSItlva O negatlva Quis;n ehs!é muy Quienfes:.lé
satisfecho con su insatisfecho,
. . L, puesto tiene muestra en cambio,
impacta directamente en qué tan actitudes positivas aottudes.
satisfecho se siente el colaborador con su O

trabajo, al mismo tiempo, con la

autonomia que puede llegar a desarrollar”.



M /67

“Generalmente asi se entiende entre la
sociedad la satisfaccion laboral, en cémo
se exprese de su trabajo, en qué actitud y

disposicion tenga para la jornada”.

M #68

“La predisposicion es la base para sentir
esa satisfaccion, saber de antemano que
se puede disfrutar o sacar provecho de las
actividades a realizar, que cada dia
pueden aprender y mejorar sus formas de

trabajo”.

M #69

“A las empresas y, en este caso, las
instituciones o programas de servicio
social les compete conocer formas de
adaptar un buen ambiente laboral, cada
vez existe mas preocupacion de mantener

la salud mental de los colaboradores en

Cuando la gente
habla de las
actitudes de los.
trabajadores

Casi siempre

serefiereala

satisfaccion
laboral.

b @

2 s ii I’

‘J \ (Robbins, 1998

Entonces la
motivacion laboral, es
una predisposicion
positiva de los
trabajadores para
realizar las tareas que
tienen encomendadas.

- ’ 70% . 20%

Es habitual

utilizar una u
otra expresion
indistintamente.

o

Es por ello la importancia que tienen para las organizaciones:

X

3

.sl\i\lyb

— 1

[ 2

=

Comprender y estructurar el
ambiente de trabajo.
Fomentar comportamientos
productivos.

Desalentar comportamientos
improductivos

orden. Para este programa, sobre mejora continua, también aplica estarse

preguntando constantemente cOmo crear un espacio donde se fomente la

productividad saludable”.



M #70

“Y aqui es donde volvemos a tocar el tema
de las recompensas o méritos que se le
otorgan al colaborador, estamos reforzando

la conducta”.

771

“Personas motivadas es igual a ideas
creativas, fomentar estos comportamientos
no soélo va ayudar a alcanzar objetivos
organizacionales con productos o

entregables de calidad, también haran

Motivacion en los
ores

I ©
(00]

Es importante debido a
que ellos dardn
todo de si en pro de un
objetivo personal u
organizacional.

Seda
mediante la relacion de
recompensas y
rendimiento.

Este tipo de incentivos les da mérito o reconocimiento a labores
asignadas.

Un personal altamente motivado aporta:

Ideas creativas

De esta manera puede generarle éxito al grupo de
trabajo en la organizacion.

sentir completo y realizado al colaborador y se creara esta especie de ciclo de

retro motivacién y resultados”.

. #72

“Siempre criticar hechos, no a la persona,
saber qué esta fallando en el equipo de
trabajo, esto incluye a los directivos y
compafieros, todo que impacte en la

creacion de resultados”. Buscar

Cuando un empleado o

“ grupo de empleados se

encuentra insatisfecho,

el para
mejorar la satisfaccion
debe ser

herramientas, foros, dialogo para determinar razones que estan afectando la

satisfaccion del colaborador”.



M #73

H Pidale a los patrticipantes leer los

puntos.

W 74

# (Inicie actividad, ver anexo 13).

W 474

“Los prestadores de servicio social se
pueden basar en esta guia para identificar

las razones de su insatisfacciéon”

M #76

“Es importante conocer que no es tarea
facil el identificar la insatisfaccion laboral,
pese a tener posibles variables, va mas

alla de lo aparente”.

H Pidale a los participantes leer los

puntos.

Pobre supervision W @

Malas condiciones de trabajo = (]
Falta de seguridad en el empleo
Compensacion inequitativa

Falta de oportunidad de progreso

TR | 4 ®
trabajadores

Falta de oportunidad para satisfacer
necesidades de orden elevado W 0‘

3 Actividad 13

Para los empleados que desean desempeiiarse bien en sus
trabajos, la puede deberse a:

Restricciones _ - -

i

No siempre es facil descubrir la causa de la insatisfaccion
del empleado

Los empleados pueden quedarse o presentar sus
agravios acerca de un aspecto del trabajo, cuando

99
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777

“Una practica recurrente en las empresas

75% cuando la insatisfaccion se
encuentra extendida entre los
empleados, el uso de
cuestionarios anonimos es un
buen método para

para identificar estos puntos, e incluso
evaluar al lider de los equipos, es a través

de encuestas de satisfaccion al 70% 65% descubrir las razones, aunque
J | . aiin este método puede
colaborador, en donde sélo se le fracasar silos empleados son
4 d muy suspicaces.

comparten los resultados al lider a traves
de los resultados numéricos de la calificacion, no de quién respondio de tal

manera”.

