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-PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la cultura individualista ya no funciona, aunque

desafortunadamente ésta es la que predomina en las organizaciones,

siempre esa competencia entre los mismos empleados por ser el mejor, no

importando como, los medios y mucho menosa quien se perjudique con tal

de ser el numero uno.

Pocas organizaciones realmente se preocupanpor formar un equipo de

trabajo, fa mayoria se resiste al cambio, lo cual impide que se genere

mejores soluciones, afectandoseasi el crecimiento de la empresa.

Cuando no existe un compromise de los empleados hacia su trabajo,

este no se realiza con calidad, por to mismoai brindar un servicio al publico,

la atencién es deficiente, provocando conello la insatisfaccién de! cliente.

éCémo podemoslograrun servicio de calidad hacia el cliente?.



OBJETIVO.GENERAL

Mostrar mediante una propuesta como formar equipos de trabajo para

mejorarla calidad de ‘servicio al cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fomentar la creencia en los equipos de trabajo para lograr mayor

eficiencia.

e tLograr una actitud de servicio en el personal de ta organizacién para

mejorarla atenci6n alcliente.

e Crear una cultura en la cualel interés total sea !a calidad y excelencia en

el servicio.

  



-HIPOTESIS

Si se forman equipos de trabajo en una empresa de servicio, entonces

la calidad de atencional cliente mejorara.
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INTRODUCCION

En un pais como el nuestro, en el cual el cambio es constante, es

necesario unir esfuerzos para alcanzarel éxito y en una empresa de servicio

la calidad en la atencién al cliente es fundamental para que esta prevalezca.

EI presente trabajo consta de siete capitulos. E! primero, menciona la

diferencia entre un grupo y un equipo, los factores para integran éste ultimo,

como la misién, visi6n y valores, los cuales son importantes para crear la

cultura de ia organizacién, asi como también se hace referencia alas etapas

por las cuales atraviesa el equipo durante su desarrollo.

En el segundo capitulo, se presenta la importancia de la comunicacién

dentro de la organizacién,el proceso parallevarla a cabo en ddéndeel emisor,

mensaje, receptory retroalimentacién son indispensables para la realizacién

de la misma, asi como algunas de las barreras que se presentan durante el

proceso. ,

En el capitulo tres se menciona la importancia que tiene para los

empleados sentirse motivados, para realizar su trabajo con entusiasmo y para

ello es necesario conocerlostipos de necesidades y la forma en que pueden

ser cubiertos.

Enel cuarto capitulo se habla det lider comoel principal integrante de un

equipo, ya que el papel que desempefia es fundamentalpara la formacién de!

mismo. También se consideran importantes las caracteristicas que debe tener

y la responsabilidad que implica serunlider, estableciendola diferencia entre

éste y unjefe.
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El capitulo quinto, establece la importancia del cliente para una empresa

y la calidad con la que se debe brindar un servicio. Se menciona un método

para orientar a las organizaciones hacia el mismo, para lo cual es necesario

ser empatico con él.

En el capitulo sexto, se hace referencia a ta importancia quetiene la

capacitacién para lograr e! desarrollo del empleado y asi contar con un

personal preparado para realizar su trabajo adecuadamente. También se

menciona un proceso parallevarla a cabo asi como su fundamento legal.

En elultimo capitulo se concluye con una propuesta para formar equipos

de trabajo, los cuales permitiran que sus miembros logren sentirse como una

unidad y asi mejorarla calidad de servicio alcliente.
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L.1 ANTECEDENTES

Hoy en dia, incluso los animales mas distantes del hombre pueden

proporcionar informacién acerca de su pasado. Concretamente una gran

parte de nuestro conocimiento sobre el comportamiento dei hombre en el

pasado se deduce de los estudios acerca de! comportamiento animal. Ciertos

tipos de insectos como las hormigas, abejas y avispas no contribuyen en

nada a la herencia del hombre, sin embargo su modo de vivir en grupos

ofrece luminososparalelos con las sociedades humanas.

Pueden observarse paralelismos similares en las agrupaciones

cerradamente estructuradas en que viven animales tales comolos babuinos o

los lobos. Pero ninguna de estas sociedades de mamiferos de bajo nivel

muestra signo alguno de progreso hacia niveles mas elevados. Esta hazafia,

que literalmente cambiéd la faz de la tierra, fue llevada a cabo por unos

pequefiosy erectos primates que fueron los directos antecesores. Sus grupos

de caza, que alprincipio debieron ser tan simples, probablemente, como las

manadasdelobos, se fueron haciendo gradualmente mas organizados, y sus

descendientes desarrollarian el leguaje para lograr una mas rapida y

completa comunicaci6n.

Cada hombre se complace en pensar en si mismo como un ser unico e

independiente, aisiado de todos los demasindividuos humanosy capazsi las

circunstancias lo exigen, de salir adelante sin necesidad de los demas. Pero

no es asi. Los seres humanos necesitan la compafila de otros seres

humanos, es decir, ser miembros de una sociedad. Unicamente bajo

circunstancias verdaderamente excepcionales consigue un hombre vivir sin

los vitales beneficios que solo ‘la sociedad puede proporcionarle: comida,

refugio, proteccién, cooperacién, informaci6n y simple compafiia.



 ”
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Asi pues, el hombre, que se considera a si mismo como un individuo

Unico, es a la vez un participante obligatorio de una sociedad muy elevada y

desarrollada y ef producto de primitivos niveles de asociacién. su

dependencia de {a organizaci6n social le cuesta libertad individual, pero se ve

fecompensado ampliamente por el enorme poder que le proporcionala vida

dentro del grupo. Por si solo, el hombre puede serfisica y mentalmente

superior a cualquier otro animal, pero sus ventajas individuales no le

proporcionan predominio alguno; sélo gracias al desarrollo de la sociedad

humanailegd el hombre a dominar fa tierra. Todas las sociedades dependen.

de la divisi6n del trabajo y de la cooperacién dirigida a conseguir objetivos

comunes.
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1.2 CONCEPTO DE EQUIPO

“Equipo es un grupo de personas que trabajan hacia un objetivo

comun”.

Consideramos que un equipo es un conjunto de personas en el cual se

propicia la colaboracién, participacion y compromiso, conociendo sus

objetivos y teniendo los mismos valores para todos hasta lograr contribuir de

manera responsable, y con dedicacién al logro de las tareas apoyandose

mutuamente. Todo desarrollandose en un ambiente agradable.

1.3 GRUPO

Un grupo es aquel en dénde se encuentran reunidas un conjunto de

personas, en un determinado jugar, pero no existe un compromiso, no hay

valores determinados, la comunicacién y la claridad de la misma es

deficiente, se muestran aburridas, indiferentes al tema de discusién, entablan

conversaciones individuales que nada tienen que ver con el propésito de fa

reunion o junta, no participa, no le interesa las ideas u opiniones de los

demas, se le hace eternoel tiempo que permanece conellos, porque no sabe

con exactitud cual es el objetivo comtn, piensan que sus propias ideas no

tienen valor, o bien no hacen sugerencias por temor a hacerel ridiculo ante

los miembros de! grupo.

Cuando existe unicamente un grupo y se quiere buscar una solucién a

un problema, sera muydificil llegar a un acuerdo porque cada persona piensa

que s6lo su idea es la correcta y si no se toma en cuenta se crean confiictos.

 
Fraser, Alastair. FarmacionEquipgs de Trabajo. México, Panorama, 1998. Pag. 13
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Algunos grupos logran que sus integrantes participen, pero sin

comprender lo que en realidad hacen y por qué, ya que no hay alguien que

los dirija, todos quieren serellider.

Para trabajar en equipo, primero tenemos que ser nosotros mismos,

olvidamos de comportarnos como los demas quieren que seamos, debemos

actuar con sinceridad, expresarnos con esa espontaneidad que cada uno de

nosotros poseemos.Esto implica que todos los integrantes estén dispuestos

a colaborar, que se preocupen por resolver los problemas que se presenten,

que participen para alcanzar las metas apoy4ndose y ayudandoseentre si

para que todos crezcan y mejoren cada dia mas. Se debe generar un

ambiente en el cual exista respeto, reconocimiento a los logros, motivacién,

apoyo, colaboracién, compromiso, lealtad y comunicacién constante, ya que

cuando dos fuerzas o mas se combinan en un clima adecuado se genera un

poder mucho mayor que la sumade sus partes.

Todos somos creativos, tenemos la capacidad de aportar ideas las

cuales puedenser soluciones adecuadasa los problemas que se presenten.

Cuandosetrabaja en equipo, no solo se beneficia a la organizacién para

‘a cual se trabaja, sino también a !a persona como un ser humano. “Las

empresas que desean pensar de nuevo las antiguasmaneras y desarrollar

equipos podrén lograr utilidades al elevar ta calidad y la productividad. Y

desarrollar una fuerza de trabajo motivada y comprometida”? :

2 Ruper, Esles-white. Comoser MejorEormando|Equipos

de

Trabajo. México, Panorama, 1998, Pag. 23,
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Un equipo es una herramienta de desarrollo para cada miembro y

precisamente cuando las personas se han desarroliado dentro de él se

considera un equipo eficaz.

“Desarrollar un equipo eficaz, requiere 4 cosas: creencia, conocimiento,

técnicas y la aplicacién hacia el equipo para desarrollarlas habilidades”.?

1.4 FACTORES QUE INTEGRAN UN EQUIPO

1.4.1 VISION

“La visién es en si una idea clara acerca de lo que debe ser y hacer a los

ojos delcliente para contario comotal entre susfilas’.“

Visi6n, es tener una idea clara de lo que se quiere lograr a futuro, si se

explica y comparte con los empleados, estimulara el compromiso para

desarrollar sus propias metas y objetivos.

“éQué pasosrealizar para la creacién de la vision?">

Para tal efecto, deben formularse tres preguntas importantes:

« ¢Por qué estamosenel negocio?

© ¢Qué queremoslograr?

« &Cé6molo haremos?.

Cuando se tiene clara la visién, se tiene que compartir con los

integrantes del equipo, de tal forma que todos se convenzan y tengan claro

hacia donde se quiere avanzar. Al formar un espiritu de equipo se logra

* Ruper, Estes-white. Comoser MejorFormando EquiposdeTrabaio. México, Panorama, 1998, Pag. 7.

“De Ja Parra, Paz Eric. CalidadelServicio, México, Grupo Editorial Isef, 1997, Pag. 21.

‘Ibid. Pag. 21 y 22.
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colaborar, mejorar, servir y resolver tos problemas que se presentan.

Para que un equipo eficaz funcione, la visién y los valores deben ser los

mismos para todos, porque de esta forma sabran ciaramente cual es el

propésito para que todos participen. Cada organizacién determina su vision

del futuro y es mediante un equipo de trabajo que se lograran los resultados

esperados.

1.4.2 MISION

El equipo debe creer profundamente en la misién para definir mejor las

metas y asi poder alcanzarlas.

Para alcanzarel logro de la misién es necesario tener una cultura rica en

valores, de otra forma carecera de sentido la misién porque nola viviran

realmente, todo sera palabras Unicamente y no acciones.

Una declaracién de misién debera ser:

Comprensible.

Alcanzable.

Retadora.

Reforzadora.

Vivible.

Pero, para quese realicen los puntos anteriores los miembros del equipo

deben conocerse asi mismos y a los demas, apoyarse y ser honestos para

saber claramente lo que se debe realizar.  
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1.4.3 VALORES

Los valores son los aspectos del comportamiento humano

considerados en abstracto que mayor significacién o importancia tienen

para el sujeto y que con frecuencia le permiten el enfoque u orientacién de!

individuo en-la vida. Ponen de manifiesto lo que e} sujeto considera mas

importante o fo que utilizan como una orientacién en la vida e indica la

tendencia del sujeto hacia: lo teérico, lo econdmico,lo social, lo politico, y

lo religioso.

“Valor. Valere — estar sano, ser fuerte (verbo latino = grado de

excelencia de una persona 0 negocio). Los valores son la convicci6n de la

organizacién y tienen una base moral, son los pilares de la religion

corporativa, dando al personal un sentimiento de integridad, orgullo y

sentido de compromiso™

Es importante que existan valores dentro de la organizacién, para que

el personal actie de acuerdo a ellos, los cuales permitiran que se

promueva {a confianza, de esta manera los equipos trabajaran mejor.

Algunosdelos valores son: respeto mutuo, honestidad, confianza, lealtad,

responsabilidad, cortesia, humildad, armonla, cooperacién y esfuerzo por

mejorar.

  
© Dela Parra, Paz Eric. CalidadenetServicio. México, Grupo Editorial Isef, 1997. Pag. 28.
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“LA IMPORTANCIA DEL ODEFINIR UN VALOR DE

COMPORTAMIENTOSE BASA EN:’

* Comprometera todo el personal.

¢ Busqueda de objetivos comunesy de orden superior.

¢ Buscaruna integridad organizacional.

e Generarfortaleza en fa cultura empresarial.

« Fomentary enaltecerla actitud productiva.

* Generar emocionespositivas y enriquecedoras.

* Encaminar fas accionesal servicio y atencién de los clientes.

« En una organizacién donde se crea una estructura de valores fuerte,

sdlida, esos mismosvalores sirven como guia y para todos debe de ser

clara y entendible.

« Los valores que se construyen en una organizaci6n o en un grupo son

fundamentales porque el hombre no es un ser mecdnico, es un ser con

sentimientos.

¢ f€n.un equipolos valores son representativos, es decir, tedos los miembros

se identifican con ellos, para que se compartan y tienen que reforzarse

constantemente.

e Un ambiente que se basa en los valores fomentaré al compromiso por

parte de los trabajadores yextraera lo mejor de ellos, lo cual sera benéfico

para todos en fa organizacién.

