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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

A lo largo de la historia, la tecnologia ha evolucionado de manera significativa, 

dando como resultado un gran avance en las telecomunicaciones. 

En México durante el ultimo siglo una empresa habia tenido el monopolio en Ja 

prestacion de dichos servicios. En la actualidad, esto ya no es posible debido a 

la apertura de empresas transnacionales en el mercado nacional. Estas 

empresas podrian dar la oportunidad de obtener Ia calidad en los productos y 

servicios de telecomunicaciones. 

Dicha empresa se ha preocupado principalmente del desarrollo tecnolégico de 

sus productos, pero ha olvidado prestar atencién al servicio que se les 

proporciona a los clientes, cuestién que es primordial para ser competitivo. 

¢Qué tan importante es el servicio al cliente para que la empresa telefénica 

pueda mantener su liderazgo en el mercado nacional?



HIPOTESIS 

Sila empresa telefénica proporciona un servicio eficiente a los 

clientes mantendra el liderazgo en el Mercado. 

OBJETIVO 

Dar a conocer la necesidad de prestar un buen servicio al 

cliente para que la empresa telefonica mantenga su posicién en 

el mercado nacional.



HIPOTESIS 

Sila empresa telef6nica proporciona un servicio eficiente a los 

clientes mantendrd el liderazgo en el Mercado. 

OBJETIVO 

Dar a conocer la necesidad de prestar un buen servicio al 

cliente para que la empresa telefonica mantenga su posicién en 

el mercado nacional.



INTRODUCCION 

A partir de la Revolucion Industrial surgieron las primeras grandes empresas, que con ayuda 

de las nuevas maquinas, tuvieron como principal objetivo elaborar el mayor ntimero de 

productos en el menor tiempo posible. Pensadores de esta época se dieron a la tarea de 

estudiar a las organizaciones, creando técnicas y procedimientos que dieron origen a teorias 

administrativas, las cuales ayudaron a optimizar sus recursos técnicos, materiales y 

posteriormente humanos. 

Con los avances tecnolégicos y las teorias administrativas desarrolladas, se beneficiaron las 

empresas de transformacion; esto no se aplicd de igual forma a las que surgieron para 

prestar un servicio. La mayoria de las empresas que destacan a nivel internacional 

pertenecen al sector de transformacién; no ha pasado lo mismo con las de servictos porque 

no se han enfocado en el sector al que pertenecen. Es por ello que estas empresas tienen la 

necesidad de conocer el mercado en el que se ubican, el publico al que se dirigen y el 

impacto que provocan sobre éstos, asi como todo el entorno que concierne al servicio 

dirigido a la calidad 

E! logro de la calidad se ha enfatizado al surgir la globalizacién, ya que con la apertura de 

nuevos mercados las empresas nacionales tanto de transformacion como de servicios, se han 

visto en la necesidad de mejorar para ser competitivas evitando que sean desplazadas por las 

empresas transnacionales. Para las organizaciones de servicios el implementar técnicas y 

estrategtas no ha sido facil, puesto que ofrecer un buen servicio implica crear un cambio en 

la cultura de todos y cada uno de los factores humanos integrantes de la organizacidn, esto 

es fomentando una actitud de disponibilidad para satisfacer las necesidades de los clientes y 

demostrar que son lo mas importante para la compafiia 

En el ramo de las Telecomunicaciones a nivel nacional, una sola empresa habia tenido 

durante los tiltimos 100 afios el monopolio en la prestacion de dicho servicio, Esta empresa 

ha tenido una gran evolucion tecnolégica, pero su servicio es deficiente debido a la mala 

atencién que da a sus clientes. Asi como su tecnologia es hoy en dia una de las mas 

competitivas del mundo, tiene que lograr que su factor humano sea igualmente competitivo 

para recuperar y aumentar nuevos clientes Solo a través de ello podran mantener su 

liderazgo, pues de seguir asi corre el riesgo de perderlo 

Un cambio de cultura en el factor humano, mas que importante es indispensable para que se 

desarrolle en forma integral y al conjuntarlo con el desarrollo tecnolégico se logre la calidad 

que debe otorgar 

En el nuevo milenio tres elementos seran estratégicos en el desarrollo de las empresas, la 

tecnologia, la calidad en el factor humano y la calidad en el servicio prestado. 

iii



En el capitulo uno de la presente tesis se dan a conocer varios aspectos importantes acerca 
del servicio para lograr una visién concreta de las cosas mas relevantes del tema El capitulo 

dos se enfoca a una empresa de servicios telefénicos nacional, mencionando su historia y 

trayectoria En el capitulo tres se describe en base a tres enfoques el por qué es importante 
ofrecer un servicio eficiente en la empresa de servicios telefonicos. El cambio de cultura en 
el factor humano es lo que se desarrolla en el capitulo cuatro, a través de instrumentos 

claves para habilitarlo y lograr un cambio La aplicacién de los temas tratados se muestran 

en el caso practico contenido en el capitulo cinco.



CAPITULO I 

EL SERVICIO 

        
     



1.1 DIFERENCIA ENTRE EMPRESAS DE SERVICIOS Y DE 
TRANSFORMACION 

Cuando se comenzo a hablar sobre calidad en México, en los inicios de los ochentas, por 

las empresas que iban mas a la vanguardia en tecnologias y practicas administrativas, pocas 
de ellas daban importancia a los aspectos de calidad en los servicios. 

Las empresas de transformaci6n a diferencia de las de servicios, tienen una amplia gama de 
rasgos distintivos que las hace ser completamente diferentes a éstas tltimas, pero en 
esencia poseen una caracteristica fundamental que las distingue una de la otra. 

Esto es, en las empresas de transformacién el producto se fabrica y luego se vende, 
mientras que en las de servicios el producto se vende y después se fabrica. Por ejemplo: 
cuando se desea adquirir un producto manufacturado se puede observar directamente la 
calidad en su proceso de transformacién y si cumple las expectativas que se requieren, se 
compra el bien y si no se puede buscar otra opcién antes de hacer algun desembolso En 
cambio si se desea ir de viaje con reservaciones en un hotel determinado por varios dias, 
primero se tiene que pagar por las reservaciones y al llegar al hotel se comenzaria a percibir 
la calidad en su servicio a través del trato que brinden, de ésta manera se sabra si valid la 
pena hospedarse en ese hotel o no. 

En empresas de servicios a diferencia de las de transformacidn, el trato personal y la 
atencién prestada adquieren una importancia de alto impacto para que éstas sean 
competitivas, por lo que sus costos de calidad son mas altos debido a lo que podria 
significar el no hacer las cosas bien a la primera intencién, puesto que en la mayoria de los 
casos si el cliente no queda conforme, no vuelve para decir las fallas del servicio si no que 
simplemente se aleja con la competencia y con una mala imagen que seguramente 
comentara 

1.2 SIGNIFICADOS Y CONCEPTOS DE SERVICIO 

La palabra servicio, es un sustantivo que denota la accién o el efecto de servir, estar a 
disposicién de una persona, organizacién, iglesia o estado, utilidad prestada, organizacién y 
personal destinados a satisfacer necesidades ptblicas, disposicién, empresa destinada a 
satisfacer intereses publicos, favor, gracia, beneficio, ayuda, trabajo, utilidad, provecho, 
cortesia con que se offece algo a alguien. 

El verbo servir sefiala la accién de estar al servicio y disposicién de otro, vender, 

suministrar mercancias, ejercer un cargo o un empleo, ser util, ayudar, apoyar, hacer algo 
en favor de otra persona, auxiliar, repartir, dar, reverenciar.



Todos ellos se derivan del verbo latino servio, is, ivi, itum, que indica servir, ser 
dependiente, estar sujeto, estar sometido, obedecer, complacer, someterse, acomodarse, 

sujetarse, conformarse a, dedicarse, consagrarse, procurar, atender. 

En términos administrativos, servicio es el trabajo realizado para otra persona. Los 
conceptos de servicio que diversos autores han descrito, se basan en su particular forma de 
observar las cosas, por lo que éstos se muestran de manera subjetiva debido a que el 
servicio no es un producto tangible. Algunos autores opinan del servicio lo siguiente: 

Albrecht Karl. Servicio, es contar con una actitud basada en ciertos valores acerca de la 

gente, la vida y el trabajo. “? 

Leén Gorman. Servicio, es un tipo de actividad permanente que se desarroila dia y noche, 
que nunca llega a terminarse y en fa que hay que perseverar. Es una lucha constante. 

John C. Shaw. Considera al servicio como algo que cambia de modo fundamental la 
condicién o posicién de quien Io consume. @) 

A. C. Rosander. Servicio es una situacion cara a cara en la que el cliente trata directamente 

con el vendedor. © 

FI servicio es una actividad que se desarrolla en base a diversas actitudes y valores 
individuates y colectivos que se adquieren y mejoran en forma constante, que pueden 
conducir a una persona de manera voluntaria a tener el espiritu de servir a otros sintiéndose 
orgullosa de proporcionarlo, teniendo ademas la certeza de satisfacer a quien lo recibe. Es 
brindar algo mas, un esfuerzo extra para ir mas alla de un servicio tradicional. 

Un servicio existira mientras una parte ofrezca alternativas de satisfaccién a una 
determinada necesidad de fos clientes, con mayores conveniencias que si el cliente lo 

hiciera por si mismo y otra parte tenga capacidad y disposicién para pagar por dicha 

satisfaccion. 

1.3 TIPOS DE SERVICIOS 

Existen diversas clasificaciones de los servicios, las cuales generalmente consideran los 

siguientes como principales: 

Comercio. Bodegas de abasto, supermercados, mercados, almacenes, abarrotes, fruterias, 
mercerias, papelerias, ferreterias, carnicerias, librerias, farmacias, zapaterias, joyerias, 

agencias de automoviles. 

  

“) plancarte Rodrigo, EL Servicio Como Poder de Cambio, México, Castillo, 1997, p. 50. 
® Shaw John C., Gestidn de Servicios, Madrid, Diaz de Santos, 1991, p. 9. 
® Rosander A. C., Los Catorce Puntos de Deming Apticados a los Servicios, Diaz de Santos, Espaiia, 1994, 

p.3.



Comunicaciones. Teléfonos, telégrafos, faxes, correo, radio, televisién, periddicos, 

revistas, imprentas 

Construccién. Viviendas, industrias, carreteras, mantenimiento. 

Educacién. Guarderias, jardines de nifios, escuelas, preparatorias, normales, universidades, 

institutos, orfanatorios, catecismos. 

Finanzas. Bancos, seguros, créditos, financiamientos, arrendamientos, inversiones. 

Hoteles y Moteles. Posadas, Cabatias, Campamentos, (lugares de descanso). 

Infraestructura, Drenaje, pavimentacion, energia eléctrica, agua, gas, basura 

Inmobiliarias. Compra, venta, renta. 

Personales. Tintorerias, lavanderias, estéticas, aseo del calzado. 

Profesionales. Juridicos, contables, de ingenieria, publicidad, computacién, administracion, 
capacitacion 

Pablicos. Proteccién, defensa, justicia, registro civil, vialidad, limpieza de la ciudad. 

Religiosos Ministerios religiosos. 

Reparacién Talleres de automdviles, electronicos, electrodomésticos, calzado, pintura, 

muebles 

Recreativos. Cines, clubes, teatros, deportivos. 

Restaurantes Fondas, autoservicios, comida rapida, restaurantes. 

Salud. Hospitales, clinicas, laboratorios, asilos, doctores, enfermeras. 

Transportes. Ferrocarriles, aerolineas, autobuses, metros, transportes de carga, mudanzas. 

1.4 CLASES DE SERVICIOS 

Toda empresa de servicios generalmente presta tres clases de servicio: Servicio Principal, 
Servicios Periféricos y Servicios de Valor Agregado. 

El Servicio Principal es el servicio mas importante que presta la empresa, la razon de su 
existencia, la razn fundamental por la que la empresa esta en e! mercado, el servicio que 
proporciona mayores ingresos, el que esta explicito en fa misién de la empresa



No siempre es facil identificar el servicio principal; pero es necesario para facilitar la 
administracién, especificamente su planeacin, ejecucion y mejora. 

Los Servicios Periféricos son servicios adicionales que presta la empresa y que contemplan 
© se relacionan con el servicio principal. Su principal funcién es el complementar la 
prestacion del servicio principal. 

Los Servicios de Valor Agregade son aquellos servicios libres de costo que acompaiian al 
servicio principal y/o a los periféricos y cuya funcién es el incrementar el valor de los 
mismos. Cuando estos servicios se prestan a los usuarios de los servicios principal o 
periféricos, su costo va incluido en el pago por estos ultimos servicios; cuando se prestan a 
no usuarios, son gratis y acttian como ganchos para atraer posibles clientes, 

Si alguno de los servicios de valor agregado se cobra, autométicamente pasa a ser servicio 
periférico, que complementa o se relaciona con el principal; pero que no agrega valor al 
servicio principal ni a los periféricos, 

1.5 INSTRUMENTOS DE LOS SERVICIOS 

Los instrumentos, son métodos conceptuales y estratégicos que conforman un marco 
adecuado para empresas de servicios, éstos se componen por: 

¢@ El Ciclo del Servicio 
¢ El Espectro del Servicio Cliente/Consumidor 

@ La Creacién del Valor del Servicio 

@ La Cadena Servicio-Utilidades 

1.5.1 El Ciclo del Servicio . 

Es el conjunto sistematizado de pasos, para la prestacién de un servicio. Es el instrumento 
basico y el mas olvidado por las empresas, ayuda a identificar criterios de competitividad y 
estrategias apropiadas durante el surgimiento, crecimiento y declive o desarrollo. 

Cada una de las etapas del ciclo de una organizacién se caracteriza por presentar 
comportamientos distintos, ya que las estrategias que pueden resultar adecuadas en una fase 
no necesariamente pueden serlo en las otras. . 

El ciclo det servicio se compone de otros dos ciclos: el ciclo de! servicio de la empresa y el 
ciclo del servicio del cliente. :



Et Ciclo del Servicio de la Empresa 

Es ef conjunto sistematizado de los pasos que lleva a cabo la empresa, para la creacion y la 

prestacion de un servicio Los pasos que lo componen son los siguientes: 

a) 

4) 

¢) 

d 

Determinar los clientes 

El ciclo del servicio se inicia determinando quiénes son los clientes que utilizan o 

pueden utilizar los servicios que la empresa presta 

Detectar las necesidades de los clientes 

Los clientes son el elemento mas importante del ciclo del servicio de la empresa por lo 

que se debe cuidar el satisfacer sus necesidades, costumbres, gustos, preferencias y 

expectativas para que éste sea fiel la empresa Dichas necesidades pueden ser detectadas 

mediante las investigaciones de mercado, el comportamiento de la prestacién de los 

servicios y/o, en casos de innovaciones se pueden estimar. 

Planear los servicios 
Con los datos obtenidos al detectar las necesidades de los clientes, se pueden planear los 

servicios y los requerimientos necesarios para cubrir dichas necesidades, desarroilando 

los procesos capaces de producirlos y destinando los recursos necesarios para hacerlo. 

Crear los servicios 

Toda organizacion se aboca a llevar a cabo los planes a fin de crear los servicios 

planeados, de forma tal que cumplan sistematicamente con los requerimientos 

establecidos, en una serie de acciones que comprometen a todas las areas de la empresa 

y a todos los proveedores 

Prestar los servicios 

E! unico limite para prestar los servicios es el evitar las acciones que no ayuden a la 

permanencia de la empresa en el mercado. Este quinto paso del ciclo del servicio de la 

empresa se lleva a cabo a lo largo del ciclo del servicio de cada cliente atendido. 

Evaluar el cumplimiento de los requerimientos y la satisfaccion de los clientes 
El control estadistico del proceso permitira evaluar el cumplimiento de los 
requerimientos de cada servicio, de cada proceso, de cada sistema, de cada empleado, de 

cada equipo, de cada maquinaria y de cada instalacién. Todos los datos arrojados por 
estas evaluaciones serviran para mejorar consistentemente los servicios y sus 

requerimientos. 

Una empresa de servicios no puede conformarse con aplicar el ciclo del servicio de la 
empresa una sola vez; para poder mantener y mejorar su competitividad , lo debe 
teiniciar sistematica y consistentemente, con calidad, con un costo menor y con unos 
servicios de valor agregado cada vez mejores. Al hacer esto, la empresa esta iniciando la 

mejora continua del servicio.



Fig. 1-1 
Diagrama del Ciclo del Servicio de la Empresa 
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El Ciclo del Servicio del Cliente 

ad 

Es el conjunto de contactos y acciones que un cliente determinado tiene con la empresa 
para recibir un servicio. Dichos pasos son los siguientes: 

a) Inicio del ciclo del servicio del cliente 
Este paso se inicia con el primer contacto que el cliente hace con la empresa prestadora 
de servicios. 

4) Acciones del cliente para recibir el servicio 
Si el cliente decide recibir el servicio, el ciclo continda mediante las diversas acciones 
necesarias de su pacte para recibir de una manera satisfactoria lo convenido y mediante 
los diversos contactos que tendra con la empresa durante el desarrollo del ciclo del 
servicio. 

c) Terminacidn del ciclo del servicio del cliente 
Este termina con el ultimo contacto que tiene con la empresa, independientemente que 
haya o no recibido el servicio por el que se contacté. En el momento en que vuelve a 
tomar contacto con la empresa, se inicia otro ciclo del servicio del cliente, 

El ciclo resulta util como indicador de dénde estaba antes la empresa, dénde esta ahora y a 
donde se dirige. La direccién de una organizacién puede analizar su posicién dentro de su 
ciclo para pronosticar su rendimiento futuro y el de sus competidores elaborando una serie 
de conclusiones estratégicas relacionadas con el momento en el que se encuentre una 
organizacion.



Los factores internos que afectan al ciclo del servicio de una empresa son la vision, fa 

vitalidad de su direccion y su capacidad para realizar el cambio, esto es mas importante en 

las empresas de servicios que en las de transformacién ya que las ptimeras estan 

impulsadas por personas que se identifican con el servicio. 

Los factores externos que afectan el ciclo del servicio de una organizacién del sector 

servicios incluyen los cambios en el entorno social, demografico, econdmico, financiero, 

tecnolagico, politico y normativo. Para lo cual se pueden hacer estudios de mercado o 

recurrir a diversas fuentes de informacion y andlisis teniendo cuidado en acopiar los datos 

suficientes para situar a la organizacion dentro de su ciclo. 

EI riesgo que tiene el no prestar la debida atencién al ciclo del servicio es mayor en el caso 

de una empresa de este sector que en el de transformacién, ya que historicamente las 

empresas de servicios han estado sometidas a operar bajo ia direccién de diversos 

organismos estatales y federales, distorsionando los ciclos de empresas de servicios creando 

barreras artificiales que las protegieran, sin considerar que tarde o temprano esas barreras 

podrian derrumbarse quedando sin proteccin y llegando ai dective de su ciclo viéndose 

inmersas en un medio mas competitivo, y suftiendo las consecuencias de su actitud En 

caso contrario las empresas que se adecuaron a las nuevas realidades y adoptaron su 

posicion dentro de su ciclo, han obtenido sustanciosas ventajas competitivas 

Figura 1-2 
Adaptacién Del Diagrama De Flujo Del Ciclo Del Servicio 

  

        
  

  

Plancacion y 
replaneacién —_—_—_—_—_OC 

(2) Investigacion 
Proveedores de mercado 

GB) Ww 

/ @) 
is Crear el servicio principal, los servicios periféricos Chentes que 

y los servicios de valor agregado terminan el 

> " > ciclo del 
Prestar el servicio principal, los servicios periféricos servicio 

y los servicios de valor agregado © 

6) 

Informacién de los clientes, de los 
empleados y de los sistemas 

@)    



Nota: El orden numérico pertenece al Ciclo del Servicio de la Empresa y el alfabético al 
Ciclo del Servicio del Cliente, que se adaptan para formar el Ciclo del Servicio, 

1.5.2 El Espectro del Servicio Cliente/Consumidor 

Es el segundo instrumento con que deben contar las empresas de servicios, el espectro tiene 
un valor inestimable a la hora de ayudar a empresas de éste sector a decidir qué mercados 
deben atender y como atenderlos de la forma mas eficaz, 

El espectro del servicio cliente/consumidor se basa en la premisa de que las empresas se 
sittan en un plano horizontal con puntos que representan diferentes necesidades del 
mercado. La forma en que una empresa satisfaga dichas necesidades variaré segun la 
posicion que ocupe en el espectro. 

Figura 1-3 
Espectro Del Servicio Cliente/Consumidor 
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El espectro del servicio cliente/consumidor no refleja preferencia alguna sobre los 
diferentes puntos situados a lo largo del espectro, porque desplazarse hacia el 
Servicio/Producto 6 Producto puede provocar alternativas atractivas que produzcan 
resultados deseables, Lo que es importante para las organizaciones de servicios, es 
marcarse un rumbo estratégico claro y evitar cambios casuales hacia lo que a veces puede 
ser un destino inesperado.



Al utilizar el espectro como una herramienta estratégica es importante identificar la 

posicion dentro del mismo, ya que de situarse en mas de una posicion Ilevaria a que las 

empresas desviaran su atencion de los fines para las que fueron creadas. 

1.5.3 La Creacién del Valor del Servicio 

La creacion del valor del servicio, es la forma en que se satisfacen las necesidades del 

mercado al que se sirve. Las organizaciones deben enfocarse en las actividades para servir a 

un segmento determinado del mercado estableciendo una relacién entre las necesidades de 

sus clientes o consumidores y los recursos necesarios para satisfacerlos 

Las instituciones de servicios crean valor para ellas y sus clientes a través de los 

componentes del servicio que se ubican dentro del espectro antes mencionado y que 

difieren en cada punto del mismo Los componentes esenciales de un servicio son” 

+ El componente cliente/consumidor 

¢ El componente interactivo 

+ El componente proceso 

¢ El componente proveedor 

El Componente Cliente/Consumidor 

Este componente del servicio hace relacién a las actividades realizadas por los clientes 0 

consumidores de la empresa, a las actividades vitales para el éxito de la organizacion y para 

el bienestar de las personas que trabajan en ella. El consumidor o cliente es un socio en el 

proceso de prestacién del servicio que aporta diferentes actitudes, emociones, necesidades y 

problemas a cada situacién. 

Ef componente cliente/consumidor representa caracteristicas del cliente que acaban por 

formar parte del proceso El valor creado por este componente alcanza su punto maximo en 

el extremo izquierdo del espectro, cuando el proveedor del servicio esté en una relacién de 

asociacion con el cliente, el valor creado disminuye hacia la derecha donde !a empresa 

ofrece servicios que se aproximan a idea de productos. (ver ‘figura 1-4) 

El Componente Interactivo 

El componente interactivo crea valor para el usuario del servicio y para el proveedor del 

mismo El valor que se crea gracias a este componente esta en garantizar que su precio es 

suficiente para cubrir su costo. El componente interactivo puede ser utilizado con mayor 

eficacia en las empresas para romper con barreras competitivas y aumentar sus costos que



tendrian un cambio, éste Componente tiene una enorme importancia para crear valor en el lado izquierdo del espectro, donde la interaccién del proveedor y el usuario es vital. El componente pierde importancia a la derecha del espectro donde la interaccién entre el proveedor y el usuario tiene menos importancia, (ver figura 1-4) 

E! Componente Proceso 

Este componente lo conforman las actividades que apoyan a los profesionales encargados de solucionar los problemas. El Componente proceso es una base necesaria aunque insuficiente a la hora de competir, en ef lado derecho del espectro el proceso es fundamental para el éxito competitivo de la empresa de servicios, las actividades en este extremo incluyen eficaces programas de capacitacién de personal. 

EI hecho de que ef componente proceso tenga mayor importancia como instrumento competitivo en el lado derecho del espectro, no quiere decir que la calidad de las actividades del componente tenga menor importancia en el lado izquierdo ya que la calidad tiene la misma importancia en cualquier lado del espectro. (ver figura i-4) 

El Componente Proveedor 

El componente proveedor (suministrador o fuente) crea valor para el proveedor y el usuario del servicio. Las actividades del componente se desarrollan al lado izquierdo del espectro, incluyen la adquisicién de equipos a través de los cuales Hevan a cabo sus actividades siendo éstos de gran calidad, las actividades tienen mayor importancia competitiva en el 
lado derecho del espectro, 

El valor debe crearse a nivel empresa si se pretende que Ja organizacién sobreviva a largo 
plazo. Una empresa de servicios crea valor cuando no solo atiende a los cuatro Componentes del servicio en los diferentes puntos del espectro, si no también los atributos de los diferentes mercados que quiere atender. (ver figura 1-4) 

il



Figura 1-4 
La creacién del valor del servicio 
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1.5.4 La Cadena Servicio-Utilidades 

La cadena servicio-utilidades establece las relaciones que existen entre rentabilidad de la 

empresa, lealtad de los clientes y la productividad, lealtad y satisfaccién de los empleados, 

esto conforma un triangulo entre rentabilidad, lealtad de clientes y satisfaccién de los 

empleados. 

Figura 1-5 
Cadena Servicio-Utilidades 
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Es ya una situacién sin cuestionamiento el saber reconocer que las utilidades y crecimiento 
dependen en gran medida de la lealtad de los clientes. La lealtad es un resultado directo de 
la satisfaccién que obtiene el cliente a través de los servicios que se prestan. 

Pero la satisfaccién en estos clientes es también ampliamente influenciada por ef grado de 
valor incorporado en los servicios proveidos a los clientes mismos. Y el valor agregado a 
los servicios es creado por el nivel de satisfaccién, lealtad y productividad de los empleados 
que componen la compaifiia, 

1.6 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS 

Las caracteristicas que a continuacién se describen son generales, puesto que la diversidad 
de servicios y su constante incremento dificultan su especificacion. 

Los servicios deben ser titiles para las personas que los reciben, 

Todo servicio que se oftece en el mercado debe ser util y ofrecer altemnativas de 
satisfaccion a determinadas necesidades, costumbres, gustos, preferencias y expectativas de 
los clientes, con mayores conveniencias que si el cliente lo hiciera por si mismo. Si el 
cliente no encuentra utilidad y/o gusto en un servicio, no pagara por él, 

Los servicios requieren de un elevado nimero de transacciones, 

Los servicios requieren de un elevado mimero de transacciones, en especial durante el ciclo 
del servicio del cliente, dado que es cuando se solicita el servicio, se presentan las opciones, 
se escoge la opcién deseada, se cotiza, se presta, se recibe el servicio, se factura y se cobra. 

Una compaitia telefénica, que sirve a millones de clientes, manda y cobra millones de 
recibos cada mes, al mismo tiempo que recibe miles de Namadas solicitando informacién y 
teportando grandes y pequefios problemas en el servicio. Ademas de las transacciones que 
se dan en el ciclo del servicio del cliente, existen las transacciones propias del ciclo de la 
empresa, como son los millones de depdsitos, cobros, intereses y cargos aplicados cada mes 
en una sucursal bancaria. 

Los servicios requieren de transacciones directas con muchas personas. 

Los servicios generalmente requieren de muchas transacciones directas con muchas 
personas, especialmente durante el ciclo del servicio del cliente, mediante transacciones 
cara a cara, persona a persona. 

Los servicios requieren interaccién humana en alto grado. 

Por el elevado numero de transacciones directas que se dan con los clientes, los servicios 
generalmente requieren de una alta interaccién humana. 
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Las relaciones son importantes porque incrementan o decrementan el impacto del 
servicio principal y de los servicios periféricos 

Las relaciones humanas en los servicios son importantes porque incrementan o 
decrementan el impacto del servicio principal y de los servicios periféricos sobre el cliente. 

Un servicio con calidad es la base principal para lograr la satisfaccién del cliente, las 
relaciones, al igual que el precio complementan al servicio, aumentando o disminuyendo el 
impacto en el cliente, pero no lo pueden sustituir sistematica y consistentemente. 

El impacto de un servicio se puede incrementar con una adecuada relacin; pero el impacto 
de una buena relacién se pierde ante un deficiente servicio. 

Les servicios requieren de un elevado volumen de papeleo. 

Los servicios generalmente requieren de un elevado volumen de papeleo en el servicio 
principal y en los periféricos, como reservaciones, requisiciones de compra, pagos, 
registros de la capacidad, balances, registros de ventas, etc. 

En los servicios, la exactitud en el papeleo, la rapidez, la consistencia en el respeto a los 
tiempos y el cuidado en su manejo se convierten en factores importantes de competitividad. 

Los servicios requieren de un elevado volumen de procesos. 

Los servicios generalmente requieren de un elevado nimero de procesos en el servicio 
principal y en los periféricos para llevar a cabo el alto volumen de operaciones que implica 
su operacién. Algunos de los procesos como el calcular, enviar y cobrar los recibos 
telefénicos o de la energia eléctrica pueden involucrar millones de datos, de papeles y de 
personas interactuando en un tiempo limitado. 

En los servicios la variabilidad de los precesos es alta, por lo que existen muchas formas 
de cometer errores. 

Algunos factores que influyen para que la variabilidad de los procesos de los servicios sea 
alta son los siguientes: el que los servicios requieran de un elevado volumen de procesos, 
de papeleo, el que el ciclo del servicio del cliente requiera de un elevado niimero de 
transacciones, y de interacci6n humana en alto grado. Por consiguiente, en los servicios 
existen muchas formas de cometer errores. 

En México, la prestacién de los servicios no cuenta con la documentacion necesaria de 
los requerimientos y de los procesos. 

En México, no se cuenta con la documentacién necesaria para la prestacion de servicios, 
control y mejora para que éstos sean transmitidos de viva voz por las personas con mayor 
antiguedad en el puesto.