M #78

# (Inicie actividad, ver anexo 14). ﬁ Actividad 14

. /79
De parte de los lideres o directivos, El método de la .
también se requiere hacer una asesoria no = :
_ 3 directiva _ F
consideracion sobre lo que realmente le B v || emolsio e
) que se encuentra a insatisfecho con
disgusto respecto a algin asPemo de!
afecta al colaborador para alcanzar la slouna cosa. prablema personai no
relacionado
. e » directamente con el
satisfaccion”. empico.
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. #30

[l Pidale a los participantes leer los Método

puntos. Pregunte por lo que se entendio.

m _
'

El supervisor debe
animar al empleado
ara que

para ql
diagnostique el
t

proble; sente
algunas soluciones.

I #81
El enfoque no directivo:

2 . I
/// | Evita que el empleado se ponga a la defensiva ‘

2

“¢, Como nos puede ayudar este enfoque?

Los directivos lo pueden llevar a la

practica y ayudara a que el prestador de |

Permite reducir su tension dejandole hablar de sus
problemas

servicio social se ponga a la defensiva y 3

Aumenta su autoestima permitiéndole desarroliar sus
propios remedios

va a fomentar la independencia de los

participantes”.

I #82

“‘Hackman y Oldham proponen cinco dimensiones para determinar la satisfaccion

laboral Como se cita en Juarez (2011), Hackman y Oldham (1980) identifican

“ . . cinco dimensiones que determinan la satisfaccion laboral:
1. Implica la calidad de las |

competencias o habilidades criticas
. o ~
gue requiere un puesto y sus 832 1.
Grado en el que un puesto
. . s requiere de una variedad de Grado en el cual el puesto Grado en el cual el puesto
aCthl dad es. 2 . M e ntras mas diferentes actividades para requiere ejecutar una requiere ejecutar una tarea
ejecutar el trabajo, lo que tarea o proceso 0 proceso
representa el uso de desde el principio hasta el desde el principio hasta el
diferentes habilidades y final con un resultado final con un resultado
personal se vuelve un proyecto tlnts por prte e Vbl Vbl
empleado.

nuevo para la persona, obtiene
mejores resultados 3. grado en el cual el puesto requiere ejecutar una tarea o

proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible”.

B #33
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“4. La autonomia, de esta manera se
Como se cita en Juarez (2011), Hackman y Oldham (1980) identifican

entrelaza todo lo que hemos estado cinco dimensiones que determinan la satisfaccion laboral:
revisando, la autonomia se logra con [ ahuenemia s Retroaimantacisn ce pussto
. S

esa libertad, que a su vez da b & o

) ., Grado en el cual el puesto Grado en el cual el desempeiio de
satisfaccion y, por ende, se alcanza . "'?"";;;:’n":{n“éf;j“' . abajo eqerdas por e pucsto

iscrecion sustanciales al produce que el empleado obtenga

. . . empleade en la programacién informacion clara

el siguiente nivel del modelo desyaney gulicnee | | dreto ot delo lciuad
para ello.

Bessant. 5. El saber que realmente
se esta yendo por buen camino, en este programa a veces puede resultar
complejo revisar completamente los materiales que realizan, cada vez se pueden
acumular més, dejando de lado los que no son tan urgentes, esto es algo que
impacta en los siguientes trabajos a realizar, si los directivos olvidan revisar alguna
actividad que hicieron, recuérdenselos, fomenten la retroalimentacién para su

propio desarrollo”.