La visién, misién y valores compartidos unen al personal

poderosamente, de tal forma que cada quién sabe cuales son sus

responsabilidades requiriendo asi menor supervisién, creando un lugar de trabajo productivo. 
7 De la Parra, Paz Eric. Calidad en el Servicio. México, Grupo Editorial Isef, 1997. Pag. 29
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1.4.4 CULTURA

Es la totalidad de lo que es aprendido por los individuos, es el

compuesto total que incluye conocimientos, creencias, moral, leyes,

costumbres y cuales quiera otras capacidades y habitos adquiridos porel

ser humanocomo miembro de una sociedad. También puede decirse que

la cultura es una manera de vida, un modo de actuar, de pensar y de

sentir. Es aprendida y compantida.

Nosotros tenemos una cultura en la que nos ponemosbarreras sin

que conozcamosa la gente.

“La cultura es un todo integral formado porinstrumentos y bienes de

consumo, estatus constitucionales, ideas y oficios humanos, creencias y

costumbres, es un vasto aparato, en parte material, en parte humano y en

parte espiritual, por el cual el hombre puede hacerfrente a los problemas

concretos y especificos que se le presentan’®. :

“La cultura de una organizacién describe la parte de su ambiente

interno que incorpora !a serie de supuestos, creencias y valores que

comparten los miembros de la organizacién y que usan para guiar su

funcionamiento”.®

La cultura la constituye todo el conjunto de habitos en los cuales se

encuentran inmersos los valores, suposiciones y creencias, las cuaies los

comparten sus miembros. Si en las organizaciones existe una cultura en donde las actividades que se fealicen permitan aprovechar las "De la Parra, Paz Eric. Calidad

en

elServicio, México, Grupo Editorial Isef, 1997. Pag. 36.

* Gordon, Judith R. ComportamientoOrganizacional, México, Prentice Hall, 1997. Pag. 471.
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sugerencias y habilidades para mejorar y lograr el cambio, ésta tendra

mayores probabilidades de éxito.

Es importante crear una cultura sin miedo dentro de la organizacion,

porque representara la unificacién de metas, creencias, valores, misi6n y

filosofia. Esto se debe desarrollar en un ambiente el cual refleja la

conducta de sus integrantes, el cual puede ser dinamico, amistoso, y

respetuoso. Crear una atmdsfera que fomente la creatividad y el

compromiso. Si e! persona! desarrolla sus funciones en una cultura de

confianza y participacién, aumentaré fa comunicacién y solucién de

problemasdetal forma que actuaran para mejorar continuamente.

1.5 ETAPAS DE DESARROLLO DEL EQUIPO”

 

Nivel de desarrollo Etapa Cierre Confianza y

competencia o

madurez.

Seguridad Confusién Baja

. Confticto Control

Autoestima

Cooperacién Consenso

Crecimiento Compromisa Elevada  
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Seguridad:

La mayoria de los individuos en algun momento de su vida han sentido

una sensaci6n de inseguridad, en algunos casos sucede cuando seingresa a

un nuevo empleo, al desconocer como es el nuevojefe, los comparieros de

trabajo, etc. se siente un poco de miedo a! enfrentarse a lo que

desconocemos.

Cuandoseintegra un individuo a un equipo, también puede sentir cierta

inseguridad porque no conoce al nuevo lider ni a los miembros det mismo.

La inseguridad se refleja de varias formas; hablando de un equipo de

trabajo, se puede observar cuandoel lider demuestra un control exagerado

en los demas,lo hace porla inseguridad interna que siente, o también cuando

reciben algunacritica, lo cual puede ocasionar que se sienta inseguro.

Autoestima:

La autoestima es diferente para cada persona, ya que esta se basa en el

logro de lo que se propone para Jo cualtiene vital importancia, los valores

para cada uno, por ejemplo; para muchos son fundamentales los valores

materiales, para otros, los profesionales y algunos mds en cuanto a

emocionesafectivas.

Crecimiento:

Cuando se habla de crecimiento en las personas, es cuando setiene

una elevada autoestima, las personas se valoran, creen y confian en si

mismas, en fas habilidades que poseen. Es posible dar sin esperar nada a

cambio.

 

‘© Ruper, Estes-white.serFormando EquiposTrabajo. México, Panorama, 1998, Pag. 63.
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Confusi6n:

Cuando se forma un grupo, en el primer instante de la reunién las

personas se sienten poco cémodas en el nuevo ambiente que es

desconocido, y fa confusién que se genera es elevada debido a la

incertidumbre que genera el entorno. Se sentiran amenazadosporlos demas,

se mostraran serios, precavidos, reservados, atentos, educados, aunque

realmente no se comporten asi siempre, pero esto ocurre por el ambiente en

el que se encuentran de confusién, cada uno se preocupara por si mismo,

tratando de quedarbien en todo.

Confiicto:

La segunda etapa de desarrollo del equipo se origina cuando empiezan

a existir subgrupos, los cuales perjudican a todos los miembros del mismo,

porque entorpecen el plan de desarrollo, no confian en si mismos respecto a

los papeles que se les ha asignado, se sienten excluidos, no toman en serio

las actividades que se tienen que realizar. Si no se crea un ambiente

adecuado, para no caer en todas estas conductas, el conflicto siempre se

presentara.

Mientras exista un grupo de personas, siempre habra conflictos, lo cual

es inevitable por la sencilla razon de que cada individuo tiene diferentes

puntosde vista, diferentes formas de pensar, lo que para unos es importante,

para otros no lo es tanto, asi como tambiéntienen diferentes ideas y asimilan :

de formaindividual un hecho o una acci6n determinada.

Es importante que en un equipo cada miembro se exprese abiertamente,

para que en conjunto se llegue a un acuerdo o a una solucién, la cual

beneficie al equipo, de tal forma que se unifiquen criterios, evitando conflictos
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y la desintegraci6n del mismo.

Los conflictos deben resolverse en el momento, no dejar que pase el

tiempo, esperando a que ocurra un milagro y se resuelva solo, porque deotra

formael conflicto sigue ahi y en algun momento, quizd en el momento y lugar

menos esperado saldra la luz.

Al enfrentar tos problemas, se lograran soluciones muy satisfactorias

para todo el equipo, ya que todos comprenderan y colaboraran parallegar a

un acuerdo y porfo tanto eliminarei conflicto.

Contro!:
Si el lider no da importancia a las necesidades de seguridad que tienen

los miembros del equipo, nadie realizara lo que éste proponga, jo cual los

mantiene en conflicto. Poref contrario si el lider tiene una visién clara, podra

tener el control y asi salir de! conflicto o evitarto.

Cooperacién:

Las personas responden, cuando el lider predica con el ejemplo, es decir

acta como quiere que los demas lo hagan. La tormenta de ideas es una

buena técnica en la que todos participan, de esta forma jas actitudes

cambian, el gruposeidentifica, ahora es posible intercambiar ideas, existe la

retroalimentaci6n.

Consenso:

Esta etapa se desarrolla en eventos informales, es decir una reunién

fuera del lugar de trabajo, por lo regularse presenta en grupos de compafteros

como socios. Los integrantes se encuentran unidos totalmente, tienen el

mismo enfoque, se sienten en confianza y es agradable pertenecer al equipo.

Se pierde el individualismo, cuando surge una idea todos la apoyan con todo

el respeto y compafierismo que se ha creado, para buscarla solucién mas

16



 

Facultad de Estudios SuperioresCuautitian

 

eficaz.

La fase culminante del desarrollo de un equipo es el compromiso, en el

cual se comparten las ideas, e! respeto, la confianza y la comprensién. En

conjunto originara que los retos sean cada vez mayores, de modo que el

equipo se desempefiard dia a dia para crecer continuamente.

L6 NUMERO DE INTEGRANTES

Para que un equipo se desempefie mejor, no debe contar con

demasiados miembros, porque se pueden generar subgrupos dentro del

mismo y puede existir |a posibilidad de que compitan entre si, cada vez sera

masdificil que todos participen, es probable que se dupliquen las tareas, se

puede generar conflicto, y disminuye la capacidad de percibir el estado de

animo del equipo. El numero de integrantes “Depende de !a complejidad y

requerimientos de! proyecto, y de la mezcla de habilidades de los miembros

del equipo. La mayoria de los expertos creen que varia entre cuatro y ocho””’

1.7 UBICACION FISICA

Para un trabajo en equipo es muy importante la ubicacién fisica, quiere

decir que mientras mas separacién fisica exista, sera masdificil desarrollar

completamente un equipo. Si los integrantes se encuentran muy separados

dificitmente se creara una unién, lo que ocasionara que cuando se reunan no

asistan todos los integrantes, por lo tanto el que se encuentre ausente se —

sentira aisiado y en cierta forma le parecera injusto que los demas si tengan

facilidad para presentarse a la reunion.

u Ruper, Esles-white. ComoserMejorFormandoEquipos deTrabajo. México, Panorama, 1998, Pag.36.
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1.8 HABILIDADES QUE SE DEBEN GENERAR PARA FORMAR UN
EQUIPO DE TRABAJO

¢ Escuchar.

* Descubrir.

« Liuvia de ideas.

Escuchar quiere decir permaneceratento a todo lo que el expositor dice,

darle importancia a quien habla y !o que dice, que no se escape ningin

detalle, y tratar de comprender totalmente lo que se dice, lo cual se puede

confirmar con la retroalimentaci6n y no suponer o llegar a una conclusién ,

antes de que se termine de hablar.

La mayoria de las personas esta acostumbrada a ofr simplemente a los

demas, por varias razones, puede ser porque el receptor crea que son mas

importantes sus ideas que de la persona con quien habla. Una consecuencia

de oir unicamente es que se puede llegar a conciusiones erréneas.

Para promover el descubrimiento en un equipo, primero es necesario

motivar a los miembros a pensar por si mismos, para que cada uno se

cuestione y asi hacer buenas preguntas para desarrollarse dia a dia. Las

preguntas tienen que ser abiertas, es decir se debe de cuestionar: ZQué?,

&£Cémo? y ¢Por qué?. Tener mucho cuidado para no hacer preguntas

cerradas en las cuales la respuesta Unicamente sea si o no, esto no permitiria

intercambiarideas, por lo tanto no habria nada nuevo que descubrir.

Se descubriran las respuestas adecuadas si se hacen preguntas

corectas. El descubrimiento se generara una vez que los miembros del

equipo sientan la confianza para preguntar, dialogar, aportar ideas, asumir

fiesgos y estén dispuestos a escuchar, de esta forma se podran generar
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soluciones a problemas, nuevas perspectivas y nuevosretos.

La‘tormenta de ideas es una herramienta muy valiosa que ayuda al

desarrollo de un equipo, pero, para que pueda funcionar es necesario que se

establezca desdeel principio la regla de no critica, porque puedeinhibir a los

participantes, por lo tanto no se generaran todas las ideas posibles. Es

necesario vigilar todo el tiempo que se respete esta regia.

El ambiente en el que se tiene que {levar a cabo la tormenta de ideas,

debe ser agradable, en cierta forma humoristico para que serefiejen y se

sientan en confianza los integrantes de! equipo.

Las aportaciones de ideas que se generan son mucho mayores quela

de cualquier persona por separado, al compartirlas se tiene mas creatividad,

por lo que lleva a una solucién de problemas masrapido.

1.9 CARACTERISTICAS DE EQUIPOS EFECTIVOS

¢ Ambiente agradable. Las probabilidades de que se logre el trabajo en

equipo son mayores cuando se logra crear un ambiente confortable, de

apoyo y confianza. Esto contribuye a que Jos miembros se involucren para

lograr los objetivos establecidos sintiéndose comprometidos con el éxito

de la empresa.

» Los objetivos deben ser comprendidosen sutotalidad y aceptados por los

miembros del equipo.

* Los integrantes conocen los papeles que desarrollan las personas con las

queinteractdan, de esta forma saben to que puede hacerel otro y tiene

confianza en que to hara con toda responsabilidad.

* Todos {os miembros aportan ideas, las cudles son escuchadas en su
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totalidad y analizadas cada una deellas.

« Lo que se manifiesta es claro y entendible de tal forma que todos quieren

que realmente se comprendalo que hay que hacer.

« La critica es frecuente pero constructiva para llegar a un acuerdo general y

poderrealizar mejor el trabajo.

* Enel grupo, todostienen la libertad de expresar abiertamente sus ideas y

sentimientos acerca de todo lo que ocurre.

« Los papeles que se les asigna a cada uno de los miembros es clara y

aceptada con entusiasmoy responsabilidad.
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2.1 ANTECEDENTES

El hombre por naturaieza es un ser social, no puedevivir aislado de los

demas, necesita comunicarse, interactuar e interrelacionarse para subsistir,

satisfacer sus necesidades y desarrollarse

La comunicacién es vital para cualquier forma de vida social, la indole de

la informacién y de las ideas, los medios, la transmisién, la intencion det

emisor,y la percepcién de receptor son parte del proceso de comunicacién.

El establecimiento de una estructura organizacional es sefial de que las

comunicaciones deben seguir un camino determinado,el poder,el liderazgo y

la toma de decisiones se apoyan en el proceso de comunicacidn, ya que

carecerian de sentido ante la ausencia de informacién.

A medida que una organizaci6n se orienta en mayor grado hacia las

ideas y las personas, la comunicacién se hace mas importante.

Las comunicaciones a pesar de que sean escritas o transmitidas, el

comunicante, es identificado como individuo. La impresién que el receptor

tiene del emisores definitiva para su interpretaci6n de la comunicacién.