En las empresas de servicios, generalmente los compafieros de mas antigiiedad informan a 
los de reciente ingreso sobre qué y como hacer durante la prestacién del servicio, con las 
experiencias personales acumuladas a lo largo de los afios, muchas de ellas adecuadas para 
la prestacion del servicio, la satisfaccién del cliente externo y la competitividad de la 
empresa y otras tantas inadecuadas 

Sin embargo, las causas que influyen para que no se documenten los requerimientos y los 
procesos de los servicios, son las mismas que exigen imperantemente su documentacién, 
necesaria para poderlos administrar y mejorar. 

No se puede prestar centralmente el quinto paso del ciclo del servicio de la empresa 

El quinto paso del ciclo del servicio de la empresa es la prestacién directa de los servicios. 
Generalmente es suministrado por el empleado de linea que tiene contacto directo con el 
cliente, en un lugar y en un momento dados, en los cuales generalmente la alta direccion y 

el personal de apoyo no estan presentes. 

La prestacién del servicio tendra mayores probabilidades de satisfacer consistentemente al 
cliente, en cuanto a la calidad del servicio principal y de los periféricos, en la medida en 
que se hayan aplicado adecuada y consistentemente fos cuatro primeros pasos del ciclo del 
servicio de la empresa. 

Es dificil evaluar el quinto paso del servicio de la empresa 

En la quinta etapa, donde los empleados que atienden directamente a los clientes les prestan 
los servicios, generalmente es dificil de evaluar por la alta direccién; sin embargo ésta tiene 
la imperiosa necesidad de hacerlo aun cuando la mayoria de las ocurrencias en dicha etapa 
se den fuera de su presencia. 

La alta direccién requiere conocer de la manera mas objetiva posible la efectividad, la 

calidad y 1a competitividad de cada uno de los pasos del ciclo del servicio de la empresa y 
de sus respectivas actividades en que se subdividen. 

El servicio se debe planear y crear de antemano; pero se produce hasta el momento de 

prestarlo. 

El ciclo del servicio de la empresa es el siguiente: 

1. La lata direccién lo inicia al determinar quiénes son los clientes que utilizan o que 

pueden utilizar los servicios que la empresa presta. 
2 La alta direccién, ayudada por los especialistas, investiga o estima las necesidades 

actuales y futuras de los clientes. 
3. La alta direccién o la gerencia media, ayudada por los especialistas, planea los servicios 

para cubrir dichas necesidades, estableciendo los planes y los requerimientos de cada 
servicio y autorizando los recursos necesarios para hacerlo. 

15



4 Toda la organizacién se aboca a llevar a cabo los planes a fin de que los servicios 
cumplan sistematicamente con los requerimientos establecidos. 

5 Los empleados que atienden directamente a los clientes les prestan los servicios, a lo 

largo del ciclo del servicio de cada cliente. 
6. La alta direccién evalia el cumplimiento de los requerimientos y la satisfaccién de los 

clientes que terminaron su ciclo del servicio. (ver figura 1-1) 

Se reinicia el ciclo del servicio de la empresa, sistematica y consistentemente. Al hacerlo se 

esta iniciando la mejora continua del servicio 

El peniltimo paso del ciclo de] servicio de la empresa, en el cual los empleados que 
atienden directamente a los clientes les prestan los servicios, a lo largo del ciclo del servicio 
de cada cliente, no se puede producir anticipadamente al momento de la presiacién del 

servicio, sin embargo, la adecuada implementacidn de los otros pasos del ciclo del servicio 
de la empresa son los que permitiran o dificultaran la prestacién del servicio, su calidad, la 
reduccion de los errores y consecuentemente la reduccién de los costos y el incremento de 
la competitividad de la empresa 

EI cicio del servicio del cliente debe completarse en el periodo de tiempo esperado por él 

La empresa debe prestar los servicios en los tiempos convenidos y completarlos en un 
periodo de tiempo adecuado a lo esperado por cada cliente. Cada cliente espera puntualidad 
y un tiempo razonable, convenido, estipuladc o estimado, para cualquier servicio. 

Quien pueda prestar el servicio con la misma calidad y el mismo precio; pero en un menor 
tiempo tiene una importante ventaja competitiva en el mercado. 

Es dificil medir objetivamente el resultado de los servicios 

Las empresas de servicios que se esfuerzan por buscar al cliente, que le hablan, que le 
preguntan y que !e escuchan son las que tienen mayor posibilidad de responder con mayor 
efectividad a sus necesidades y preferencias de calidad, precio y servicio. 

La evaluacién del cumplimiento de los requerimientos establecidos o aprobados por la alta 

direccién, en base a las investigaciones acerca de las necesidades de los clientes y a su 
estiraacién, combinada con la evaluacién personal de cada cliente y la demanda de fos 
servicios, son las medidas mas adecuadas para determinar un buen o un mal servicio. 

Las expectativas del cliente son parte integral de su satisfaccién respecto al servicio 
recibido 

Cada persona tiene su propia posicién acerca de la vida, sus preferencias, sus actitudes, sus 
creencias, sus valores, sus gustos, sus costumbres y sus expectativas y por supuesto, todas 
ellas influyen de una manera integral en su personal satisfaccién respecto al servicio 
recibido. 
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1.7 CONCEPTO DE CALIDAD EN EL SERVICIO 

El término calidad sefiala un conjunto de caracteristicas de una persona o de una cosa, 
importancia, calificacién, caracter, indole, superioridad, condicién social, civil o juridica, 
nobleza, prendas morales, propiedad, clase, cualidad, casta, excelencia, ralea, calafia, linaje, 
lustre. 

Por razones practicas, calidad es cumplir con los Tequerimientos, negociados @ un costo que 
representa valor para el cliente 

La calidad en el servicio, es lo que el cliente desea y espera recibir de las personas que 
proporcionan directamente el servicio prestado. Calidad significa satisfacer la demanda del 
cliente. Se basa en prevenir la falta de calidad, que puede darse por fallas, tiempos muertos, 
demoras y servicios innecesarios. 

La calidad en el servicio contleva tanto un aspecto personal como organizacional, ya que si 
la gente no desea ir en esa direccién, la organizacién tampoco lo hara, pues en ultima 
instancia ellos la integran. 

1.8 EL CICLO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 

Una organizaci6n, al establecer un modelo administrativo que alcance sistematicamente la 
calidad de sus servicios, se vera inmerso en el siguiente ciclo: 

Reduccidn de Costos 

Los costos se reducen porque hay menores errores, menos correcciones, menos 
compensaciones de los errores y menos problemas y hay un mejor aprovechamiento de los 
equipos, de los insumos, de las instalaciones y de las personas, 

No es real suponer que nunca habré un error, sobre todo en los servicios, en los cuales 
intervienen en gran medida las personas y se dan una infinidad de relaciones directas entre 
ellas. 

No se puede esperar que nunca haya fallas; pero si que Ja frecuencia, sobre todo de las 
fallas debidas al sistema, se reduzcan cada vez mas hasta llegar a agotar su capacidad. 
Agotada dicha capacidad, se llega a la necesidad de la innovacion del sistema y asi 
consistentemente en una continua reduccién de los errores y mejoramiento del servicio. 

Baja de Precios 

A medida que bajas los costos debido al menor volumen de errores, de trabajo repetido, de 
correcciones, de compensaciones de errores, de desperdicio y de problemas, la 
productividad de la empresa se incrementa, los precios de sus servicios pueden reducirse y 
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los clientes se stenten satisfechos por los mejores servicios que reciben y por su menor 

precio 

Posicién del Servicio 

Con servicios de mejor calidad, con un precio mas bajo, con los comentarios que hacen los 

clientes satisfechos y con un poco de creatividad mercadologica se puede lograr un mejor 

posicionamiento del servicio en la mente de los clientes y una mayor participacién en el 

mercado 

Mantenimiento del Negacio 

Logrando sistematicamente la calidad de los servicios, bajando su precio e incrementando 
la participacion en el mercado, hay mas probabilidades de permanecer en el negocio. 

Incremento de Empleos 

Alcanzando la calidad de los servicios, bajando el precio e incrementando la participacion 
en el mercado, hay mas probabilidades de proporcionar empleos. 

Repeticién del Cicle de la Calidad 

El haber cubierto satisfactoriamente el ciclo de la calidad una vez no es ninguna garantia de 
éxito permanente, ya que las necesidades y las expectativas de los clientes puede cambiar 0 
la competencia puede mejorar. Es necesario estar reiniciandolo constantemente, siempre 
enfocado hacia las necesidades presentes y futuras de los clientes. 

En México, las expectativas de los clientes se estan incrementando constantemente desde 

que la apertura de su mercado esta obligando a los proveedores a oftecer diferentes 
opciones de servicios y de productos con calidad y con precios mas bajos. Los clientes 

exigen cada vez mas porque saben que pueden obtener mas. 

La competitividad actual la ganan aquéllos que pueden aiiadir mayor valor al servicio, en el 

menor tiempo y al menor costo 

1.9 LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO 

Todo servicio debe intentar satisfacer la demanda del cliente, eliminando las caracteristicas 
que conileven a la falta de calidad. Dentro de una organizacion todos y cada uno de los 
empleados, desde el nivel m&s bajo hasta el mas alto, debe ocuparse de cubrir las 
exigencias que sus clientes esperan al recibir el servicio 

 



La calidad en el servicio es importante porque es una caracteristica fundamental que debe 
tener un servicio. Debe satisfacer exigencias y necesidades del mercado consumidor a! que 
se dirige, y del mismo modo las organizaciones de servicio deben tener presente que la 
calidad es un arma competitiva para ellas y que se ha convertido en un factor primordial de 
supervivencia. 

Es importante brindar un servicio con calidad puesto que. 

Cuesta cuatro veces mas ganar un nuevo cliente que conservar uno que ya tenemos. 
Los beneficios por utilidades provienen de clientes satisfechos. 

Si no se monitorea el nivel de satisfaccidn de los clientes, su insatisfaccién se 
manifestara una vez que se hayan ido. 

La gente hace en promedio mas comentarios negativos que positivos de un servicio. 

El brindar ese algo mas, en la idea de tratar de agradar al cliente, determinaré la 
existencia o no de muchos negocios. 

¢ Un cliente satisfecho le dice en promedio a nueve personas mas de su experiencia 
positiva. 

« Los servicios de calidad requieren personas de calidad 

« En el servicio, el producto se vende y luego se fabrica; en la manufactura, el producto se 
fabrica y luego se vende. 

¢ Un cliente requiere en promedio de doce experiencias positivas para olvidar una mala 
experiencia. 

* Un buen porcentaje de la actividad econdmica en México descansa en industrias del 
servicio; como son el turismo, la banca, transportacion, comunicaciones. 

1.10 LOS PUNTOS DE DEMING APLICADOS A LOS SERVICIOS. 

W. Edwards Deming revolucioné la gestién en las empresas de fabricacién y de servicios, 
al insistir que la alta direccién es responsable de la mejora continua de la calidad. 

El Plan Deming consiste en ensefiar a dirigir tanto a las empresas de fabricacién como a las 
de servicios. dirigir implica dominio de la produccién, supervision y entrenamiento, todo 
ello con la finalidad de incorporar la calidad al producto o servicio que el cliente vaya a 
adquirir. 

E! plan se basa en un programa continuo de la calidad. A continuacién se describen cada 
uno de los puntos creados por Deming aplicados a las empresas de servicios: 

1. Crear Constancia en el Propésito de Mejorar el Producto y el Servicio. 

Constancia en le propdsito significa una meta estable, permanente y sin fin. La mejora 
consiste en la eliminacién continua de las caracteristicas de no calidad como: errores, 
demoras, tiempos muertos, comportamientos y actitudes inaceptables, fallos y servicios 
innecesarios. Estas caracteristicas se descubren a través del analisis de problemas, 
reclamaciones, quejas y sugerencias del cliente y de los trabajadores . 
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Para las empresas de servicios, la constancia en el propésito dirigida a la mejora supone lo 
siguiente. 

¢ Planes a largo plazo. 

e Expansidn para atender mas clientes. 

© Reduccién progresiva del nimero de caracteristicas de no calidad, teniendo como meta 
cero, 

« Entrenamiento continuo. 

© Comunicaci6n de arriba a abajo y viceversa 

Una constancia en el propdsito requiere de actividades especificas que deben aplicarse en 
un programa de mejora continua de calidad, estas pueden ser; tener comunicacién constante 
con los trabajadores para recibir de ellos nuevas ideas y mejorar el servicio, mejorar y crear 
nuevos servicios para satisfacer las necesidades y demandas del cliente, entrenar y capacitar 
periddicamente al personal, mejorar su comportamiento y su actitud para dar una atencién 
inmediata al cliente, reducir y establecer un programa de prevencién de errores y tiempos 
muertos, contar con herramientas de trabajo suficientes y en buenas condiciones; ademas es 
necesario que los directivos de la empresa participen en forma activa, tengan comunicacion 
con todos los empleados y estén enterados de fo que sus clientes o su piblico consumidor 
esperan de su servicio ya que de esta manera no representard un gasto inttil para la 
direccion implantar un programa de calidad continua 

La constancia requiere aplicar la mejora de la calidad a situaciones y problemas actuales, se 
requiere planificacién para atacar situaciones que surgen durante el tiempo como servicios 
nuevos y entrenamiento continuo. Para establecer la mejora de la calidad se requiere: 

¢ Definir una politica de calidad. 

© Establecer estandares de calidad. 

© Conceptos de calidad. 

* Liderazgo constante en todos los aspectos de calidad. 

* Mantener a los trabajadores con experiencia, implantando premios que estimulen la 
permanencia de los trabajadores en la empresa. 

* Insistir en que las necesidades y preferencias constituyen lo primordial para cualquier 
programa de calidad. 

¢ Proporcionar los medios para alcanzar las metas. 

Una empresa no puede tener una constancia si las personas a cargo de la direccién cambia 
constantemente de una organizacién a otra, ya que puede ocasionar que los empleados 
adopten actitudes negativas para el cambio. La gerencia o direccién debe aceptar la 
responsabilidad continua para promover un comportamiento de calidad y compartirla con 
todos y cada uno de las personas integrantes de la organizacion y asi orientar a la empresa a 
satisfacer las necesidades de sus clientes. 
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2. Una Nueva Era. 

La anunciacion de una nueva era de servicios de calidad aceptable, no solo se refiere al 
sistema econdmico que se tiene que enfrentar a la competencia, extranjera o nacional, sino 
también al sistema educativo, desde los estudios basicos hasta los universitarios. 

El fundamento de Ja calidad en el mundo del trabajo se tiene que establecer en el colegio y 
en la casa, fomentando la capacidad de pensar, ampliar el vocabulario, desarrotlar la 
habilidad hablada, escrita y 1a resolucién de problemas. Las empresas deberian desarrollar 
progtamas para la prevencién de errores dentro de cada actividad y del tiempo perdido, las 
empresas necesitan desarrollar programas centralizados en la demanda del cliente, 
preferencias, quejas ¢ ideas para mejorar. Estos programas deben ser continuos y tener 
prioridad. 

En las empresas de servicios se tiene que modificar los siguientes aspectos: 
Errores. 

Demoras de todo tipo. 

Tiempo perdido de toda clase. 
Comportamientos de no calidad. 

Actitudes de no calidad. 
Fallos. e

o
e
e
s
e
 

Para la disminucién de estos aspectos, no solamente se deben cumplir con los 

procedimientos estandar de trabajo para que los productos o servicios cumplan con las 
especificaciones, si no que ademas se tiene que mejorar continuamente los procedimientos 
ha base de disciplina y orden, productos y servicios. 

3 Evitar la Inspeccién Masiva. 

Se puede evitar la inspeccién masiva de varias formas: 

1. Contratos con pocos vendedores. 
2. Comprando a pocos vendedores de alta calidad. 

3. Estableciendo un intercambio mutuo de problemas y estdndares de calidad para 
satisfacer los requerimientos del servicio. 

4. Convenir contratos o acuerdos entre compradores y vendedores para facilitar al 
comprador solamente lo que le resulte satisfactorio. 

5. Estableciendo entregas justo a tiempo. 

La inspeccién emplea técnicas de control estadistico las cuales no solamente puede ser 
utilizadas para medir la producci6n, si no también en areas de atencion y quejas al cliente. 

4, Buscar Continuamente Areas para Mejorar 

Las areas que deben ser examinadas para encontrar problemas en el servicio incluyen: 
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* Recabar datos, Muestreo. 

* Personal 

¢ Entrenamiento 

¢ Comportamiento y actitudes 

* Empleo de tiempo de todo tipo 

¢ Precision 

¢ Seguridad al prestar el servicio. 

Satisfaccion del cliente 

Estudios a clientes 

Compras 
Comportamiento de compras e

e
e
 

Para mejorar los problemas existentes la empresa debe aceptar sugerencia de todos los 

niveles, en especial de quienes hacen la calidad que son los empleados que prestan 

directamente el servicio. 

Ademas se debe estudiar constantemente las necesidades de los clientes para conocer la 

forma en que puede la empresa satisfacerlos, conocer sus quejas, la frecuencia de estas, 

resolver sus problemas rapidamente, y con esto se capten un mayor numero de clientes 

5. Entrenar a los Trabajadores para Conseguir la Calidad en el Desempefio del 

Trabajo. 

La conducta y la actitud del vendedor determinan la calidad del servicio; por ello se 

Tequiere un entrenamiento especial para todos los trabajadores 

Ejemplos de problemas en esta area son 

* Descortesia. 

Indiferencia 

« Favoritismo 

Incompetencia 

Para corregir estos defectos en los servicios hay que ensefiar a los empleados a’ 

* Hacer bien el trabajo. 
* Hacer el trabajo sin perder tiempo. 

* Mostrar interés por el trabajo. 

© Ser educado y cortés con el cliente. 

Ser precisos. 
Ser fiables, mantener las promesas. 

Tratar a los clientes imparcial y justamente sin favoritismos. 

Conocer el trabajo totalmente para poder realizarlo con calidad 

Hacer un trabajo de calidad con menos costos 

Atender al cliente lo mas pronto posible. 
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« Atender las quejas y darles una solucién. 

© Considerar las necesidades del cliente 

6. Instituir Métodos Madernos de Supervision. 

El supervisor es responsable de mantener o aumentar la calidad El supervisor debe 
asegurar las acciones de mejora de la calidad que se tiene que tomar al rededor de los 
siguientes aspectos del servicio: 

Sistemas informaticos. 

Métodos de procesamiento. 

Estudio de clientes. 

Mejor entrenamiento. 

Distinguir entre defectos del sistema y causas especiales. 

Dar énfasis a la caracteristica de calidad del servicio. 

Escuchar a los empleados. 

La supervision incluye direccién y hay que tener un propdsito constante de mejorar la 
calidad caracterizada por lo siguiente: 

Cooperacién en todos los niveles, entre y dentro de los departamentos. 
Compartir conocimientos 

Compartir la toma de decisiones, 

Animar el desarrollo personal en el trabajo de cada empleado. 

Solicitar sugerencias para la mejora de cada empleado. 

Premiar el comportamiento de calidad. 

Practicar la direccién participativa. 

Practicar la direccién por el liderazgo. 

Practicar la direccion por confianza. 

Dar énfasis a la innovacién. 

Entrenamiento. 

Aprender a escuchar. 

Dar énfasis a las sugerencias. 

Escuchar a los que hacen el trabajo. 

Dar maxima prioridad al cliente. 

Los métodos modernos de supervision estén basados en la confianza, no en las sospechas y 
en el miedo. La calidad de comportamiento debe ser recompensada y los altos directivos 
deben tomar parte activa. 

La politica prioritaria para el servicio se debe centrar en el cliente, en sus demandas, 
necesidades y preferencias. 
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7 Eliminar et Miedo 

En una organizaci6n de servicios existe una gran necesidad de eliminar ef miedo Miedo no 
es solo un evento aislado que afecta a los trabajadores de una fabrica, esta presente en 

muchos clientes y trabajadores de una organizacion de servicios 

8. Romper Barreras entre Departamentos. 

El trabajo colectivo es necesario en una organizacién que quiere desarrollar con éxito un 
programa de calidad. Tiene que existir una aceptacion de necesidad de evitar conflictos, 
discusiones, peleas y celos entre los departamentos. 

Existen varias Barreras: 

« Entre departamentos, tanto en directores como entre supervisores. 

¢ Dentro de los departamentos. 
Directores contra profesionales 
Directores contra supervisores 
Supervisores contra trabajadores 
Trabajadores contra trabajadores 

Las barreras incluyen factores psicolégicos como: 

* Celos 

« Envidia 

* Ambicion 

* Miedo 

* Conflictos personales 

* Diferencia de actitudes 

* Miedo al cambio 

« Indiferencia 

* Creencia de que el cambio no modifica las cosas 

Las barreras son emocionales y fuertes, estas son actitudes creadas durante afios. No se 

pueden cambiar estas actitudes del mismo modo que se puede cambiar el conocimiento. 

Para esto se sugieren varios métodos: 

* Manteniendo charlas 

© Celebrando conferencias en grupo 

« Manteniendo charlas individuales 

Iniciando proyectos 

Hablar de control de calidad 

Estableciendo sistema de sugerencias y tomandolo en serio 

Ofreciendo una demostracion de una mejora de calidad 

Haciendo una demostracion que luego permita presionar continuamente para obtener 
calidad. 

e
e
v
e
e
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2.1 ORIGENES DE LA TELEFONIA 

Hace aproximadamente seis mil afios se marcé un suceso crucial, la invencién de la escritura, 

con lo que se pudo transportar la palabra surgiendo el correo, fa primera forma organizada 

de comunicacién personal, que durante decenas de siglos fue el unico sistema de transmitir 

informacion 

En los inicios del siglo XVII, al inventarse la maquina de vapor, se dio un desarrollo 

econdémico, social, cultural, politico y técnico del orbe. En el ambito de Jas comunicaciones 

la aplicacién de la maquina de vapor al ferrocarril y a los barcos permitié contar con medios 

de transporte masivo. 

El descubrimiento de la electricidad y su aplicacion a las maquinas, represent un nuevo y 

gran avance que tuvo repercusiones inmediatas en el ambito cientifico y tecnologico Las 

comunicaciones debian adaptarse a ese universo socioecondmico cambiante. Las nuevas 
relaciones que el progreso imponia a los seres humanos exigian nuevos tiempos 

La primera respuesta a esta necesidad fue la invencidn del telégrafo eléctrico, desarroilado 
entre 1830 y 1844, que hizo posible que la transmision de mensajes adquiriera una gran 
rapidez para entonces, con lo que en buena medida se desplazo la utilizacion del servicio 

postal 

EJ] aumento de productividad, y por tanto de riqueza, agilizé las operaciones financieras y las 
transacciones comerciales Estas empezaron a exigir comunicaciones cada vez mejores y mas 

rapidas; al gran avance obtenido con el telégrafo se oponia la necesidad de un contacto mas 

personal 

En 1860 el sacerdote francés Gauthey propuso a la Academia de Ciencias de Paris un 
sistema de transmisién de la voz humana mediante tubos acisticos. A partir de entonces, en 
forma sucesiva Robert Hooke, Joseph Henry, Michael Faraday, Charles Buoersel y Antonio 
Meucci, Hevaron a cabo investigaciones en este campo y realizaron importantes avances 
tedricos en el estudio de Ja reproduccién eléctrica de la palabra hablada, sin llegar a 

resultados definitivos. 

En 1860 el aleman Philipp Reis inventé un aparato al que denomind teléfono, del griego 
“hablar a la lejos”,con el cual logré transmitir sonidos durante breves intervalos de tiempo. 
Afios mas tarde en Estados Unidos de Norteamérica, dos cientificos trabajando de manera 

independiente, culminaban las investigaciones sobre el aparato que permitiera comunicar a 

dos personas directamente y a viva voz, trascendiendo las distancias 

Alexander Graham Bell y Elisha Gray dieron a conocer de manera casi simultanea su 
invencién, el teléfono, y durante cierto tiempo disputaron su paternidad, que fue atribuida a 

Bell por decisin judicial, tras el minucioso andlisis de datos y documentos que revelaron su 

prioridad. 
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EI escocés Alexander Graham Bell inicid sus investigaciones en 1871, mientras se 
desempefiaba en Quebec como maestro de sordomudos. Cuatro afios mas tarde fabricé su 
primer aparato bajo un sistema muy elemental. 

Asociado con Thomas Sanders y Gardiner G. Hubbard, quienes lo apoyaban 
econémicamente registro el 6 de marzo de 1875 su primera patente, bajo el titulo 
“Mejoramiento de transmisores y receptores para telégrafos eléctricos”. El 14 de febrero de 
1876, registro otra patente bajo el nombre de “Mejoras a la telegrafia”. 

A pesar de los logros ya obtenidos, Bell continué incesantemente sus investigaciones 
tratando de perfeccionar la transmisién de la voz humana. Los ensayos culminan el 10 de 
marzo de 1876 cuando, en su deseo de reforzar las débiles sefiales audibles por su ayudante, 
se le ocurre aumentar la densidad de la pila eléctrica con la cual opera. Al agregarle acido 
sulfiirico, parte del liquido se derrama y alcanza a quemarle la piema. Solicita ayuda a su 
colaborador quien se asombra al escuchar que el Hamado le llega con insélita claridad. 

La patente 178399, “Receptores telegraficos telefénicos”, es registrada en su solicitud el 8 
de abril de 1876, y le es concedida el 6 de junio del mismo aiio. 

EI 10 de mayo de 1876, Bell presenta ante la Academia de Artes y Ciencias de Boston los 
fundamentos cientificos y expuso demostraciones palpables de su sistema. Lord Kelvin, el 
gran fisico escocés, sefialaria: “Con proyectos algo mas modernos y aparatos mas potentes 
podemos estar seguros de que el seffor Bell nos facilitaré los medios de oir la voz y la 
palabra, a través de un hilo eléctrico a cientos de millas de distancia”. © 

El 12 de febrero del afio siguiente Bell flevé a cabo la primera comunicacién de larga 
distancia, al charlar telefonicamente desde Boston, a través de una linea telegrafica con un 
periodista que estaba en Salem, a 25 kilémetros de ahi. 

Un afio mas tarde se inicié la comercializacién cuando George W Coy construyé el New 
Haven la primera central telefonica, con una veintena de clientes. Asi surgid la Bell 
Telephone System Co., que posteriormente se convertiria en la National Bell Telephone 
Company. 

Mas tarde ingresd a la compaitia Francis Blake, quien invent un nuevo tipo de transmisor 
que permitia una comunicacién mas clara. Este fue ef detonador para que el teléfono 
adquiriera gran polularidad, el flamante invento invadié las grandes ciudades de Estados 
Unidos y algunas de América latina 

En Europa el impacto fue inmediato; en Suecia H.T. Cedergren fundé la Compaiiia 
Telefonica General de Estocolmo. En Gran Bretaiia se instalé inicialmente una central 

@ Enrique Cardenas de la Peiia, “El teléfono” en Historia de las comunicaciones y los transpories en 
México, 1987, p. 13. 

Enciclopedia Britanica Inc., La Nueva Enciclopedia Britantca, E.B. U.U., 1978, p.828, 
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telefénica, y luego e! servicio pas6 a ser monopolio gubernamental, situacion similar a la que 

se produjo en Francia y Alemania. 

A partir de la difusion del teléfono se sucedieron mejoras técnicas, que alin no se detrenen, 

entre las que destacan las realizadas por Edison, Doolittle, Hunings, Mac Evoy , Pritchett y 

Ericsson 

EI teléfono ha cambiado radicalmente los servicios, el comercio, la defensa y seguridad de 

las naciones, la cotidianidad misma del ser humano, que vio cumplido al fin el suefio de sus 

antepasados rebasar con su voz las distancias. 

2.2 LOS INICIOS DE LA TELEFONIA EN MEXICO 

Desde que surgié a la vida independiente, México buscé las bases que le permitieran hallar el 
camino de su desarrollo. Durante el siglo XIX las posiciones ideolégicas que se sintetizaban 

en la lucha por el poder, y la defensa de la soberania nacional frente a las asechanzas 

extranjeras, fueron las situaciones primordiales de la época. 

En 1876 con la llegada al poder de Porfirio Diaz se inicié una época que perduraria mas de 
treinta aiios y que se basaria en un progreso econdmico y en libertades politicas siempre y 

cuando fueran compatibles con Jas ideas de disciplina y desarrollo. 

Entre 1877 y 1887, el gobierno otorgé concesiones a compafiias extranjeras, lo cual registré 
un significativo desarrollo de las comunicaciones, a tal grado que se construyeron 700 km. 

de vias férreas por afio, la red telegrafica crecié a 40000 km y se inauguro la Compafiia 

Transatlantica Mexicana 

El 13 de marzo de 1878 se efecto el primer enlace telefonico entre la ciudad de México y la 
poblacién de Tlalpan, a una distancia de 16 km Nueve meses después se establecié 
oficialmente el servicio telefénico al otorgarse un permiso a la Alfred Westrup & Co., para 
que instalara una red que uniera a las comisarias de policia, con la inspeccién general, la 

oficina del gobernador de la ciudad y el ministerio de gobernacion. 

En 1881 el sefior Greenwood, empresario estadounidense, obtuvo del general Diaz 1a 

concesion para instalar una red telefonica en la ciudad de México, para lo cual se inicié el 
tendido del cableado ptiblico, lo que ocasiond la protesta de tos habitantes capitalinos 
quienes se inconformaron y manifestaron que los postes y alambres colocados perjudicaban 

el buen aspecto de la ciudad. Finalmente tras detalladas explicaciones sobre la utilidad sobre 

el nuevo aparato, se logré que se aceptara la instalacién del cableado. 