W #84

“La satisfaccion laboral, entonces, tiene

L Identificacion del propio estilo de trabajo.
mucho que ver con la relacion del

El empleado debe

prestador de servicio social ante su s R

o o i e
propio vabio y eslo, el cual e
fundamenta en las creencias y valores e ueas P
gue él desarrolla a través de su trabajo. Sl

B #85

# (Inicie actividad, ver anexo 15).

iz Actividad 15
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M #36

# (Inicie actividad, ver anexo 16).

i7 Actividad 16

Libertad laboral e independencia a

distancia
I #87
“Debido a la modalidad de trabajo a .
LIPeﬂad labora!l
distancia que se adopto6 en el 2020, e independencia
a distancia.

este programa se vio obligado a

con el traslado obligado al trabajo a
distancia, también llamado teletrabajo,
en tiempos recientes, se vieron
presentes repercusiones respecto a la
libertad que presenta el trabajador, o, en
este caso, al prestador de servicio social,
provocando el cuestionamiento de qué
tantas situaciones libres de limitaciones
impuestas por las organizaciones se han
privado del trabajador.

realizar todas sus actividades a
distancia, ¢coOmo puede impactar en

lograr la autonomia en la mejora

continua que buscamos para el
siguiente nivel del modelo? ¢es una ventaja o una desventaja para sentir libertad
al momento de trabajar y organizar nuestros tiempos en la “comodidad de nuestro

hogar”?”.

I /38

# (Inicie actividad, ver anexo 17).
# (Inicie actividad, ver anexo 18).
# (Inicie actividad, ver anexo 19).

# (Inicie actividad, ver anexo 20).

# (Inicie actividad, ver anexo 21).
# (Inicie actividad, ver anexo 22).
# (Inicie actividad, ver anexo 23).

# (Inicie actividad, ver anexo 24).
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# (Inicie actividad, ver anexo 25).

M #39
Proporcione una sintesis de pida
comentarios a los participantes. -Q" Comentario qu—
2 ¢ Qué se llevan del curso? \ .
cierre.

2 ¢ Como se puede mejorar el curso?

. #900

B Aplique el cuestionario final (revise

anexo 26, 27 y 28). Cuestionario
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Anexo 1. Actividad 1. (45 minutos).
Actividad: Espiral de la excelencia.

Equipo y material de apoyo: cuadro de ejemplo, Sillas. Hojas tamafio carta.

Plumas o lpices.

Planificar Mejorar Controlar

Instrucciones: Elaboren un cuadro con cuatro columnas, cada una representara
una seccion de la espiral de la excelencia, donde describiran su ingreso al

programa de servicio social segun corresponda en cada recuadro.

Retroalimente y regrese a la pagina___ 78 del manual.

Anexo 2. Actividad 2. (30 minutos).

Actividad: Investigacion de la accion.

Equipo y material de apoyo: Sillas. Hojas tamafio carta. Plumas o lapices,
documento Word, dispositivos con acceso a internet.

Instrucciones: En dos cuartillas realiza una investigacion documental del tema
“Investigacioén de la accién”, posteriormente redacta un resumen debidamente

referenciado y citado en formato APA.
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Retroalimente y regrese a la pagina___ 79 del manual.

Anexo 3. Actividad 3. (20 minutos).
Actividad: Etapas 1, 2y 3.

Equipo y material de apoyo: Sillas. Hojas tamafio carta. Plumas o lapices,

documento Word, dispositivos con acceso a internet.

Etapa 1 ( ) En la parte operacional de una
empresa de refrescos utilizan
herramientas como (8D, DMAIC,

6Sigma, 5 eses...).

Etapa 2 ( ) Una empresa fabricante de
autopartes tiene conocimiento de la
ISO 9001:2015, quieren implementarla
pero no tienen un departamento

encargado de calidad.

Etapa 3 ( ) Una empresa de electrodomésticos
cuenta con ciertas estrategias
controladas, con niveles de
participacion de los miembros en un
grado cotidiano, implementé una
metodologia de alineacion entre los

objetivos y la misién de la empresa.

Instrucciones: Relaciona ambas columnas ubicando el nimero de la etapa

correspondiente en el paréntesis de la descripcion.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 82 del manual.
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Anexo 4. Actividad 4. (30 minutos).

Actividad: Filosofia en las organizaciones, videos.

Equipo y material de apoyo:

Estrada, C. El sabor de Hidalgo (25 de enero 2020). FILOSOFIA DE LA
EMPRESA. [Video]. YouTube. Obtenido de
https://www.youtube.com/watch?v=w3UjNuF_3aA&t=24s

Lider del Emprendimiento (19 de enero 2021). [Video]. YouTube. Obtenido de
https://www.youtube.com/watch?v=W CuaPINSkA4

Instrucciones: Ve los videos de a continuacion, el instructor los compartira o los
proyectara.
Retroalimente y regrese a la pagina__ 88 del manual.