2.2 CONCEPTO

Sheila Cane en su libro cémotriunfar a través de las personas dice que:

“La comunicaci6n es el medio por el cual se transmiten ias ideas y la

informacién; en consecuencia, ia comunicacién efectiva s6lo existe cuando la

transmisié6nes clara y el receptor entiende el mensaje con fa misma exactitud

con que éste se envia, lo cual implica que es un proceso de doble via y que

no s6lo es importante hablar sino escuchar’.'

”Sheila, Cane. Como Triunfar a Través deIgsPersonas. México, McGrawHill, Pag. 38.
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“La comunicacién esla transferencia de la informacién y la comprensién

entre dos personas. Es una manera de conocer las ideas, hechos,

pensamientos, sentimientos y valores de los demas. Es un puente de

significado entre los hombres, que le permite compartir lo que sienten y

conocen”.”?

La comunicacién es un proceso de gran importancia en e! que

intervienen dos individuos por lo menos,los cuales se relacionan unos con

otros, se manifiestan, se expresan. y se hacen saber algo, teniendo el

mensaje el mismosignificado para ambaspartes.

2.3 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

La comunicacién siempre estara presente por que el hombre es un ser

social, si ésta no existiera nadie podria saber lo que los demas piensan y

sienten, en las organizaciones los empleados no sabrian la funcién que

realizan sus compafierosdetrabajo, de esta forma no se podran coordinar.

Para que la comunicacién sea efectiva es necesario que se comprenda y

entienda con claridad el mensaje, solo asi se lograra un mayor desempefio y

compromisoenel trabajo.

Si una organizacién tiene algun problema y los gerentes lo comunican a

sus empieados éstos comprenderan y su colaboracién asi como la

participacion casi siempre aumentara.

 

" Keith, Davis. y Newstrom, John W. ComportamientoHumanodeiTrabajo. México, McGrawHill, 1993, pag
82,
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2.4 PROCESO DE COMUNICACION"

 

 

Emisor. Medios del canal Receptor

Significado Codificar Mensaje Descodificar Significado

Ruido

Retroalimentacion
 

El emisor es la persona que transmite un mensaje, para enviarlo primero

tiene que codificarlo, es decir debe determinar como lo expresara, cual sera la

mejor forma para transmitir la informacién y que palabras utilizar, de tal

manera que al! codificarlo se pretende que se entendera el mensaje como Io

piensa el emisor.

El mensaje se transmite por un medio especifico el cual es elegido porel

emisor, para que llegue al receptor, los medios pueden ser:

e Una conversaciénfrente a frente.

« €! Teléfono.

°« El Telegrama.

e La Junta.

+ ElMemorandum.
e La Carta.

Posteriormente el receptor capta el mensaje descodificandolo para

entenderlo. Descodificar implica, en ei caso de una comunicacién oral,

\Gordon, Judith R. Compontamiento Organizacional, México, Prentice Hall, 1997, Pag. 261.
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escuchar con atencién o en una comunicacién escrita, leer con

detenimiento.

En la comunicacién oral el mensaje es muy importante, pero hay que

tener en cuenta que el lenguaje corporal y el tono de voz también expresan

algo y pueden exteriorizar un mensaje oculto.

Una vez que el receptor recibe el mensaje, tiene que haber una

retroalimentacidn, ésta consiste en brindarle al emisor informacién de que e!

receptor lo comprendié.

Durante la transmisién, en el proceso de comunicacién pueden ocurrir

distorsiones, las cuales afectaran el mensaje provocando que no se

comprenda con exactitud. Por ejemplo,si se utiliza el telefono como medio de

comunicacién y justo en el momento del mensaje se genera un ruido

ocasionado por aiguna alarma de un automévil, ta sirena de una patrulla, o el

murmullo las personas que se encuentren ai lado, es muy probable que

interfiera para lograr una buena comunicacién y el mensaje se distorcionara.

2.5 TIPOS DE COMUNICACION

2.5.1 FORMAL

La comunicacién formal esta completamente alineada al orden de

jerarquizacién de ia organizacién. En esta forma de comunicacion se utilizan

canales ya establecidos formalmente dentro de la empresa, por ejempto, de

jefe a empleado.

La comunicacién formal se puede dar mediante juntas, informes,

boletines, folletos informativos y los medios electrénicos.
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2.5.2 INFORMAL

Es la comunicacién que se presenta sin seguir los canales formales, es

mas espontanea, por ejemplo, los rumores.

La comunicaci6n informal se puede dar en un grupo de empleados que

se comunican exclusivamente entre si o bien en toda la organizacion. La

ventaja que presenta esta forma de comunicacién es que los empleados

encuentran una forma de expresarse abiertamente,reflejandolo mediante sus

actitudes.

Por otra parte, también tiene desventajas y la principal es que muchas

veces se distorsionala informacién, o el mensaje llega incompleto.

Consideramos que los dostipos de comunicaciones son importantes en

las organizaciones, pero dependera detos directivos cual de ellos utilizar, ya ~

que mediante ta comunicacién informal pueden reforzar la informacién que

transmitieron a los empleados de manera formal asegurandose de que el

mensaje que circula es como se esperaba que fuera entendido, y asi obtener

mas informacion para comprobarsi la comunicacién fue efectiva.

2.5.3, DESCENDENTE

La comunicacién descendente se realiza de los niveles jerarquicos

superiores a los de menornivel. El problema que muchas ocasiones implica

esta comunicacién es que ja autoridad superior cree que no es muy

importante el hecho de que sus subordinados entiendan ef mensaje por que

piensan que es légico que asi se capte éste.

Para que la comunicacién descendente sea efectiva debe ser exacta y

completa, evitar que se distorsione conforme se va transmitiendo de una a
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otra persona, para esto, es importante que no falte la retroalimentacién, la

cual ayuda a los empleados a saber si estan haciendo bien su trabajo o en

quéles falta mejorar para cumplir mejor sus metas, esto les indica que a sus

jefes si les interesa lo que ellos hacen. En el caso de que el desempefio sea

satisfactorio hara sentir mejor al trabajador creando una actitud positiva

acerca de su trabajo.

Los ejecutivos de niveles superiores deben tener cuidado de no

proporcionar a ios empleados enormes cantidades de informacion que en

lugar de lograr un entendimiento, tos satura de datos al grado de no

comprender y confundir el mensaje por e! exceso de informaci6n.

Para los empleados también es importante sentir que sus superiores los

aprecian y estiman, lo cual puede ser mediante una muestra de confianza y

amabilidad, esto crea efectos positivos y ayuda a mejorar el desempefio en el

trabajo.

2.5.4 ASCENDENTE

La Comunicacién ascendente fluye de los niveles inferiores a los

superiores, de esta forma los empleados pueden manifestar sus necesidades,

el apoyo que necesitan para realizar bien su trabajo o para mejorario aun

mas. ,

Para ello, los ejecutivos deben crear una cultura que propicie la

comunicacién ascendente, porque los empleados no sentiran la confianza

necesaria para expresar lo que piensan si no se les hace saber y sentir que

tienen la libertad para dirigirse a los niveles superiores.
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Ventajas:

* Es una forma de permitir al empleado que hable de sus

problemasde trabajo.

¢ Permite exteriorizar sus opiniones e inconformidades a los

mandos superiores dentro de la organizacion.

e* Los mensajes que los empleados envian a sus superiores

pueden ser muy utiles para fa toma de decisiones.

Desventajas:

« La respuesta de los gerentes a niveles inferiores es un poco

tardada debido a queel jefe inmediato transmite la informacié6n a

otro de nivel mas alto, hasta llegar al indicado y de ahi regresa

nuevamente retrasandose asi la retroalimentacién al empleado

que es quieninicia la comunicaci6n ascendente.

2.5.5 LATERAL

Dentro de ta organizaci6n no toda !a comunicacién es ascendente o

descendente, también se da en formalateral, es decir las personas envian

mensajes a otros de su mismonivel dentro deésta.

Es muy frecuente que la gente seinvolucre en este tipo de comunicacién

por serinformal

Ventajas:

e Propicia el involucramiento de los departamentosy por to tanto el

establecimiento de metas de toda la organizacién.

¢ Facilita la coordinaci6n deltrabajo.
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e Desventajas:

e Se pueden presentar mayores distorsiones al transmitir el

mensaje.

2.6 BARRERAS DE LA COMUNICACION

Cuandose !leva a cabo el proceso de comunicacién existen factores que

pueden representar barreras para que el mensaje sea entendido en su

totalidad, algunas deellas sonlas siguientes:

1. Prejuicios: Muchas veces tendemos a establecer supuestos,

equivocados de los compafieros de trabajo, de los jefes y en general de

las personas, ya sea dentro o fuera de la organizacion, sin confirmar

primero si realmente son como suponemos 0 creemos, generandose asi

una barrera para poder establecer una buena comunicacién.

Una cosa esla forma en que se percibe a los demasy otra como son

en realidad, no debemos suponer que las personas son de una u otra

forma, lo correcto es comprobar lo que creemos,para quela comunicacién

se tleve a cabo favorablemente.

2. Seméntica: Cuando se quieren comunicar dos personas de

distintas nacionalidades y cada, una de ellas Unicamente habla su idioma

natal, implicara una dificultad para que se logren entender, porque a pesar

de que quizé decidan hacersefias, el mensaje no sera comprendido en su

totalidad.  
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3. Ubicaciénfisica: La distancia fisica implica que la comunicacién

no se lleve a cabo facilmente, entre mas sea la distancia, la interferencia

aumentara, creando mayordistorsién en el mensaje.

4. Cultura: El aspecto cultural puedeinfluir para que el mensaje que

se envia no se capte como tal. Porque influyen tas costumbres, los

valores, y la educacioén, porlo que es de vital importancia tener cuidadoal

momento de transmitir un mensaje, verificar que el lenguaje que se utilice

signifique lo mismopara el receptor.

Para una comunicaci6n eficaz, es importante verificar que el mensaje

que se transmite sea claro, que se comprenda realmente el significado, de

otra forma se creara un malentendido o bien, el mensaje sera incompleto.

“Los ejecutivos pueden hacer cuatro cosas para aumentar la

comunicacién abierta:“®

1. Hacerde la critica parte de fa rutina cotidiana. Enfrentarla critica

de una formarealista. Ayudar a los empleados a comprenderquela critica

es parte integral de la forma de hacer negocios, igual que cuentas por

pagar, por ejemplo. Para ser un equipo que funcione bien, el grupo debe

operar en un nivel de honestidad que deje espacio para la critica.

2. Realizar revisiones frecuentemente. Una organizacion que realiza

revisiones periddicas envia un fuerte mensaje en el sentido de que desea

comunicacion abierta. La reunién de revisién dei desarrollo no es agresiva

ni amenazadora, y el gerente revisa el desempefio del empleado con el

propésito de retroalimentarto sobre maneras de mejorar el desempeno.  *5 Covey, Stephen R. Executiveexcellence. México, Panorama, 1998, pag. 71.
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3. Quienes defienden esta practica argumentan que los empleados

escuchan de manera mas receptiva los aspectos que suponen su

desempefio cotidiano, porque no se discuten los aumentos de salario,

comolo seria en una revisién anual formal.

4. No matar a quien transmite malas noticias. Cuando los miembros

del equipo “disparan” a quien informa de las malas nuevas, no sdlo

brindan unacritica injusta, sino que asimismo promueven una atmésfera

que desalienta ia apertura y la honestidad. En vez de asignar culpas, se .

debe agradecer que se comunica la informacién.

5. Enfoque en la solucién. Expresar lo que esta mal y criticar los

eventos a medida que ocurren esta fuera de la cuestién. La regia de este

equipo sugiere que la critica es facil; los miembros de un equipo de alto

desempefio deben proporcionar soluciones o cursos razonables de accién,

a fin de rectificar un problema o impedir que ocurra de nuevo una situacién

similar.

2.7 LA COMUNICACION MOTIVADORA!®

Seis ideas acerca de cémo dar instrucciones y Ordenes que si den

resuitados, que si aumentenel “anhelo detriunfo”.

1. Hay que aclarar cual es la orden o instruccién. Se tiene que

describir de manera sencilla lo que se requiere, no suponer que lo que se

dijo es obvio y facil de comprender.

*© Denny, Richard. Automotivacion, México, Selector, 1998, Pag. 175.
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2. ¢Qué tal si pedimos que fa gente repita nuestras instrucciones

con sus propias palabras?. Ya que en muchas ocasioneslas personas no

entienden realmente io que se espera de ellos, interpretando asi el

mensaje.

3. Hay que animara la gente a opinar y a hacer preguntas. Cuando

se permite preguntar, las personas sienten que se toma en cuenta lo que

piensan, de esta forma aumenta {a participacién, la integracion, la

retroalimentacién y se aclararan los malos entendidos.

4. Debemosintentar hacer preguntas en lugar de mandar. La forma

en que se pide que se hagan las cosas es fundamental para obtenerla

respuesta que se espera, también influye para que las personas cooperen

y se realice el trabajo adecuadamente y en fa forma en quese solicita. La

, -amabilidad es la mejor manera de pedir las cosas en lugar de dar una

orden.

5. Siempre debemos explicarle al individuo el por qué del asunto.

Es importante dar una explicacién breve de! motivo por el cual se tiene que

realizar cierta tarea para que la persona comprenda mejor,lo cual levara a

que la actividad que se realice sea mas interesante y por consiguiente

disminuiran las posibilidades de cometerun error.

6. Hay que darle seguimiento a las instrucciones. Mantenerse en

contacto es uno de los métodos mas exitosos de asegurar que los

pequefios problemas no se conviertan en grandes problemas. Eso también

tiene la ventaja adicional de que la gente anticipara el momento en que podran darte informacién acerca de su progreso, fomentado asi un 
resultado positivo y exitoso.
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3.1 CONCEPTO

“Motivacién es el concepto que utilizamos al describir las fuerzas que

actuian sobre el individuo o que parte de él para iniciar y orentar su

conducta’.'”