Al aiio siguiente el sefior Greenwood obtuvo nuevas concesiones para expandir el servicio 
telefonico, las que consideré pertinente vender con todos sus derechos y obligaciones a la 

Compaitia Telefonica Continental En abril se constituyd la primer empresa en tertitorio 
nacional con el nombre de Mexican National Bell Telephone Sin embargo, ésta jamas llego 
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a dar servicio alguno, debido a los conflictos por intereses para ofrecer el servicio telefénico, 
ya que México se convertia rapidamente en un mercado favorable para los inversionistas 
extranjeros, por las facilidades promovidas por el gobierno mexicano. 

2.2.1 El Surgimiento Empresarial Telefénico 

A raiz del problema que se presenté entre los diferentes inversionistas que deseaban prestar 
el servicio telefonico, las partes involucradas decidieron asociarse con la Compaiiia 
Telefonica Mexicana, conocida como Mextelco, empresa que se sustentaba técnica y 
financieramente en la Western Electric Telephone Co. 

El 18 de julio de 1882 se firmé el contrato constitutivo de la nueva empresa, a finales de ese 
afio se hacian esfuerzos por lograr comunicaciones telefonicas mas alld de nuestras fronteras 
logrando trascender el territorio nacional al afio siguiente, cuando se realizé la primera 
conferencia telefonica internacional entre la ciudad de Matamoros, Tamaulipas y la Ciudad 
de Brownsville, Texas; el triunfo obtenido constituyé el eslabén inicial de una larga cadena 
de éxitos de la telefonia mexicana ya que a partir de 1883, se inician las construcciones de 
vias subterraneas y de ductos para los conductores telefdnicos, asi como la instalacion de 
mayor cantidad de postes por parte de la Compaiiia Telefénica Mexicana. 

La entonces creada Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas, le otorga a la Compaiiia 
Telefonica Mexicana una concesién para instalar el servicio piblico telefonico en las 
ciudades de México, Puebla, Oaxaca, Guadalajara y Veracruz, no obstante que no obtendria 
su registro legal si no hasta el afio de 1892, 

La difusién y empleo det teléfono empezé a cobrar auge, a pesar de que la cucta de 
inscripcién era de 5.50 pesos, por lo que se hacia poco accesible ya que el salario minimo 
general era de 0.24531 pesos; para 1888 la cantidad de abonados ascendié a ochocientos, 
hecho que obligé a la compaiiia a editar el primer directorio telefonico. 

Debido a la exposicién y a la intemperie los alambres telefénicos suftian desperfectos que 
provocaban mala calidad de las transmisiones; la llegada de los conductores aislados en 
1894, corrigié esas anomalias iniciando un negocio productivo. A partir de ese momento las 
mejoras técnicas, tanto en el aparato telefénico como en la inftaestructura que permite la 
prestacion del servicio, fueron constantes; comenzé a usarse el circuito metalico de dos hilos 
conductores y al afio siguiente se introdujo el conmutador miltiple con capacidad de hasta 
dos mil lineas, mil de ellas para uso inmediato, lo que represent6 un gran esfuerzo por parte 
de la Compaitia Telefonica Mexicana. 

Con el deseo de atraer clientela la Compafiia Telefonica Mexicana edité en su directorio 
telefonico la primera seccién clasificada y contraté operadoras que dominaran el idioma 
inglés, para atender mejor a los suscriptores extranjeros. 
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Et afio de 1895 se caracterizd por los continuos conflictos que afectaron seriamente el 

servicio telefonico debido al progreso que experimentaron los tranvias citadinos, lo cual fue 

un gran inconveniente para la Compafiia Telefonica, ya que las corrientes fugadas de los 

rietes producian corrosiones electroliticas que afectaban el cableado subterraneo Ilegando a 

producir cortocircuito entre los conductores telefonicos y los cables de los tranvias. 

La utilidad del teléfono aumentd su precio, por lo que el piblico se vio cada vez mas 

dispuesto a adquirir sus servicios, sobre todo en 1899, cuando se introdujeron dos 

innovaciones: el teléfono de extensién y el servicio telefonico de veladores. Este titimo 

consistia en que los vigilantes nocturnos realizaban llamadas desde sus puestos, el mensaje 

se recibia en fa central, donde las operadoras Hevaban un registro que pasaban 

posteriormente a los interesados. Asi mismo se comenzaron a usar los aparatos de escritorio 

tipo candelero con una cuota de $2.50 mensuales por servicio extra. 

La legada del nuevo siglo fue recibida en medio del esplendor de la época porfiriana, el afio 

de 1903 marco un nuevo suceso en la historia de la telefonia en México, ya que la Secretaria 

de Comunicaciones y Obras Publicas otorgé una concesién por treinta afios al sefior José 

Sitzenstatter para la explotacién del servicio telefinico en la capital y alrededores 

Posteriormente el empresario se relaciond con la L. M Ericsson de Estocolmo e invité a la 

compafiia a comprar la concesién, Alexander Bostrom presidente de la Ericsson, consider 
ventajoso tener una compafifa filial en México, pues seria el vehiculo de entrada al mercado 
Latinoaméricano. El 19 de abril de 1905 se traspasé la concesién e intervino como 
tepresentante legal de la compaiiia sueca el sefior José Brier. 

El 14 de noviembre de 1903, !a Compafiia Telefonica Mexicana celebré con la Secretaria de 
Comunicaciones y Obras Pablicas un nuevo contrato para seguir explotando el servicio en la 
capital del pais, !o cual ocasioné la duplicacién de servicios telefonicos por parte de las 
concesiones al sefior Sitzenstater y de la Compafiia Telefonica Mexicana; en febrero de 1905 

ésta ultima modificd su raz6n social para Hamarse desde entonces Compaiiia Telefonica y 

Telegrafica Mexicana, S.A 

La empresa de teléfonos Ericsson, S.A., nombre que adquiere en México la filial de la matriz 

sueca Mexikanska Telefonaktiebolaget Ericsson, inauguré sus servicios el 1 de octubre de 

1907 con trescientos suscriptores. 

La duplicacion de sistemas telefonicos intensivé la competencia lo que oblig6 a ambas 

compaiiias a mejorar sus servicios. En ese afio se instalé el sistema telefonico de energia 

central y se desechd ef anticuado de bateria y magnetos, que se utilizé en las centrales 

menores. 

Pese al progreso que se advertia, no solo en la telefonia si no en muchas otras Areas, existia 

un ambiente de descontento el cual estalld con la revolucion mexicana Esto origind la 

inestabilidad de los planes de desarrollo de todos los sectores econémicos de la vida 

nacional, y las empresas telefonicas no fueron la excepcidn, a pesar de que el perjuicio que 
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les generé la lucha armada fue minimo en comparacién con lo que afecto a la telegrafia y al 
ferrocarril. 

En 1911 al caer el régimen dictorial de Diaz, la empresa Ericsson construye las lineas que 
van a Tlalnepantla y Cuautitlan, con lo que se inicia el servicio interurbano. 

Bajo la presidencia de Madero la Compaiiia Telefonica y Telegrafica Mexicana obtuvo una 
concesion de la Secretaria de Comunicaciones y Obras Pablicas para explotar el servicio 
telefonico entre la ciudad de México y Toluca. Se establecia que el gobierno tendria 
preferencia por los particulares para hacer uso gratuito de fa comunicacién telefonica a fin 
de tratar asuntos oficiales con las respectivas restricciones que de antemano se establecian. 

Las compafiias telefénicas frenaron el ritmo de crecimiento que venian sosteniendo, no solo 
por los sucesos revolucionarios, si no también por los acontecimientos que convulsionaron a 
Europa con el inicio de la primera guerra mundial, en 1914 los materiales telefSnicos 
escaseaban ya que la materia prima con la que se fabrican se destiné a la fabricacién de 
armamentos. 

La compaiiia Ericsson logré protegerse de los acontecimientos nacionales gracias a las 
gestiones realizadas por el coronel sueco Thord Hallstrom, miembro del estado mayor del 
general Villa. Pero en el ambito internacional la guerra acarred como consecuencia el 
aumento de precio de los materiales. A la Compafiia Telefonica y Telegrafica Mexicana se le 
intervino el servicio el 6 de enero de 1915, pues los conflictos laborales se agudizaron tanto 
que el gobierno embargé las redes de la empresa, situacién que tardaria diez afios en 
resolverse. 

En 1916 Carranza convocé al congreso constituyente a reformar la Constitucién de 1857, 
con la cual el gobierno emitié una ley que incrementaba el monto de los impuestos, incluido 
el que gravaba al servicio telefénico y que habria de suprimirse en 1920. 

En el plano internacional el fin de la Primera Guerra Mundial, en la que México mantuvo la 
neutralidad, permitié que se reanudaran las investigaciones cientificas y tecnoldgicas. En el 
ambito de las telecomunicaciones y en especial en el de la telefonia, se planeaba Ia utilizacion 
de las comunicaciones con ondas portadoras. 

Esto tuvo una repercusién inmediata en nuestro pais; la compafiia Ericsson, que habia 
obtenido ya 32 concesiones para establecer lineas telefonicas de servicio publico y privado 
que cubrieron una longitud de 993 km., adquirié dos estaciones portatiles inalambricas que 
permitian la comunicacién a 200 km. introduciendo a México el sistema telefénico 
automatico que seria inaugurado afios después. 

La telefonia automatica iria sustituyendo gradualmente al sistema de operadoras, como el 
enlace requerido para conectar a dos suscriptores de la red urbana, ya que seria capaz de 
retener en un registro cualquier numero que se marcase en el disco del aparato. 
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La informacidn contenida en los numeros telefonicos se traducia en impulsos eléctricos que 
pasaban a los selectores, los cuales hacian los enlaces de fa intercomunicacién En octubre 
de 1920, la compaiiia Encsson obtuvo la autorizacion para establecer el servicio de larga 

distancia a las poblaciones de Toluca y el Oro extendiéndose posteriormente a Texcoco y 
Pachuca; mientras trabajaba normalmente, la Compaiiia Telefonica y Telegrafica Mexicana 
seguia desde 1915 bajo intervencién gubernamental, sin embargo sus oficinas fordneas 

funcionaban legalmente ya que estaban constituidas como empresas subsidiarias de la 

compafiia norteamericana Bell 

La Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas reformé y modificé la concesién que 

tenia otorgada a la Compafiia Telefonica y Telegrafica Mexicana la cual fue adquirida por la 
ITT, dicha secretaria se comprometié a respetar la autorizacion para el establecimiento y la 

explotacién comercial del servicio, que se extenderia a 50 afios la vigencia de la concesion y 
prohibir su traspaso o cesion La empresa tomé un nuevo impulso que le permitid competir 

en un mismo nivel con la compaiiia Ericsson. 

Las redes telefonicas crecieron de tal manera por el aumento del namero de suscriptores, 
que se tuvo que encontrar la manera de distinguir los teléfonos de cada compafiia. Se 
decidiéd que la Ericsson utilizara exclusivamente digitos, mientras que la otra compafiia 

utilizara nimeros y letras, por lo que los discos de sus aparatos tenian simbolos como A-1, 
F-2, H-3, J-4, L-5, M-6, P-7, Q-8, X-9, Z-0. Ambas compaiiias tenian capacidad para 

numerar del 10,000 al 99,999, incluyendo entre otros los nimeros reservados para pruebas 

servicios especiales y propdsitos técnicos. 

En 1925 la Compaiiia Telefonica y Telegrafica Mexicana obtuve la concesion para explotar 

el servicio de larga distancia, que seria concedida a su vez a la compajiia Ericsson un afio 
mas tarde El despegue del servicio de larga distancia fue inmediato a nivel nacional y en 
1927 se inauguré la linea telefonica entre México y Canada 

En julio de 1928 tuvieron éxito los esfuerzos por lograr una comunicacién telefénica con 

Europa, en el servicio telefénico transocednico quedarian incluidas las ciudades de 
Querétaro, San Luis Potosi, Saltillo, Monterrey, Nuevo Laredo, Tampico y el DF, las 

cuales se podrian comunicar con Francia, Inglaterra, Escocia, Alemania, Holanda, Bélgica, 

Suecia, Dinamarca y Espafia. Una vez mas la Compafiia Telefonica y Telegrafica Mexicana 
participaba en forma directa. 

A partir de esa etapa se acelera la competencia entre la L. M.: Ericsson y la ITT, y se sientan 
las bases del posterior incremento de sus conflictos En junio de 1936 el presidente Cardenas 
a través de la Secretaria de Comunicaciones y Obras Piblicas informé a ambas compafiias 
que deberian enlazar sus lineas y combinar sus servicios, sustentando su orden en razones de 

interés publico. 

La respuesta fue inmediata por las dos compajiias que presentaron a la Secretaria no solo 

una solicitud de enlace de lineas y combinacion de servicios, si no también un proyecto de 
fusion y un aumento de tarifas que fue rechazado categéricamente por el gobierno tanto por 
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que ello implicaba la supresion del mercado de competencia como por el aumento de tarifas 
que lesionaba la economia familiar. 

La Secretaria de Comunicaciones y Obras Publicas establecié un plan de interconexion el 
cual sefialaba que para interconectar las centrales de larga distancia en el pais se daria un 
plazo de tres meses, dos mese para intercomunicar las centrales de larga distancia y un mes 

para instalar los equipos respectivos remitiendo los planos y memorias descriptivos de los 
trabajos en quince dias a la Secretaria. Para intercomunicar las redes urbanas del D.F. y de 

los estados se daria un plazo de seis meses. 

El 2 de agosto de 1946 el gobierno anuncié el enlace definitivo de la compaitia Ericsson y la 
Compaiiia Telefonica y Telegrafica Mexicana, el costo de la fusion de lineas ascendié a 12 
millones de pesos, cantidad que se destind a la adquisicion de aparatos intercomunicadores 
que destacaron por que con ellos se superaron las dificultades técnicas de hacer compatible 
Ja maquinaria de las dos compaitias. 

El 23 de diciembre de 1947 se constituyd una de las empresas mas trascendentes del México 
contemporaneo Teléfonos de México, S.A., la nueva empresa inicié sus actividades con un 
capital social de 80 millones de pesos, representado por 800 mil acciones con un valor 
nominal de $100 pesos cada una. La L.M. Ericsson se constituyé en la empresa que 
proveeria de material y equipo, asi como de asesoria técnica y administrativa a la nueva 

compaifita, el acuerdo consistid en que la Compafiia Telefonica Nacional pagaria el 2.5 % 
anual de su ingreso bruto a la Ericsson durante el periodo de 1948 a 1957 y el 3 % de 1958 

en adelante, 

En febrero de 1950 se llegé a un acuerdo para que Teléfonos de México adquiriera 1a 
Compafiia Telefonica y Telegrafica Mexicana consolidaéndose como la principal empresa 
telefénica la cual seria abastecida de equipo en un 65 % de Ericsson y un 35 % de la ITT. 

Con la compra de la Compaiiia Telefonica y Telegrafica, tuvo lugar una huelga laboral 
originada por problemas intersindicales ante la revision del contrato colectivo de trabajo; 
esto hacia indispensable la existencia de un solo sindicato que llegé a conformarse el 1 de 

junio de 1950 con el nombre de Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana. 

Con el desarrollo del pais la profesionalizacién de los servidores publicos permitid un 
manejo mas racional de la gestidn publica que al planificarse, permitid ir evaluando la 

evolucién de los proyectos del gobierno. Gracias al apoyo del secretario de Comunicaciones 
y Obras Publicas Carlos Lazo, Teléfonos de México concibié un plan de crecimiento 

conocido como el plan de cinco afios. 

Teléfonos de México de 1950 a 1955 colocé en e! mercado acciones y obligaciones tanto 
comunes como nominativas y al portador, lo que le permitiria obtener recursos para poder 
establecer 25 mil nuevos servicios por afios. El gobierno tomaria las medidas necesarias para 
que todo suscriptor al cambiar de domicilio sus aparatos, adquiriera acciones de la compaiiia 

asi mismo el gobierno adquiriria el compromiso de asegurarle a la empresa una utilidad.



En 1956 la empresa decidié proveerse de equipo telef6nico fabricado en el pais, por lo que 

el 5 de diciembre se constituyé la compaiiia Industria de Telecomunicacion, S.A de C.V. 

(Indetel), en ese mismo afio la sociedad capitalina fue testigo de la instalacién de los 

primeros teléfonos de alcancia. 

A fin de llevar a cabo las acciones requeridas para cumplir con los objetivos del plan de 

cinco afios en ef sentido de aumentar la capacidad de las centrales automaticas, tanto 

cualitativa como cuantitativamente, la empresa decidi6 iniciar la construccién del edificio de 

Teléfonos de México ubicado en Parque Via, que serviria como sede coordinadora de la 

administracién telefonica en el pais. 

El aumento de capital de la compafiia obtenido a la permanente venta de acciones al publico 

dio origen a la mexicanizacion de Teléfonos de México; después de diversos acuerdos en los 

que se establecié la compra - venta y un abastecimiento de equipo el 19 de agosto de 1958, 

el consejo de administracion de la empresa anuncié el cese de operaciones de la compafiia 

Ericsson de México. 

La telefonia mexicana siguid avanzando y se dio la completa automatizacion del servicio 

telefénico en la red urbana de la ciudad de México, sin embargo a causa de la construccién 

del sistema de transporte colectivo a partir de 1967 la empresa se vio en la necesidad de 

ampliar y modificar la ruta de la red de cables subterraneos lo que generd algunas 

interrupciones en el servicio. 

En 1968 cuando Teléfonos de México celebra el décimo aniversario de su mexicanizacién, 

se Ilevé a cabo la incorporacion total de la ciudad de México al servicio Lada Este sistema 

se fue introduciendo gradualmente debido a que, al ser tan grande la red de la metrdpoli, el 

sistema de conmutacion podia sobrecargarse 

Al mismo tiempo entro en operacién el servicio de informacion de emergencia a través de la 

clave 07, y se afiadié en el Valle de México un digito a los nimeros telefénicos existentes 

para llegar a siete ciftas. Esto se debié al incremento de abonados que ascendieron a un 

poco menos de millon y medio. 

El panorama para la empresa se tornd favorable cuando alcanz6 el segundo lugar mundial en 

desarrollo, en el pais se hacia cada vez mas comin el uso de microondas, por lo que se 

instalaron 19 nuevos sistemas y se pusieron en operacién dos sistemas de cable coaxial. La 

conmutacién automatica quedé conectada casi en su totalidad y en 1970 se inauguré un 

nuevo sistema automatico de larga distancia internacional (Lada 95), el primero de su tipo 

en Latinoamérica cuyas instalaciones permitieron un alto grado de transmisién y recepcién 

de mensajes directos. 
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2.3 LA EMPRESA TELEFONICA COMO ENTIDAD PUBLICA 

El 16 de agosto de 1972 el gobierno federal firmé un convenio con la compafiia, adquiriendo 
el 51 por ciento de las acciones de su capital social por lo que la empresa dejé de ser privada 
para tener participacion estatal y mayoritaria. 

A la par de este acontecimiento, el servicio de larga distancia nacional e internacional se 
amplié a casi todas las entidades de la Republica E! Distrito Federal habria de ser la 
localidad que centralizara el trafico del servicio, por lo que la direccién general de la 
Empresa Telefonica autorizé la compra e instalacién de equipo mas moderno, tanto en el 
sistema LADA automatico como en el de operadora. 

Dicho equipo se concentré basicamente en el centro telefonico San Juan, que en 1973, era 
considerado el mas moderno de Latinoamérica, ya que contaba con un cerebro electrdnico 
que permitia la comunicacién hacia el interior y exterior del pais, 

Al cumplirse el primer centenario de la invencién del teléfono, el 10 de marzo de 1976, la 
Empresa Telefonica recibié de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes la renovacién 
de la concesién para continuar ofreciendo el servicio telefénico por treinta afios mas; a su 
vez, quedaria incorporada al sector comunicaciones y transportes, de conformidad con lo 
dispuesto en la nueva Ley Organica de la Administracién Publica Federal, Se fundd el 
Centro de Investigacion y Desarrollo de Teléfonos de México, y se realizé la instalacién del 
aparato nimero tres millones. 

En el centro telefénico San Juan se instalé un nuevo y moderno sistema de computacién, 
equipo especializado para atender con mayor eficiencia a los suscriptores, esto permitid 
innovar y mejorar el servicio de informacién 04. La telefonia rural cobra auge al llevarse a 
cabo, el 29 de agosto de 1977, la conferencia del grupo de telecomunicaciones rurales 
titulada “Principios y alternativas en tecnologia para la Red Mexicana de Telefonia Rural”. 

Durante e! curso de 1978 se puso en marcha la central telefénica automatica Lago, con lo 
que entraron en operacién seis sistemas de larga distancia de microondas de alta capacidad, 
asi como la instalacién de 105 sistemas multiplex de canalizacion y sefializacién, 

La Empresa Telefonica seguia ampliando la extensién geografica de su servicio, ya que 
obtuvo de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, entonces encabezada por Emilio 
Mujica Montoya, la concesién para que su filial del Noroeste, prestara el servicio telefénico 
en el estado de Baja California y en la parte norte de Sonora. 

Las sismos de 1985 

El 19 de septiembre de 1985, a las 7:19 horas, fas ondas provenientes de un movimiento 
teltirico que se registré en el occidente del pais generaron oscilaciones en todas las 
construcciones del Distrito Federal, Ciudad Guzman, Jalisco y otras poblaciones mexicanas.



Fl sismo fue de 8.1 grados en la escala de Richter y, ademas de multitud de derrumbes, 

muertes y dafios personales, dejé la ciudad de México incomunicada, averié el sistema de 

agua potable que perdié 7.6 metros cubicos por segundo 

La Empresa Telefonica fue una de las instituciones mas afectadas. Once telefonistas 

murieron y muchos otros se lesionaron al quedar atrapados, se dafiaron 1,060 mesas de 
operadoras de larga distancia nacional, y 14,500 lineas locales resultaron destruidas. Fueron 
dafiados 26 edificios y 13 centrales, suspendiendo el servicio local de 11,000 abonados. Ef 
sindicato, dirigido por su secretario general, se sumo a los trabajos de rescate, y 
mantuvieron fa transmision de 30 mil llamadas, trabajando horas extras sin goce de sueldo. 

Como miles de lineas domiciliarias resultaron dafiadas y la poblacion, ante la catastrofe, 

necesitaba mas que nunca del servicio telefonico, se suspendié el cobro en los teléfonos 

publicos de alcancia. 

De acuerdo con la opinion de especialistas nacionales y extranjeros, la telefonia mexicana 
suftio la peor catéstrofe de toda su historia, cuantificada en cerca de 20 mil millones de 

pesos. 

A pesar de la situacién que se vivia, Teléfonos de México siguiéd esforzandose y logré 
instalar el teléfono numero 7 millones, asi como prestar servicios a 5,476 nuevas localidades 

del pais, con un aumento neto de 515,600 aparatos y un incremento en la planta telefonica 
de 256,840 lineas automaticas, que representaron el 68 por ciento de lo presupuestado. 

La Telefonia Digital 

La telefonia digital vino no s6lo a sustituir, si no a perfeccionar el sistema a través de la 

codificacién de la voz en forma binaria, lo que fue posible gracias a los avances de la 
computacion, que permite manejar la informacion con gran rapidez. Fue Alec Reever quien 
en 1938, en Francia, patento la codificacion “Pulse code modulation” (PCM) conocida en 

espafiol como “Modulacion por impulsos codificados” (MIC), que consiste en una 
transmision y transcripcion de informacion por medio de una serie de digitos binarios. Sin 

embargo, los limitados avances tecnoldgicos de la época no permitieron su pleno desarrollo, 

que se dio afios después, y no fue sino hasta 1969 cuando el sistema MIC se introdujo en 
México, instalandose en la red troncal metropolitana 

Es hasta el 26 de junio de 1980 que la Empresa Telefonica se incorporo al uso de sistemas 
digitales, cuyas ventajas son las siguientes: 

* Hay menor sensibilidad a distorsi6n e interferencia 

* Laconmutacion es més facil de instrumentar 

© Diferentes tipos de sefiales que pueden ser tratadas como sefiales idénticas tanto en la 

conmutacién como en la transmsién 

* En un canal digital telefonico MIC se pueden transmitir varios canales telefénicos por un 
mismo circuito, ya que se utilizan 30 canales por cada dos pares telefonicos 
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 Reduccién del espacio para introducir ef equipo digital, que ocupa un 25 por ciento del 
convencional 

La Empresa Telefonica, {a critica situacion nacional, continio impulsando su desarrollo 
tecnoldgico, y puso en operacién las instalaciones de enlaces por fibras dpticas. “Las fibras 
6pticas representan el medio mas adecuado para transmitir las ondas luminosas. Los 
sistemas de transmision por fibras Gpticas constan basicamente de un transmisor o 
fotoemisor, al cual le llega una sefial eléctrica y la convierte en una sefial de luz, que pasa a 
la fibra por medio de conectores 6pticos y posteriormente llega al empalme, que es la union 
de fibra con fibra y ésta se realiza con un proceso de fusion. © 

Las fibras dpticas tienen varias ventajas: por su pequefiisimo tamafio, permiten reducir el 
espacio que ocupan los cables de pares de cobre; son inmunes a cualquier interferencia 
electromagnética, son de mayor calidad y confiabilidad que los conductores metalicos, y no 
producen descargas eléctricas. 

El 5 de julio de 1985 se puso en servicio el primer aparato multilinea rural (AMR) en 1a 
poblacién de los Reyes, Estado de México. Dicho aparato, que representé un gran avance, 
fue disefiado por técnicos mexicanos del Centro de Investigacién de Telefonia Electronica, 
que habia sido creado en 1985 para recuperar la presencia de la Empresa Telefonica en el 
negocio de la conmutacién privada. 

El Sistema Morelos 

Desde la entrada en operacién del satélite Morelos I en el mes de agosto de 1985 .Teléfonos 
de México se convirtié en uno de sus principales usuarios al utilizar mas de 300 circuitos de 
larga distancia y con la posibilidad de ampliarlos a mas de 8,000, lo que permitiria que las 
principales ciudades del pais se interconectaran con el sistema. El sector rural resulté 
beneficiado ya que cualquier poblacién podria ahora conectarse a la red de telefonia rural y 
asi ser integrada al sistema nacional, gracias a la incorporacion via satélite de la red de 
telefonia rural. 

Posteriormente el 27 de septiembre de 1985, se lanz6 al espacio el satélite Morelos IL. En el 

transbordador espacial viajaba el primer cosmonauta mexicano, doctor Rodolfo Neri Vela. 
Qued6 consolidado asi el proyecto del Sistema Morelos de Satélites. Los satélites disefiados 
para cubrir el territorio nacional se localizan sobre el océano pacifico, a la altura de Baja 
California, y se encuentran a una altura de 36 mil kilémetros. Se les asigna 500 MHz., en la 

banda C, pero operan en dos polarizaciones: vertical y horizontal, por lo que se aprovechan 
500 MHz. en una y 500 en otra. 

© Rafael Torres Ortega, “Enlace de Teleconmnicaciones por fibras épticas”, Revista Voces, Teléfonos de 

México, nim. 289, México, Marzo 1986, 
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Ademas de lo mil MHz aprovechables en la banda C hay otros 500 en la banda K, En el 

mes de marzo de 1986, por medio del Sistema Morelos, se realizé el primer enlace de 

telefonia rural de Bahia de Tortugas, Baja California, a la ciudad de México. 

A causa de la incomunicacién que suftié el pais durante los sismos de 1985 se advirtié la 

necesidad de descentralizar el sistema telefOnico de larga distancia en la ciudad de México y 

zona metropolitana, lo que se logro ef 19 de agosto de 1986. 

Hacia una nueva etapa 

En 1987 La Empresa Telefonica cumplio 40 afios de trabajo y comenzé el afio ofreciendo 

nuevos servicios; tales como la instalacién a teléfonos publicos de alcancia que cuentan con 

un teclado de marcacion y un microprocesador digital, y que permiten ofrecer diversos 

servicios de larga distancia, como LADA 91, LADA 95 y LADA 98. 

El 10 de febrero de 1988 se reinauguré ef centro telefénico San Juan, se instald el teléfono 8 

millones y se puso en operacién el servicio LADA 800, de larga distancia automatica por 
cobrar Este servicio esta destinado para la industria y el comercio, y requiere que las 

empresas se suscriban a él 

Durante 1988 se puso en servicio la central de Red Digital de Servicios Integrados (RDSI), 
la cual permite que los usuarios puedan utilizar en forma simulténea una sola linea telefonica 

digital para transmitir los servicios de voz, datos, video y facsimil. 

A finales de 1988 habia 7 mil comunidades mexicanas con servicios telefonico, Esto es 
equivalente a un incremento promedio de 277 nuevas comunidades por afio durante la ultima 
década El! nimero de llamadas de larga distancia crecié mucho mas rapidamente que los 
teléfonos y esto fortalecié al servicio fundamental. Entre 1978 y 1988 las llamadas de larga 

distancia casi se triplicaron, pasando de 295 a 886 millones. 

A lo fargo de su historia, Teléfonos de México ha sido una de las mayores fuentes de 
empleo. En la ultima década el nimero de empleos crecié en un 6 por ciento anualmente, 

hasta alcanzar la cifra de 49,995 a finales de 1988. A pesar de circunstancias 
macroeconomicas sumamente adversas, ha operado con ganancias cada aiio desde su 
establecimiento Las ventas anuales son mayores a mil millones de dolares y sus activos 

equivalen a casi 4 mil millones de dolares. 