Anexo 5. Actividad 5. (20 minutos).
Actividad: Investigacion de filosofia de una organizacion.
Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet.
Instrucciones: Realizar una breve investigacion donde resumas o plantees la
filosofia de una organizacion de tu eleccion, posteriormente la compartiras con el
grupo.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 89  del manual.

Anexo 6. Actividad 6. (40 minutos).

Actividad: Satisfaccion.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Mesas y sillas.
Instrucciones: Se realizaran dos rondas en circulo donde cada participante
opinard como se ha sentido hasta el momento desde su ingreso al programa de
servicio social, detallando en la primera ronda una emocion positiva y una negativa
en la segunda, procurando dar detalles respondiendo a las preguntas; ¢ Qué
sientes?, ¢ cuando lo sentiste por primera vez? y ¢,como puede mejorar la

situacion?
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Retroalimente y regrese a la pagina__ 91 del manual.

Anexo 7. Actividad 7. (40 minutos).
Actividad: Ejemplos reales de inequidad.
Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Mesas y sillas.
Instrucciones: Dentro de su experiencia laboral o de préacticas profesionales (si
las hay) compartan con el grupo experiencias que hayan vivido dentro de estos
ambitos donde hayan notado tratos de inequidad por parte de los lideres de sus
equipos de trabajo. En caso de que no tengan experiencia profesional, compartir
experiencia académica con las mismas caracteristicas, también pueden incluir
anécdotas que hayan sido a terceros pero que los involucraban dentro de su
circulo laboral.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 92  del manual.
Anexo 8. Actividad 8. (40 minutos).
Actividad: Linea de tiempo.
Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Hojas de
colores, plumones, aplicaciones moviles.
Instrucciones: Elaborar de manera individual, ya sea en formato digital o en
fisico, una linea de tiempo donde establezcan cinco objetivos profesionales que

hayan cumplido en su trayectoria laboral o académica.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 95 del manual.

Anexo 9. Actividad 9. (40 minutos).

Actividad: Obijetivos

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Hojas, plumas,
mesas y sillas.

Instrucciones: De manera individual, enlisten de forma jerarquica cinco objetivos

personales por cumplir dentro de su periodo como prestadores de servicio social,
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en orden de cumplimiento cronolégico, lo anterior, siendo o mas especificos
posibles.
Retroalimente y regrese a la pagina__ 95 del manual.

Anexo 10. Actividad 10. (20 minutos).

Actividad: Objetivos mios y de otros.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet.
Instrucciones: Ya dentro de la reunién del grupo, compartiran los objetivos
escritos en la actividad anterior, tomaran nota y compararan objetivos para
enriquecer los propios, procurando siempre aprender de los comparieros del

programa.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 95 del manual.

Anexo 11. Actividad 11. (45 minutos).

Actividad: Check list.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Dispositivos con
acceso a internet. Hojas, plumas, mesas y sillas.

Instrucciones: Elaborar de forma individual, un check list que tendran presente y
a lamano a lo largo de su periodo como prestadores del programa de servicio
social en el que estan inscritos, donde detallen sus objetivos particulares dentro
del mismo, en cada columna deberan escribir el qué, cuando y cémo los van a

alcanzar, el disefio es libre.

Objetivos Estratégia.

000000
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Retroalimente y regrese a la pagina__ 95 del manual.

Anexo 12. Actividad 12. (15 minutos).

Actividad: Comparacién de objetivos

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet.

Instrucciones: A través de la sesidon, deberan compartir los participantes con sus
comparfieros su check list, con el fin de enriquecer sus listas, agregar nuevos
objetivos competitivos y delimitar nuevas fechas.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 95 del manual.

Anexo 13. Actividad 13. (40 minutos).

Actividad: Mesa redonda.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Mesa y sillas.
Instrucciones: Con un formato de mesa redonda donde uno a la vez comparte su
experiencia con la posibilidad de que otro participante retroalimente con
comentarios o preguntas, relataran experiencias de su vida laboral, o, en su
defecto, académica, sobre momentos donde se sintieron motivados al realizar sus
actividades, detallando el sentimiento, el entorno y las razones por las que se
sintieron de esta manera, rescatando los patrones de los participantes y concluir
gué podrian traer al servicio social para sentir esa motivacion en sus actividades
diarias.