Es un proceso en el cua! e! sujeto al recibir un estimuto que lo satisface

modifica su conducta.

Cuando un empleado se encuentra motivado, se siente parte de ia

-organizacién cuando ésta contribuye a la satisfaccién de ‘sus necesidades y

en funcién a eso su conducta sera positiva. En e! caso de un grupo, los

integrantes se sienten identificados con el mismo.

3.2 IMPORTANCIA

La motivacién es un aspecto importante para que en una organizacién

los empleados produzcan los resultados deseados, para que se sientan mas

comprometidos, fomentandoasila creatividad y eficiencia.

El administrador tiene que analizar que es lo que motiva a sus

empleados para que se comporten de cierta manera, para que estén

dispuestos a realizar todo lo que sea necesario con eifin de alcanzar los

objetivos establecidos. :

Es un gran reto lograr que los empleados se sientan motivados porque

primero se tiene que entender sus necesidades para podersatisfacerias y asi

lograr modificar el comportamiento mediante diferentes factores que los

estimulen tomando en cuanta que para cada persona existira un factor

 

7 Cuevas Salgado, Delia. Apuntes de Seminario de Recursos Humanos. México, Fes Cuautitlan, 1998.
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motivante diferente y prioritario de acuerdo a su nivel de vida, su entomo

familiar y su cultura en si.

3.3 TEORIA DE LAS NECESIDADES DE MASLOW

Mastow identifica cinco necesidades de ios individuos,fas cuales las

ordena jerarquicamente de acuerdo a su importancia, mencionando que la

necesidad insatisfecha se vuelve prioritaria._

Realizacién

Jerarquia de personal

Necesidades de Valorizaci6n

Maslow Pertenencia y Amor

Seguridad y Proteccién

Fisiolégicas

Las necesidadesfisiol6gicas son aquéllas que se consideran basicas

como las de alimentos, agua, sexo, vestir, calzar, medicinas y todo lo

teferente a cubrir las necesidades indispensables para la supervivencia del

ser humano.

Las necesidades de seguridad se relacionan con las fisiologicas ya que

cuando ei empleado encuentra cubiertas sus necesidades basicas, desea

posteriormente alcanzar las de seguridad. Por ejemplo: Cuando seutilizan

materiales peligrosos el empleado se sentira mas seguro al realizar su trabajo

si esta debidamente protegidoal realizar sus actividades.
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Las necesidades de pertenencia y amor se satisfacen en la medida en

que los empleados tienen una interaccién social con los demas tanto en

situaciones laborales comonolaborales.

Las necesidades de valoracién se originan cuando las personas desean

que se reconozca su trabajo y su esfuerzo. Existen diferentes formas en tas

que los empleados pueden encontrar satisfecha su necesidad de valoracién

por ejemplo; para algunos mediante el reconocimiento pUiblico del esfuerzo

que ha realizado en su trabajo, otros con alguna recompensadetipo material

o bien crear fama como personas con un desempefio destacado.

Las necesidades de realizaci6n personal representan los retos de las

personas para superarse y desarrollar su potencial al maximo, buscan la

oportunidad para demostrar su capacidadlaboral.

3.4 TEORIA DEL REFUERZO

La teorla del refuerzo establece que a los empleados se les motiva

alentando los comportamientos deseados y desalentando los no deseados.

La forma en la que se puede aplicar ésta teoria puede ser mediante

comentarios constructivos respecto al buen trabajo que esta realizando el

empleado, mejorar el sueldo, recibir bonos, agradecimientos y remarcar que

ellos son muy importantes para la empresa.

Estos reconocimientos se deben expresar cuando el comportamiento del

empleado sea el esperado, de tal forma que merezca ser recompensado, de

esta forma se sentira motivadoe influira para el comportamiento deseado.
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3.41 TIPOS DE REFUERZO”®

3.4.1.1 Refuerzo positive

El refuerzo positivo implica aparejar un comportamiento o resultado

deseado con recompensas0 retroatimentacién. Por ejemplo; si un empleado

realiza su trabajo con calidad y éste es reconocido viéndose favorecido

mediante una recompensa econémica o un comentario positivo por su buen

trabajo, él se sentira motivado y reforzaré ese comportamiento para que se

tepita por que le gusta la consecuencia que trae consigo el hacer bien su-

trabajo. El reconocimiento va en proporcién con su desempefio laboral.

3.4.1.2 Refuerzo negativo

El término negativo se deriva del hecho de que se retira el individuo de

una situacién negativa o indeseable cuando se presenta el comportamiento

no deseado.

3.4.1.3 La supresi6n

En el caso de la supresién se elimina pasivamente un comportamiento

indeseado, reteniendo e! esfuerzo positive. Lo anterior se refiere a que

cuando un empleado tiene comportamientos positivos en la empresa y no son

reconocidos deuna u otra forma, probablemente deje de actuar asi puesto

que no se toma en cuenta su esfuerzo, sin embargo si se aplica el refuerzo

positivo, se lograra la repeticién del comportamiento que se quiere de!

empleado.

"8 Gordon, Judith R. Comportamiento Organizacional, México, Prentice Hall, 1997. Pag. 129.
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3.4.1.4 El castigo

El castigo elimina un comportamiento ne deseado, imponiendo un hecho

negativo despuésdela realizacién de! mismo. Pero tiene algunaslimitaciones

porque puede provocar resentimiento hacia quién lo impuso y en lugar de

mejorar traeré poco a poco consecuencias negativas. Ademas quien impone

el castigo es el encargado de proporcionar algun otro tipo de reforzamiento

por lo tanto confundira al empleado respecto a cudl es ja posicién real de

éste, desalentandolo a volver a realizar bien su trabajo y generando rencor

hacia el mismo, por eso se recomienda que solo se utilice como motivador de

‘Ultimo recurso.

Consideramos que antes de imponerun castigo primero se debeverificar

lo que originéd que el empleado tuviera un comportamiento no deseado y

brindarte una alternativa para modificario.

Cada una de las teorias motivacionales tiene sus propios criterios, 1o

importante es que cada una de ellas nos ayuda a comprenderel proceso de

motivacion y que para aplicarlo es necesario adaptarlo segtin la situacién de

cada persona y no precisamente una sola teoria se puede poner en practica

sino también una combinacién de éstas de tal forma que se logre la

Satisfaccién de necesidades de los empleados a fin de incrementar la

productividad, motivandolos tomando en cuenta que cada persona tendra una

necesidad prioritaria que no sera la misma pata todos en el mismo momento.

3.5 TIPOS DE NECESIDADES

Keith Davis y John W. Newstrom ensu libro Comportamiento humano en

el trabajo mencionan que las necesidadesseclasifican en dostipos:
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1. Necesidadesfisicas basicas, llamadas necesidadesprimarias.

2. Necesidades sociales y psicoldgicas, llamadas necesidades

secundarias.

Las necesidades basicas comprenden todos los requerimientos

necesarios para sobrevivir como el alimento, agua, aire, suefio, etc. Para

todas las personas son necesarios, pero varian en intensidad de un individuo

a otro.

Las necesidades secundarias sonmasintangibles debido a que tienden

a reconfortar ai espiritu y fa mente, se presentan conforme el individuo

madura, por ejemplo; el pertenecer a un grupo, recibir afecto, comprensién,

reconocimiento y autoestima, éstas son solo aigunas de las necesidades

secundarias, ya que varfan de acuerdo a cada persona en cuanto a

circunstancias intensidad.

Todos los seres humanos tenemos necesidades y para cada uno de

nosotros algunas son mas importantes que otras. En las organizaciones es

tarea de los jefes analizar las necesidades de sus empleados para lograr

satisfacerlas conforme se presenten solo asi se contaraé con empleados

motivados.

3.6 TIPOS DE RECOMPENSAS

Una forma de recompensar a ios trabajadores y motivarlos es

reconociendo su esfuerzo y desempefio dentro de la organizacidn,

brindandolesla oportunidad de crecimiento, responsabilidad, retos y desafios.
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Muchos de los trabajadores al ser motivados con dinero mejoran su

desempefio laboral; puede ser por varias razones,. pero una de las mas

importantes es que con el dinero se obtienen bienes y servicios los cudles

son necesarios para sobrevivir. Por ejemplo los que reciben un pago porhora,

ef total de la remuneracion estar en funcién del total de horas que trabaja,

los que recibenun sueldo fijo, semanal, quincenal o mensual, al recibir un

bono inesperado los motivara para reforzar et buen desempefio.

__ Lamayoria de la organizaciones complementa los sueldosy salarios con

ciertas prestaciones las cuales también motivan a los empleados, algunas de

ellas son:

e Seguro de gastos médicos.

« Pensiones

e Seguro de incapacidad

e¢ Permisos por matemidad

* Vacaciones

* Bonos

e Planes de reparto de utilidades

¢ Automévil de la compafia

¢ Instalaciones recreativas.

Las prestaciones aumentanla-satisfaccién laboral y la conservacién de

empieos, es conveniente ofrecer las prestaciones que respondan mejor a las

necesidadesde los trabajadores.

3.7 CARACTERISTICAS DE UNA PERSONA MOTIVADA

e Tiene una apariencia arreglada

« Su expresion es positiva
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* Es entusiasta y alegre

e Siempre tiene propdsitos

e Se siente con mucha energia

« Confia en si misma

e Le gusta enfrentar desafios

3.8 LAS LEYES DE LA MOTIVACION”

Tenemos que sentimos motivados para poder motivar. .

No es posible motivar a otra persona si no nos sentimos motivados

nosotros mismos,esto significa que debemospredicar con el ejemplo, ya que

si en un equipoel lider no demuestra coordinacién con lo que piensa, dice y

hace, sus seguidores no se comportaran como él espera.

La motivacion requiere de una meta.

Es imposible que cualquier individuo, 0 de hecho cualquier equipo o

grupo de personas, sea motivado sin una meta clara y especifica. Hay que

fijar metas y planes para el futuro para tener una raz6n por la cual hacerlas

cosas, para cumplirlas y después volvera fijarnos mas, que ia vida tenga una

razon de ser, una esperanza para e! mafiana.

La motivaci6n ya establecida, no es eterna.

En ocasiones se comete el error de motivar al personal una vez y se

piensa que ya con eso perdurara y se mantendra la motivacién siempre, lo

cual es un error por que esto es un proceso el cual debe ser continuo, no de

vez en cuando. El hecho de que un individuo este motivado el dia de hoy no

significa que lo esté el dia de mafiana.

® Denny, Richard. Automotivacion, México, Selector, 1998. Pag. 25.
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La motivacién requiere de reconocimiento.

El reconocimiento asume tantos modos distintos desde ia eleccién

politica hasta la carta de agradecimiento, desde tu manera de presentar a

alguien hasta el hecho de admirar un florero en casa. El reconocertos logros

de los demas implica satisfaccién para quien realizé e! esfuerzo y motivacién

para seguir adelante.

La participaci6n es motivacién.

Las personas suelen estar mas motivadas dependiendo de cémose les

utilice en el trabajo que en relacién a cémoseles trate. Cuando se logre

involucrar a la gente, cuando fe permites que participe, que se sienta parte de

ese equipo, de ese proyecto, permitir que exterioricen sus opiniones y

demostrarles que son tomadas en cuenta sus sugerencias.

Ver nuestro progreso nos motiva.

Cuando vemos que estamos progresando, avanzando y logrando metas,

siempre estaremos mas motivados. Si una persona analiza los logros que ha

tenido, se refuerza su motivacién, cree mas en si mismo, confia en lo que es

Capaz de hacer para seguir progresando tanto en la vida profesional como en

la personal.

El desafio nos motiva siempre y cuando podamos ganar.

Un desafio nos motiva solamente si tenemos alguna probabilidad de salir

exitosos, de otra manera s6lo nos desalentard. El trabajo puede ser un gran ,

desafio y se encarga una tarea en la cual debe haber una gran

responsabilidad, al término-de ésta, la satisfaccién sera mayor originando la

necesidad de nuevosretos.
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Todos tenemos una mecha de motivacion.

 

Esta ley nos dice que todo mundo puede estar motivado. En un equipo el

lider tendré muchas maneras de lograr esa chispa para hacer sentir a sus

integrantes motivados de tal forma que si fallan ta primera vez, volver a

hacerles sentir esa vitalidad para que to vuelvan a intentar.

Pertenecer a un grupo nos motiva.

Esta ley subraya la importancia de tener un sentimiento de pertenencia a

un grupo. Mientras mas pequefia sea esta unidad, masfuerte seranla lealtad,

la motivaci6n y et esfuerzo: , ,

Un buen gerente sabra integrar a su gente a ja organizacién para que

sean miembros de un equipo, hacerlos sentir parte importante del mismo.
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4.1 CONCEPTO

“El liderazgo es el proceso de motivar y ayudar a los demasa trabajar

con entusiasmopara alcanzarobjetivos. Es el factor humano que ayuda a un

grupo a identificar hacia dénde se dirige y luego to motiva a alcanzar sus

metas”.

Para que un grupose llegue a convertir en un equipo, debe existir un

lider, el cual tiene que lograr que sus integrantes comprendan y acepten un

propésito comun, buscar todas las alternativas posibles para que la _

comunicacién sea clara y completa, y asi puedan aportar ideas, las cuales

seran tomadas en cuenta, para que con el esfuerzo de todos, apoyandose

unosa otros, se logren los objetivos propuestos.

ELlider es aquella persona capaz de ayudar a los miembros de su grupo

a desarrollar al maximo sus habilidades, a descubrir y realizar !o que ellos

jamas pensaron que podrian lograr.