Desarrollo y cambio estructural 

Para Teléfonos de México 1989 representé el inicio de una nueva etapa de desarrollo 
tecnologico, financiero y de servicios, que parte de la instrumentacién de una diferente 
estrategia de crecimiento y diversificacion, cuyos objetivos principales son el mejoramiento 
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de la calidad del servicio, el crecimiento y la expansién del mismo, la modernizacion 
tecnoldgica y la diversificacion de los bienes y servicios que offece. 

Desde el comienzo del afio la empresa tuvo que enfrentar la creciente demanda de aumentar 
y optimizar la calidad de la prestacion del servicio telefénico, sobre todo en zonas turales y 
urbanas marginadas, cuyas comunidades reclaman un mayor numero de casetas publicas. Sin 
embargo, al problema de la falta de recursos para impulsar el crecimiento de la red ptiblica se 
auné el enorme vandalismo que enfrentan los aparatos publicos; en el afio anterior el nimero 
de aparatos deliberadamente destruidos alcanzé el 50,6 por ciento del total de los 
desperfectos de los teléfonos publicos; su reparacién tuvo un costo anual superior a los 
1,647 millones de pesos. Esta situacin se agrava si se considera que en la ciudad de México 
el servicio que estos teléfonos prestan desde los sismos de 1985 es totalmente gratuito, y 
que la empresa pierde un promedio de 151 pesos por llamada. 

De conformidad con los compromisos asumidos por el Presidente de la Republica, Lic. 
Carlos Salinas de Gortari, durante su campajia electoral, y con el objeto de iniciar el proceso 
de modemizacion de la empresa, en el mes de abril los directivos y los trabajadores 
suscribieron un convenio de concertacién a fin de garantizar la modemizacién de la Empresa 
Telefonica, De dicho convenio se derivé el “Plan de 45 Dias para el Mejoramiento del 
Servicio Telefénico”. Su estrategia contempld el analisis de la situacion telefonica existente 
en las 56 ciudades mas importantes del pais, que representan el 80 por ciento de las lineas 
instaladas en la Repiblica Mexicana En el anilisis se llevé a cabo un seguimiento continuo 
de 20 parametros de calidad del servicio en las areas criticas 

Al finalizar la aplicacién del plan los resultados fueron ampliamente satisfactorios, Para 
afianzar los logros alcanzados, la Direccién General de la Empresa Telefonica Nacional 
decidié poner en marcha el “Programa Permanente de Estabilizacion de la Calidad del 
Servicio”. Este comprende el andlisis de la situacion telefénica en 63 ciudades, la inclusion 
de nuevos indicadores de calidad del servicio, el establecimiento de objetivos corporativos 
mas exigentes respecto de la excelencia en la prestacion del servicio, y la instrumentacion de 
una metodologia de medicién para cada parametro, a fin de tener informacion homogénea en 
todo el pais. 

Como una respuesta al reto de la modernizacién, y para competir en la venta y promocion 
de los servicios digitales, Teléfonos de México inicié las operaciones del Centro de 
Telecomunicaciones Avanzadas, institucién de investigacién integrada por un grupo de 
especialistas altamente calificados en !a materia. Este centro cuenta con la primera Red 
Digital de Servicios Integrados (RDSI) y fue constituido para funcionar como laboratorio 
cuyo objetivo es el desarrollo de nuevos servicios. Entre sus funciones esta la de mostrar a 
los usuarios los beneficios y ventajas que ofrece la Red Digital de Servicios Integrados 
(RDSN), programada para entrar en operacién comercial en 1992. 

En congruencia con el Convenio de Concentracién para la Modernizacién, la empresa diseiié 
una estrategia de cambio estructural, cuyos objetivos esenciales son la cobertura de la 
demanda existente y futura, el mejoramiento de la calidad del servicio, el saneamiento 
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financiero, el establecimiento de politicas tarifarias internacionalmente competitivas que 

permitan, sobre bases eficientes de comercializacion, mejorar ta utilizacion y el crecimiento 

de su infraestructura y capacidad instalada, asi como un rendimiento razonable sobre los 

costos a corto y a largo plazo y, finalmente, la diversificacién de sus servicios, no sdlo de 

voz sino también informativos y todos aquellos que la evolucién tecnolégica permitira 

ofrecer a través de la red publica de telecomunicaciones 

E1 31 de mayo el presidente Salinas presenté el “Plan Nacional de Desarrollo 1989-1994”, 

documento que precisa las politicas y las estrategias que normaran la gestin publica En el 
apartado referente a la modernizacién de las telecomunicaciones sefiala. “Un aspecto 
fundamental de la creacién y operacién de infraestructura econdmica es el referente a las 

telecomunicaciones. Se requiere aqui una importante modernizacion para apoyar todos los 

rengtones del desarrollo nacional. Los servicios de telecomunicaciones deben diversificarse, 

mejorar su calidad, ampliar su cobertura en las areas urbanas y extenderse a mas zonas 
turales Las tarifas de los distintos servicios no deben diferir significativamente de las 

vigentes en los paises con los que México compite en el mercado internacional 

La indispensable modernizacién y expansién de las telecomunicaciones requerira de grandes 
inversiones, que deberdn financiarse con participacién de los particulares; el propdsito es no 
distraer recursos fiscales necesarios para atender las legitimas demandas de salud, educacion, 
vivienda y adecuacion del resto de la infraestructura El Estado ejercera 1a rectoria en las 
telecomunicaciones e inducira su desarrollo, mediante un nuevo marco regulador que tenga 
en cuenta el cambio tecnologico habido en los ultimos afios. La regulacién dara la debida 

seguridad juridica a los participantes en el sector. 

Se tmpulsara la expansién de la red basica de telefonia, con el objeto de aumentar 
sustancialmente ef numero de lineas. E! servicio telefénico debera elevar su eficiencia y 

modemizar sus sistemas para que constituya un verdadero enlace entre los mexicanos y con 

el exterior. 

El cambio tecnolégico permite hoy la competencia en servicios de telecomunicaciones. 

Multiples empresas podran desarrollar los servicios de transmision conmutada de datos, de 
teleinformatica, telefonia celular y otros. De esta manera, los consumidores podran elegir 
entre distintas empresas que compitan en la venta y mantenimiento de equipo terminal. La 
regulacion de estos servicios fomentara la competencia y evitara el surgimiento de practicas 

monopolicas. 

Las nuevas concesiones de telefonia celular se sujetaran a concurso, de manera abierta, en 

un proceso transparente que garantice la mejor oferta de servicios y contraprestacién 

econdmica al Estado. Se otorgara prioridad al aprovechamiento integral del sistema de 
satélites, facilitando la instalaciOn y operacion de estaciones terrenas por particulares. Se 
modernizara la red de microondas y se estableceran enlaces troncales de fibra Optica. Para 
1994 el sistema de telecomunicaciones de México debera contar con un nuevo satélite, en el 

disefio de dicho sistema participaran cientificos nacionales”. 

“) Dian Nacional de Desarrollo 1989-1994, SPP. México, 1989, p. 83 
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De conformidad con los lineamientos normativos del “Plan Nacional de Desarrollo” 
enunciados, el gobierno mexicano emprendié esfuerzos para adaptar el marco regulatorio de 
esta actividad a un fiuncionamiento mas dinamico y eficiente, adoptando diversas medidas 
entre las que destacan la liberacion de la venta de equipo terminal, la autorizacién para el 
uso de la red telefonica con fines de transmisi6n de datos y el otorgamiento de nuevas 
concesiones telefénicas, lo que permite a Teléfonos de México llegar a tener las condiciones 
favorables para aprovechar al maximo estas nuevas oportunidades de expansién y responder 
eficazmente al nuevo ambiente competitivo que se avecina. 

Con el fin de atender cada vez mejor a los grandes usuarios, Teléfonos de México inicié un 
proyecto que facilita la prestacién de servicios de comunicacién de voz, datos y de 
imagenes, que actualmente se prestan por redes independientes. Este proyecto, al que se 
denominé Red Digital Superpuesta, se basa en la construccién de una infraestructura de la 
mas alta tecnologia, para lo cual se creé una red especial que esta superpuesta a la red 
telefonica existente. 

En 1989 Teléfonos de México inicié su participacion en el mercado de los servicios celulares 
a través de su filial Radiomévil Dipsa, S. A. de C. V., el objetivo es satisfacer eficazmente la 
demanda de los usuarios que requieren telecomunicaciones personales y tecnologia de 
vanguardia 

A fin de modernizar su actividad interna Teléfonos de México inicid un programa de 

automatizacién para los procesos basicos de atencién al usuario, tales como la recepcién de 
solicitudes de lineas y servicios, quejas y aclaraciones, reparacién, instalacién y cobranza. 

Por otra parte, en lo referente a la atencién y servicios a los grandes usuarios que 
constituyen la vanguardia en la ampliaci6n y modernizacién de la infraestructura de 
telecomunicaciones, durante el afio se incorporé a Bancomer, Banamex y Banca Cremi a la 
red digital superpuesta, se concluyé la integracion del sistema de telecomunicaciones para el 
centro bursatil de la Bolsa Mexicana de Valores y se sentaron las bases para la formacién de 
la red digital interbancaria. 

2.4 LA EMPRESA TELEFONICA COMO ENTIDAD PRIVADA 

El afio de 1990 fue de modernizacién y de cambios en el pais. Lo fue también de modo muy 
sefialado, en el terreno de las telecomunicaciones. El desarrollo tecnolégico ha modificado 

las condiciones tradicionales de organizacién existentes en el sector. Varios paises, que por 
muchos afios optaron por mantener a fas telecomunicaciones en un régimen de propiedad 
estatal, han procedido a abrirlas a fa competencia y a encomendar la parte medular de ellas al 
sector privado. El esfuerzo de México y de Teléfonos de México se atina a esta tendencia 
internacional. 
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En septiembre de 1989 el gobierno federal anuncié su intencion de privatizar La Empresa 

Telefonica, vendiendo su participacion en el capital de ia empresa y facilitando asi el proceso 

de modernizacion de las telecomunicaciones en nuestro pais. 

Las condiciones fundamentales que se persiguen con la privatizaci6n, establecidas por el Lic. 

Carlos Salinas de Gortari son las siguientes 

« Mantener la soberania del Estado en el sector 

* Conservar la mayoria del capital en manos de empresarios mexicanos. 

¢ Garantizar la expansion continua de fa red 

« Pemnitir la participacién de los trabajadores en el capital de la empresa. 

« Elevar la calidad del servicio hacia niveles internacionales 

» Fortalecer Ja investigacion y el desarrollo tecnoldgico. 

La condicién de que se mantuviera el control mayoritario de la institucién en manos de 

empresarios mexicanos requirié el disefio de una nueva estructura accionaria que, sin 

modificar tos derechos de los accionistas existentes, permitiera simultaneamente una amplia 

participacion de inversionistas extranjeros 

Teléfonos de México tenia dos tipos de acciones: la serie AA, que pertenecia exclusivamente 

al gobierno y representaba el 56% de las acciones y la serie A, de suscripcidn libre. Estas 

ultimas cotizan tanto en el mercado de valores mexicano como en ef de Estados Unidos, a 

través de la red de la National Association of Securities Dealers (NASDAQ). 

Los cambios requeridos en !a estructura de capital fueron propuestos por el Consejo de 

Administracin y aprobados el 15 de junio de 1990 por fa Asamblea General Extraordinaria 

de Accionistas El primer cambio consistid en permitir que las acciones serie AA pudiesen 

ser suscritas no tnicamente por el gobierno federal, sino también por inversionistas 

mexicanos. 

Un segundo cambio consistié en la aprobacién del pago de un dividendo de 1.5 de acciones 

serie L, de voto limitado, por cada accién serie AA y A en circulacién. Con estas 

modificaciones, quedé preparada la estructura de capital de la empresa para la 

desincorporacion. Las condiciones quedaron de Ja siguiente forma: 

@ 20 4% de acciones serie AA (51% de las acciones comunes), 
™@ 19 6% de acciones serie A (49% de las acciones comunes), ¥ 

™ 60% de acciones serie L (de voto limitado). 

Después del dividendo el gobierno federal conservé el 56% de las acciones de la empresa 

distribuido de la siguiente forma: 

lm 20 4% en acciones serie AA, 

™ 2.0% en acciones serie A, y 
™ 33 6% en acciones serie L 
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El proceso para la venta de estas acciones del gobierno se llevé a cabo en tres pasos: 

En primer lugar, el gobierno vendié a los trabajadores afiliados al STRM el 4 4% del capital 
de la empresa, representado por 186 millones de acciones serie A y 280 millones de acciones 
serie L. Para financiar esta compra, Nacional Financiera otorg6 un préstamo de 325 millones 
de délares a un plazo de ocho afios, en condiciones preferentes. 

La segunda parte, consistente en el 20.4% del capital social representado en acciones serie 
AA, se vendié al sector privado a través de una subasta publica en la que se permitieron 
ofertas de varios consorcios que podian tener hasta 49% de participacion extranjera, ademas 
de una opcién por el 5.1% de acciones L, 

Las instalaciones de La Compaiiia Telefonica Nacional fueron visitadas por 23 empresas 
nacionales y extranjeras. El 15 de noviembre de 1990 se recibieron ofertas de tres grupos 
encabezados por empresarios mexicanos. Finalmente, en estricto apego al calendario dado a 
conocer piblicamente, y después de una cuidadosa homologacién de las posturas, el 
gobierno federal anuncié el grupo ganador el 9 de diciembre 

Dicho consorcio esta integrado por el Grupo Carso, Southwestern Bell International 
Holdings y France Cables et Radio. El grupo ganador oftecié por el paquete controlador 
1,757 millones de ddlares, que le da derecho al 20.4% del capital social de La Compaiia 
Telefonica Nacional, en forma de acciones AA, mas una opcién para adquirir el 5.1% del 
capital social en acciones L. 

Grupo Carso, 8. A. de C. V., es una controladora diversificada, que cuenta con una 
capacidad demostrada en la administracién de empresas que operan en mercados altamente 
competitivos, tanto en el Ambito nacional como en el internacional. Sus principales areas de 
operacién son los productos de consumo, tiendas departamentales y restaurantes, 
construccién y exportacién 

France Cables et Radio es una empresa filial de France Telecom, Este grupo registra ventas 
superiores a los 20 mil millones de ddlares anuales, tiene 155 mil empleados, opera 28 
millones de lineas telefénicas y cuenta con mas de 5 millones de abonados a su sistema de 
videotexto 

France Telecom logré triplicar la red francesa en tan s6lo 10 afios y es el primer operador en 
el mundo que inicis la operacién comercial de la Red Digital de Servicios Integrados. 

Southwestern Bell International Holdings es una subsidiaria de Southwestern Bell 
Corporation, cuyo grupo tiene ventas por mas de 8 mil millones de délares, cuenta con 
66,700 empleados y administra 12 millones de lineas telefonicas en los Estados Unidos. 

La participacién en Teléfonos de México de estos socios tecndélogos es garantia para que el 
pais pueda desarrollar una red de telecomunicaciones mas moderna que impulse ef progreso 
econdmico de México. También abre la puerta a una revolucion tecnoldgica que no sélo ha 
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multiplicado las formas posibles de acceso a los ultimos avances en materia de telefonia sino 

que a la vez ha modificado dramaticamente sus costos 

La privatizacion de Teléfonos de México persigue los objetivos de alcanzar la 
modernizacién, ef crecimiento y la mas alta calidad de servicio en un sector clave para la 

eficaz incorporacién de México a la economia internacional 

Simultaneamente, busca aliviar la presién sobre las finanzas publicas que deberian enfrentar 

un programa tmpostergable de cuantiosas inversiones. 

La prestacién de los servicios y el desarrollo futuro de la telefonia nacional, estan sujetos a 
un estricto régimen regulatorio que emana de la modificacion del Titulo de Concesién y bajo 
la supervisién permanente de las autoridades nacionales. 

En apego a dicha regulacién y a los compromisos establecidos con el gobierno federal, la 
nueva administracién se ha propuesto en un plazo de 6 afios, y como objetivo mediato, 
impulsar la elevacion, acelerada y firme, de los estandares de servicio hasta alcanzar niveles 

semejantes a los internacionales. 

Ei primer paso en Ja transformacién de Teléfonos de México ha sido el de diseftar e 
implantar un programa trienal de crecimiento, renovacion tecnoldgica y de calidad del 
servicio telefénico. Para ello, se han presupuestado inversiones por mas de 24 billones de 
pesos En ese lapso, se incorporaran 2.3 millones de lineas adicionales para llegar asi a un 
total de 7.5 millones de lineas instaladas a fines de 1993. 

El programa de inversién contempla un esfuerzo especial para dotar de servicios a casi 8 mil 

comunidades rurales de mas de 500 habitantes, lo que representa un incremento del 77% con 
respecto al total de poblaciones con servicio en 1990. Por otra parte, se duplicaré el nimero 
de teléfonos publicos en operacién Con ello, lograré un aumento sensible en los servicios 
canalizados hacia los grupos sociales hasta ahora menos favorecidos y, a la vez, un servicio 
publico de telefonia abundante y satisfactorio. 

En materia de modernizacion tecnolégica, se tiene programado instalar nuevas centrales 
digitales y sustituir las centrales electromecanicas ya obsoletas para atender el crecimiento 
de la demanda Con ello, de 1991 a 1993, los indices de digitalizacion en la planta de 
conmutacion local pasaran del 29 al 60% 

También, se empezaré la construccién de una red de fibra Optica de 3,500 kilémetros que 
formara el sistema nervioso central del servicio de larga distancia En 1993, México contara 

con una de las mejores redes del mundo y una infraestructura de comunicacién internacional 
para mas de 25 afios 

La revolucién tecnologica exige desarrollar nuevos servicios de telecomunicaciones. La Red 
Digital Integrada, que atiende a usuarios con grandes demandas de transmisién de voz y 

datos a altas velocidades, multiplicara el numero de accesos disponibles hacia fines de 1993 
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Asi mismo, se abriran 77,000 lineas tipo “centrex”, las cuales tienen la ventaja de ofrecer un 
servicio adicional, equivalente a la instalacién de un conmutador en el domicilio del usuario. 

Un elemento decisivo en la modernizacién de Teléfonos de México consiste en elevar los 
conocimientos y las capacidades del personal en todos los niveles de responsabilidad. Para 
ello se contempla la adaptacién de los sistemas y tecnologias mas avanzadas a las 
necesidades especificas de la empresa y del pais; en el segundo semestre de 1991 se puso en 
operacién el Instituto Nacional Tecnoldgico que es parte medular de este esfuerzo, 

Los programas preveen el establecimiento de 13 centros de adiestramiento, dotados de 107 
aulas, donde se impartiran numerosos cursos en el proximo trienio con una duracién mayor a 
10 millones de horas - hombre. De modo andlogo, se avanzaré en la creacién y 
fortalecimicnto de los talleres de prueba, laboratorios y centros de investigacién y desarrollo. 

La organizacién y las estructuras administrativas y operativas habran de cambiar y adecuarse 
para conseguir una atencidn eficiente a los usuarios La demanda sera el factor determinante 
para fijar la direccién y los ritmos de expansién y diversificacion de los“servicios. Todo ello, 
junto con la incorporacién de tecnologias avanzadas, permitird enriquecer la calidad y la 
magnitud de la oferta de los sistemas vertebrales de comunicacién hasta convertirlos en 
factor de aliento, en vez de traba, al desarrollo interno y al comercio exterior del pais 
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3.1 ENFOQUE HUMANO 

A raiz de la apertura comercial y el tratado de libre comercio, la Empresa Telefonica 
Nacional se vio en la necesidad de responder a las exigencias de la calidad en la prestacién 

de servicios, debido a la competencia que tendria en el mercado nacional, pues durante los 

ultimos 50 afios tuvo el dominio en la concesién de este ramo 

La Empresa Telefonica Nacional tiene la capacidad de competir internacionalmente bajo 

estandares predeterminados en tecnologia vanguardista, sin embargo ser competitivo no solo 
implica ofrecer calidad en tecnologia e infraestructura, es involucrar otros factores que 

tienen que ver con el aspecto humano, el cual tiene un papel fundamental en la conformacion 
de un servicio eficiente, pues lo que diferencia a dos o mas organizaciones son las personas 
que laboran en ellas; ya que estas son el activo principal con el que cuentan y es el que mas 

se resiste a experimentar un cambio sino estan lo suficientemente convencidos de los 
beneficios que obtendran 

En la Empresa Telefonica Nacional es importante ofrecer un servicio eficiente para satisfacer 
las necesidades de los clientes y cumplir con los objetivos organizacionales; para lograrlo es 
necesario fomentar un cambio en el comportamiento del factor humano, ya que todos ellos 

conforman la empresa y en cada una de sus actividades existe un elemento de servicio que 
repercute en la calidad percibida por los clientes 

Para que el factor humano experimente un cambio en su actuar diario debe desarrollar el 
interés por la superacion personal, esta puede promoverse aumentando el nivel educativo de 
los empleados no solo mediante cursos, programas de capacitacién y entrenamiento, sino 
también a través del trabajo mismo, pues la mayor parte del aprendizaje tiene lugar durante 
el desempefio de sus labores diarias. 

Para lograr un buen desarrollo entre el personal, es importante que la persona para crecer se 
enfrente a diversas situaciones que la haga estar a prueba de sus destrezas, habilidades y 
creatividad 

Et trabajo en si debe ser retador, se tiene que dar diversidad y enriquecer las tareas 
asignando responsabilidad y libertad de accién a la persona, para enriquecerlos con 
experiencias y de esta manera se sientan exigidos en sus capacidades, conocitientos, 
dominio de sus actividades y en sus niveles de motivacién al logro. 

Es necesario encontrar estimulos que despierten la insatisfaccién positiva en las personas, en 
querer hacer las cosas de manera decidida y convencida de que habra un beneficio posterior 
para ellos. Si se encuentran los estimulos adecuados que impulsen a servir con calidad y 
estos se hacen repetitivos van a generar cierto tipo de respuestas deseadas en el individuo 
que con el tiempo Ilegaran a convertirse en habitos como cortesia, integridad, confiabilidad, 
disposicién para ayudar, eficiencia, empatia, disponibilidad, amistad y profesionalismo 
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Estos habitos al repetirse se haran conductas y estas a su vez sc haran comportamientos que 
formaran parte en el desempefio diario de las personas y tenderan a ofrecer servicios con 
calidad, 

Es necesario que en la Empresa Telefonica Nacional se creé un ambiente de vida laboral con 
calidad, para que se desarrollen empleados con gusto por cl trabajo, en un medio donde 
puedan crecer personal y profesionalmente, donde sus opiniones, quejas y sugerencias sean 
escuchadas, ya que de no ser asi se seguira teniendo personal con tendencia a hacer el 
minimo esfuerzo necesario para dar un buen servicio. Ninguna organizacién lograré un 
cambio sin la colaboracién de su factor humano. 

éQué tan importante es fomentar un cambio en el factor humano para ofrecer un servicio 
eficiente? 

El factor humano de toda organizacién adquiere importancia desde el momento en que se 
convierte en un factor a través del cual se proporcionan los productos y servicios, y que con 
su desempeiio diario van formando ta imagen de la empresa, El cambio adquiere su 
importancia a medida de que el cliente cada vez tiene mayor conocimiento de lo que 
realmente desea obtener al compara un producto o servicio, esto es por las diferentes y 
multiples opciones que tiene para comprar y elegir. 

El promover un cambio en la conducta del factor humano para brindar un mejor servicio al 
cliente no es tarea facil, ya que se da de manera gradual y en la medida de que se sienta 
convencido de! por qué debe cambiar, y de los beneficios que le traeré ese cambio como 
persona y como empleado de la empresa. 

Para comenzar a promover un cambio es necesario proporcionar a los empleados la 
informacién sobre la situacién actual de 1a empresa ante la competencia, lo que se tiene que 
Hevar a cabo para mantener su posicién en el mercado y el cdmo se va a lograr ello, de esta 
manera se empezaré por despertar el interés, la inquietud, un sentido de participacién y 
satisfaccién por sentirse importante dentro de su empresa, lo cual propiciaré un medio 
dispuesto al cambio, logrando que la gente quede receptiva a la informacion y dispuesta a 
correr riesgos. 

Se debe encontrar los estimulos adecuados para que el personal esté dispuesto a realizar y 
proponer innovaciones que conlleven al cambio. Uno de los estimulos que ayuda de forma 
significativa es la motivacion que se le dé al factor humano, ya que al motivarlos estaran mas 
dispuestos a comprometerse con el cambio y asumirlo de manera entusiasta, Motivar es 
convencer de lo que es posible si todos colaboran. 

Para motivar es importante considerar cuatro aspectos dentro de la empresa: 
=> Un cambio urgente 

=> Entusiasmo ante el cambio 

=> Libertad de accién 

=> Recompensas y reconocimientos 
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Un cambio urgente 

Se le debe dar al personal una raz6n para hacer las cosas de manera diferente Si se propone 

un cambio, hay que mostrarles que existe una razon importante y oportuna para hacerlo. 

Se debe concientizar a las personas de que el cambio debe ser ahora y en éste momento 
proyectando las circunstancias actuales hacia el futuro y ver las consecuencias y el costo que 

traeria el seguir actuando de la misma manera 

Dentro del cambio urgente se pueden dar conferencias en cada departamento, en donde se 

informe de las situaciones de la empresa, en si de todo lo concerniente al por qué se debe dar 
un cambio en el estado actual, despertando asi el interés del factor humano logrando su 

disponibilidad. 

Otra forma de motivar para estimular el cambio es buscando lideres naturales en la 
organizacién convenciéndolos de la urgencia de la situacién. Los lideres naturales son 

Personas a quienes otros miran como modelos de comportamiento a seguir, por lo que su 
apoyo es de gran ayuda, ya que pueden buscar indicios de como reaccionar al cambio. 

Entusiasmo ante el cambio 
  

Para que los empleados se entusiasmen con el cambio hay que inspirarlos con une vision 
edificante, lograr que aspiren a fijarse metas cada vez mas retadoras ya que ellos tienen la 
capacidad de alcanzarlas, que salgan de los limites anteriores y despierten su creatividad. 

Con el entusiasmo el factor humano adquiere una inspiracién que lo mueve a correr riesgos, 
desafiar reglas, perseguir sus suefios y no darse por vencidos, creando pasién por el trabajo 

que realizan y el cémo fo realizan. Con el entusiasmo los empleados resuelven problemas 
mas dificiles a los acostumbrados, trabajan tiempo extra, y transmiten el comportamiento a 

todo el personal de la empresa. 

Una de las formas para lograr el entusiasmo, es el acercamiento y apoyo de los jefes 
inmediatos mostrandoles [as ventajas y beneficios que se lograran trabajando de manera 

conjunta, creciendo laboral y personalmente. 

Para mantener el entusiasmo es necesario informar constantemente de los resultados y 
logros alcanzados, para que sientan que sus esfuerzos han sido provechosos y redituables, 

inyectandoles autoconfianza y seguridad. 

Cuando la gente esta inspirada y apasionada por algo nada es imposible, ocupa sus recursos 
interiores, su fuerza y su creatividad que normalmente no esta disponible. Logra cosas que 
antes parecian inalcanzables y en el proceso descubre que los verdaderos limites se 

encuentran en su mente. 
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Libertad de accion 

A través de la libertad de accién se faculta al factor humano para tener el dominio o control 

de su trabajo, se les proporciona informacién que amplie su panorama de accidn, 
responsabilidades y autoridad para tomar decisiones haciéndolos responsables de los 
resultados obtenidos logrando su involucracién total, disminuyendo su resistencia al cambio 
y en la medida que se sientan propietarios de su cargo o puesto, mayor sera su motivacion y 
entusiasmo. 

No es redituable invertir dinero y tiempo en formar, entrenar y motivar al factor humano de 
la empresa para luego no proporcionarles respeto y confianza para desempefiar sus nuevos 
conocimientos ¢ influir sobre la forma en que se hacen las cosas. El darles poder a los 
empleados no significa entregarles el mando y control sobre Ia compajiia, solo les permite el 
tomar decisiones que influyen sobre su propio trabajo, esto significa darles una area definida 
de libertad dentro de la cual puedan ejercer sus conocimientos, habilidades y operar bajo sus 
propias justificaciones. 

Para evitar los tropiezos que pudieran surgir al dar libertad de accidn, se deben seguir tres 
aspectos basicos: 

“% Expectativa 
“ Responsabilidad 
“ Rendicién de cuentas 

Expectativas 

Cuanto mas claramente se expongan las expectativas mejor sera el resultado, se debe 
emplear una técnica de repeticién para saber lo que se necesita exactamente y no se de lugar 

a dudas. 

Responsabilidad 

La responsabilidad saca a relucir las cualidades de las personas y las motiva a actuar con 
resultados satisfactorios, pues ef factor humano se siente con orgullo de su trabajo, energia, 
optimismo y repleto de ideas para aplicar en situaciones cotidianas. 

Cuando se asignan responsabilidades se transmite la confianza y el respeto en el empleado 

entregando el control pleno de su puesto, esto aumenta su autoestima, la confianza en si 
mismo y de esta manera se motivan para desempefiarse con mas ahinco y durante mas 

tiempo. 
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Rendicion de cuentas 

La rendicion de cuentas da sentido a la responsabilidad otorgada ya que esta implica obtener 

resultados e informarlos. Para dar libertad de accién y poder a los empleados se debe confiar 

en que ellos tomaran las decisiones correctas, concederles libertad para hacerlo y asegurarse 

de que acepten responsabilidad por sus actos ya que esto conlleva a la madurez de la 

persona. No se debe reprender por los errores, siempre y cuando se fomente un aprendizaje 

de los mismos para no volver a reincidir en ellos y se modifiquen en consecuencia sus 

comportamientos futuros. 