Retroalimente y regrese a la pagina_99 del manual.

Anexo 14. Actividad 14. (30 minutos).
Actividad: Documento anénimo.
Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Word, cuentas

de google drive.
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Instrucciones: La actividad es grupal, se discutira y se propondran ideas para la
creacion de un archivo con preguntas o con espacios para que los prestadores de
servicio social expresen sus insatisfacciones como podrian ser revisiones tardias o
nulas de los trabajos encargados, retroalimentacion ausente, actitudes negativas,
tratos injustos, entre otros.

El resultado sera la propuesta del documento con sus elementos y alguna
plataforma donde podrian contestarlo todos de manera an6nima y que los
resultados lleguen a los directivos para crear soluciones.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 100 del manual.

Anexo 15. Actividad 15. (30 minutos).
Actividad: Propio estilo de trabajo.
Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Microsoft office.

Instrucciones: Se le plantea a los participantes la siguiente actividad:

“Elaborar un instructivo para los tramites de egreso del programa de servicio
social’

Donde deberan de investigar la forma de hacer un correcto instructivo y recolectar
la informacién para el mismo. Los participantes anotaran detalladamente cada
paso que realizaron para cumplir con esta asignacion, mencionando técnicas y
herramientas.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 102 del manual.

Anexo 16. Actividad 16. (30 minutos).

Actividad: Lista de competencias.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Microsoft office.
Instrucciones: Con los resultados de la actividad anterior, el participante enlista
las competencias individuales y grupales que identific6 al momento de resolver la
problematica, ademas de incluir las que reconocer tener y que le han ayudado en
su vida profesional y académica. Al finalizar la lista, cada participante la compartira

con sus compaﬁeros.
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Retroalimente y regrese a la pagina__ 102 del manual.

Anexo 17. Actividad 17. (50 minutos).

Actividad: Lectura.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Google
académico.

Instrucciones: Los participantes leeran el siguiente articulo:

Pérez, C. (2010). El teletrabajo: ¢Mas libertad o una nueva forma de
esclavitud para los trabajadores? IDP. Revista de internet, Derecho y
Politica, (11), 24-33.

La lectura es de manera asincronica sin necesidad de conectarse a una reunion
virtual o de reunirse presencialmente para esta sesion, de tal forma que cada
participante lea el articulo de manera individual y a su ritmo.

Retroalimente y regrese a la pagina_103 del manual.

Anexo 18. Actividad 18. (60 minutos).
Actividad: Cuadro comparativo.
Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet.

Instrucciones: Rescatando la lectura, con un formato similar al siguiente;

Trabajo a distancia Trabajo presencial
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El participante debera realizar un cuadro comparativo con las caracteristicas mas
significativas de ambas modalidades de trabajo, esto en lo experimentado a través
de su experiencia laboral o académica.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 103 del manual.

Anexo 19. Actividad 19. (60 minutos).

Actividad: Debate.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet, mesas y sillas.
Instrucciones: Después de haber repasado la lectura y de haber investigado el
tema por su cuenta, el grupo se dividira en dos equipos para formar un debate, el
primer equipo defenderd el trabajo a distancia, el otro defendera el trabajo
presencial, destacando ventajas en relacion a la libertad de cada una y como
aportaria a desarrollar autonomia en una mejora continua.

Retroalimente y regrese a la pagina_103 del manual.

Anexo 20. Actividad 20. (60 minutos).

Actividad: Lluvia de ideas.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet.
Instrucciones: Los participantes deberan opinar por medio de la dinamica de
“lluvia de ideas” pros y contras sobre el trabajo a distancia que el instructor

anotara en el pizarron o proyectando el siguiente formato:

Pros de trabajo a distancia. Contras de trabajo a distancia.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 103 del manual.
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Anexo 21. Actividad 21. (20 minutos).