Un buenlider es aquel que no se ve como una autoridad, sino como un

facilitador, como un miembro mas del equipo.

Al lider tiene que agradarle el trato con la gente, para ser capaz de

entenderlos, escucharlos, descubrir sus sentimientos y permitiries desarrollar

toda su creatividad.

El lider no debe ser controlador de personas, debe ser coordinador del

proceso. Si bien es cierto que ei lider nace, si analizamos podemos decir que

Keith, Davis. y Newstrom, John W.HymanoMéxico, McGrawHill, 1993, pag.

234.
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el lider se hace,tomando en cuenta sus caracteristicas propias,la situacién en

la que ejercera elliderazgo y los subordinados sobre los que sera ejercido el

mismo.

4.2 EL PAPEL DEL LIDER

El lider tiene un papel importante que desempefiar tanto en los equipos

de trabajo como enla organizaci6n en si, por lo que representa un reto y un

gran compromiso. Algunas de sus funciones son: preparar al personal para

asumir mayores responsabilidades, crear un ambiente de trabajo armonioso,

permitir a ios empleados expresarselibremente, formar una cultura en la cual

todos compartan los mismos valores, alentar a los empleados para que

expresen y desarrolien su creatividad para lograr las metas que se

propongan, motivarios a través de la satisfaccién de sus necesidades y ser un

ejemplo a seguir.

4.3 TIPOS DE LIDER

Lider Autocratico

El lider autocratico no hace participe de sus decisiones a los empleados

sélo él tiene el poder y la autoridad para que se realice lo que ordena,

sefialando a cada miembrola tarea concreta que debellevar a cabo.

Este tipo de lider no toma en cuenta las opiniones de los demas, sélo se

centra en su criterio, io cual ocasiona resentimiento en fos empleados.

Lider Participativo

EI lider participativo promueve la colaboracién de sus seguidores para

que todos aporten ideas que ayuden a la solucién de problemas, aquieilider

los estimula para que todos colaboren. Manifiesta interés por el bienestar de

sus subordinados siendo amigable y comprensible.
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Ellider participativo afronta sus responsabilidades, toma en cuenta las

necesidades de sus empleados, los comprende y respeta sus opiniones, con

fo cual los trabajadores se sienten satisfechos, les gusta su trabajo y hacen

todo lo posible por mejorarlo responsabilizandose cada unodeellos.

Lider de rienda suelta

El lider de rienda suelta evade ta responsabilidad y el poder, no hay

iniciativa de su parte, siempre espera que fos miembros del grupolo hagan.

Esto propicia que ellos decidan en hacer © nolas cosas ya que no hay

nadie quien se preocupe por fo que realizan, !o cual ocasiona que el

empleado no tenga interés en mejorar su trabajo, que no exista un

compromiso, ni un objetivo en comun.

Consideramos quetodoslos estilos de liderazgo son adecuados siempre

y cuandoellider identifique cuando utilizar cada uno de ellos, analizando

cada situacién en su momento. La combinacién de éstos puede resultar

benéfico para ambaspartes. :

4.4 CARACTERISTICAS DE UN LIDER

e Es una personaapta paradirigir.

© Confia en si mismoe inspira confianza en los demas.

e Es creativo. :

¢ Guia, ensefia y ayuda a sus colaboradores.

e Define logros y metas.

¢ Es un coordinador o representante.

e Es capaz de trabajar en equipo.

¢ Tieneinfluencia entre sus seguidores.

« Posee personalidad agradable.
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* Tiene decisién.

El lider debe asumir fa responsabilidad y el compromiso del equipo,

siempre debe darel ejemplo, de otra manera, no lograra de sus seguidoreslo

que él espera.

E! lider debe demostrar: lo convencido que esta de !o que dice,

llevéndoloa la prdctica, su comportamiento debe confirmar sus palabras.

Un buen lider debe ser capaz de integrar a todo su equipo, que exista

confianza reciproca, una atmésfera de amistad mutua, de tal forma que se .

genere una Sola alma, es decir un alma colectiva.

“Daniel Goleman dice que la inteligencia emocional de un lider debe

permitir tres aplicaciones concretas:

1. Ser capaz de ventilar jas quejas comocriticas utiles.

2. Crear una atmdésfera donde la diversidad de personalidades

resulte valiosa en lugarde ser motivo de friccién.

3. Trabajareficiente en equipo.”@'

El lider debe crear un ambiente agradable, propicio para el aprendizaje,

de confianza, demostrando que realmente le preocupan las personas. .

Todas las empresas necesitan lideres que sean capaces de formar

equipos de trabajo, lograr que todos sus miembrosseidentifiquen entre ellos,

practicando los mismosvalores para todos.

7! Covey, Stephen R. Executive excellence. México, Panorama, 1998, pag. 17.
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4.5 CUALIDADES DEL LIDERAZGO”

Trascendencia: El tider tiene una actitud que permite salirse de sus

propios limites, percibiendo brindar beneficios integrales, en un contexto y

con una 6ptica de responsabilidad césmica, la comunidad, en pro de un

mundo mejor yen armonia con toda la creacion.

Valores: El lider posee y continua buscando enriquecer su estructura de

valores vitales, psicoldgicos, sociales y espirituales, procurando practicarlos y

vivirlos, mas que hablarlos, centrando su atencién en inculcarlos tanto en las

ideas comoenel detalle.

Orgullo: El lider siente una alta satisfaccién por el propio ser, estar, hacer

y tener, sabe que el éxito integral esta reservado a aquellos que gozan su

realidad presente para convertirla en el detonador de mejores dias futuros.

Entusiasmo:EIlider transmite un intenso y profundo estado de gozo que

enciendeel fuego interior, transformando!a energia vitalidad y motivacién en

los demas.

.Asertividad: El lider se manifiesta fuerte, sincero, seguro y positivamente

mostrando lo que siente, piensa y quiere, orientandose activamente hacia la

vida y actuando en forma quese respeta asi mismo.

Humildad: El lider sabe que la vida es una oportunidad, busca siempre

aprender, acepta suslimitaciones, consciente de que no siempre se gana, sin

embargo, se afana por hacer mejorlas cosas de tal manera que gane aunque

haya “perdido”. Reconoce sobre todo, que en e! trato a las personas, no es

2De la Parra, Paz Eric. Calidaden el Servicio. México, Grupo Editorial Isef, 1997. Pag. 62.
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necesario ser un genio o estar encimadeellas, sé!o, estar conellas.

Creatividad: E! lider no se preocupa, se ocupa de reconocer y atender

los problemas de manera creativa, preguntandose constantemente ¢Comolo

podemos mejorar? considera la vida y los problemas comosituaciones que

necesitan mejoras, como en inconvenientes temporales y oportunidades a

desarrollar.

Responsabilidad: El lider tiene la capacidad de responder en forma ética, .

correcta, oportuna, libre y honesta por fos resultados que su libre actor le

permitié. Sabe que esto, transmite seguridad a las personas con las que se

relaciona.

Objetividad: El lider posee objetivos bien definidos y una misién como

promotor de mejora en las condiciones del ser humano que persigue y vive

intensamente con pasién.

Adaptabilidad: E1 lider sabe que los niveles de incompetencia se deben a

la carencia de adaptacién, por eso alimenta una versatilidad conductual

instantanea, reconociendo que vivimos en un mundo que cambia.a cada

momento y que exige una sintonia permanente con suritmo vertiginoso.

Resultados: El lider sabe que fos resultados son los que edifican los

“castillos’, por lo mismo es un buscador obsesivo de resultados y sabe

recompensarlas soluciones sdlidas partiendo del elogio hacia su gente por e!

mas pequefio progreso. Es caluroso en su aprobacién y generoso en sus

elogios.
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Persistencia: El lider insiste una, otra y, cuantas veces sean necesarias

‘a fin de lograr los objetivos deseados; todoslos dias se comprueba que atras

de los grandes inventos ha estado una gran insistencia, concentracién

profunda y permanente constancia.

Paciencia: El lider posee la cualidad de esperar los resultados cuando

éstos no ilegan en el momento previsto, conserva ta calma, la fe y mantiene

las expectativas de éxito, aun cuando en torno suyo soplan vientos de

incertidumbre y presagio.

Carisma:El lider sabe lo quesignifica una primera impresiény la ultima,

por ello pone especial atencién en su presencia, forma de comunicarse,estilo

y personalidad que son llaves quele dan distincién en todas partes.

-Preparacién:El lider reconoce que debe tener el hAbito de! estudio y la

investigacién ya que es el Unico camino seguro para llevarlo a enfrentar los

retos con mayor habilidad y salir con éxito de ellos. Comprende que nunea

terminaraé su preparacién, pues su grupo y su pais requieren cada dia

mejores hombres y mujeres cuya vida sea fundamento de un futuro mejor.

4.6 EL LIDER Y EL JEFE

Un lider:

e Inspira confianza.

« Ayuda a sus seguidores a sacara flote sus habilidades.

inyecta entusiasmo.

Comprende a sus seguidores.

Ensefia como deben hacerse las cosas para que poco a poco los

subordinados puedan hacerlo con autonomia.
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Respetala opinién de las personas.

Trata a los individuos como personas y no como cosas o

numeros.

Impulsa a seguir adelante.

Promueveeltrabajo en equipo.

Se esfuerza hasta fograr que sus colaboradores tengan un fuerte

compromisocon la tarea.

Logra que todos compartan una misién y valores para realizar lo

que se proponen. .

Da el ejemplo.

Es congruente con lo que piensa, dice, y hace.

Motiva permanentemente a sus colaboradores.

Un jefe:

Existe por la autoridad.

Ordena a cada empleado lo que tiene que hacer.

Impone.

Busca al culpable cuando hay unerror.

Inspira miedo.

Sanciona,castiga.

Hace que al empileadoflegue a fastidiarle su trabajo.

Maneja alos empleados.

No brinda un trato humano, por el contrario trata al personal

como cosas o nimeros.

Promuevea Ja hipocresia hacia él.
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4.7 LA LISTA DE COSAS POR HACER®™

1, Ser una demostracion viviente.

 

“Comolider, es preciso estar dispuesto a mirar en forma muy estricta

las propias acciones y tener el valor de cambiarlas, cuando sea

necesario”.

Para queellider convenzaal equipo, debe llevar a cabo lo que dice o

lo que propone que realice, demostrandolo con el ejemplo porque si

exhorta a los empleados a desarrollar ciertas actividades y él es

precisamente el primero en no llevarlas a cabo, aunquelo diga muy

bonito y con una gran pasién,no lograrainfluir en el personal, sino por

el contrario, ya no creeran en lo que dice y perderan la confianza en

él.

2. Tiempo de transmisi6n.

“Comolider, es preciso estar dispuesto a hablar en forma continua

‘sobre la vision’.

Hacer que los empleados comprendan y sientan la visién de ia

organizacién es funcién dellider, para ello es necesario que la repita

constantemente para que inyecte en ellos la energia necesaria para

- quela visién se vea reflejada en sus acciones.

3.__ Trabajar en los vestibulos.

“Significa buscar oportunidadesparasalir de la oficina y charlar con el

personalde ta empresa’.

Esto consiste en hacer un esfuerzo para programarcierto tiempo en

pasearpor la empresa, saludar y platicar con los empleados respecto

a sus necesidadesde trabajo, sus ideas para mejorario e incluso para  2 Wall, Bob. El Lider Visionario. México, Panorama, 1994. Pag. 104
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reforzarla visién y misién de Ja organizacién.

4. Eliminar el miedo.
 

Es importante hacer saber y sentir a los empleados que pueden

expresar sus dudas, inquietudes, necesidades, sugerencias y

frustraciones sin que se les reprima, el miedo destruye la creatividad,

fa confianza

y

el interés por mejorar. Recordemos que ellider debe

crear un ambiente propicio para una comunicacién abierta en la cual la

confianza para expresarse sea tal que el miedo simplemente no forma.

parte de su cultura.

5.__Asegurarse_que ningun gerente_continua_comportandose_en

forma que induzcan al miedo.

“El factor individual de miedo mas grande en la empresa es un lider

que continua dirigiendo por medio de influencia y autoridad.”

Si ese es el caso, hacerle ver su comportamiento y aclararle que para

que el personal sea productive el gerente debe llegar a ser parte del

equipo, apoyarlos y compartir los mismosvalores, porquesie! gerente

no se compromete conellos, no jograra que la empresa prospere.

6.___No castigar el desacuerdo.

Para muchos empleados no esfacil expresar sus inconformidades,

pero cuando logran hacerlo en iugar de recibir apoyo, se enfrentan a

una reaccién defensiva porparte dellider, entonces se creara temor y

mas desconfianza al empleado. Es preciso queel lider tenga dominio

sobre como reaccionar al desacuerdo, buscar la mejor forma para

resolver el conflicto.

7.__Aceptar equivocaciones razonables.
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Cuando el personal comete errores en el momento en que esta

fealizando su mejor esfuerzo y se le castiga, creardn en ellos

inseguridad, provocando que no vuelvan a intentar hacer un esfuerzo,

lo cual ocasionara que la empresa se estanque por no arriesgarse. Si

al cometer errores, los gerentes lo discuten con sus empleadosdetal

forma que estos expongan por qué lo cometieron, lo que aprendieron

de él y ia forma en que evitaran que vuelva a ocurrir, esto sera una

valiosa forma de aprendizaje.

8. Traducir la declaracién de visién en metas concretas.

La visién, misién y valores deben transformarse en realidad, no

dejarios como simples conceptossino llevarlos a cabo, vivir con ellos,

estableciendo metas especificas para realizarlas. Lograr que el equipo

también proponga las metas que sean de gran importancia para que

cuando se hayan cumplido sea motivo de celebracion.