Recompensas y reconocimientos 

La manera mas comin y facil de motivar al factor humano se da a través de recompensas y 

reconocimientos que promueven el entusiasmo para el cambio Pero las recompensas no son 

tan factles de aplicar como parecen, pues existen personas que no estan dispuestas a trabajar 

con mas empefio a cambio de mas dinero. Aunque las recompensas produzcan un 

cumplimiento pasajero resultan ineficaces para producir un cambio duradero de actitud o de 
conducta Se debe tener cuidado en cuanto a los limites de los incentivos econdmicos y el 

uso de recompensas y premios para mantener a los empleados interesados en su trabajo 

Existen dos tipos de recompensas, los incentivos extrinsecos como dinero, regalos y titulos, 
y los intrinseco que apelan a las necesidades internas mas abstractas. Las personas hacen 
cosas no solo para recibir algtin objeto o dinero para comprarlo, a ellas también las motivan 
cosas intangibles como reconocimientos, justicia, flexibilidad, creatividad, importancia de lo 

que hacen y libertad Estos factores internos influyen mas en la disposicién al cambio que los 

extemos tradicionales. 

Para motivar al personal e inducirlo al cambio, [a mejor estrategia es combinar recompensas 

extrinsecas con intrinsecas, utilizando dos fases para aprovechar las ventajas de ambas; 
primero, dar a corto plazo un incentivo tangible y de una forma mas profunda y duradera un 

aliciente intrinseco 

Cuando se requiere un cambio se debe animar a los empleados a intentar cosas y esto 
significa cometer errores, el problema no solo son los errores cometidos de buena fe sino los 
errores de inaccién, ya que si no se cometen errores probablemente se esta haciendo algo 

mal © no se este haciendo nada. Existen diversas razones por [as cuales los empleados 
cometen errores, la primera de ellas es que no han sido entrenados lo suficiente como para 

conocer los resultados que esperan de ellos, se les debe explicar la manera de realizar su 
trabajo, originando asi una comunicacidn fluida entre jefes y personal. 

Otra razén es que no han sido entrenados en la forma apropiada sin proporcionar las 
herramientas suficientes para que puedan cumplir con los estandares establecidos, otra causa 
es debido al descuido y falta de atencién en lo que se hace. También hay errores que son de 
typo voluntario, son los més daiiinos ya que se da de manera consciente sin importar lo que 

suceda por !o que se deben detectar inmediatamente.



Una manera de que el factor humano corra el riesgo de cambiar y pruebe nuevas cosas, es 
establecer un sistema que premie no solamente los buenos resultados sino también los 
buenos intentos, los premios por un gran intento hacen mucho por transmitir este mensaje, 
puesto que el cambio produce errores, los errores producen aprendizaje y ef aprendizaje 
produce éxito, 

Al emplearse equipos de trabajo para generar cambios o para apoyar planes de 
teorganizacion, se debe motivar a las personas que participen en ello recompensando a todo 
el equipo por los logros y no solamente al titular. 

Es importante apreciar a todos los empleados y tratarlos con justicia, el secreto para 

entrenat bien es reconocer y maximizar las diferencias individuales y no minimizarlas, ya que 
se necesitan reglas diferentes para cada persona, porque la estrategia empleada para motivar 
aun empleado puede ser inapropiada para otro. 

Al querer verdaderamente encontrar la motivacién en el factor humano se deben estudiar los 
intereses y necesidades de cada persona como ente individual, haciendo esto de una manera 
empatica 

Para que el factor humano se desarrolle adecuadamente dentro y fuera de la organizacion, se 
requiere de capacitacion y entrenamiento por medio de los cuales pueda dar jos resultados 
que se necesitan para que se origine el cambio y se comience a fomentar un crecimiento 
personal en donde se adquieran experiencias ¢ informacién que hagan cambiar la conducta, 

la capacidad, las concepciones de si mismo y del mundo. 

A través de la capacitacién se les debe proporcionar los conocimientos y herramientas 

necesarios que su puesto requiera para ejercerlo mejor, los adecuados para poder 
desempefiar distintas funciones dentro de su departamento o area, y los conocimientos que 

todo empleado debe conocer por pertenecer a la empresa, para que de esta manera se 
desarrollen actitudes y habilidades por medio de las que sera capaz de otorgar un servicio 
éptimo a sus compafieros y a Ja gente externa de la compaiiia. 

La capacitacién se debe dar tanto fisica como mentalmente, por lo que es necesario crear el 
interés por desarrallar su rendimiento fisico asistiendo periddicamente 2 los centros 
deportivos y de esparcimiento. 

E] entrenamiento debe darse a todos los empleados de la empresa para que ejercitcn lo 

aprendido durante la capacitacién y con ello estar mas apto para enfrentar el cambio, a 
través del mismo se pretende desarrollar las estrategias, los objetivos y las practicas centrales 
del servicio al cliente 

Los empleados de la empresa deben ser entrenados frecuentemente segiin se requiera por las 
necesidades de los clientes y de su cargo, por lo que el conocimiento, las habilidades y en 
especial la actitud necesitan de un esfuerzo constante para mantenerlos competentes 
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A través def entrenamiento se deben dar a conocer fa cultura y la misién corporativa, para 

que no sean solo conceptos para los empleados. También es necesario para propiciar la 
armonia entre los compaiieros de trabajo y aprender el cémo trabajar en equipo utilizando 

los recursos asignados y adquirir experiencias e ideas. 

El entrenamiento para la disposicion al cambio debe promover el ingenio, la creatividad, el 

optimismo, !a adaptabilidad, la confianza y el control ante las situaciones que se presenten. 

La comunicacién, el desarrollo, el entrenamiento, la motivacién y la libertad de accion 
producen en el factor humano de toda empresa la capacidad de pensar, decidir y actuar con 
vision critica ademas de formar habitos y comportamientos aptos para ofrecer un servicio 
eficiente. 

3.2 ENFOQUE ADMINISTRATIVO 

En la Empresa Telefénica Nacional como ya se mencioné en el inciso anterior, ademas de 
fomentar un cambio en el comportamiento del factor humano, se debe también promover un 
cambio en fa estructura, sistemas y procedimientos de la organizacién para prestar un 
servicio eficiente a los clientes 

Comenzando por experimentar un cambio en el comportamiento y forma de dirigir de los 

niveles gerenciales y directivos, pues de ellos depende principalmente cambiar la cultura de 
la empresa hacia la calidad, lo cual implica cambiar a la gente para que logre alcanzar la 
misma Para ello hay que cambiar el ambiente que rodea a los empleados, pues el clima de 
trabajo es producto del sistema en el que desarrollan diariamente sus labores y esto 
determina su actuacién y comportamiento. 

El poder realmente transformarla hacia otros ordenes de efectividad implica el cambiar la 

forma en como ocurren las cosas; para lograr los cambios se debe comenzar a cambiar la 
forma en que la gente piensa, habla, acta y se administra todos los dias y en cada momento 
dentro de su trabajo. 

Las areas gerenciales deben contar con una filosofia de servicio real, que apoyen al 
empleado, lo respeten y lo concienticen de que el buen desempefio de sus labores es parte 
importante dentro de la empresa, pues de éste depende a su vez el buen funcionamiento de 
otras areas y que se refleja directamente en lo que recibe el cliente. 

El cambio que se implemente debe ser un proceso estructurado y planeado para que tenga 
éxito Es muy importante que la empresa se prepare para el cambio, para ello se debe 

comenzar por establecer un diagnéstico de la situacién actual de la empresa, describir 
posteriormente el escenario que sobrevendria si no se hiciera nada para cambiar y finalmente 
plantear un escenario futuro deseado, 
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Para determinar lo anterior es necesario analizar la capacidad de la empresa para el cambio, 
que consiste en comparar su realidad actual con la posicién que se desea obtener a futuro, 
determinando qué aspectos se deben transformar y cudles emprender para alcanzar la 

posicién deseada ante sus competidores y clientes en ef futuro. 

En todo este proceso hay que considerar la infraestructura de la empresa para responder 
ante el cambio, analizando las personas y la capacidad de conocimientos y habilidades que 
ellos poseen También se deben analizar los recursos econdmicos, el equipo, las 

instalaciones, la tecnologia y los sistemas administrativos. 

Una vez realizado lo anterior hay que organizarse para promover el cambio, para ello se 
deben reconocer también las visiones frescas y opiniones de terceros que coadyuven a 
efectuar el cambio de una manera mas efectiva, asi como el organizar equipos de personas 
que se desplieguen parcialmente de sus operaciones y que ayuden a organizar el cambio. 

Aqui es donde se deben integrar equipos, grupos o gente especialista que organice el 
proceso de cambio en materia administrativa, tecnolégica y de recursos humanos. 

Otro aspecto importante es el cdmo administrar la transicién del momento actual al deseado, 
en ésta parte es donde se deben observar los impactos y las situaciones que se pueden 

generar debido al proceso de cambio. Hay que considerar el posible impacto si se decide 
mover determinadas variables de la empresa considerando los resultados finales 

Al final del proceso de cambio se deben determinar las acciones de evaluacién y control, que 

consisten en establecer los parametros bajo los que se desea mantener el contro! de las 

situaciones que se establezcan para el proceso de cambio. 

En ésta parte es importante plantear y definir cémo hacer que las cosas sucedan, determinar 
el costo-beneficio de todo el proceso de cambio y principalmente cémo controlar y evaluar 

todo el desempeiio. 

No se debe olvidar que como parte integral de un esfuerzo de cambio es necesario 
recompensar la patticipacién y compromiso de los empleados y de los involucrados durante 
y después del cambio, pues nada es posible sin ta colaboracién del personal en lo que se 

desea emprender. 

En ocasiones los gerentes o ejecutivos efectian procesos de transicion de una manera 

inconsciente, es decir, sin detalle, sin planeacién y sin cuidado para su ejecucion 

Hay diferentes maneras de entender el proceso de cambio y se pueden observar en tado 
nivel, pueden ser micro o macro sistemas que estan involucrados para ello. 

Se tiene entonces que los procesos pueden ser de fa manera siguiente: 

@ UN PROCESO GENERAL EVOLUTIVO 
i UN PROCESO ADAPTATIVO Y DE APRENDIZAJE 
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@ UN PROCESO TERAPEUTICO 

@ UN PROCESO REVOLUCIONARIO 
@ UN PROCESO ADMINISTRADO 

UN PROCESO GENERAL EVOLUTIVO 

En éste la transformacién se va dando de manera natural y conforme a un orden establecido 
de las cosas 

UN PROCESO ADAPTATIVO Y DE APRENDIZAJE 

Aqui la empresa 0 los individuos buscan adaptarse por si mismos a las situaciones internas o 
externas lo mas pronto posible 

UN PROCESO TERAPEUTICO 

En éste proceso el cambio se da dentro del sistema y no es provocado necesariamente por 
fuerzas externas. Dentro de este proceso, los de diagndstico toman su importancia en el 
sentido de que mueven a las organizaciones e individuos al cambio 

UN PROCESO REVOLUCIONARIO 

Dentro de este proceso se manifiesta el poder como variable clave Se da la situacién en la 
que un lider decide implementar la transicién hacia un sistema determinado, dejando a un 
lado la participacion de la gente y mediante un esquema de fuerzas con lo que lograra 
provocar el cambio. 

UN PROCESO ADMINISTRADO 

En este proceso las fuerzas de cambio estén mds en el control de uno mismo que de 
terceros, teniéndose consciencia plena de las cosas 

El ultsmo proceso es el mas recomendado, porque en este el gestor del cambio puede 
manejar el mtmo de transicién de una situacion actual a una deseada 

En las empresas se pueden manifestar al mismo tiempo y en distintas areas procesos de 
cambio diferentes, por lo que es importante identificar y estar consciente del estado y tipo de 
proceso que se esta dando, para que de esta manera se pueda administrar en forma mas 
inteligente el estado de transicién deseado. 
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Para que la Empresa Telefénica implemente un cambio efectivo, se deben crear las 
condiciones necesarias que faciliten a la gente aceptar una transformacion e involucrarse en 
ella. Es indispensable que desde los altos niveles se manifieste un cambio, mediante el cual 

dejen ver a sus subalternos a través de sus comportamientos y actitudes la disposicién de 
trabajar unidos, rompiendo barreras tradicionales viciadas de jefe/subordinado que muchas 

veces ha ocasionado una falta de comunicacién efectiva, limitando innovaciones, creatividad 
e interés del factor humano para desarrollar sus labores diarias. 

El comportamiento que deben adoptar los niveles directivos debe manifestarse mediante una 
relacién estrecha con sus compaiieros directos, tratandolos con respeto y haciéndolos sentir 

parte de un equipo de trabajo y a su vez de la compaiiia, logrando su participacién en todas 
las situaciones que se presentan y lo que es necesario hacer para cumplir con los objetivos 
previamente establecidos por cada departamento para que se de el cambio en toda la 

organizacion. 

Al integrar equipos de trabajo, es importante considerar que estos tienen vida propia y que 
atraviesan por etapas de crecimiento y desarrollo. Para acrecentar su aporte, es necesario 
que los gerentes entiendan en qué forma evolucionan y cambian !os grupos. Un equipo se 

desarrolla mediante un ciclo que comprende cinco fases: 

ORIENTACION 

En esta etapa los integrantes vacilan sobre su situacién dentro de! equipo, se formulan 

preguntas como “,Cual es mi lugar dentro del equipo?”, “,Cudles seran las reglas y que 
esperan de mi?”, “;Puedo confiar plenamente en mis compafieros?”, “;De qué manera se 
toman las decisiones?”, “;Puedo expresar mis opiniones sin temor?”, “,Habré igualdad de 
trato para todos sin excepcidn?”. Los lideres tienen que dirigir habilmente y establecer la 

mision, los objetivos, las reglas y el ambiente propicio para el equipo, Tienen que despertar 
el interés de los integrantes, entusiasmarlos con el proyecto y servir como ejemplo, actuando 

como deseen que actle su gente 

CONFLICTO 

En esta etapa se da un periodo de conflicto y de desconfianza en lo que los integrantes del 
equipo se conocen mejor. Es una etapa donde el equipo puede desbaratarse 0 que la misién 
no se cumpla Es un periodo en que los integrantes se sienten confundidos sobre lo que 
esperan de ellos y de como cumplir sus funciones adecuadamente. Ante estas circunstancias 

los lideres deben reiterar las metas constantemente, para que se de constancia en el 
propésito, manejar los conflictos, tranquilizar a los miembros del equipo y responder a los 

desafios sin tomar una actitud defensiva y autoritaria. 
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ARMONIA 

Es la tercera etapa en donde surgen los lideres naturales y se empieza a dar confianza, 

respeto y cooperacién Los miembros participan mas y procuran conservar {a armonia de! 

grupo En esta fase, el equipo comienza a manejarse por si mismo y los lideres formales 

deben retraerse de su papel activo y reorientar al grupo solo cuando éste se desvie o no este 

ventilando discrepancias importantes El papel del gerente es el de facilitar, no el de dirigir 

MADUREZ 

El equipo maduro funciona sin tropiezos en la realizacion de tareas bien definidas y 

acordadas por todos. Los integrantes sienten cohesion y estan comprometidos con sus 

compaiieros y con las metas establecidas. Se manifiesta una identidad de grupo y surge 

confianza en su capacidad para cumplir con su mandato La funcidn de los lideres debe ser 

de apoyo, otorgando libertad para que el equipo planifique y cumpla su trabajo resolviendo 

tos problemas que se les presenten por si mismos. 

VEJEZ 

En la ultima fase, el equipo ha pasado su utilidad y propésito, sus integrantes suelen caer en 
habitos y papeles rutinarios, pierden la creatividad y el dinamismo por la comodidad que se 
adquiere al desarrollar sus actividades. El papel del lider es el de disolver el equipo 
agradeciendo su valiosa participacion ante el cometido, o asignandoles un proyecto diferente 

en el que despierten nuevamente su creatividad y su funcionalidad. 

Existen diferentes clases de equipos, algunos se adaptan mejor que otros a ciertas tareas y 

funciones A continuacién se mencionan cinco clases de equipos: 

EQUIPOS PARA RESOLVER PROBLEMAS. Surgen para un problema especifico y 

después se desintegran. 

EQUIPOS LABORALES. Estos equipos hacen ef trabajo directamente, por fo que se 

encuentran en el area donde se fabrica el producto o servicio. 

EQUIPOS VIRTUALES. Son grupos que su comunicacién se da mediante via telefSnica o 
por computadoras y por esto no se retinen fisicamente en salon 0 sitio especifico como los 

demas equipos. 

EQUIPOS DE CIRCULOS DE CALIDAD. Esta clase de equipos se retnen 

esporddicamente para dejar ver los problemas que se presentan y para mejorar sistemas y 

procedimientos.



EQUIPOS GERENCIALES, San los que se dedican a coordinar las finciones gerenciales 
como ventas y mercadotecnia. 

Se debe tener muy clara la idea del equipo que se necesita para cada situacién, de lo 
contrario sera probable que no se tenga el éxito deseado. 

También se debe considerar que no todas las personas son aptas para trabajar en equipo, por 
fo que obligarlas a formar parte de un grupo puede ocasionar que se frustre su productividad 
y ia de los demas integrantes. 

Al promover el trabajo en equipo se debe otorgar el apoyo, las herramientas y la 
capacitacién adecuada para que los integrantes tengan los medios necesarios para realizar su 
labor. 

Los equipos que logran el éxito deben tener metas claras y accesibles, un plazo plenamente 
definido y un método para evaluar sus resultados. Se debe tener cuidado de no formar 
equipos que realicen Jas cosas sdlo en apariencia, pues es un desperdicio de tiempo y dinero, 

Otro aspecto que debe tomarse en cuenta, es que al formar un equipo se debe estar 
consciente que se estén conjugando antecedentes de todos los integrantes, es decir, 

referencias de todo tipo, tanto personales como laborales. Hay personas que son 
extrovertidas y otras introvertidas, existen las racionales y reservadas, las conflictivas y las 

pacificas. Todo esto puede perjudicar gravemente el fin del cometido si la gerencia no es 
apta para manejar las situaciones que pudieran presentarse ante problemas de personalidad, 
por lo que deberan prepararse para resolver dificultades en este terreno y poder manejar a 
los integrantes, asi como ver la manera en que encajen dentro del equipo, ya que muchas 
veces los choques que se dan entre los miembros tienen mas que ver con la psicologia y la 
interaccién personal que con el desempefio mismo. 

Para fomentar que los equipos de trabajo sean creativos y a su vez productivos, los altos 

niveles de la empresa deben promover lo siguiente: 

Un clima humano relajado, donde lo esencial sea la aceptacién de los miembros, la 

espontaneidad, la apertura a lo nuevo y exista la libertad de probar y de equivocarse, por 
lo que no debe darse el temor al ridiculo. 

¢ Un liderazgo democratico, que comparta los problemas y busque soluciones. Donde el 
lider disminuya la autoridad de jefe y aumente la libertad de accién de los miembros 

¢ Un lider debe ser ante todo un tutor, un comunicador, un entrenador, un motivador y un 

recurso con el que su equipo cuenta para interceder ante los directivos. 

4 El lider de un equipo se interesa en como trabaja su equipo mas que en qué produce, ya 
que realizando bien el proceso administrativo se produciran los resultados deseados 
natural e inevitablemente. Una de las principales responsabilidades del lider, es lograr un 
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equilibrio constructivo entre la identidad y las demandas del equipo y la individualidad y 

las necesidades de sus miembros. 

El lider debe de tomar decisiones provisionales y anunciarlas tratando de conocer a sus 

compafieros, solicitandoles nuevas ideas, planteando los problemas y pidiendo 

aportaciones para decidir en conjunto. 

Los jefes deben adoptar un liderazgo transformador que promueva el trabajo en equipo, 

alta moral y espiritu de grupo. 

Los lideres deben enfocarse a crear el balance adecuado entre la adaptaci6n, estabilidad y 
las fuerzas del cambio, entendiendo las realidades y los paradigmas del entorno 
reaccionando oportunamente a ellos Mantener la vision a donde deseen llevar a su 

organizacion e inspirar a sus seguidores. Informar para participar, participar para 

involucrar, involucrar para comprometer, comprometer para actuar, y asi lograr el 

cambio deseado 

La buena relacién que se de entre empleado-jefe, resultaré motivante pata el buen 
desempefio y logro de los objetivos empresariales, porque al colaborar con el jefe, se 

colabora con la compafiia 

Propiciar un ambiente critico a las actividades tradicionales, rompiendo con la rutina y el 
conformismo, renovando las ideas para hacer las cosas de manera diferente. 

Establecer nuevos retos y metas cada vez mas ambiciosos para desatrollar capacidades y 
creatividad. 

Mostrar aprecio por el trabajo de cada uno, elogiar las buenas cualidades y actuaciones 
con oportunidad. Tratar a quien ocupa un puesto como un experto en su campo, 
consultarlo y citar sus opiniones, y cuando no sea posible reconocer el rendimiento de un 
buen trabajador, por Jo menos se debe elogiar la intencién y el esfuerzo. 

Usar estimulos positivos y no castigos El jefe involucrado con el cambio, promueve la 

inspiracién mas que la amenaza Motiva a sus colaboradores a que se utilicen expresiones 

como “Nuestra Empresa” 6 “Nuestros Objetivos” 

Cuando se origine la situacién de hacer una critica, ésta debe hacerse con tacto, puesto 
que la critica constructiva es la que se da para buscar la mejora de la persona a la que va 

dirigida y no para agredirla, como pudiera mal interpretarse. 

Escuchar con empatia, interés y paciencia. La atenci6n activa incluye a que se responda y 
provea a las demandas y propuestas del personal



¢ Comunicar abiertamente, constantemente y cordialmente Dar explicaciones amplias y 
completas, ya que cualquier falta de informacion origina malos entendidos, rumores y 
chismes. 

+ Considerar como propios fos problemas del personal, la salud, la seguridad, el 
aprendizaje, la familia y el progreso laboral 

Para que la Empresa de Servicios Telefénicos pueda ofrecer un servicio eficiente a sus 
clientes externos, primero debe tomar en cuenta las necesidades y satisfacciones de sus 
clientes internos (empleados), ya que ellos son los que proporcionan el producto o servicio y 
los que mantienen una relacion estrecha con el cliente externo. 

La administracién de la empresa, debe facilitar el desempefio de labores a los empleados 
desechando politicas que obstaculizan su criterio para tomar decisiones ante situaciones no 

previstas, ya que esto en muchas ocasiones provoca un mal servicio y por ende la 
insatisfaccién del cliente. La administracién debe dar cierta libertad y poder de decisién al 
empleado para que se apliquen las politicas en beneficio del consumidor, pues es quien 

conoce y tiene mas elementos de juicio para cumplir con un servicio que cubra las 
expectativas de lo que el cliente opina y necesita. 

Para que el empleado posea un criterio de decisién, la Empresa Telefonica debe dar a 
conocer fas consecuencias que ocasiona el salirse de ciertas politicas, deben conocer el por 
qué, el como y el para qué se aplican, originando asi mayor conocimiento y funcionamiento 
de estas, con lo cual la compafiia tendra fa confianza de que sus empleados tomaran las 
decisiones correctas sin perjudicar a la empresa sino al contrario incrementando el ndmero 
de clientes. 

Para dar libertad y poder de decisién a los empleados en el desempefio de su trabajo, es 
necesario que la gerencia de la empresa establezca programas de capacitacién continua en el 
que se promuevan cursos, talleres y seminarios con los que desarrolle ja creatividad en 
general y en su campo especifico, El aprendizaje constante para el desarrollo integral debe 

darse tanto para los dirigentes como para los subalternos, originando una relacién estrecha a 
través del conocimiento. 

Algunos aspectos que ayudan a que la administracién despierte la creatividad y participacién 
de los empleados son’ 

e El gerente tiene que comunicar claramente a su persona! los cambios que deben darse en 
la compailia, y por qué deben darse, solicitando conductas creativas por parte de todos y 

cada uno de ellos, disefiando un sistema de compensaciones que permite las ideas 
originales y los cambios positivos. 
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© Instituir programas educacionales para desarrollar creatividad e incrementar 

conocimientos, reconociendo y premiando los resultados obtenidos, ya que es una forma 
de estimular altamente a fos empleados proporciondndoles seguridad y confianza en si 

mismos. 

© Prestar mayor atencién hacia las personas que a las cosas materiales, fomentando el 

rendimiento creativo 

© Establecer una red interna de comunicacién a través de la cual se lograran reacciones 

estrechas. 

© Promover un ambiente de libertad en el que se logren desempefiar las tareas valiéndose 

del juicio personal e imaginacion. 

© Asignar al personal tiempo determinado diario para desarrollar su creatividad y capacidad 
de reflexion, dentro de su horario de trabajo y en la hora que cada quien crea conveniente 

para cumplir con sus demas actividades 

© Con la creatividad se debe lograr que la competencia interna se maneje de manera 
positiva para crecimiento individual de los empleados y a su vez de la empresa 

Es necesario que la administracién escuche las opiniones, quejas y sugerencias de todos y 

cada unos de sus empleados, desarrollando una comunicacién efectiva hacia todas 
direcciones, lo cual es algo primordial para que la Empresa Telefonica mejore sus servicios. 

Se debe fomentar la comunicacién para el trabajo en equipo de todas las areas internas, 
mediante reuniones periddicas que incluyan a representantes de cada departamento para que 
se de el conocimiento de los objetivos que tiene cada uno y como se contribuye para que se 

trabaje en funcién del servicio que se proporciona al cliente. 

La Empresa Telefénica debe tener como objetivo principal simplificar los procedimientos y 
politicas que afectan negativamente al cliente, y convertirlos en sistemas administrativos 
amables, haciéndolos mas sencillos, rapidos y flexibles Se debe asi establecer un proceso 
administrativo, que incluya en cada una de sus etapas (planeacion, organizacion, operacion y 
control), una dosis de creatividad e innovacién que impulsara a la empresa a tener expansion 

y crecimiento 

Planeacién. Aqui se deben de definir metas y objetivos en conjunto, para esto es primordial 

que exista una comunicaci6n efectiva entre lideres y empleados, ya que de esta manera se 
tomaran en cuenta las necesidades y deseos del personal y se buscaran las posibilidades de 
alcanzar los objetivos tanto de la empresa como de los empleados, despertando en ellos el 

interés de empezar a fabricar el futuro que desean obtener. 
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Organizacién. En esta etapa se recolecta y sintetiza ta informacion para aplicarla en la 
ejecucién de los planes, la cual exige actitudes creativas y plazos, definidos para el 
cumplimiento de objetivos. 

Operacién, Se enfoca a llevar a cabo los planes, mediante programas y proyectos, 

delegando responsabilidad y fomentando al factor humano a crear estrategias, tacticas y 
métodos innovadores, los cuales sean tomados en cuenta para el cumplimiento de objetivos, 
motivando y reconociendo a los empleados por sus aportaciones. 

Control. Se deben medir los resultados obtenidos y compararlos con los objetivos 
previamente establecidos, detectando las fallas o desviaciones para orientar a la empresa a 
un nivel de excelencia. 

Debe considerarse que la estructura tradicional en la que las organizaciones ponian las reglas 
sobre el consumo de productos y servicios ha quedado atras, pues en la actualidad el cliente 
es el que decide cémo desea recibir un servicio y qué caracteristicas de un producto, es 
decir, las compaiiias operan en funcién del cliente. 

  

    

    

  
  

  
  

  

  

  

  

  

          
    

GERENCIA CLIENTES 

v v 
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v v 
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wv wv 

EMPLEADOS GERENCIA 

Estructura Tradicional Estructura Actual       
  

La Compafiia Telefénica Nacional debe operar con una estructura organizativa en Ja que se 
tenga una excelente relacién con los clientes tanto externos como internos y los 
proveedores, pues estos deben ser considerados como el pilar fundamental de la 
organizacién ya que sin clientes la empresa no colocaria en el mercado sus productos y 
servicios, sin los empleados no se ofrecerian los productos y servicios y sin sus proveedores 

no tendria los insumos para ofrecer sus servicios y productos. 
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3.3 ENFOQUE FINANCIERO 

En tos iltimos cinco afios, la Empresa Telefonica Nacional ha tenido un rapido crecimiento 
en cuanto a su tecnologia y estructura organizacional, debido a su privatizacion y a que el 

gobierno concedié fa apertura comercial en su ramo a la competencia nacional. 

La empresa, al tener conocimientos de que su mercado tendria nuevas opciones para elegir 
la prestacion de los servicios telefonicos, se vid en la necesidad de implementar cambios para 
mantener su posicién actual; comenzando por adquirir y desarrollar su tecnologia por lo que 

en ese aspecto su competitividad no tiene problema alguno. 

En fo que respecta al personal de todos Jos niveles, se han promovido cambios en cuanto a 
actitudes y manera de desempefiar sus funciones, principalmente los que tienen contacto 

directo con los usuarios del servicio, ésta no se ha promovido adecuadamente pues siguen 
sucitandose quejas sobre !a prestacién general del servicio, pues aunque Ja tecnologia es 
vanguardista, el personal no labora con el ahinco que su puesto requiere para poder servir a 

su cliente con prontitud ocasionando su enojo y falta de credibilidad 

Para mejorar el servicio que se presta y mantener la preferencia del mercado, es necesario 
que se implementen los cambios mencionados en los enfoques humano y administrativo, con 
lo que se tendra una repercusidn altamente positiva en la situacién financiera de la compafiia 

El llevar a cabo cualquier tipo de cambio en una organizacion, siempre representara en un 

principio un desembolso necesario que hasta la fecha muchos lo consideran un gasto no 

recuperable, por lo que es necesario romper con cualquier tipo de paradigmas que obstruyan 
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un proceso de cambio y debe considerarse como una inversion que traera un sin nimero de 
beneficios como ganancias econémicas, satisfaccién de los empleados, prestigio de {a 
empresa y fidelidad de los clientes, representando crecimiento y desarrollo. 