Actividad: Discusién

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Mesas v sillas.
Instrucciones: Por turnos, todos los participantes opinaran y justificaran sus
respuestas sobre la siguiente afirmacion, resultado del estudio leido
anteriormente:

“Cuando teletrabajan sienten que aprovechan mas el tiempo, que son mas
productivos y que la calidad del trabajo realizado en casa es mucho mayor. Este
hecho se debe principalmente a que en casa trabajan mas tranquilos porque estan
solos y no tienen las interrupciones propias de la oficina: llamadas de teléfono,
interrupciones de los compafieros, las pausas para el café, el tiempo de comer
que se alarga, etc”. (Pérez, 2010).

Contestaran a las preguntas: ¢ Estan de acuerdo?, ¢ por qué si o por qué no?,

¢ qué tanto es cierto?

Retroalimente y regrese a la pagina__ 103 del manual.

Anexo 22. Actividad 22. (40 minutos).

Actividad: Juego de rol.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Mesas y sillas.
Instrucciones: El grupo se dividira en dos equipos, a través de un juego de rol,
cada equipo representara una escena situacional, el primero donde se manifieste
una cultura organizacional libre y sin imposicion, el segundo sera un lugar de
trabajo donde se muestre una cultura restrictiva y limitante al momento de elegir
un estilo de trabajo para los colaboradores.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 103 del manual.

Anexo 23. Actividad 23. (60 minutos).
Actividad: Mapa mental
Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet. Plataformas

digitales, Microsoft office.
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Instrucciones: Con la plataforma, herramienta o pagina de la eleccion del
participante, elaboraran de forma individual un mapa mental con las limitantes en
su libertad para trabajar que hayan identificado hasta la fecha en el periodo de
realizacion de su servicio social, siempre criticando hechos, no personas.

Retroalimente y regrese a la pagina_103 del manual.

Anexo 24. Actividad 24. (60 minutos).

Actividad: Diapositivas.

Equipo y material de apoyo: Dispositivos con acceso a internet.
Instrucciones: A modo de encontrar soluciones a las situaciones enunciadas en
la actividad anterior, el participante elaborara una presentacién de maximo dos
diapositivas con estrategias para mitigar las limitantes. Posteriormente las
expondra ante el grupo.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 103 del manual.

Anexo 25. Actividad 25. (30 minutos).

Actividad: Video

Equipo y material de apoyo: The Future of People Academy (23 de noviembre
2021). [Video]. YouTube. Obtenido de https://www.youtube.com/watch?v=M56pf-
DjHMQ

Instrucciones: Ve el video de a continuacion, el instructor lo compartira o lo
proyectara. Al finalizar, el grupo comentara sus conclusiones finales y como se
podrian adaptar ciertas conductas a su programa de servicio social.

Retroalimente y regrese a la pagina__ 103 del manual.

Anexo 26.

Lecturas y videos para los ejercicios:

Pérez, C. (2010). El teletrabajo: ¢Mas libertad o una nueva forma de

esclavitud para los trabajadores? IDP. Revista de internet, Derecho y
Politica, (11), 24-33.
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https://www.redalyc.org/pdf/788/78817024008.pdf

https://www.youtube.com/watch?v=w3UjNuF 3aA

https://www.youtube.com/watch?v=W CuaPINSkA4

https://www.youtube.com/watch?v=M56pf-DjHMQ

Anexo 27.
Cuestionario.

1. Menciona las etapas de la “Espiral de la excelencia”.

2. Enuncia las cinco etapas de la investigacion de la accion.

3. Redacta una definicion propia sobre la satisfaccion laboral y qué implica.

4. Escribe un objetivo de la mejora continua.

Anexo 28.

Respuestas al cuestionario.
1. Menciona las etapas de la “Espiral de la excelencia”.
Planificar, mejorar, controlar y hacer.
2. Enuncia las cinco etapas de la investigacion de la accion.
Diagnastico, analisis, retroalimentacién, accion y evaluacion.
3. Redacta una definicion propia sobre la satisfaccion laboral y qué implica.
Sentimiento positivo que se relaciona con la evaluacién que hace la persona de su
puesto de trabajo considerando que a un alto nivel de satisfaccion corresponde
sentimientos positivos mientras que, si hay insatisfaccion, la persona tendra
sentimientos negativos.
4. Escribe un objetivo de la mejora continua.
Aprender y desarrollar estrategias pedagogicas especificas que prioricen procesos

educativos participativos, reciprocos y activos.


https://www.youtube.com/watch?v=w3UjNuF_3aA
https://www.youtube.com/watch?v=WCuaPlNSkA4
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