9. _Celebrar el éxito.

Celebrar los togros que se han obtenido inspirara a seguir haciendo

las cosas bien y a mejorarlas, el equipo se contagia de energia al

observar que sus esfuerzos son tomados en cuenta, al sentir que

realmente son importantes para fa empresa.

10. Refranes motivacionales.

Desarrollar frases cortas que involucren el compromiso que tienen

todos en la organizacién para lograr que la empresa prospere,

mantenervivos en estas frases la visién, misién y valores de tal forma

que sean una inspiracién al personal de la empresa, éstas pueden

ponerse en carteles, memos o membretes, pero lo importante no es

dejario ahi plasmado, sino que debera ser parte del vivir en la
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organizacién.

11, rovechar los “ momentos de ensefianza.”

Es masimportante ensefiarles a los empleados la forma en que deben

actuar y como resolverlosproblemas.a dejarlos sin participaci6n en la

solucién de éstos, a tener que resclverles cualquier caso que se

presente. Ensefiarles ios lineamientos necesarios para que se

conduzcan asi mismos es fa mejor forma de daries la oportunidad

para aprender a manejarlos problemas.
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5.1 IMPORTANCIA

Hoy en dia, las empresas estan empezando a darse cuenta de {o

importante que es brindar un buen servicio.

Las quejas son las formas mas claras de darse cuenta de que el servicio

es malo, pero lo peor no es eso, porquesi todoslos clientes insatisfechos se

quejaran, las empresas tomarian cartas en e! asunto, por to contrario sdélo

unos cuantoslo hacen, esto hace que las empresas consideren que no tienen

"problemas, pero, Qué pasa cuando un cliente insatisfecho no se queja?

Sencillamente nunca vuelve a comprar en esa empresa, y si no se presta

atenci6n, ésta organizacién nunca sabré porqué perdié al cliente.

Es comin encontramos con empresas en las cuales el servicio es de

maia calidad por ejemplo: cuando acudes a una tienda de autoservicio y

tardas bastante tiempo parallegar con la cajera, en donde sélo compraste 2 6

3 articulos, después que te formaste en una caja donde van los carrosllenos,

porque la caja donde cobran hasta por determinada cantidad de productos

esta cerrada.

Cuando hablamos por teléfono para solicitar alguna informacién y nos

esta costando ese servicio, nos pasa que nos dice ia persona !a cual nos

atiende, espere un momento, y resulta que todo el tiempo que esperamos,lo

estamos pagando.

Cuando acudes a un cajero automatico de algun banco para sacaf

dinero, te aparece un mensaje de que en ese momento no hay suficiente

dinero disponible.
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§.2 EL CLIENTE

El cliente es lo mas importante para la organizaci6én, porque es la clave

del negocio, sin él, no habria a quien vender un producto o servicio,

imaginemos que no hubiera quién fo comprara,sencillamente no existirian (as

organizaciones £s por esto que las empresas deben brindar un excelente

servicio, no basta vender un buen producto o servicio, es necesario que se

incluya un valor agregado, es decir proporcionar un extra que el cliente

merece, para que quede satisfecho no s6lo con et producto adquirido sino

tambiénpor la atenci6n brindada,el trato, la amabilidad, la disponibilidad, el

respeto, la rapidez y la cortesia. Las organizaciones deben preocuparse por

dejar satisfecho a su cliente, de lo contrario es muy probable que se pierda a!

mismo, lo mas grave es que no se pierde séfo uno, sino mas, ,Cuantos?

todos los que pregunten acerca del producto o servicio y se les informe

negativamente, ya que nunca lo recomendaran generando as{ mala fama. De

ésta forma se ganan pierdenclientes,lo triste es que muchas empresas no

lo entienden o no le dan la importancia que se merece, pero si culpan a la

economiay la crisis.

No olvidemosqueel cliente es quien hace grandea la organizaci6n, con

actitudes tan sencillas se puede lograr que é|, se sienta bien, por ejemplo;

“Buenos dias, gen qué puedo servirle?’, “Gracias por su preferencia’,

“Gracias por esperar’, “Que tenga un buen dia’, éstas son sélo algunas de

tantas frases que hacen sentir bien al cliente. No basta unicamente con decir

lo anterior, también es importante la forma en que sedicenlas palabras, una

sonrisa es muy agradable, la forma de mirar, y un recibimiento calido es muy

confortable.
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El personal de servicio al pliblico debe evitar tas actitudes desagradables

hacia los clientes, actitudes que dejan mucho que decir como: una sonrisa

fingida, comer cuando se atiende al cliente, hablar por telefono unicamente

para cosas sin importancia mientras el cliente esta esperando ser atendido,

mascar chicle, algunos empleados son rapidos, pero no son amables ni

atentos. ,

A los clientes les gusta recibir un trato amabie, que se les hable con un

_tono de voz agradable, y paciente. Todo negocio, cualquiera que sea,

necesita valorar a sus clientes y tener cuidado al momento de brindar un

servicio, para proporcionarto con calidad e incluso mejorario dia a dia.

5.3 EL SERVICIO

Definicién: “Servicio excelente es un nive! de calidad que, comparado

con el de sus competidores, sea tan alto a los ojos de los clientes que le

permita a su organizacién percibir honorarios mas altos, lograr una

participacién de mercado fuera de lo normal y/o disfrutar de margenes de

beneficios masaltos que los de sus competidores”.*4 (sic.)

Hoy en dia la calidad en el servicio que brindan las empresas es

fundamental para permanecery crecer.en el mercado. Es necesario cautivar

al cliente con el servicio, de tal forma que desee regresar.

% Cottier, David. El Servicio Centradoen el Cliente. Madrid, Diaz de Santos, S.A. 1991 Pag. 7.
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Para dejar satisfecho al cliente es necesario saber que espera él de

nuestro producto o servicio, investigar si realmente siente cubierta esa

necesidad que él espera que la organizaci6nle proporcione.

5.4 UN METODO PARA ORIENTAR A LAS ORGANIZACIONES
HACIA EL SERVICIO*

Lo podemos numerar en 12 faciles pasos, que a saber son:

Paso 1- Decidir cual es exactamente nuestro “negocio esencial “ y el

servicio que brindamos. ,

Paso 2- Conocera nuestros clientes: quiénes son, y qué esperan.

Paso.3- Tener clara nuestra visién: Cual es la gran visién de nuestra

organizacion y cuales la visién de nuestro circulo como contribuci6n.

Paso4- Definir nuestros momentos de verdad: tener claras cudles son

las pautas cruciales de contacto con nuestros clientes, tanto internos como

externos, en las que definen las impresiones.

Paso 5- Brindarnos buen servicio unos a otros: tratar a nuestros clientes

intemnos tan bien comotratamosa los externos.

Paso 6- Aplicar nuestras habilidades en ef trato con los demas:

relacionamos con nuestros clientes de modo que fos hagamos sentir

especiales.

25 De Ja Parra, Paz Eric. CalidadenServicio, México, Grupo Editorial Isef. 1997. Pag. 97
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Paso 7- Desarrollar prdcticas orientadas hacia el cliente: estudiar

nuestros sistemas y métodos de trabajo para cerciorarnos de que estén

disefiados teniendo en cuenta al cliente.

Paso8- Disefiar la presentacién que rodea nuestro servicio de modo que

impacte, es decir , hacer mas agradable nuestro medio fisico: hacer atrayente

nuestra papeleria, sacar el maximo provecho de las llamadastelefénicas,

etcétera.

Paso 9- Desarrollar productos sensacionales: para que nos podamos

sentir bien respecto a Jo que proveemos al cliente siempre tratando de

mejorarlo que ofrecemos.

Paso 10- Beneficiarse con los reclamos: estableciendo métodos

efectivos para aprender del descontento de nuestros clientes, aprendiendo

de cada uno y actuando para que no serepita.

Paso 11- Mantenerse cerca dei cliente: empiear estrategias que

fomenten el didlogo con nuestrosclientes para que continuamente brindemos

“ese poquito mas de fo que esperan” que es !o que marca la diferencia.

Paso 12- Brindar reconocimiento y celebrar la excelencia en el servicio:

la motivacién se logra si las practicas excelentes se reconocen y se

recompensan de diversas maneras.

5.5 EMPATIA

Empatia quiere decir ponerse en ta situacién del cliente, en su lugar,

para saber como se siente, es mas que la cortesia, es realmente ocuparel
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lugar del cliente en cuanto a tiempo, el cual es valioso para él, en cuanto a

conocer a fondo sus necesidades personales, especificas. Para lograr esto,

es necesario escucharlos, tener una buena comunicacion y esto significa

utilizar un lenguaje, el cual sea claro, lo que implica que no a todos tos

clientes se les hablara con el mismo lenguaje, ya que dependiendo de! grado

de educacién que ellos posean, se les hablara de la misma forma para que

sean términossencillos.

“Escuchar y comprenderalcliente incluye: °°

« Conocer sus requerimientos especificos.

¢ Prestar atencién individualizada sin apresuramientos.

* Reconocer visualmente a los clientes regulares y !lamarles por

sus nombres.

« Conocerel sector de actividad delcliente.

¢ Conocerla organizacién del cliente.

PARA BRINDARUN SERVICIO DE CALIDA ES NECESARIO

e Tener presente que el servicio con calidad lo brindan todos los

integrantes de la organizacién, por lo mismo,ellos deben ser siempre su

primercliente. ,

« - Proporcionar abundante reconocimiento a su personal, ya que es

una fuente importante de motivacién.

« Generar la formacién de equipos de mejora continua en el

servicio; ellos conforman los procesos evolutivos de la organizacién.

¢  Desarrollar en la organizaci6n una cultura de calidad y excelencia

en el servicio.

e Disefiar productos y servicios que cubran las necesidades de los

% Cottler, David. El Servicio Centradoen el Cliente. Madrid, Diaz de Santos, S.A., 1991 Pag. 42.
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clientes y ademas fomente en ellos una necesidad porJa satisfaccibn que

les produce.

e Proporcionar continuamente al cliente un valor agregado, en cada

servicio y/o producto.

° Mantener Ja empatia enel trato con los clientes.

¢ Mantener una imagen atractiva del personal, productos e

instalaciones.

¢ Mantener precios competitivos en el mercado nacional e

internacional.

5.6 DIEZ NORMASDE SERVICIO AL CLIENTE””

4- Elcliente es la persona mas importante.

2- Los clientes no dependen de nosotros; nosotros somos quienes

dependemosdelos clientes.

3- Los clientes jamas nos quitan el tiempo; mientras la puerta esté

abierta, nuestro tiempo es delosclientes.

4- Los clientes nos hacen un favor cuando nos buscan. Nosotros no

les hacemos ningun favorsirviéndoles.

5- Los clientes no son extrafios al negocio; son la parte esencial

para que el negocio exista.

6- El cliente no es “ una venta “; es una persona que anhela,siente

y trabaja para nosotros. ,

7- Los clientes no vienen a competir con nosotros eninteligencia e

ingenio; vienen a confiamos sus necesidades.

8- Los clientes son dignos del trato mas amable que podamos

brindarle.

9- La cortesia honra y engrandece a quien la otorga.

7 Dela Parra, Paz Eric. CalidadenelServicio. México, Grupo Editorial Isef, 1997, Pag. 151.
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10- Los clientes son la vida de este negocio.

5.7 HABITOS

Asi como todo ser humanotiene diferentes habitos, los integrantes de

una organizacién también podrian generartos, de tal forma que si nos

teferimos a brindar un servicio, podriamos empezarpor:

¢ Saludar cordialmente y con una sonrisa.

e Sies porteléfono, con tono de voz agradable y amabie.

e Contestar el telefono antes de que suene por tercera vez, no

importando que en ese momento no se encuentre !a persona

indicada para atender esa llamada.
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6.1 CONCEPTO

“Accién tendiente a proporcionar, desarrollar y/o perfeccionar las

aptitudes de una persona, con el propésito de prepararia para que se

desempefe correctamente en un puesto especifico de trabajo”.”°

La capacitacion es un proceso de ensefianza — aprendizaje que permite

a los empleados obtener mayores conocimientos para desarroliar sus

habilidades y asi desempefiarse mejor en su puesto detrabajo.

La ensefianza es un término colectivo, mientras que el aprendizaje es un

hechoindividual. Ensefiar es presentar informacién a las personas a través

de diversos medios. El aprender implica generar un cambio ya sea parcial o

total en la conducta delosindividuos.

Por ejempio una persona puede ensefiar algo a muchasotras al mismo

tiempo, pero no quiere decir que todas lo aprendan.

6.2 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

Hoy en dia para que las organizaciones sean competitivas requieren

contar con un personal preparado para realizar su trabajo correctamente,

para esto es necesario que las empresas se preocupen por brindar

capacitacién y adiestramiento adecuado para facilitar el desempefio de los

empleados ya que de esto dependera elfuturo de la empresa.

La capacitacién también es un factor motivante para los empleados, ya

que les permite actualizarse y desarrollarse personalmente,lo cual se refieja

73 Reza Trosino,Jesiis C. El ABC del Administrador de fa capacitacion. México, Panorama, 1995. Pag, 91.
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en la productividad de la empresa. Esta se debe proporcionar a todos los

niveles de la organizaci6n, desde los masaltos hasta elultimo.

Si la capacitacién se brinda adecuadamente partiendo de una cuidadosa

deteccién de necesidades, !a empresa estara realizando una inversién en

lugar de un gasto trayendo consigo un beneficio.

6.3 ARTICULO 153 BIS DE LA L.F.T.

La Ley Federal det Trabajo en su articulo 153 menciona el derecho que

tiene todo empleado a que su patrén le proporcione capacitacién y

adiestramiento en su trabajo.