La compaiiia debe hacer énfasis en métodos educacionales y en una capacitacion continua 
que representa una fuerte y provechosa inversién debido a que se estara apoyando cl 
desarrollo individual de los empleados con lo que desempefiaran mejor sus funciones. 

Al desarrollar fa creatividad de los empleados a través del desempefio laboral, se obtendran 
beneficios monetarios, pues pueden aportar innovacién en productos, en la manera de 
prestar los servicios y en los sistemas y procedimientos administrativos que simplifiquen las 
funciones, reduciendo costos e incrementando la productividad. 

Debe comunicarse abiertamente que el capacitar a los empleados, no sélo es una inversién 
para la empresa que se reflejara en ganancias, sino también para cada una de fas personas 
que integra la compaiiia, pues el conocimiento que puedan adquirir con la capacitacion les 
traeré tanto beneficios monetarios por la solidez que logre con sus aportaciones la empresa, 

como personales y laborales, y que en determinado momento si se alejara por alguna 
situacién de la empresa el aprendizaje adquirido formard parte de sus capacidades para 
desempefiarse en cualquier compaiiia, incrementando su percepcién de ingresos, es por ésto 
que debe desecharse la idea de que capacitando al personal se pretenda de alguna ,manera 
explotar a las personas. 

Al implementarse el cambio de la manera més apropiada para la compafiia, se estara en 
condiciones aptas para poder ofrecer un servicio de calidad, teniendo como objetivo 
principal cero quejas de clientes, tanto en instalaciones como en atencién personalizada, 
tratando de evitar al maximo errores con la participaci6n de todos, ya que la aparicién 

constante ocasionaria gastos. Logrando esto se obtendra la satisfaccién de tos clientes 
actuales ganando su confianza, preferencia, fidelidad y promocién ante posibles clientes y la 
recuperacién de fos que se inclinaron por la competencia, 

Para mantener el liderazgo en el ramo de las telecomunicaciones, una vez que haya 
adquirido la preferencia casi total del mercado, la empresa deberd realizar un esfuerzo 
sacrificando el costo en sus servicios, manteniendo su tarifa actual y absorbiendo los gastos 
originados por la implementacién del cambio, dichos gastos se recuperaran al incrementarse 
el nimero de usuarios proporcionando un servicio de calidad. 

Una vez que la Empresa Telefonica Nacional logre ta posicién deseada ante sus 
competidores, obteniendo incrementos considerables en sus utilidades y prestigio por ser una 

empresa mexicana altamente productiva y rentable, esto conllevaré a tener una mejor 
participacién en la economia nacional, pues sus acciones se cotizaran a un precio mas alto 
que ocasionara el atraer a mayores inversionistas. 
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4, EL CAMBIO DE CULTURA EN EL FACTOR HUMANO 

En toda organizacién prestadora de servicios que desee implementar y desarrollar un 
servicio eficiente a sus clientes debe promover un cambio cultural a través de fomentar 
valores solidos tendientes a reconocer que los clientes son y deben ser para cualquier 

compaitia de servicios el objetivo ultimo y primordial en funcion def cual selecciona y 

determina las prioridades de sus actividades. Al infundir un cambio basico en los valores de 
las personas que integran la organizacion, y fomentar una transformacion en su 
comportamiento, se puede obtener gente comprometida con su trabajo y con mayor 
disposicién para desempefiar actividades que brinden una mejor relacion tanto interna como 

externa 

En la Compafiia Telefonica Nacional debe promoverse un cambio cultural, basado en un 

marco de valores encaminados para proporcionar un servicio de calidad, este debe ser 
verdadero, pues si se confunde la apariencia con la realidad puede caerse solo en una 
tendencia como seria el sonreirle al cliente, lo cual es necesario pero no es una accién que 
indique un cambio real, pues a largo plazo no se habrd realizado ninguna transformaci6n 
cultural 

Por !o tanto para que el cambio cultural tenga significado, tiene que ser avalado por el 
tiempo y debe constnuirse sobre una base firme de valores verdaderamente modificados 

4.1 Conceptos de Cultura 

¢ Cultura Patron por el cual todos los individuos que pertenecen a un grupo o sociedad 
son educados e incorporados a la actividad del mismo. La cultura es mévil y dindmica a 
través del tiempo, y cambia en funcion de los retos a los que responden los grupos. 
Cultura es todo aquello que incluye el conocimuento, las creencias, el arte, la moral, el 

derecho, las costumbres, el lenguaje, la conducta y cualquier otro habito o capacidad 
adquirida por el hombre, por el hecho de ser miembro de la sociedad.* 

¢ Cultura es lo que la gente hace y el significado para ella misma de sus acciones. Son las 
ideas, intereses, valores y actitudes compartidas por un grupo. Los antecedentes, 
habilidades, tradiciones, procesos de comumicacién y decisidn, mitos, temores, 

esperanzas, aspiraciones y expectativas.” 

+ Cultura es la suma total de los rasgos de comportamiento y de las creencias 
(caracteristicas aprendidas ) de los miembros de un sociedad particular.'° 

* Canth Delgado. Humberto, Desarrollo de una cultura de calidad, México, Ed. Me Graw Hill, 1? Edicion, 
1997. p.352 
? Phegan, Barry. Desarrolio de 1a cultura de su empresa, México, Ed. Panorama, 1° Edicion. 1998. p.23 

™ Cohen, Bruce J. Introduccién a la sociologia. México, Ed. Mc Graw Hill, 1° Edtcion, 1992. p.24. 
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¢ La cultura, es el resultado de los distintos procesos de adaptacién o enfrentamiento al 

medio natural en que habita el hombre, puede ser entendida como un conjunto o sistema 
de actitudes, comportamientos, modos de vida, de pensamiento y de accién, de ideas y 
valores que conforman las actitudes en determinados patrones 0 esquemas de conducta."' 

¢ La cultura es el conjunto de valores, creencias, tradiciones, instituciones, lenguaje que 
elabora y transmite una sociedad, refleja las condiciones materiales de su existencia y 
proporciona instrumentos para alterarlas, ” 

Cultura es una mezcla de supuestos, conductas, relatos, mitos, metéforas y demas ideas que 
encajan unos con otros y definen lo que significa ser miembro de una sociedad concreta. La 

cultura comprende aspectos mucho mas amplios y complejos de la vida del hombre, su 
refiere a la totalidad de lo que los individuos aprenden como miembros de una sociedad, 
todo aquello que es o hace el hombre como ser social y que no le viene dado por su herencia 

biolégica es cultura . 

Creando una cultura de calidad, por medio de valores y habitos que complementados con el 
uso de métodos y procedimientos especificos en el actuar diario, permitira que los miembros 

de una organizacion contribuyan a que esta pueda afrontar los retos que se le presenten para 

el cumplimiento de su mision. 

4.1.1 Normas Culturales 

La conducta humana es basicamente normativa. El hombre a lo largo de su vida, sigue 

pautas de comportamiento aprendidas desde la infancia; como las normas de urbanidad o 

cortesia, desde la moral sexual hasta la forma de vestirse. Dichas normas son asumidas y 

desarrolladas dependiendo de Ja cultura a la que pertenece, 

Para que una sociedad sea estable es necesario que se cumplan determinadas funciones que 

varian segvin !a complejidad de cada modelo o tipo de sociedad. Dichas funciones deben ser 

cumplidas en sus diversos niveles (politico, econédmico, social y cultural), por lo que es 

necesario que se establezcan normas o pautas de conducta que sean aceptadas y seguidas 

por los individuos que componen la sociedad, pues de lo contrario la estructura social 

entraria en un proceso de crisis y provocaria una alteracién en los elementos que la 

componen, 

Una norma cultural, es un patron establecido de lo que un grupo espera o acepta en cuanto a 

pensamiento y conducta Estas expectaciones y conductas resultantes varian de una cultura a 

otra. 

  

1! Enciclopedia Autodidéctica Océano, México, Grupo Editorial Océano, I* Edicién, 1990, p. 2044. 

"2 Diccionario Enciclopédico Grijalbo, Colombia, Ediciones Grijalbo, 1* Edicién, 1995, p, 538. 
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Como normas culturales se conocen las siguientes: 

Las Tradiciones Son las formas acostumbradas y usuales de actuar dentro de una 
sociedad Son aspectos ideolégicos que transmitidos de generacién en generacion, 

forman la base psicolégica basica de una colectividad y se traduce en ritos , folklore, 

abras artisticas, etc. 

Las Costumbres. Contienen implicaciones significativas acerca de lo correcto e 
incorrecto para una sociedad Las costumbres de una sociedad a menudo estan 

incorporadas a su sistema legal y a su ensefianzas religiosas, pueden cambiar a través de 

un proceso inconsciente sin planificacién previa y sin direccién, 0 mediante un cambio 
que ha sido planeado y es deliberado. 

Los Valores. Son aquellas impresiones profundas sobre la forma en que se vive, sobre lo 
que se considera éticamente correcto © incorrecto y que se flevan a la vida personal de 

forma congruente. Son sentimientos enraizados en los miembros de una sociedad, que 

generalmente sefialan las pautas de accion y de comportamiento de los individuos 

Los valores son el resultado de fa cultura, es decir de la influencia familiar, escolar, y en 

general de las tradiciones a las que las personas quedan sujetas en su educacién 
temprana y que en muchos casos es definitiva, sellando un sistema de valores que 

probablemente no admita cambios futuros Sin embargo, hay algunos valores que se 
modifican a lo largo de la vida y por lo que la persona libre, consciente y sana es aquella 
que adopte comprometida y responsablemente una escala valorativa, que le ayude a 
tomar mayor conciencia de que sus sentimientos, ideas, objetivos, actividades, creencias 
y decisiones deben emanar de un sistema valorativo adecuado para su desarrollo integral. 

En una organizacion los valores forman la base de los puestos de trabajo, los valores 
supremos no son los tecnoldgicos sino los humanos, porque no se vive para trabajar, 
sino se trabaja para vivir. Los valores fundamentales en una empresa se conjugan en una 
vision y una misién, manejando valores humanos esenciales como el clima de 
crecimiento personal, respeto, libertad, alegria, logro y creatividad 

Los Habitos. Es Ja practica usual y repetitiva en la manera de actuar, Desenvoltura que 
se adquiere por la constante realizacién de ciertas actividades en su actuar diario. Son 

tipos de conducta adquiridos durante la vida, que pueden ser inculcados o adaptados 

por conviccién propia para realizar sus actividades cotidianas. 

Los habitos son los comportamientos observables que reflejan los valores internos de las 
personas Una persona que posee una cultura de calidad tiene los siguientes habitos; la 
mejora continda, la atencién y responsabilidad en el trabajo, la prevencién de errores, 

hacer bien el trabajo al primer intento, la planeacién de sus actividades en corto y largo 
plazo, la evaluacién constante de su desempefio, y la disciplina y constancia en el 

cumplimiento de sus compromisos. 
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4,2, Concepte de Organizacién 

Organizacién. Es un sistema conscientemente coordinado de actividades o fuerzas de dos o 

mas personas, es decir actividades logradas por un medio coordinado y con un propdsito 
Las organizaciones requieren comunicaciones, una disposicién a contribuir por parte de sus 
miembros y un propdsito comin entre ellos 

Organizacion, es ta estructura técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, 
niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social con el 

fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados, 

‘Una organizacion es una estructura sistematizada, la cual esta compuesta por un grupo de 
elementos y personas que se asocian para intercalar en la consecucién de objetivos 
especificos previamente establecidos, a través de la realizacién de diversas actividades de 
manera coordinada 

Las organizaciones existen primordialmente en virtud de que ciertos objetivos solo se 
pueden alcanzar mediante los esfuerzos y acciones conjuntas de los grupos de personas. 

Cuando se habla de organizacién, se refiere a las personas que van més alla de sus 
limitaciones individuales y se involucran en acciones concertadas y coordinadas con otros. 

EI término organizacién tiene dos acepciones: 

1. Ordenacidén y asignacién de funciones. 

2 Toda unidad social o agrupamiento humano deliberadamente creado y modificado para 
lograr objetivos especificas. 

Toda organizacién puede considerarse como un sistema, 0 como una serie de elementos 

cuya interaccién dindmica ¢ influencias reciprocas le hacen conservar un cierto estado, 
mismo que se altera cuando cualquiera de los elementos sufre un cambio, Las 
organizaciones son unidades sociales creadas deliberadamente a fin de alcanzar objetivos 
especificos, para ello cuentan con tres tipos de factores; materiales, técnicos y humanos. 

4.3 Concepto de Cultura Organizacional 

La cultura organizacional, es el sistema de simbolos compartidos y dotados de sentido que 

surgen de la historia y operacién de una compafiia, de su contexto sociocultural y de sus 
factores contingentes, Estos simbolos se expresan en la ideologia y en los principios que se 
traducen en numerosos fendmenos culturales como; ceremonias, habitos, léxicos, metaforas, 

lemas, cuentos, leyendas, arquitectura y emblemas. 
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fs el clima de sentimientos que se vive en una organizacién debido al medio fisico y a la 

forma en que interacttan sus miembros entre si y con el medio externo. Representa un 
patron de supuestos basicos compartidos que la organizacién ha aprendido mientras resuelve 

sus problemas de adaptacién externa e integracién interna, que ha funcionado |o suficiente 
bien para ser considerada valida y por lo tanto, ensefia a los nuevos miembros la forma 
correcta de percibir, pensar y sentir en relacién a esos problemas.” 

La cultura organizacional es un marco que guia la conducta diaria y la toma de decisiones de 
los empleados y que perfila sus actos hacia la obtencién de metas de la organizacion. La 
cultura origina y define las meta organizacionales, debe estar alineada con otros aspectos de 
la compaiiia como la planeacién, organizacion, direccién y control 

La cultura dentro de una organizacion se compone por la forma de pensar y de hacer las 
cosas que compaften en mayor o menor medida todos fos miembros que Ia integran Es la 
manera de trabajar de las personas, aquello en lo que creen y aquello que se premia y se 
castiga. Es Ja forma y el motivo por el que la gente ocupa diferentes puestos en la compaiiia 

La cultura organizacional, se manifiesta en la sensacion de los empleados al realizar un buen 
trabajo y en Ja armonia entre los factores integrantes de la organizacion 

Los empleados adoptan la cultura de una organizacién a través de la forma de vestir, de 
hablar, y de comportarse, asi como por medio de lo que se dice y hace y de lo que no se dice 
y no se hace. 

La cultura de una organizacion se determina por los siguientes aspectos: 

¢ Autonomia individual. Grado de responsabilidad, independencia y oportunidad de 
ejercitar la iniciativa que las organizaciones permiten al factor humano. 

« Estructura, Medida en que las reglas, regulaciones y supervision son usadas para vigilar 
y controlar el comportamiento de los empleados. 

¢ Apoyo. Grado de cordialidad y apoyo que fos administradores dan a fos subordinados 

© Identidad. Medida en que los miembros se identifican con la organizacion en su conjunto 
mas que con un grupo de trabajo o campo de experiencia profesional 

¢ Forma de recompensar el desempefio. Manera en que !a asignacion de recompensas y 
Freconocimientos en la organizacién (aumentos, promociones, etc.), considera criterios 
congruentes con los sistemas administrativos que se utilizan 

" Canta Delgado, Humberto, Desarrollo de una cultura de calidad. México, Ed Mc Graw Hill, 1° Edicion. 
1997, p. 352   
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Tolerancia ai conflicto. Nivel de aceptacién de conflictos que existen en las relaciones 
entre compaiieros, grupos de trabajo y la administracién, ast como la disposicién a ser 

honesto y abierto ante las diferencias, 

Toterancia al riesgo. Medida en la cual se estimula a los trabajadores a ser innovadores y 

a tomar riesgos. 

La cultura de una empresa, esta conformada por: 

L 

2. 

3. 

4. 

S. 

6. 

7 

Historia. 
* Origen de la compaiiia 
* Relatos de éxitos o fracasos 
* La génesis de avance en los productos y servicios 

Simbolos 
* Productos que identifican a la compafiia 
* Colores y tipografia de la compafiia 

Rutinas y Habitos. 

* Reuniones de equipo 
* Premios por desempefio 

* Sistema de sugerencias 
* Tomas de decisiones consensual 
* Sistemas productivos (a través de mejora contimia) 

Sistemas de Control. 
* Evaluacién de desempefio personal 
* Sistema de informacion gerencial 
* Politicas, misibn y metas corporativas 

Estructura Organizacional. 

* Jeratquica o Completamente plana 
* Burocratica o Autonoma 

* Centralizada o Descentralizada 
* Incluye o excluye a los interesados externos 

Estructuras de Poder. 
* Centros de poder corporativo que definen la aproximacion de la compaiiia al mercado, 

teniendo como orientaci6n central ; ventas, servicio al cliente, finanzas e ingenicria.



4.4, Importancia de la Cultura en el Desarrollo Humano. 

Una de fas acciones mas eficientes que una empresa puede Hlevar a cabo, es ocuparse del 

lado humano de la cultura laboral, por que el comportamiento de las personas de una 
organizacion son el teflejo de su cultura. 

Para fomentar un desarrollo en el factor humano y formar una cultura laboral participativa, 
se necesitan Jideres que equilibren los valores humanos y den oportunidad de que las 
opiniones de los empleados sean escuchadas y tomadas en cuenta, a través de dos medios 
esenciales” 

« Creando el ambiente adecuado. Poniendo el ejemplo, alentando y premiando a quienes 
muestran una nueva Conducta, que permite a las personas mostrarse abiertas y receptivas 
en sus conversaciones, refiriéndose a los valores humanos en sus platicas y reuniones. 

* Implantando los procesos adecuados Aportando procesos y orientacion formal para la 
participacion en las decisiones, de modo que el personal de todos niveles puedan 
contribuir a la decisiones que le afectan. 

Una cultura altamente productiva es receptiva, abierta, cooperativa, participativa, 
comunicativa y de beneficios mutuos, permite que las personas que integran la organizacion 
se sientan tomadas en cuenta, desarrollen sus capacidades y conocimientos y pongan mas de 
si mismas en su trabajo. Premia el éxito y concibe los fracasos como oportunidades de 
aprendizaje, teniendo en cuenta que la participacién y una buena comunicacién depende de 
buenas relaciones personales basadas en la comprensién y el respeto. 

La cultura crea la personalidad de un individuo, la forma y las circunstancias en las que se 
educa, influye en la manera de ser y en las acciones. Una cultura laborar abierta y humana, 

alenta la participacion y conducta madura de todos los empleados. Las acciones de las 

personas hablan de su campo cultural y los hechos culturales son revelados por su conducta 
y experiencia. 

El acelerado crecimiento del medio ambiente exige ai individuo y a fas organizaciones un 
cambio de actitud que les permita enfrentarse con alto dinamismo a las diversas situaciones 
que se les presenten. Dentro de una estructura social compleja como la actual, es facil que 
fas personas y las organizaciones caigan en la obsolescencia y tecnocracia, perdiendo el 
verdadero sentido de la participacion del individuo en el nicleo socioecondmico y laboral al 
que pertenece. 

Para desarrollar una cultura de calidad a nivel personal puede aplicarse en dos aspectos, el 
social y el profesional. 

El nivel social, se relaciona con todos los aspectos que pueden ayudar al desarrollo de la 
calidad de la persona sin estar necesariamente relacionados con el desempefio profesional, 
estos aspectos se fundamentan en habitos y valores que deben ser fomentados y ponerlos en 
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practica para que se logre la salud humana en todas sus facetas y un desarrollo total en las 

habilidades de la persona lo cual permitira el equilibrio moral de la vida personal. 

E! nivel profesional, trata que la persona alcance un conocimiento profundo de su Area 

profesional de forma que pueda aplicarla y llevarla a la practica obteniendo un desempefio 
profesional de primer nivel. 

Un cambio cultural adecuado, en el que se promueva el desarrollo del individuo puede 
provocar la mejoria de una organizacién transformandose por si misma, a través del esfuerzo 

de sus integrantes, alcanzando de la mejor manera sus objetivos y logrando que las personas 
que la componen crezcan personal y profesionalmente, mejorandose asi la productividad 

general de la organizacién 

Las personas que componen la organizacién, deben crecer junto con ella y no en contra o al 
lado de ella. El crecimiento de una organizacién es un fendmeno plurilateral que incluye 

necesariamente el crecimiento arménico y sinérgico,de cada uno de sus miembros. 

Se debe encauzar el potencial humano de la organizacién desarrollando sus conacimientos, 
habilidades y actitudes en congruencia con su trayectoria vital, con sus motivaciones 
personales y laborales y con los objetivos y cultura de la organizacton. 

Los valores humanos conciben el desarrollo del hombre y promueven su crecimiento y 
realizacién El crecimiento personal, es el proceso de asimilacion e integracion de 
experiencias e informacién que hace cambiar la conducta, las concepciones de si mismo y del 

mundo, implica un cambio cualitativo en las personas, El crecimiento en la persona significa 
ser capaz de hacer algo distinto y mejor de lo que ya se ha hecho, es descubrir y desarrollar 

potencialidades latentes, implica aprendizaje y cambio. Ser responsables y autodirigirse es 

necesario para un crecimiento y un desarrollo personal. 

Los valores que posee una persona con cultura de calidad son el interés continuo por ef 
desarrollo intelectual, saber colaborar con un grupo, el espiritu de servicio por la 

comunidad, la permanencia por largo plazo en la empresa, el respeto y el buen uso del 
tiempo y un comportamiento acorde con el decdlogo de desarrollo. 

El decalogo de desarrollo, incluye habitos y valores que permiten lograr un desarrollo social, 
economico y una cultura de calidad; este abarca los siguientes aspectos: 

1. Orden, Dar importancia al orden de las cosas en el ugar de trabajo, teniendo siempre en 

mente la importancia de la ubicacién en cada una de ellas. 

2. Limpieza. La suciedad y polvo pueden causar una mala imagen o impedir el correcto uso 
de una instalacion, es un valor importante que afecta la imagen de un lugar o de una oficina. 

3, Puntualidad. La posibilidad de optimizar el tiempo de las actividades cotidianas, de 
forma que la productividad se pueda elevar asi como aprovechar el tiempo libre, requiere 
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que se cumplan ciertos acuerdos entre las personas El respeto por el tiempo de los demas 

asi como la estima por el propio, lleva a la puntualidad : 

4 Responsabilidad. La responsabilidad de un acto reside en quien fo ejecuta y es a la vez 
fuente de orgullo y de superacion 

5 Deseo de superacién. E] aprendizaje, poder enfrentar los retos que se presenten en fa 
vida personal, el deseo de salir adelante en la vida son todos los factores de prmera 
importancia que se deben tener en cuenta en el momento de introducir la idea de que el 
futuro de todo individuo esta en sus manos, de forma que su aprendizaje esta en fincién de 

lo que él desee, el anhelo de ser mejor mafiana, cuando llega, transforma a las personas en 

creadores del futuro. 

6 Honradez. El respeto por el bien ajeno, por la verdad por el testimonio y compromiso 
propio implica un comportamiento de respeto, le permite a los individuos de una 
organizacién que puedan convivir de forma ordenada y pacifica, persiguiendo objetivos 
propios y comunes. 

7, Respeto al derecho de los demas La convivencia entre personas implica que en ciertos 
momentos ef deseo de alguien pueda influir con los deseos de otra persona, 

independientemente de la sociedad a la que pertenezca; por esta razon es necesario 
comprender Ja diversidad de las personas que pueblan un pais para construir una convivencia 
pacifica, ordenada y benéfica para todos. 

8 Respeto a Ja fey y a Ios reglamentos. En todas las organizaciones existen acuerdos sobre 
formas de actuar y proceder en diversos ambitos, el respeto que los individuos tienen por sus 

reglamentos indican hasta qué momento podran ponerse de acuerdo sobre lo que desean 
para su bien comin y lo que desean evitar. 

9 Gusto por ef trabajo. El gusto sobre la razon de ser del trabajo, es la gran diferencia 

entre una persona que enfrenta su trabajo como una carga continua y otra que lo persigue 
como un oficio que realiza para vivir pero con gusto y es una recompenza Mientras mayor 
aprecio se le tenga a la profesién personal, mejor se desempefiara 

10 Afan por ef ahorro y ia inversién. El ahorro como una forma personal de control y 
mesura, tendra mayores recompensas que el desenfreno en los gastos personales 

Para Hevar a cabo un cambio cultural en una organizacién, que fomente el desarrollo 

continuo de su factor humano debe implementarse una administracion a través de valores 
compartidos que se caracterice por el uso de una socializacién intensiva, comunicacion 

abierta y franca, promover relaciones externas e internas estrechas, establecer un sistema de 
sugerencias y de mejora por parte de los empleados otorgandoles poder sobre la realizacién 

™ Canta Delgado, Humberto, Desarrollo de una cultura de calidad. México. Ed Mc Graw Hill, # Edicén, 

1997. p 92-94. 
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y calidad de su trabajo, logrando que los trabajadores se sientan importantes en su vida 

personal y para la compafiia, incrementando su nivel de autoestima. 

La administracion debe comprometerse a ejercer un liderazgo efectivo para que la compaiita 
y su personal cumpla con su misién y visién, mediante la implantacién de un programa de 

calidad, considerando los valores corporativos para lograr la competitividad que ayude a 
lograr un crecimiento. 

Existen varios principios para el desarralfo del ser humano: 

1, Ser en desarrollo. Las personas son seres en continuo desarrollo, cambio, y aprendizaje. 
La experiencia es el centro de la existencia, la posibilidad de vitalidad y crecimiento, el 
contacto con la experiencia es lo que da sentido a Ja vida, trascendiéndola en nuestro 

compromiso existencial. 

2. El momento vital presente, el aqui y ahora. La vida humana se da en el presente como 
la experiencia fenomenologica que integra la historia pasada y las potencialidades 
susceptibles de realizar en e] futuro, El pasado ya no existe, sino inicamente como factor de 
influencia en el crecimiento y desarrofla, que se manifiesta en el presente. El futuro no tiene 

sentido sino en cuanto a lo que yo vivo de él en el presente, la mayor seguridad de lo que 
puedo realizar en le futuro es el compromiso existencial presente, 

3. Vitalidad consciente. El proceso de consciencia vital, esto es de sentir, conocer, y 

experimentar, debe estar caracterizado por el darse cuenta y estar consciente de lo que 
sucede dentro y fuera de la persona en un proceso de continua reflexién como un acto de 
intuicién sensibilidad y razon. La consciencia de si mismo hace posible el auténtico 

crecimiento y reatizacién personal. 

A. Enfasis en la relacién. La importancia de la auténtica relacién humana como Unica 
posibilidad de crecimiento y trascendencia, la actitud de empatia hacia el otro, la aceptaci6n 

incondicional de su ser, el diélogo congruente y fa comunicacién hace de la relaci6n humana 
el origen y el fin del crecimiento y la trascendencia del hombre. 

5. Autenticidad. El ser congruente en la expresién del verdadero yo, es decir de los 
sentimientos, emociones, ideas, valores, conductas y objetivos vitales, es una condicién de 

encuentro y crecimiento que asegura una relacion humana rica y significativa 

El desarrollo humano de los empleados de una organizacién depende del medio en el que se 
desenvuelvan, de Ja educacién, conocimientos y capacidades que posea, y de los valores 
adquiridos en el transcurso de a vida; ya que todo esto ademas de la motivacién, confianza, 
poder de accién y de decisién que la organizacion le dé a su personal hard que fa cultura 

organizacional sea déptima y ayude al personal a crecer y desarrollarse individual y 

profesionalmente. 
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Las empresas que se comprometen con un alto sentido de responsabilidad social, podran 

crecer, desarrollarse humana y técmcamente logrando su permanencia y posicidn en el 

mercado. 

4.5 Conducta, Actitud y Aptitud 

Conducta. La conducta es un conjunto de fendmenos que son factibles de ser detectados. 

En el estudio de! ser humano se aplica a todas las reacciones o manifestaciones exteriores. 
La palabra conducta se deriva dei latin que significa conducida o guiada. Todas las 
manifestaciones comprendidas en el término de conducta son acciones conducidas por algo 

que esta fuera de las mismas ( por la mente ). 

La conducta se modifica dependiendo de la situacién que se presente Es un reflejo de la 

cultura y aprendizaje adquirido por las personas a través de su vida En las organizaciones, 
1a conducta del factor humano se manifiesta por acciones y comportamientos que dejan ver a 
personas externas, la situacion y el ambiente que se genera dentro de dicha entidad y que a 
su vez se refleja en Ia imagen adquirida a lo largo de su existencia corporativa. 

Para lograr una conducta adecuada por parte del factor humano que integra la organizacion 

debe observarse y analizarse el comportamiento y la forma en que se realizan las cosas, para 
implementar los cambios conductuales pertinentes comenzando por el nivel directivo, ya que 
este debe ser un ejemplo a seguir para sus subalternos. 

Actitud. La actitud es un gesto o postura corporal que refleja un estado de dnimo. Es un 
esquema de comportamiento o disposicién para actuar selectivamente en una forma 

determinada '° 

Es el grado afecto positive o negativo que se asocia a un objeto psicoldgico, constituye la 

predisposicion a reaccionar favorable o desfavorablemente hacia la informacién del medio. 

La actitud es una predisposicién a reaccionar, en el sentido de que no refleja necesariamente 

la conducta que habra de exhibir el individuo, sino que expresa la reaccion interna casi 
automatica que sera desencadenada en el individuo, de ahi su relativa constancia Una 

actitud puede identificarse y medirse en forma impresionista o en forma rigurosa, 

Cuando una persona manifiesta una actitud favorable o desfavorable hacia el grupo, hacia la 
organizacion o hacia sus compafieros y la expresa ya sea verbalmente o como una conducta 
hacia las normas vigentes, de pronto esta bajo la influencia de una emocidn, generalmente la 

actitud se hace mas radical y tiende a neutralizarse y a ser contradictoria o a invertirse, 

'S Diccionario Encictopédico Gmjalbo. Colombia, Editorial Gryaibo. 1995, Ira edicion pag. 27 
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La actitud en las organizaciones se manifiesta mediante los indices de produccion, 
puntualidad, asistencia, duracién en el empleo, etc. Las actitudes de las personas dentro del 
empleo dependera del grado en que se considere que el trabajo satisface sus necesidades y le 
proporcione los satisfactores que necesita. 

Las actitudes constan de tres componentes interdependientes: 

Componente cognoscitive, Se refiere a las ideas y creencias que sustentamos con respecto 
al objeto de la actitud. El componente cognoscitivo, se sitta en el nivel de la inteligencia, en 
las estructuras de adquisicién de conocimientos, este descansa en la calidad, cantidad y 

credibilidad de fa informacién obtenida respecto al objeto en cuestion, 

Componente emotivo. Se refiere a las emociones y sentimientos experimentados en torno al 

objeto de la actitud y se expresan en términos de aceptacién y negacién de las cosas y 
situaciones, 

Componente conductual. Significa la predisposicién a actuar de manera determinada frente 
al objeto de la actitud. Este componente se sitha en el nivel de los actos que el individuo 
tiende espontaneamente a efectuar frente al objeto de su actitud, la conducta observada no 
siempre corresponde al componente conductual, ya que diferentes motivos pueden conducir 
al individuo a actuar de una manera diferente de la que él quisiera. 

Los tres componentes de la actitud interactian entre si y funcionan de manera sistémica al 

representar subsistemas del sistema actitud, de tal manera que influyen mutuamente, ya sea 
reforzindose o entrando en conflicto y uno de ellos podra dominar y tener mas influencia 
que los demas. 

El conocimiento de los componentes que conforman una actitud, es de gran importancia 

para poder llevar a cabo la implementacién de wn cambio cultural dentro de una 

organizacién, ya que la administraci6n debe interesarse en fas creencias, sentimientos y 
disposiciones para actuar de los empleados, pues a través de estas se expresa el por qué de 
las actitudes que adoptan. 

La presencia de un sistema particular de actitudes, constituye una respuesta adaptativa a las 
diversas citcunstancias del entorno. De la misma manera que se desarrollaron, las actitudes 
pueden ser modificadas a través de influencias, incitaciones y estimulos para que se logre el 
cambio. 

Para poder fomentar una transformacién en las actitudes del factor humano, es indispensable 

que los lideres que promuevan el cambio despierten influencia y confianza empleando los 
medios de comunicacién adecuados, como informar sobre todos fos aspectos referentes al 
mismo, reuniones de grupo en las que todos participen expresdndose abiertamente, 
empleando un lenguaje comun para sensibilizar al personal y lograr su cooperacién mediante 
actitudes positivas que se integren en el sistema psicolégico de los empleados y ayuden a la 

consecucién de} objetivo. 
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Existen cuatro técnicas que se han utilizado para modificar las conductas, las actitudes y las 
opiniones de tos demas en el ambito de las organizaciones 

1] El Idioma. 

a) Verbal. Las ideas se pueden transformar en palabras las cuales al ser comunicadas pueden 
cambiar la actitud y conducta de las personas En las organizaciones se comunica a los 
empleados las politicas, los procedimientos a seguir y se les dice que se espera de ellos 

b)Escnto Es toda comunicacién que dia a dia, se recibe, se estudia y se envia a otras 
personas con el fin de modificar su actitud, existen programas por medio de publicidad para 
que se modifiquen las actitudes del personal en la organizacién, colocando anuncios en las 
instalaciones por parte de la gerencia para tratar de convencer al personal 

2 El Ejemplo. Si los niveles gerenciales desean que sus subordinados sean eficientes, lo 

menos que pueden hacer es serlo ellos mismos, si quieren que cambie la actitud hacia la 
disciplina de la empresa deben empezar por cumplirla, si los jefes quieren cambiar Ja actitud 
de un subaiterno hacia la puntualidad y la asistencia debe comenzar por Ilevarla a cabo en su 
persona 

3 La Participacién, Debe darse a los empleados la oportunidad de comentar y discutir los 
problemas, sus posibles soluciones y tomar parte en las decisiones ya que estas situaciones 
provocan cambios favorables en la actitud del personal y los hace compenetrarse en los 
problemas de la organizacton. 

4 Recompensas y Sanciones. Premian las actitudes y conductas correctas para que estas se 
Fepitan constantemente, por medio de recompensas y reconocimientos como promociones, 
aumentos, etc., asi mismo castigan conductas y actitudes indeseables para que desaparezcan 

Aptitud, La aptitud es cualidad de apto, capacidad para desempefiar un trabajo u ocupar un 
cargo, habilidad natural para adquirir cierto tipo de conocimientos Las aptitudes son 

capacidades especificas para adquirir determinados conocimientos 0 habilidades y ejecutar 
asi determinada actividad o empleo.cis) 

En toda organizacién es de suma importancia que al seleccionar personal para un 
determinado puesto, se consideren aspectos generales de su perfil laborar incluyendo 
conocimientos y aptitudes, que al ejercerlos como paste de la empresa puedan desarrollarse 
para convertirse en habilidades que coadyuvaran al crecimiento y desarrollo tanto individual 
como de la compafiia 

Al desarrollar las aptitudes existentes, se estara en la posibilidad de poder despertar nuevas 

habifidades, con Io cual se obtendré un desarrollo que traerd beneficios en todos los 
aspectos, pudiendo ofrecer mayor calidad en el servicio prestado. 

18 Diccionario encrcfopedicu gralbo, Colombia , kdttonal Grijalbo. 1995, Ira edictéa, pag, 135 
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Al modificar la conducta, actitudes y aptitudes en el factor humano de la organizacién, estas 
se reflejaran en la calidad que perciban los clientes al recibir el servicio a través de un trato 
amable, atento, educado, cortés y responsable, ofreciendo soluciones rapidas a los 
problemas del cliente escuchandolos y utilizando un lenguaje adecuado, mostrando con ello 
respeto y satisfaccién hacia el trabajo que desempefia. Al desarrollar en los empleados una 

cultura de servicio, su comportamiento se dirigira a través de valores culturales creados en la 

organizacién para beneficio mutuo, 

4.6 Instrumentos para lograr el cambio en el factor humano. 

Dentro de una organizacién que desee implementar un cambio de cultura en su factor 

humano debe llevar a cabo un proceso de desarrollo que ayude a transformar los 
comportamientos, mediante cuatro instrumentos clave ( comunicacién, capacitacién, 
motivacién y creatividad) que lograran que los empleados piensen, decidan y actien 

proactiva e inteligentemente de acuerdo con su propia percepcién sobre el bien de fos 

clientes y, por ende, de su compaiiia. 

t. Cuando un empleado no sabe 
que hacer : COMUNICACION   

2. Cuando un empleado no sabe 
como hacerlo CAPACITACION 

  

DESARROLLO 

    
  

4, Cuando un empleado quiere participar: 3, Cuando un empleado no Io quiere 
CREATLVIDAD hacer: MOTIVACION    



4.6.1 Comunicacién. 

EI verbo comunicar proviene de [a voz latina “comunicare”, puesta o poner en comin. En u 
acepcién mas general comunicacion es accién y efecto de hacer a otro, participe de lo que 
uno tiene, descubrir, manifestar, o hacer saber a uno alguna cosa, consultar, conferir con 
otros un asunto, tomando su parecer. 

Es el proceso mediante el cual se transmite significados de una persona a otra. Es la 
transmision de la informacidn, ideas, emociones, habilidades, por medio del uso de simbolos, 
palabras, cuadros, figuras, graficas.’” 

La comunicacion pone en movimiento a todas las estructuras sociales del mas variado orden, 
es la forma que dota de cohesién a los grupos para darles la solidez que garantiza su 
permanencia. Tiende a evitar los conflictos entre los esfuerzos, la duplicidad de tareas 0 la 
omisién de otras; a robustecer la confianza, a estimular y motivar a los miembros del grupo. 

La buena comunicacién, es resultante de una administracién eficaz que genera una 
convivencia mayor en el seno de la organizacién y que hace a las personas Ievarse bien unas 
con otras, lo que permite que contribuyan de modo constructivo e inteligente en las 
reuniones de equipo, con los lideres y en el cumplimiento de objetivos organizacionales, 

La comunicacién tiene ocho propdsitos fundameniales. 

1 Informar. Crear un marco de informacién 
2. Reforzar la comprensién. Como se hacen las cosas en la organizacion. 
3. Generar apertura. Disposicién para escuchar y ser escuchado. 
4, Promover la participacion. Inducir al factor humano de la compaiiia a la contribucién de 
ideas y sugerencias. . 
5 Motivar. Estimular al personal para dar su mejor esfuerzo. 
6. Desarrollar. Proporcionar tos medios para que el personal crezca personal y, 
profesionalmente. 
7. Reforzar la identidad personal con un equipo de trabajo, con la compaiiia y con su. :. 

mision. 7 
8. Mantener como objetivo primordial Ia satisfaccién del cliente ” 

    
° 

La comunicacién representa oportunidades para estimular y motivar, informar y compartir 
ideas, guiar y aprender, escuchar y responder. Es vital lo que ha de comunicarse y cémo hia’ 
de comunicarse. 

  

"” Flores de Gortan Sergio, Hacia una comunscacion administrativa integral, México, Thillas, 2a. Edicién, 1993, pag, 24 
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Existen elementos basicas de comunicacién para mejorar la productividad: 

Comunicacion personal estrecha 

En todos ios niveles la comunicacion debe ser un asunto personal en que todos los miembros 
sientan la presencia del fiderazgo, con el cual se comuniquen en forma personalizada las 
expectativas en cuanto al mejoramiento del rendimiento y la productividad. Si se realizan 
comunicaciones adecuadas los miembros de la organizacion estaran mucho mas motivados 
para tratar de entender cual es el reto y hacer algo positivo para lograrlo. 

Expectativas claras de desempefio 

La gente se desempefia mejor cuando entiende plenamente lo que se espera de ellos. Cuando 
Jas metas y los objetivos de rendimiento se hacen visibles para todo el personal, sirven como 
pautas de accién mediante las cuales se tiene el conocimiento pleno para desarroilar las 
actividades laborales de manera mas optima. 

Excelentes sistemas de retroalimentacién 

A la gente Je gusta saber donde esta. Después de que se le han comunicado las metas y los 
indicadores de actuacion, se debe incorporar en el sistema la retroalimentacién sobre el 
desempefio real. La retroalimentacién es la mencién de un buen trabajo, es una 
comunicacién breve pero positiva que aporta un refierzo para hacer un buen trabajo. 

Sistemas de informacion informal, predictibilidad y confianza 

Cuando la comunicaci6n es frecuente y llega en forma predecible se deben buscar maneras 
de aprovechar la informacién. Cuando la comunicacién ocurre por medios formales debe 

~ asegurarse que todos reciban un mensaje comin, el nivel de confort del clima de Ja 
comunicacién sube en forma drastica. Una vez que funciona el sistema de comunicacién 
pasa a ser un componente efectivo para mejorar la productividad. 

Una organizacién debe identificar y buscar la manera de eliminar las barreras 
organizacionales que impiden una comunicacién efectiva. Si se tienen demasiados niveles en 
ta organizacin se entorpece la comunicacién, se aisla la alta gerencia de los problemas de 
los empleados y se crea una distancia entre estos y la direccién El clima es un facilitador 0 
una barrera y puede amortiguar los esfuerzos para mejorar la comunicacién. La 
impersonalidad es otra barrera para la comunicacidn, la gente debe saber que trabaja para 
otras personas y con otros individuos. 

Los simbolos de estatus como estilo de vestir, tipo de escritorio y cualquier otra cosa que 
distancie a la direccién de los empleados dificultan la comunicacién; en especial en el 
ambiente de formacién de equipos de trabajo, los simbolos de estatus a menudo se 
interponen en el camino de las comunicaciones efectivas. 
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{.a compafiia telefomtca nacional para desarrollar una comunicacién efectiva tanto interna 

como externa y tener un mejoramiento continuo debe proporcionar informacion oportuna 

sensible y exacta, donde se promueva la participacion y confianza de todos los empleados, 
proveedores y clientes 

Para medir la comunicaci6n efectiva en la organizacion, es conveniente elaborar un mapa de 

comunicaciones en donde se describan Jas relaciones laborales que tiene cada empleado en 
las distintas areas y niveles con los demas integrantes de la compafiia Con esto se puede 

tograr mejorar problemas de comunicacion donde esta sea deficiente o donde exista un 
vinculo débil y proporcionar una atencién deseable a las necesidades de los clientes tanto 
internos Como externos 

4 6.2. Capacitacién 

La capacitacion brinda al personal conocimientos, principalmente de tipo técnico, 
administrativo y cientifico, asi como a prepararlo para ocupar un puesto diferente al que 
desempefia * 

Cuando se leva a cabo ef mejoramiento de [a productividad a través de un cambio dirigido, 
los programas de capacitacién y desarrollo ayudan a la gente a prepararse para el cambio y 

luego a moverse a través del proceso de cambio, modificando la manera en que piensa la 
gente y ayudandola a desarrollar nuevas habilidades. 

La compaiiia telefénica nacional que se enfrenta a una competitividad con otras comipafiias 
de su mismo ramo, para poder mantenerse dentro del mercado necesita contar con factores 

humanos calificadas en todos los niveles y con un grado de capacitacion y desarrollo que 
coadyuven a facilitar la adaptacién y disponibilidad en el proceso de cambio, para el 
mejoramiento del servicio y trato al cliente 

Para que la capacitacion y desarrollo pueda influir de modo relevante sobre la calidad en la 
prestacion del servicio, es necesario que se cumplan normas estrictas de capacitacién y se 
determinen las necesidades que la compaiiia pretende satisfacer; asi como los medios, 
métodos y recursos con los que cuenta actualmente 

Existen tres aspectos de ensefianza y aprendizaje que deben considerar los encargados de 
disefiar un programa de capacitacién para una compafiia, Estos programas presentan nuevas 
ideas y procedimientos en que intervienen conceptos que se puede ensefiar mediante 
descripciones, a este material se le conoce como decir, la diseminacién de nuevas ideas, 

principios y conceptos. En ef segundo aspecto interviene fa aplicacidn del aprendizaje a una 

situacién practica, lo que se conoce como experiencia. Finalmente la capacitacién eficaz 
requiere retroalimentaciOn, lo cual comunica los resultados de las acciones tomadas o de la 

relacion que se esta dando entre el desempefio buscado y el real. 

'® Mendoza Nufiez Alejandro, Capacitacion para la calidad y ta productividad, México, Ed Triffas, 2? 
Edicicon. 1998. p 14. 
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Para que la capacitacién tenga éxito se necesita alguna combinacién de contenido, 
experiencia y retroalimentacién, 

La capacitacién y desarrollo que ofrecen mejores resultados son los que se realizan en forma 
periédica, y en base a las necesidades de los clientes externos e internos, Las razones de 
énfasis en la capacitacién y desarrollo para proporcionar un servicio de calidad al cliente 
son: 
« El efecto desgastante que se da al tener un constante contacto con el cliente sobre la 

autoconfianza, la moral y la habilidad, es mas perjudicial de lo que cominmente se cree. 

* Un curso de entrenamiento es una demostracién del compromiso de una compaitia con el 
servicio al cliente. 

¢ El conocimiento, las habilidades y la actitud, requieren un esfuerzo constante para 

mantener a los empleados competentes y dispuestos a satisfacer las necesidades de los 
clientes. 

e La cultura corporativa debe manifestarse mediante entrenamiento y capacitacién, para 
que signifiquen algo mas que simples conceptos para los empleados. 

e Las relaciones entre clientes internos, necesitan entrenamiento y apoyo para mantener la 

armonia. 

e Los empleados necesitan aprender como trabajar en equipo y a utilizar los recursos de un 

equipo. 

e Los empleados necesitan informacion y oportunidades para compartir experiencias e 
ideas 

Es necesario que para implementar nuevos programas de capacitacién, estos se adecuien en 
forma oportuna a los requerimientos y necesidades que demanda la situacién que vive la 

organizacién para enfrentar a sus competidores, y se les proporcione a los empleados en 
tiempo y forma los conocimientos necesarios para desarrollar su trabajo en forma optima. 

La compafiia telefonica nacional, requiere de una implementacién de programas de 
capacitacién y desarrollo que proporcionen a los empleados, tanto a nivel administrativo 
como de técnicos y operarios, un mayor conocimiento y actualizacién constante en sus 
puestos de trabajo, con los cuales se eleve su nivel laboral y se conviertan asi en entes 
productivos Los programas deberén tener valor curricular para mayor motivacién del 
individuo, asegurando asi el logro de los objetivos tanto personales como organizacionales. 

4,6.3.Motivacién 

La motivacion esta constituida por todos aquellos factores de tipo bioldgico, psicolégico, 
social y cultural capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo. 

Es importante entender las razones por las que trabajan las personas. Abraham Maslow 
presentO el primer estudio para explicar por qué trabaja la gente, sugirid que todas las 
personas comparten cinco necesidades basicas en las que el nivel mas bajo domina sobre las 

del nivel mas alto. 
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El primer nivel contiene las necesidades fisiolégicas, como alimento, agua, oxigeno, etc., 

conservan la vida y son Jas necesidades humanas basicas. Después de que se han satisfecho 
estas necesidades, surge la necesidad de seguridad para su persona y su familia; incluye la 
seguridad fisica y econdmica como el retiro, paga adecuada y prestaciones. Después de 

afianzar fas necesidades fisioldgicas y de seguridad, los seres humanos avanzan hacia 
necesidades asociadas con la aceptacién social y e! sentido de pertenencia, en este nivel la 
gente va mas alla de las necesidades de seguridad basica y su interés radica en la aceptacion 

social Después de lograr cierto nivel de aceptacidn, [os individuos se mueven hacia el cuarto 
nivel y buscan lograr respeto y estima en lo que hacen; tratan de ir mas alla de la aceptacion, 
comenzan a interesarse en respetarse a si mismos. Por ultimo, dentro de la jerarquia de 
Maslow se encuentra la autorrealizacién, la cua! lleva a la persona a desarrollar todo su 

potenciat intelectual 

La motivacion maxima esta en hacer real el concepto de uno mismo, vivir de una manera 
que concuerde con el papel que se prefiere, ser tratado en una forma que corresponda con el 

Trango que se desee y ser remunerado de modo que refleje fa propia evaluacién de fas 
habilidades del individuo 

Es importante que en toda compaiiia, la administracién se preocupe de que las necesidades 
basicas de su factor humano estén completamente satisfechas, para conocer el grado de 
disponibilidad para desarrollar sus actividades y asi mismo cooperar con la organizacion. 

Las estilos de liderazgo tienen un impacto muy importante en la motivacién de todo 

empleado. Al considerar la motivacién, los gerentes deben pensar sobre la clase de clima que 
todea cada trabajo. Los trabajos con un alto nivel de motivacidn tienen tres caracteristicas 
esenciales: 

* Retroalimentactén. Se refiere a la clase de informacion que recibe el empleado acerca del 
desempeiio, esta retroalimentacién debe contestar las preguntas gcomo va mi trabajo?, gle 
importa a alguien lo que estoy haciendo?. La gente necesita sentir que hace bien su 
trabajo y que contribuye a algo que tiene significado, es importante tanto para la 

motivacion de la gente como para su contribucién potencial a la compafiia hacer que el 
personal participe en la administracion de su propio ambiente de trabajo. 

¢ Habilidades evaluadas. Los empleados de la organizacién quieren sentir que su trabajo 
requiere de habilidades especiales y habilidades valiosas 

¢ Control Todas las personas que desarrollan un trabajo desean sentir que tienen un nivel 
de control en la fijacién de metas, ademas necesitan un alto grado de insumo para la 

definicién de trayectorias y metas, la gente requiere tener la libertad de escoger la forma 
en que va a cumplir su trabajo o la forma en que va a alcanzar sus metas 
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Existen lineamientos que ayudan a asegurar la motivacion y la confianza de las personas: 

1.Aclare la funcion de cada trabajo. La gente que sabe lo que se espera de ella y qué 

esperar en una situacién cambiante, se sentira menos frustrada en su trabajo. 

2. Proporcione retroalimentacion pasitiva, Una clave para la motivacion, es la provision de 

3. 

4 

informacién frecuente positiva acerca de como va el trabajo de cada quién. Las 
exclamaciones de jubilo y celebracién, son fuentes importantes de refuerzo oportuno 
cuando las cosas van bien. La gente necesita saber que su trabajo lo esta haciendo de la 

manera adecuada y aprecia cuando se te da una palmada en la espalda. 

Personalice las causas del desempefio. Los empleados saben con exactitud lo que 

pueden hacer para crear un desempefio positive, es necesario que la administracién deje 
que los empleados contribuyan en el desarrollo de su trabajo para que se sientan 

tesponsables y motivados por lo que hacen. 

Notifique las ganancias al personal Cada persona trabaja para si misma, ademas de 
trabajar para la compajfiia. Los gerentes eficaces aclaran las relaciones entre la ganancia 
personal y la de equipo, si esta relacién se demuestra, se logrard incrementar la 

motivacién personal para lograr el éxito, Es necesario conocer los intereses, las metas y 
necesidades de cada persona para que en base a ellas se le proporcionen las 

recompensas y compensaciones adecuadas. 

5. Personalice el orgullo en los logros de objetivos. Los sentimientos de éxito y de logro 
personal tienen un efecto muy estimulante en las personas. Los gerentes deben 

asegurarse de que los miembros del equipo sean felicitados en forma personal por un 
desempefio destacado, de esta manera se puede desarrollar un sistema de 

reconocimiento individual. 

6. Promueva la aclaracién de las metas personales. Es necesario estimular a la gente para 

que hablen acerca de su carrera, objetivos y ambiciones. Y de esta forma se les 
proporcionen caminos que les permitan lograr esas ambiciones. Si se ensefia a cada 
miembro la forma en que se relacionan los programas de educacion y desarrollo se 
incrementara su motivacién a aprender mas y a aplicar con éxito en su trabajo lo que 

aprenda. 

7. Acople el trabajo con los motivos personales. Deben coordinarse las asignaciones de 
trabajo con las metas de cada individuo para que lo hagan sentir que el trabajo que 

realiza refleja su fortaleza y sus necesidades. 

8. Suprima los bloqueos de caminos de cardcter organizacional. Los procedimientos y 
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politicas de la organizacién se interponen en el camino de la motivacién. La organizacién 
puede redisefiar sus politicas de operacién si se necesita que se de innovacién y 
mejoramiento de la productividad.



Una combinacion efectiva de liderazgo, comunicacién y desarrollo de un chma 

organizacional de confianza conduce a la motivacién positiva, lo cual lleva a la participacion, 
ya que sin este ultimo ingrediente habra poca generacién interna de innovacién 

En la compaiiia telefonica nacional la motivacidn a los empleados debe darse mediante 
incentivos, premios, concurso ¢ innovaciones no solo en forma monetaria, pues las 
necesidades fisiolégicas y de seguridad de acuerdo a la jerarquia de Maslow estan 
completamente satisfechas, lo que los empleados necesitan es satisfacer sus necesidades de 
Tespeto, estima y de autorealizacion a través del reconocimiento de la administracion por el 
trabajo que ellos realizan,, de esta forma sentiran que el trabajo que desempeiian les 
proporcionaré orgullo, tespeto y confianza. 

4.6.4 Creatividad 

Al ser el servicio fa principal ventaja competitiva en la actualidad, es necesario que las 
organizaciones despierten en su factor humano la creatividad para que ésta, aplicada a los 
productos y servicios que se ofrecen cubran las expectativas y necesidades de tos clientes y a 
su vez hagan la diferencia de una empresa con otra del mismo ramo 

La creatividad es una fuerza viva y mutante inherente a cada persona en mayor © menor 
grado y constituyc una necesidad de! ser humano, !a creatividad reside por ef propio orden 
natural de las cosas en el individuo y en su subconsciente. Todos los individuos son 
creadores en potencia, la diferencia es puramente la calidad y cantidad de las creaciones, es 
decir, desarroflar fa habilidad y conocimientos para darle vida a un concepto creativo. 

La administracion de una empresa no debe inhibir la creatividad innata del factor humano, ya 
que si los empleados son creativos la organizacién también lo sera. Debe prestarse atencion 
de que no se susciten hechos que inhiban la creatividad; como, el que los empleados no se 
identifiquen con la empresa ni se interesen en hacerla crecer, no vean su trabajo como un 
factor importante de satisfaccion y desarrollo, no tengan reconocimiento por parte de sus 
dirigentes y no se de la cohesién ni coordinacién de los grupos en las areas de trabajo y se 
sientan presionadas por sus jefes provocando que se desmotiven y no ejerzan su creatividad 
en el trabajo diario. 

£n una empresa de servicios telefonicos, la creatividad que se incorpore en los productos y 
servicios, y que se despierte en los empleados, es un factor decisive para poder hacer frente 
a la competencia actual y futura. 

La empresa debe ser mas abierta, flexible y orientada hacia el cliente. Por lo que es necesario 
promover cambios internos para implementar un ambiente creativo en el que se origine 
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Una excelente comunicacion entre las areas. 

Empleados y areas no aislados del resto de ta organizacién 

Ambiente de productividad y logro, 
Ambiente sano, donde las criticas sean aceptadas. 

Un sistema que permita que las quejas y sugerencias sean escuchadas, evaluadas y 

respondidas al mas alto nivel 

Un ambiente donde el error no se castigue. 

* Un ambiente de aprendizaje continuo. 

Un ambiente donde haya flexibilidad en la aplicacién de los procedimientos. 

Para que en la empresa se cuente con gente creativa, hay que desarrollar en los empleados 

los siguientes aspectos: 

Sentido comin 
Les proporcionara el poder tomar juicios acertados y practicos en asuntos cotidianos y ies 

sera util para la resolucién de problemas. 

Amplio conocitniento de su campo de trabajo 
Ei factor humano debe tener conocimiento y dominio sobre sus actividades laborales para 

saber los alcances y limitaciones de sus acciones, otorgandoles la oportunidad para descubrir 

potencialidades que ayuden al mejor desempefio de sus tareas. 

Confianza en si mismo 

Despierta en fas personas capacidades para emprender una accién que las origine a fijarse 

metas y a tener iniciativa para lograr sus propésitos, lo cual hard que su autoestima se 

incremente. 

Inteligencia 
Es escencial para tener un logro sobresaliente, ya que abarca la capacidad natural de captar 

conceptos dificiles con rapidez y de analizarlos clara y agudamente. 

Capacidad de lograr que se hagan las cosas 

Consiste en tener capacidad organizativa, buenos habitos en el trabajo y esmero para realizar 

las actividades. 

En la empresa telefonica nacional, para que se desarrolle la creatividad deben fijarse 

abjetivos definidos y realistas, tener entusiasmo en las tareas que se realizan para superar los 

miedos de fallar, tener una capacidad constante en su campo profesional y comprometerse 

para emprender nuevos retos. 

En la etapa actual de la empresa telefdnica nacional, los clientes demandan no solo calidad 

en los productos y servicios, si no que ademas les atraen las diferentes opciones que 

proporcionan los mismos productos y servicios, esto se puede dar a través de la creatividad, 

ya que es la que produce mayor valor agregado, logrando asi la preferencia de los clientes. 
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CAPITULO 5 

CASO PRACTICO 

          
 



5.1 PLANTEAMIENTO DEL CASO PRACTICO 

En el mercado de competitividad al que actualmente se enfrenta la empresa telefénica 

nacional, el ofrecer un servicio de calidad a los clientes es importante para mantener su 
liderazgo a nivel nacional, esto implica no solo emplear tecnologia vanguardista para 
proporcionar productos de telefonia competitivos, sino ademas la forma en que ese producto 
llega a manos de los clientes, lo cual determina el nivel de satisfaccién de los mismos y que a 
medida de que se encuentren satisfechas sus expectativas, podra mantener su preferencia y 

nuevos clientes optaran por adquirir dicho servicio con la organizacion 

Para lograr la eficiencia en el servicio, es necesario que la administracion implemente en 
todos y cada uno de los que conforman la empresa un cambio cultural en el que se promueva 

el desarrollo humano que ayude a los empleados a modificar conductas, actitudes, habitos y 
aptitudes, mediante instrumentos que permitan establecer una adecuada comunicacién en 
todas direcciones de la empresa, una capacitacion que ayude a incrementar sus 
conocimientos en el campo laborar, motivandolos de la forma mas apta para cada empleado 
y logrando estimular la confianza en si mismos, otorgandoles autoridad para ejercer su 
trabajo despertando su creatividad para hacer las cosas de manera éptima e innovadora y 
ello marcaré la diferencia en la prestacién del servicio con las demas empresas del mismo 
giro, todo esto debe manifestarse en los empleados haciéndoles sentir que su trabajo es 

tmportante y que mejorara positivamente la imagen de la organizacién y el servicio que 
reciba el cliente al proporcionarlo con un mayor valor agregado. 