Articulo 153-A. “Todos trabajador tiene el derecho a que su patrén le

proporcione capacitacién y adiestramiento en su trabajo que le permite elevar

su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas

formulados, de comun acuerdo,porel patron y el sindicato a sus trabajadores

y aprobadosporla Secretaria del Trabajo y Prevision Social”.

El articulo 153-B. “Para dar cumplimiento a ta obligacién que, conforme

al articulo anterior les corresponde, los patrones podran convenir con los

trabajadores en que la capacitacién o adiestramiento se proporcione a estos

dentro de la misma empresa o fuera de ella, por conducto del personal propio,

instructores especialmente contratados, instituciones, escuelas u organismos

especializados, o bien mediante adhesién a los sistemas generales que se

establezcan y que se registren en la Secretaria del Trabajo y Previsién Social.

En caso de tal adhesién, quedara a cargo de !os patrones cubrir la cuota

respectiva”.
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Articulo 153-C. “Las instituciones 6 escuelas que deseen impartir

capacitacion o adiestramiento, asi como su personal docente, deberan estar

autorizadasy registradas por la Secretaria del Trabajo y Previsién Social’.

6.4 EL PAPEL DEL CAPACITADOR

E! capacitador o instructor determinaraé el contenido, las técnicas, el

material didactico y el ambiente en el que se desarrollara el curso de

capacitacién en funcién de las respuestas que se obtengan en el transcurso

del mismo. , :

Ha de desarrollar su papel de facilitador del aprendizaje, por to cual es

necesario que primero disefie el curso de capacitacién de tal manera queel

contenido, el ambiente, el material y las técnicas que se apliquen sean las

adecuadaspara el logro de tos objetivos.

6.5 PROCESO DE CAPACITACION

Para que las organizaciones brinden una capacitacién adecuada a su

personal, es necesario que primero detecten sus necesidades, para poder

aplicar el proceso mas adecuado.

Entre ios diferentes procesos de capacitacién, Roberto Pinto menciona el

“procesoinstruccional”.2°

Este proceso se refiere a la planeaciony dinamica de los cambios de

conducta operados en los trabajadores sujetos a instruccién. Para llevarlo a

cabo se tienen que considerar las caracteristicas y funciones delinstructor y

los participantes, para establecer una relacion entre ambas.
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Para promover el aprendizaje, el instructor debe planear y conducir el

proceso, en el cual tiene que: establecer claramente los objetivos que se

deben alcanzar, adecuar los contenidos tematicos, seleccionar las técnicas y

las actividades pertinentes, auxiliar a cubrir necesidades de informacién,

desarrollo de habilidades y cambios de actitud, distribuir eficazmente et

tiempo, comprobar y comunicar fos logros y fallas, con ef propdésite de

estimular y orientar el esfuerzo delas partes involucradas.

EI proceso instruccional se divide en cuatro fases:

Seleccién de instructores.

Para tener un equipo fuerte de instructores en una organizacién, se

recomienda tomaren cuentalo siguiente:

¢ Que dominela materia que va a ensefiar.

¢ Que quiera compartir con otras personas sus conocimientos y

experiencias. :

* Que tenga conocimiento respecto a como motivar e involucraral

personal. Que sepa como estructurar los contenidos de los

cursos que vaya a impartir, que elabore dinamicas que le

permitan el desarrollo de habilidades y que sepa como comunicar

sus ideas en orden.

* Que tenga una personalidad adecuada, que sepa como guiar y

conducir a un grupo hacia sus objetivos y que tenga capacidad

para influir en los demas.
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Disefio de cursos.

La segundafase del proceso implica disefiar los manuales de instruccién

de los cursos y la elaboracién de materiales diddcticos, para consolidar un

sistema de entrenamiento adecuado.

Conduccién del aprendizaje.

Con baseen el tipo de cursos y poblacién a capacitar se debe disefiarel

entrenamiento del equipo de instructores de una empresa. Algunas

recomendacionespara llevarlo a cabo son: ,

¢ Que comprenda en sutotalidad la importancia del generar un

cambio de conducta a través del aprendizaje.

¢ Que se encuentre en posibilidades de aplicar con conocimientos

las técnicas de ensefianza - aprendizaje que requieren los cursos

que vaya a impartir.

* Que desarrolle las habilidades para conducir un grupo, que

conozca las caracteristicas de las personas y su comportamiento

en un proceso deinstruccién.

© Que practique como enfrentarse ante un auditorio y como lograr

una comunicacion clara.

Sequimiento y evaluacién.

La tltima fase del proceso instruccional se refiere a las actividades

necesarias para actualizar e incentivar a los instructores segun el resultado

obtenido en la evaluacién del desempefic de los mismosy en el togro de tos

objetivos de aprendizaje que establecen las gulas diddcticas de los cursos

impartidos.
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6.6 DIAGNOSTICO DE NECESIDADES

Una necesidad implica una carencia de “algo”, por lo tanto cuando

existen necesidades de capacitacién, quiere decir que jos empleadostienen

deficiencias en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes para realizar

satisfactoriamente su trabajo. Esto permite que la empresa conozca a qué

empleados debe capacitar y en qué aspectos.

Jesus Carlos Reza establece “ 6 pasos a seguir en un diagndéstico de

necesidades”.*°

1. Determinacién de requerimientosde informacién y disefio de la

estrategia. En esta etapa se precisaran los indicadores a obtener y los

lineamientos a seguir para el levantamiento de la informacién.

2. Disefio de instrumentos de captura de datos. De conformidad con

la profundidad requerida y los recursos, se elaboraran los cuestionarios y

herramientas de apoyo necesarios para la obtencion de la informacién,

considerando el método a emplear: reactivo, de frecuencias o

comparativo.

3. Compilaci6n de heramientas auxiliares para el diagndstico.

Acopio de material que debera obtenerse de las areas involucradas, por

ejemplo: directorios, organigramas, manualesdela organizacién, etcétera.

4. Levantamiento de la informacién. En esta etapa se hara fa

investigacibn de campo y se formularan las herramientas de control

indispensables. :

5. Analisis e interpretacién de resultados. Sera pertinente preparar

la metodologia de andlisis de la informacién en dénde se observen las

necesidadesprioritarias a satisfacer.

6. Preparacién de resultados. Los datos relevantes que permitan

formular el plan y los programas correspondientes deberan presentarse en

 ™ Reza Trosino, Jesis. El ABC.det Administradorde Ja Capacitacion, México, Panorama, 1995. Pag, 36,
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un reporte,util para la toma de decisiones.

6.7 METODOS PARA DIAGNOSTICAR NECESIDADES

Método Reactivo.

Es sélo un estudio superficial, es una simple forma de detectar

problemasa satisfacer, sin conocer exactamente sus caracteristicas. No tiene

costo, se aplica rapidamente por lo que la informacién se obtiene de

inmediato, pero tiene un alto indice de riesgo para la toma de decisiones.

Método de frecuencias.

Es un estudio mas profundo, pero no deja de ser un diagnéstico

superficial, aunque un poco maspreciso, la informacién que se obtiene es

masdetallada. Su costo es minimo, rapido de aplicar y con un medianoindice

de riesgo para la toma de decisiones.

Método Comparativo.

La informacién que se obtiene es bastante precisa, se detectan

necesidades reales de capacitacién, se determinan con detaille las carencias

a satisfacer. Su costo es elevado, es lento en su aplicacién, su procesamiento

es dificil, con un alto indice de certeza en la toma de decisiones.
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7.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa es joven ya que tiene apenas cuatro afios de haberse

fundado, se dedica a brindar servicio de informacion para el tramite de visas,

al pliblico en general.

El servicio se proporciona a toda la Republica Mexicana desde el centro

de informaci6n. que se encuentra ubicado en el D.F. el cual esta formado por

80 personas.

En ios meses de Marzo, Noviembre y Diciembre aumenta

considerablemente la solicitud de servicio por el periodo vacacional.

Debido a la demanda que tiene, se esta analizando la posibilidad de

establecer otros centros de informacién en América Latina, iniciando en

Colombia.

En éstos momentos se esta llevando a cabo en el Distrito Federal un

proyecto en coordinacién con la Secretaria de Relaciones Exteriores, que

posteriormente se aplicara a nivel nacional.

La empresa tiene un gran interés en dejar satisfecho al cliente con el

servicio que se le proporciona por lo que Je preocupa contar con tecnologia

adecuaday personalcon actitud de servicio.
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7.2 PROBLEMATICA DE LA EMPRESA

A pesar de que la empresa es joven, ha tenido un crecimiento

considerable, sin embargo existenciertas dificultades para trabajar en equipo,

debido a la cultura individualista de su personal solo se cuenta con grupos

laboraleslos cuales no permiten un mayor desarrollo.

Los supervisores y jefes de departamento quienes desempefanel papel

delider no llevan a Gabo su funcién comotal, por que hasta ahora no se han

preocupado por formar equipos de trabajo. Lo cual se ve reflejado en la

actitud egoista de cada empleado.

Por la demanda quetiene el servicio, la empresa ha tenido la necesidad

de contratar personal conforme se ha ido requiriendo, por consiguiente se

incrementa la necesidad de formar equipos de trabajo con el personal

existente y con los nuevosintegrantes.

éCon la formacién de equipos de trabajo se mejorara la calidad de

atenciénal cliente?.
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7.3 PROPUESTA

Para poder iniciar la formacién de equipos de trabajo es necesario

detectar las necesidades del personal, esto se realizaré por medio de

cuestionarios que reflejen la problematica actual de la relacién laboral que

existe en la empresay la atenci6n que recibeetcliente.

Para el primer cuestionario se tomé comouniverso el departamento de

informacionde visas,el cual esta integradopor 80 empleados, de los cuales

nuestra muestra representativa fue de 50 deellos, elegidos al azar.

Para el segundo cuestionario la muestra representativa fue de 50

clientes elegidos de la misma forma.
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CUESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES

Instrucciones: Marque con una “X”la opcién que considere.

1. &Su trabajo le es agradable?.

Siempre() En ocasiones() Nunca (})

2. 4Considera que hayliderazgo en su departamento?.

Siempre () En ocasiones (} Nunca ()

3. {Recibe apoyo de su supervisor cuando lo necesita?.

Siempre () En ocasiones() Nunca ()

4. Le resuelve su supervisor sus dudasen sutotalidad?.

Siempre () En ocasiones( } Nunca ()

5. ~Considera que su esfuerzo es reconocido?.

Siempre() En ocasiones() Nunca ( )

6. {Cuando comete algun error se le sancionaporello?.

Siempre () En ocasiones() Nunca ()

7. gConsidera quese le brinda la motivaci6n necesaria pararealizar su

mejor esfuerzo?. .

Siempre () En ocasiones() Nunca ()

8. 4Considera que en su departamentoexiste un equipo de trabajo?.

Siempre () En ocasiones ( ) Nunca ()

“9. ¢Sus opiniones son tomadas en cuenta?.

Siempre() En ocasiones( ) Nunca ()

10. Existe compafierismo en su departamento?.

Siempre() En ocasiones( ) Nunca ()

B
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Pregunta N°3
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Pregunta N°S
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CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Instrucciones: Marque la opcién que usted considere.

1- Le atienden con amabilidad y cortesia?.

Siempre () En ocasiones( ) Nunca ()

2- ,Le resuelven todas sus dudas?.

Siempre () En ocasiones( ) Nunca ()

3- ¢La informacién que recibe es completa?.

Siempre () En ocasiones( ) Nunca( )

4- ,Quedausted satisfecho con el servicio?

Siempre () En ocasiones( ) Nunca ()

5- {La informacién que recibe es clara y sencilla?.

Siempre() En ocasiones( ) Nunca ()

6- gLe atienden con rapidez?.

Siempre () En ocasiones { ) Nunca ()

7- {Considera que hay disposicién para escucharlo?.

Siempre () , En ocasiones() Nunca ()

8- 4Quién le atiende dominaIa informaci6n que le proporciona?

Siempre () En ocasiones( ) Nunca ()

9- gEspera muchotiempopara ser atendido?.

Siempre () En ocasiones( } Nunca ()

10- Le han negadoel servicio?. :

Siempre () En ocasiones() Nunca ()

Facultad de Estudios Superiores Cuautitian UNAM
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P. No.4 88 44 7 4 § 2

P. No.2 79 40 14 7 7 3

P. No.3 76 38 17 9 7 3

P. No.4 20 10 69 35 11 §

P. No.5 8 4 86 OC 43 6 3

IP. No.6 84 42 8 4 8 4

P. No.7 7 9 74 37 9 4

P. No.8 89 45 7 3 4 2

IP. No.9 12 6 82 41 6 3

P. No.10 2 1 4 2 94 47  
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DESARROLLO DE LA PROPUESTA

En el departamento de informacién de visas se crearén 7 grupos

constituidos por 10 6 12 empleados y un supervisor.

Para empezar, fa propuesta se desarrollara en uno de estos grupos.

Esta propuesta no representara ningUn costo para !a empresa, debido a

que cuenta con personal interno que lo tlevardé a cabo. El supervisor

desempefiarala funcidn dellider.

Ei unico costo que cubrir4 la compastia serd en el aspecto material, en

cuanto a articulos de papeleria que se requieran durante las sesiones, asi

como también galletas, café, refrescos,etc.

La propuesta consta de 5 etapas a seguir:

1. Promoverel descubrimiento.

2. Crearla visién y los valores del equipo.

3. Completar una tarea de equipo y desarroilar las habilidades de

escucha.

4. Dirigir una reunion exitosa.

5. Construir un equipo.

Cada una de las cualessellevara a cabo en una sesién por separado en

forma mixta, es decir, el patrén proporcionara la mitad del tiempo requerido

para cada sesiény fa otra mitad sera proporcionada por ef empleado.

Las actividades se realizaran en una sala especial de reuniones,

mientras los demas empleados laboraran normalmente, no afectando con

esto la productividad.
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ETAPA No.1

Inicio: 19 de Octubre 1998.

Tiempo: 5 dias con duracién de 1:30 Horas.

Terminaci6n: 23 de octubre 1998.

Programadeactividades:

1- Reunién de los miembros de! grupo,coniafinalidad de conocerse entresi.

Esto sera mediante la presentacién de cada uno de sus integrantes y se

realizara de la siguiente forma:

e Formar una mesa redonda para que todos estén defrente.

¢ Cada uno se presentara indicando su nombre, edad, fos estudios

que ha realizado,que le gusta, que no je gusta, lo que le molesta de

las personas y que espera dei equipo.

° Después de presentarse, los demas integrantes podran hacerle

preguntas respecto a algo en especial que quieran saber de esa

persona.

2- El supervisor no controlaré a los miembros, su funcién seré coordinar el

Proceso para ayudarlos a fomentar ta creatividad de cada uno de ellos.

3- El supervisor debera implantar una regla que es primordial:

4- No se permitiré a nadie criticar por medio de palabras o lenguaje corporal,

explicando que esto se debe a que la critica mata las ideas o bien detiene el

flujo de las demas dejando a una sola a ser adoptada.

5- El supervisor debera hacer que comprendanla importancia de esta etapa y

de las reglas que se tienen que respetar.

93



Facultad deEstudiosSuperiores Cuautitlan_

 

! 6- El supervisor realizaraé preguntas abiertas para dar prioridad a la

creatividad, las cuales son:

¢ 4Qué?, {Por qué?, 4Como?, ~Cudndo?, ¢Ddnde?, ¢Quién? Y

&éPara que?.

¢ Evitar hacer preguntas que originen respuestas cerradas comosi 6

no. Por ejemplo:

> ¢gsabes como hacerlo?.

- gtienes?

- gpueden ellos?

Se debera tolerar todas las ideas, incluso se recomienda generar!a

atmosfera con ciertos aspectos humoristicos.

7- Cuando se lleven a cabo estas sesiones, sera necesario un rotafolio o

pizarrén de modoquelas ideas se desplieguen de manera visual.

8- En el transcurso de la sesién se aplicaran las siguientes dindmicas que

ayudaran a promover el descubrimiento, a través de su discusi6n. .

|. Un hombresale, vende su perro y es asesinado de regreso a casa.

éCémo murid?

Hl. Un hombre empuja un auto, se detiene cerca de un hotel. De

inmediato, el hombre se da cuenta que esta en quiebra. Explicar.

lll Una pequefia nifia esté de pie con sus padres junto a un rio,

observa surefiejo y dice: “puedo ver a los cuatro’. gCémo puede

ser ya que hay sdlo tres personas presentes?.

IV. Se encuentra a una mujer muerta, colgando de la vigas a tres

metros del suelo en un cuarto totalmente vacio. Existe un charco de
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aguabajo ella. ¢Cémo murid?.

Los beneficios que se obtendran con todas las ideas obtenidas serdn

que: La creatividad sera mucho maselevadaparticipando en conjunto que la

de cualquier persona; se tomaré un ambiente de confianza; cuando se

presente un problema, el equipo lo resolverd con sus aportaciones

RESPUESTASDE LAS DINAMICAS.

Existiran tantas respuestas como miembros del grupo, debido a la

creatividad de cada uno.

Pregunta No 1

Atropeilado por un auto, ya que es ciego y vendid a su lazarillo

Asaltado en el camino a casa, ya que se trataba de un perro muy

valioso.

Asesinadoporla esposa, ya que setrataba del perrodeella.

Cayé en una grieta, ya que era esquimal y vendidé a su perro,etc.

Pregunta No.2

Jugando monopolio, un hotel y un auto de juguete,etc.

Pregunta No. 3

La nifia no sabe contar.

Un hermanosiamés.

Un juguete.

Una mascota.

Una madre embarazada,etc.

Pregunta No. 4

Se subié a un bloque de hielo que se fundid, etc.
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ETAPANo.2

Inicio: 26 de Octubre 1998.

Tiempo: " 2 dias con duraci6n de 1:30 Horas.

Terminaci6n: 28 de octubre 1998.

Programa de actividades:

_1- En esta sesién el supervisor debera pedir a los miembros del equipo que

enumeren todos los aspectos de trabajar en grupos en el pasado que les

hayan disgustado 6 desmotivado y las razonesparaello.

2- El supervisor o un voluntario del equipo anotara en un pizarrén rotafolio

todos los aspectos que se expongan.

3- Ahora, los miembros mencionaran la forma en que les gustaria trabajar, es

decir, que actitudes les agradarfa desarrollar para formar su ambiente de

equipo. Estableciendo de esta forma ios mismos valores para todos, siempre

y cuando los miembros del equipo estén de acuerdo con ellos para que

realmente sientan el deseo de lievarlos a cabo y desarrollarse en un ambiente

agradable para todos. Algunos de los valores que pueden considerarse son:

e Respeto mutuo, honestidad, confianza, lealtad, responsabilidad,

cortesia, humildad, armonia amistad, cooperacién, actitud de

servicio y esfuerzo por mejorar.

4- Una vez establecidos Jos valores que formaran parte de su equipo.

Desarrollarén su propia visién, cual se enfocara en alcanzar las metas
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exigentes, apoyandoseentre si a desarrollar las fortalezas individuales. Esta

visién la pueden desarrollar contestando estas tres preguntas:

« ¢Por qué estamosen el negocio?.

© ¢Qué queremoslograr?.

* 4Cémo lo haremos?.
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ETAPA No.3

Inicio: 3 de Noviembre 1998.

Tiempo: 3 dias con duracién de 2:00 Horas.

Terminacién: 5 de Noviembre 1998.

Programa de actividades:

_1- Se asignara una tarea “x” al grupo.

2- Nombrar un coordinador de proceso. Para que supervise que fa tarea se

defina con claridad y que todos la comprendan, esto variara de acuerdo a la

complejidad y naturaleza que enfrenta el equipo. Para lo cual sera necesario

identificar y eliminar suposicionesfalsas.

3- Una vez identificada claramente la tarea, se determinaran los objetivos y

parametros medibles y oportunos. :

4- Establecerel tiempo en el cual se realizara.

5- Descubrir y evaluar las opciones alternas para concluir ia tarea.

6- Acordarel papel que desempefara cada uno.

7- Ejecutar los planes de accién convenidos.

8- Se realizaré una dindmica que ayudara a reflexionar y desarrollar la

habilidad de escucha.
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9- Et supervisor les expondra el siguiente caso:

» Una mujer salta desde el tejado de un rascacielos en N.Y. se trata

de un deliberado acto de suicidio. Mientras cae hacia su muerte,

escucha el timbre de un teléfono. Exclama “desearia no haber

saltado”. Explicar su conducta.

10- Todos deben explicar desde su punto de vista que pasdé en el caso

_ anterior, todo esto debe desarrollarse en un ambiente divertido, de risa,

humor, etc. Tal vez hasta respuestas tontas, pero no importa, eso es

precisamente io que debe suceder para que se genere confianza.

11- Después que todos hayan expuesto su respuesta, el supervisor explicara

ei caso, (la respuesta se mencionara mas adelante), remarcando por qué, es

importante “saber escuchar’. Preguntaré a cada uno que si hubieran

trabajado en esos problemassolos, ,Lo hubieran hecho igual de bien que en

equipo?. ,

12- La respuesta de ellos deberia ser: Que se desempefiaban mejoral ser

parte del grupo confirmando el descubrimiento, que se encuentra en el

corazon del trabajo en equipo.

. Respuesta dela dinamica: no existe una respuesta errénea pero se

desarrollan soluciones mejores si alguien observa el articulo

indefinido frente a la palabra “teléfono”. es “un “ teléfono y no “el”

teléfono. si las personas creen como muchos lo hacen, que es “el”

teléfono entonces crean historias en las que quien llama es algun

conocido de la mujer. Si observan elarticulo “un” teléfono, entonces

piensan historias en las que un extrafio absoluto hizo la llamada.
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Las explicaciones podrian ir desde una respuesta en que Ja mujer

quedo convencida de que era la Unica persona que quedaba con

vida y no podia soportar el aisiamiento 0 la sordera mas prosaica.

Que lamentaba en Ia decision, cuando escuchoel teléfono sonar

Al realizar esta etapa se lograra enfocar y describir con claridad una

tarea, evitando suposiciones falsas, ademas se desarrollan las habilidades de

escucha, lo cual es muy importante para cada miembro ya que esto les

ayudara a escuchar no simplementea oir.

El saber escuchar es benéfico para la solucién de problemas por que

evita que la persona se encierre en una sola idea.
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ETAPA No.4

Inicio: 9 de Noviembre 1998.

Tiempo: 1 dia, con duracién de 4:00 Horas.

Terminaci6n: 9 de Noviembre 1998.

Programa de actividades:

Se realizara una reunién para un propésito especifico para lo cual sera

necesario considerar los siguientes aspectos:

4- Preparacion del programa, y duracién.

2- Que el lugar de la reuniédn esté acondicionado: ventilaci6n adecuada y

café.

3 Asegurarla claridad de! propésito.

4- Fomentar una conducta amistosa.

5- Asegurar que se lleve a cabola sesi6n enel tiempo establecido.

6- Convenir las reglas basicas: el! respeto mutuoy eliminar el estatus.

7- Descansar 15 minutos al haber conctuido dos horas en la reunion.

8- Contar con un pizarréno rotafolio y marcadores, para ir anotandolas ideas

generadasporel equipo.
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9- Revisarias acciones a realizar y convenir fecha y hora dela siguiente

reunion.

Al \ograr una reunién exitosa se generaran soluciones eficaces y una

atmésfera positiva, en la cual se tomaran en cuentalas ideas de todos los

presentes

Dicha reunion se puedellevar a cabo cuandose presente un problema,

en el cual estén involucrados todos lo miembros del equipo para que sea de

mayorinterés el tema.
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ETAPA No.5

Inicio: 9 de Noviembre 1998.

Tiempo: 5 dias con duracién 1:30 minutos.

Terminaci6n: 9 de octubre 1998.

Programa de actividades:

1- El supervisor debera tener presente que la incertidumbre se presentara

‘desde el principio de la reunién, para lo cual es indispensable que de a

conocer de inmediato el objetivo de la reunién para empezara eliminar las

suposiciones que generen incertidumbre.

2- Todos deben conocer y comprender por qué estan alli y fo que pretenden

lograr con esa reunion.

3. Ei supervisor debera compartir sus conocimientos con el equipo y el togro

delas tareas.

4- El supervisor deberé explicar que su papel es ayudar al desarrollo de un

equipo, administrar el proceso convenido para alcanzar tanto la meta comola

tarea del mismo sefialandoles que habra ocasiones en las que habra que

tomarel control, pero siempre explicando porqué.

5- Introducir y aplicar la lluvia de ideas, para llegar a un acuerdo en la

realizacién del proceso que setiene quellevar a cabo.

Antes de concluir cualquier reunién debera haber una revisién de lo que

ocurrié, para confirmar que se comprendid, y establecer la fecha y propdsito d

e la siguiente reunién estando todos de acuerdo.
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Esta es solo una propuestainicial para tograr la formacién de equipos de

trabajo, considerando que no es suficiente para la total formacién de los

mismos.

Formar equipos no se logra de un dia para otro, ni con unas cuantas

sesiones, se requiere de todo un proceso,porlo que despuésde concluir esta

fase se brindara continuidad a través de diversos cursos, como porejemplo:

Automotivacién. ,

Comunicacién

Atenciénalcliente.

Integracién de equipos detrabajo.

Relaciones humanas,etc.
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CONCLUSIONES

La formacién de equipos de trabajo es una herramienta poderosa que

permite a los empleados crecer y desarrollarse logrando con ello tener un

mayor desempefiolaboral, que en este caso se ve reflejado en el servicio de

calidad brindado alcliente.

Conbasealestudio realizado, podemos decir que los equipos detrabajo

.son una forma de lograr que los empleados se integren para que juntos

iogrenlos objetivos que se establezcan.

Al hacer participes a los empleados en ta formacién de equipos de

trabajo, comprenden lo que se espera de elios, se comprometen con el

equipo y ayudan a la organizaci6n a lograr una mayoreficiencia.

Al fomentar una cultura de servicio en los empleados éstos viven

intensamente la misién, la visién y los valores de ta organizacién,

convencidos de que a través de sulaborcotidiana logran su principal objetivo,

que esla satisfacci6n delcliente.

Es fundamental cumplir.con éste objetivo para mantenerla rentabilidad

a largo plazo, porque si fracasamos no existiran ganancias, ni desarrollo, ni

trabajo y por consiguiente desaparecera la empresa.

La presencia del lider y el desempefio adecuado de sus habilidades

fepresenta una parte importante en el equipo, porque estimula a sus

miembros para lograr una coordinacién, comunicacién y acuerdos para la

realizacién de sus actividades.
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Al satisfacer tas necesidades de tos empleados, éstos se sienten

motivados porque tes demuestran que son importantes para la empresa,

sienten que son tratados como seres humanos, que se preocupanpor lo que

les pasa y por fo queles hace falta, des ésta forma se crea un ambiente de

trabajo en el cual existe una meta en comun.

La propuesta presentada se esta llevando a cabo en un grupopiloto,

integrada por 10 empleados y un supervisor. Al concluirlo, se llevara a cabo

con los grupos restantes.
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