El cambio cultural en la empresa telefénica nacional se debe implementar a través del 
desarrotio de un programa, el cual comprende los siguientes pasos: 

1 Inducci6n. Integrado por la concientizacion a través de informacién adecuada para hacer 

que todos y cada uno de los empleados, modifiquen su vision sobre su vida personal y 
laboral 

2. Capacitacién Comprende 

Cursos de desarrollo personal para incrementar el autoestima de los empleados afiadiendo 
conocimientos generales para que tengan un crecimiento integral. 

Capacitaci6n por areas, en donde se proporcione ia informacién que coadyuve al buen 
desarrollo y crecimiento de cada uno de los departamentos que las integran. 

Capacitacién funcional y continua dirigida a cada puesto en donde se proporcione los 

conocimientos y herramientas necesarias para el buen desempeiio de los mismos 

3. Entrenamiento. A través del cual se logre el buen desarrollo de los conocimientos 
adquiridos, asi como la habilidad para aprovecharlos de manera Optima, buscando que cada 
empleado tenga libertad de accién para desarrollar su creatividad aplicandola tanto en su 
vida personal como laboral 
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4. Evaluacién y Renovacién. Evaluacién de resultados midiendo el grado de avance, 
comparando lo obtenido con lo deseado, gratificando al personal por lo obtenido y tlevando 
a cabo el mejoramiento y correccién de lo que no se obtuvo para llegar al cambio deseado. 

Este programa debe ayudar a que los empleados tomen conciencia del porque es importante 
y necesario implementar un cambio tanto en su persona como en sus actividades laboralcs, 
ya que teniendo aceptacidn por el mismo se obtienen modificaciones de comportamientos y 
actitudes que ayudan a formar empleados de calidad altamente productivos, que simplifiquen 
y optimicen los servicios prestados tanto a sus compafieros como a los clientes 

Si la compaiiia cuenta con una estructura humana funcional podra mejorar !a atencién al 
publico externo incrementando su mercado al atender a un nomero mayor de clientes con el 

mismo personal, lo que por ende la puede mantener en su posicién de liderazgo ante sus 
competidores; lo cual beneficia tanto a la organizacién, a los empleados y a los interesados 
externos como son clientes y proveedores. 

5.2 DESARROLLO 

Para llevar a cabo el cambio en la Compaiiia Telefonica Nacional, se debe considerar de 
acuerdo a su problematica actual los grupos en los cuales se va a desarrollar el programa, 
partiendo del analisis de las necesidades donde es urgente implementar el cambio como son 

el alla gerencia y las dreas relacionadas directamente con la prestacién de productos y 
servicios a nivel metropolitano que comprenden la atencién al publico, area técnica y 

operativa. Para luego y de manera gradual aplicarlo en todas y cada una de las areas a nivel 
nacional que conforman fa estructura de la empresa. 

1 Induceién 

Nivel Alta Gerencia. 

Consiste en realizar un curso con la participacién del Director General de la Compaifiia, el 
Director General de Recursos Humanos, y de una de las divisiones que comprenden el area 
metropolitana el Director, el Subdirector del area comercial y del area operativa, el Gerente 
comercial, el Gerente del area operativa y técnica, los Gerentes de centrales, de centro 

operativos y los Gerentes de los centros de atencién al publico. 

A todos ellos se les hara llegar una invitacién del Director General de la Compafiia para que 

se cuente con su asistencia. 

El curso esta integrado por cuatro sesiones de dos dias en fin de semana. A través del 
desarrollo del curso se ha de establecer y/o reafirmar {a mision y fos valores bajo los cuales 
se rija el persona! de la empresa para que se reafirmen como el mas alto mando dentro de fa 

organizacion. 
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I Sesion 

Bienvenida a los participantes por parte del Director General (15 minutos) 

Desayuno (1 hora ) 

Conferencia. Donde se especifica a los participantes el objeto que tiene el curso, que es el de 

lograr que la empresa y todos los participantes que !a integran logren un desarrollo exitoso 
tanto en su vida personal como laboral. (30 minutos ) 

Taller | “Integracién” 

Presentacion de cada participante donde mencionen su nombre, trayectoria dentro de la 
compaiiia e inquietudes sobre el curso, (2 horas ) 

“* Conociendo a tus Compaiieros (40 minutos} 

Objetivo. Lograr un conocimiento interpersonal rapido y divertido. 

Consiste en dibujar en ta mitad de una hoja un pastel con rebanadas de diferentes tamaiios, 

cada una debe significar en porcentajes lo que cada quien dedica a diferentes aspectos de su 
vida, y en la otra mitad deberan describirse asi mismos para estas actividades se les dara 15 
minutos Se colocan las hojas en la espalda de cada participante, todos se ponen de pie y 
comienzan a moverse de participante en participante para leer lo que el compafiero escribid 

Se les pide que acudan con dos personas que les hayan interesado mas. Se induce a la platica 
y ala realizacion de preguntas profundas acerca de sus compaiieros. Se comenta el ejercicio. 

* Sabiendo como somos (2 horas ) 

Objetivo. Romper tensiones en un grupo recién formado ef cual se va a introducir en un 
proceso de aprendizaje 

Consiste en que cada participante escriba cinco verbos, cinco adjetivos calificativos y cinco 
sustantivos con los cuales identifique su actividad, su imagen y su personalidad. 

Los integrantes se retinen en parejas para escoger un verbo, un adjetivo y un sustantivo que 
identifique a cada uno, se propicia una etapa expositora. Los participantes se vuelven a 
reunir en grupos de cinco para enlistar los verbos, adjetivos y sustantivos mas usados por los 
integrantes de ese grupo. Se propicia a una segunda etapa expositiva, nombrando a un 

representante de equipo, el cual debe justificar las conclusiones del grupo. 

Se conduce a la reflexion del ejercicio buscando cual fue el grado de dificultad personal al 
encontrar cada uno de los verbos, adjetivos, sustantivos, mostrando que aquellas personas 
que tuvieron o no dificultad por encontrar sus verbos, tienen o no un conocimiento acerca 
de su actividad. En cuanto a los adjetivos el participante mostrara si tiene o no !a capacidad 
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de visualizar su rol social y con los sustantivos se observa si se tiene o no la visién de los 
rasgos de su personalidad. 

Comida (1 hora ) 

Taller 2 “La Importancia que tiene la buena Comunicacion” 

Desarrollo del Tema (t % Ars.) 

Comunicacién. Es el proceso mediante le cual se transmiten significados de una persona a 
otra, es la transmisiOn de la informacién, ideas, emociones, habilidades, por medio del uso de 

simbolos, palabras, cuadros, figuras y graficas. 

Propésitos dela Comunicacién: 

Informar, Crear un marco de informacion 
Reforzar la comprensién. Como se hacen las cosas en la organizacion 
Generar apertura. Disposicién para escuchar y ser escuchado 
Promover la participacién, Inducir al factor humano de la compajiia a la contribucion de 

ideas y sugerencias. 
Motivar. Estimular al personal para dar su mejor esfuerzo 

6. Desarrollar. Proporcionar los medios para que el personal crezca personal y 
profesionalmente 

7. Reforzar la identidad personal con un equipo de trabajo, con la compafiia y con su 

misién 
8. Mantener como objetivo primordial la satisfaccion del cliente. 

a
w
n
r
 

a 

La comunicacién representa oportunidades para estimular, motivar, informar, y compartir 
ideas, guiar y aprender, escuchar y responder. Es vital lo que ha de comunicarse y como ha 

de comunicarse. 

Elementos basicos de comunicacién para mejorar ta productividad: 

Comunicacién personal estrecha 

En todos los niveles la comunicacién debe ser un asunto personal en que todos los miembros 
sientan la presencia del liderazgo, con el cual se comuniquen en forma personalizada las 
expectativas en cuanto al mejoramiento del rendimiento y Ja productividad Si se realizan 

comunicaciones adecuadas los miembros de la organizacién estaran mucho mas motivados 
para tratar de entender cual es el reto y hacer algo positivo para lograrlo. 
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Lexpectativas claras de desempento 
La gente se desempefia mejor cuando entiende plenamente fo que se espera de ellos Cuando 
las metas y los objetivos de rendimiento se hacen visibles para todo el personal, sirven como 
pautas de accién mediante las cuales se tiene el conocimiento pleno pata desarrollar las 
actividades laborales de manera mas Optima 

ixcelentes sistemas de retroalimentacion 
A Ja gente le gusta saber donde esta. Después de que se le han comunicado las metas y los 
indicadores de actuacién, se debe incorporar en el sistema la retroalimentacién sobre el 
desempefio real La retroalimentacién es la mencién de un buen trabajo, es una 
comunicacion breve pero positiva que aporta un refuerzo para hacer un buen trabajo 

Sistemas de informacion mformal, predictibilidad y confianza 
Cuando la comunicacién es frecuente y llega en forma predecible se deben buscar maneras 
de aprovechar fa informacién. Cuando la comunicacién ocurre por medios formates debe 
asegurarse que todos reciban un mensaje comin, el nivel de confort del clima de la 
comunicacién sube en forma drastica. Una vez que funciona el sistema de comunicacion 
pasa a ser un componente efectivo para mejorar la productividad. 

Fa la organizacion se debe identificar y buscar la manera de eliminar las barreras 
organizacionales que impiden una comunicacién efectiva Si se tienen demasiados niveles en 
la organizacion se entorpece la comunicacién, se aisla la alta gerencia de los problemas de 
los empleados y se crea una distancia entre estos y la direccion, El clima es un facilitador o 
una barrera y puede amortiguar los esfuerzos para mejorar la comunicacién La 
impersonalidad es otra barrera para la comunicacién, la gente debe saber que trabaja para 
otras personas y con otros individuos. 

te  Prejuicios Inconscientes (45 minutos) 

Objetivo. Demuestra los procesos de influencia interpersonal y de cambio personal 

En un espacio abierto se colocan sillas formando un circulo y al centro de este se coloca una 
mesa y dos sillas de cada lado. En la mesa se coloca un vaso limpio y un cuarto de leche no 
abierto en un envase de carton, el cual previamente fue inyectado con colorante comestible 
de color verde sin conocimiento de ningin participante. 

El encuentro es entre dos participantes, uno al que le guste la leche y otro al que le disguste, 
los integrantes restantes deben participar con fos otros dos integrantes ofteciendo razones, 
motivos, y pretextos a favor de cada participante. El participante al que le gusta la leche 
tendra que persuadir al que la detesta y hacer que beba una poca de leche apoyandose en 
todos los argumentos posibles. Ei instructor aconseja a cada participante que no se deje 
influenciar por el otro, pero les dice que si los argumentos son razonables procuren no 
entercarse, una vez que el participante al que le disgusta la leche acepta probarla, se abre el 
carton para servirla en el vaso. Pasado el primer impacto, el instructor Heva a cabo la 
discusion de la experiencia preguntando



4Cual fue la reaccién del que fe gustaba la leche en cuanto vio el calor? 
{Que experiencia ofrece la reaccién de los participantes en cuanto al color de la leche, en 

términos de los procesos de cambio? 
{Que tactica parecié mas exitosa para estimular la cambio? 
gCuales son las diferencias entre demandar y aceptar el cambio? 
{Que aprendizaje de esta experiencia puede ser aplicado para entender el cambio personal? 

Se comentan las preguntas y se sacan conclusiones, 

Al concluir las actividades del primer dia, los participantes podran tomar alimentos para 
posteriormente retirarse a su habitacién, ya que por esa noche se quedaran en la sede del 

curso. A las Ocho de la maiiana del dia siguiente y después de un ligero desayuno, se 
realizaran actividades deportivas como mini torneos de voleiboll, beisboll, carreras etc. 

Una vez concluidas todas las actividades pasan a tomar alimentos y se conversara de manera 

informal sobre como se sintieron durante la primer sesién. 

2" Sesion 

Reflexiones sobre la sesion anterior (1 hora) 

Taller 3 “ Aprendiendo a Trabajat Juntos 

Desarrollo del tema (2 horas) 

Al integrar equipos de trabajo, es importante considerar que estos tienen vida propia y que 
atraviesan por etapas de crecimiento y desarrollo. Un equipo se desarrolla mediante un ciclo 

que comprende cinco fases: 

Orientacion 
En esta etapa los integrantes vacilan sobre su situacion dentro del equipo, se formulan 
preguntas como “,Cudl es mi lugar dentro del equipo?”, “{Cudles seran las reglas y que 

esperan de mi?”, “Puedo confiar plenamente en mis compafieros?”, “jDe qué manera se 

toman las decisiones?”, “;Puedo expresar mis opiniones sin temor?”, “jHabra igualdad de 
trato para todos sin excepcién?”. Los lideres tienen que dirigir habitmente y establecer la 

mision, los objetivos, las reglas y el ambiente propicio para el equipo. Tienen que despertar 

el interés de los integrantes, entusiasmarlos con el proyecto y servir como ejemplo, actuando 

como deseen que actie su gente. 

Contlicte 

En esta etapa se da un periodo de conflicto y de desconfianza en lo que los integrantes del 

equipo se conocen mejor, Es una etapa donde el equipo puede desbaratarse 0 que la misi6n 

no se cumpla. Es un periodo en que los integrantes se sienten confindidos sobre lo que 

esperan de ellos y de como cumplir sus funciones adecuadamente. 
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Ante estas citcunstancias los lideres deben reiterar Jas metas constantemente, para que se de 
constancia en el proposito, manejar los conflictos, tranquilizar a los miembros del equipo y 
responder a los desafios sin tomar una actitud defensiva y autoritaria. 

Armonia 

Es la tercera etapa en donde surgen los lideres naturales y se empieza a dar confianza, 
respeto y cooperacién Los miembros participan mas y procuran conservar la armonia del 
grupo En esta fase, el equipo comienza a manejarse por si mismo y los lideres formales 
deben retraerse de su papel activo y reorientar al grupo sdlo cuando éste se desvie o no este 
ventilando discrepancias importantes. El papel del gerente es el de facilitar, no el de dirigir. 

Madurez 
El equipo maduro funciona sin tropiezos en la realizacion de tareas bien definidas y 
acordadas por todos Los integrantes sienten cohesién y estén comprometidos con sus 
compafieros y con la metas establecidas. Se manifiesta una identidad de grupo y surge 
confianza en su capacidad para cumplir con su mandato. La funcion de los lideres debe ser 
de apoyo, otorgando libertad para que el equipo planifique y cumpla su trabajo resolviendo 
los problemas que se les presenten por si mismos. 

Vejez 

En la ultima fase, el equipo ha pasado su utilidad y propésito, sus integrantes suelen caer en 
habitos y papeles rutinarios, pierden la creatividad y el dinamismo por la comodidad que se 
adquiere al desarrollar sus actividades. El papel del lider es el de disolver el equipo 
agradeciendo su valiosa participacion ante el cometido, o asignandoles un proyecto diferente 
en el que despierten nuevamente su creatividad y su funcionalidad, Existen diferentes clases 
de equipos, algunos se adaptan mejor que otros a ciertas tareas y funciones. 

A continuacién se mencionan cinco clases de equipos. 

Equipos para resolver problemas. Surgen para un problema especifico y después se 
desintegran. 

Equipos laborales. Estos equipos hacen el trabajo directamente, por lo que se encuentran 
en el area donde se fabrica el producto o servicio. 

Equipos virtuales. Son grupos que su comunicacién se da mediante via telefonica o por 
computadoras y por ésto no se retinen fisicamente en salén o sitio especifico como fos 
demas equipos. 

Equipos de circulos de calidad. Esta clase de equipos se retnen esporadicamente para 
dejar ver los problemas que se presentan y pata mejorar sistemas y procedimientos 

Equipos gerenciales. Son los que se dedican a coordinar las funciones gerenciales como 
ventas y mercadotecnia. 
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A! promover el trabajo en equipo se debe olorgar el apoyo, las herramientas y la 
capacitacion adecuada para que los integrantes tengan los medios necesarios para realizar su 
labor. 

Los equipos que logran el éxito deben tener metas claras y accesibles, un plazo plenamente 
definido y un método para evaluar sus resultados Se debe tener cuidado de no formar 
equipos que realicen las cosas sélo en apariencia, pues es un desperdicio de tiempo y dinero. 

Para fomentar que los equipos de trabajo sean creativos y a su vez productivos, los altos 
niveles de la empresa deben promover lo siguiente: 

¢ Un clima humano relajado, donde lo esencial sea la aceptacién de los miembros, la 
espontaneidad, la apertura a lo nuevo y exista la libertad de probar y de equivocarse, por 

lo que no debe darse el temor al ridiculo. 

@ Un liderazgo democratico, que comparta los problemas y busque soluciones. Donde el 

lider disminuya la autoridad de jefe y aumente la libertad de accién de los miembros. 

Ry “+ La Herencia (30 minutos) 

Objetivo. Proporcionar elementos de juicio para analizar las necesidades de comprometerse 
con los integrantes de un grupo y obligar a tomar conciencia de la dificultad que es ponerse 

de acuerdo sobre una decision. 

Se forman equipos de seis personas y consiste en que los grupos de participantcs tomen 
decisiones y logren ponerse de acuerdo para repartir una herencia que dejo una anciana de 
diferentes especies de animales, entre varios herederos de distintas edades, ocupaciones y 

clases sociales. 

Al finalizar el ejercicio se discute la facilidad o dificultad que tuvieron para ponerse de 
acuerdo, en que se basaron para repartir la herencia y si hubo participantes en total 

desacuerdo. 

“+ Sabemos Transmitir el Mensaje. (30 minutos) 

Objetivo: Transmitir la misma informacién desde su fuente original hasta su destino final. 

Consiste en colocar a los integrantes en grupos de seis personas, al numero uno de cada 
grupo sc le dice cual va a ser el mensaje a transmitir sin que los otros se enteren, una vez 

que llegue el mensaje al niimero seis, este lo debe escribir en el pizarrén o rotafolio, para que 

se compare el mensaje original y el escrito. 

Al finalizar, el ejercicio se discute haciendo observaciones sobre las reacciones de los 

participantes 

96



Taller 4 “Soy una persona sensible” 

Desarrollo del tema (2% Urs.) 

Los valores humanos conciben el desarroflo def hombre y promueven su crecimiento y 

tealizacion. El crecimiento personal, es el proceso de asimilacién e integracién de 
experiencias e informacion que hace cambiar la conducta, Jas concepciones de si mismo y del 
mundo, implica un cambio cualitativo en las personas. El crecimiento en la persona significa 

ser capaz de hacer algo distinto y mejor de lo que ya se ha hecho, es descubrir y desarrollar 
potencialidades latentes, implica aprendizaje y cambio Ser responsables y autodirigirse es 
necesario para un crecimiento y un desarrollo personal 

Existen varios principios para el desarrollo del ser humano: 

1 Ser en desarrollo. Las personas son seres en continuo desarrollo, cambio, y aprendizaje. 

La experiencia es el centro de la existencia, la posibilidad de vitalidad y crecimiento, el 
contacto con la experiencia es lo que da sentido a Ja vida, trascendiéndola en nuestro 
compromiso existencial, 

2 El momento vital presente, el aqui y ahora. La vida humana se da en el presente como 
la experiencia fenomenolégica que integra ja historia pasada y las potencialidades 
susceptibles de realizar en el fitturo El pasado ya no existe, sino inicamente como factor 
de influencia en el crecimiento y desarrollo, que se manifiesta en el presente. El futuro no 
trene sentido sino en cuanto a lo que yo vivo de él en el presente, la mayor seguridad de 
lo que puedo realizar en le futuro es el compromiso existencial presente. 

3 Vitalidad consciente. El proceso de consciencia vital, esto es de sentir, conocer, y 
experimentar, debe estar caracterizado por el darse cuenta y estar consciente de lo que 
sucede dentro y fuera de la persona en un proceso de continua reflexion como un acto de 
intuicion sensibilidad y razon. La conciencia de si mismo hace posible et auténtico 
crecimiento y realizacién personal. 

4 Enfasis en la relacién La importancia de fa auténtica relacion humana unica posibilidad 
de crecimiento y trascendencia, la actitud de empatia hacia el otro, la aceptacién 
incondicional de su ser, el dialogo congruente y fa comunicacion hace de la relacion 
humana el origen y el fin del crecimiento y la trascendencia del hombre. 

5. Autenticidad El ser congruente en la expresién del verdadero yo, es decir de los 
sentimientos, emociones, ideas, valores, conductas y objetivos vitales, es una condicién 
de encuentro y crecimiento que asegura una relacién humana rica y significativa. 

La sensibilidad en las personas depende del medio en ef que se desenvuelvan, de la 
educacion, conocimientos y capacidades que posea, y de los valores adquiridos en el 
transcurso de Ja vida. 
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En el estudio del ser humano, la conducta se aplica a todas {as reacciones o manifestaciones 
exteriores, Todas las manifestaciones comprendidas en el término de conducta son acciones 
conducidas par algo que esta fuera de las mismas ( por la mente ), 

La actitud en las personas es un gesto o postura corporal que refleja un estado de animo. Es 
un esquema de comportamiento o disposicién para actuar selectivamente en una forma 
determinada. Es el grado afecto positivo o negativo que se asocia a un objeto psicoldgico, 
constituye la predisposicién a reaccionar favorable o desfavorablemente hacia la informacién 
del medio. 

Cuando una persona manifiesta una actitud favorable o desfavorable hacia su entorno y la 
expresa ya sea verbalmente o como una conducta hacia las normas vigentes, de pronto esta 
bajo la influencia de una emocién , generalmente la actitud se hace mas radical y tiende a 
neutralizarse y a ser contradictoria o a invertirse. 

Desarrollar con la participacion de los integrantes los siguientes puntos: 

* Qué son los sentimientos 
* Importancia de transmitir sentimientos 
* Capacidad para manifestar sentimientos 
* Aceptacién de uno mismo y de nuestros semejantes 

Comida (1 Hora) 

“+ La Linea de Ja Vida (1 Bora) 

Objetivo. Propiciar la sensibilizaci6n de los participantes y permitir un acercamiento de 

interaceptacion. 

A los participantes se les proporciona una hoja con preguntas para que las contesten de 
manera individual acerca de su nacimiento, recuerdos agradables y desagradables, lo que 
pretenden en su vida, como lograrlo y como les gustaria morir y por qué. 

Al terminar de contestar las preguntas se integran grupos de no mas de diez personas, 

tomando la palabra cada uno conversando sobre lo que escribid. Finalizando, los grupos 

tratan de sacar conclusiones afines y comentarios, 

% Cambio y Crecimiento Personal (1 Hora) 

Objetivos, Analizar el cambio personal dentro de su dualidad, oportunidad, amenaza. 
Reconocer los obstaculos e identificar las fuerzas y debilidades para lograr cambios 

personales. 

Cada participante llenara su hoja de trabajo, de manera individual Se integran subgrupos y 
se pide a los participantes, que después de haber leido y estudiado fas hojas individuales de 
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trabajo, realicen un resumen subgrupal y lo reporten al grupo apoyados en hojas de 
rotafolio El resumen es deseable que contemple una sintesis de tos elementos mas 
constantes que aparecen en las hojas individuales, de manera que queden plasmadas las 

tendencias del grupo en Io que se refiere a cambios deseables y conciencia de los mismos. 

HOJA DE TRABAJO INDIVIDUAL 

Instrucciones para el participante: 

En la actualidad, un fantasma recorre el horizonte intelectual humano, la necesidad del 

cambio, tanto del hombre como de su entomo y desde luego, de la relacién que se dé entre 
estos dos elementos 

El cambio se encuentra en la mesa de las discusiones y en el centro de la polémica se debate 
el binomio “volatividad-imperiosidad” del cambio, con argumentos polarizados, tales como: 

CAMBIO VS. PROGRESO 
ENTORNO VS. PERSONA 

ANHELOS VS. AMENAZAS 
DESEO VS. ANSIEDAD 
LOGRO VS. RIESGO 

Pero lo que en verdad se esta dirimiendo, en ultima instancia, es el preguntarnos qué tanto el 
hombre decide sus cambios personales 

Esta es la discusion por Ja cual seran identificadas las postrimerias del siglo veinte, sin duda 
alguna, porque hoy, es la discusion la que asume una dimensién historica, que resume una 
perspectiva imaginaria sobre la calidad de vida que se desea realmente. Obviamente esta 
polémica no se ha agotado, ni se prevé que se agote a corto plazo, Empero como una mera 
aproximacién, le invitamos a realizar este ejercicio de reflexion, como un preludio para 
dimensionar la volatividad del cambio personal en el contexto cotidiano. 

Aplicando el mas alto grado de certeza personal que le quepa poseer, podria decirnos qué 
cambios personales le gustaria realizar en su: 

TRABAJO FAMILIA SOCIEDAD 

«Como se dio cuenta de querer estos cambios? 
{Qué implican estos deseos de cambio? 
(Qué obstaculos tendra que vencer para lograrlos? 
éComo cree que le ayudara este evento para lograrlos? 

Receso {10 minutos) 
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La Seguridad (40 minutos) 

Objetivo. Sensibilizar a los participantes respecto a la seguridad personal. 

El instructor solicita a los integrantcs que identifiquen a nivel individual los elementos 0 
hechos que les dan seguridad en Ia familia, el trabajo y la sociedad, expresindolo por escrito. 
Se forman equipos de 6 personas pidiéndoles que lleguen a conclusiones subgrupales y que 
las anoten en hojas de cotafolio para que se cuelguen en la pared 

Al terminar, el instructor califica los conceptos de acuerdo a las necesidades de la piramide 

de Maslow sacando porcentajes de cada uno de ellos para propiciar a la reflexion. 

Al finalizar el dia, se les informa a los participantes que el dia siguiente tendran que asistir 
con su familia a una obra teatral (tema acorde a los talleres expuestos ese dia) 
proporcionandoles los boletos. En la sesién siguiente se comentard sobre la relacién de la 

obra con los temas desarrollados junto con el parecer de su familia. 

3¢ Sesion 

Conversacién sobre la obra teatral y sus comentarios respectivos (40 minutos) 

Taller 5 “Cual es nuestra mision” 

Desarrollo del tema (2 Horas) 

Desarrollar con la participacion de los integrantes los siguientes cuestionamientos: 

* (Para qué existimos? 
* Qué es una misibn? 
* ¢Cuél es nuestra misién en la vida? 

* ;Cual es la misin de la empresa donde trabajo?, {Se relaciona con mi misién personal? 

* ,Como puedo cumplir con mi misién y con la de la empresa conjuntamente? 

 Identificando nuestra mision (45 minutos) 

Objetivo. Identificar su misién y los pasos a desarrollar para lograrla. 

Los participantes de forma individual escriben en una hoja su mision en la vida, y al reverso 

como se piensa llevar a cabo esa misién. 

Se forman parejas y se muestra al compafiero la misién del otro participante, para que 

describa como lograria él realizar la misién de su compaiiero. Se compara lo expuesto por el 

compaiiero con lo escrito al reverso analizando diferencias y similitudes, 
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Se comenta a nivel grupal las experiencias por pareja, estableciendo la importancia de lo que 
otra persona puede aportar a la vida de diferentes personas. 

Taller 6 “Determinacién de valores” 

Desarrollo del tema (2 Horas) 

Los Valores, son aquellas impresiones profundas sobre la forma en que se vive, sobre lo que 

se considera éticamente correcto o incorrecto y que se llevan a la vida personal de forma 
congruente. Son sentimientos enraizados en los miembros de una sociedad, que 
generalmente sefialan las pautas de accion y de comportamiento de los individuos. 

Los valores son el resultado de la cultura, es decir de la influencia familiar, escolar, y en 
general de las tradiciones a las que las personas quedan sujetas en su educacién temprana y 
que en muchos casos es definitiva, sellando un sistema de valores que probablemente no 
admita cambios futuros. Sin embargo, hay algunos valores que se modifican a lo largo de la 
vida y por lo que la persona libre, consciente y sana es aquella que adopte comprometida y 
responsablemente una escala valorativa, que le ayude a tomar mayor conciencia de que sus 
sentimientos, ideas, objetivos, actividades, creencias y decisiones deben emanar de un 
sistema valorativo adecuado para su desarrollo integral 

Los valores que posee una persona con cultura de calidad son el interés continuo por el 
desarrollo intelectual, saber colaborar con un grupo, el espiritu de servicio por la comunidad, 
la permanencia por largo plazo en Ja empresa, el respeto y el buen uso del tiempo y un 
comportamiento acorde con el decdlogo de desarrollo. 

Ef decdlogo de desarroflo, incluye habitos y valores que permiten lograr un desarrollo social, 
econdmico y una cultura de calidad, este abarca los siguientes aspectos: 

1. Orden. Dar importancia al orden de las cosas en el lugar de trabajo, teniendo siempre en 
mente la importancia de la ubicacién en cada una de ellas. 

2 Limpieza. La suciedad, y polvo pueden causar una mala imagen o impedir el correcto uso 
de una instalaci6n, es un valor importante que afecta fa imagen de un lugar o de una oficina 

3 Puntuatidad. La posibilidad de optimizar el tiempo de las actividades cotidianas, de 
forma que la productividad se pueda elevar asi como aprovechar el tiempo libre, requiere 
que se cumplan ciertos acuerdos entre las personas. El respeto por ef tiempo de los demas 
asi como la estima por el propio, lleva a !a puntualidad. 

4 Responsabilidad. La responsabilidad de un acto reside en quien lo ejecuta y es a la vez 
fuente de orgullo y de superacién. 
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5. Deseo de superacién. E! aprendizaje, poder enfrentar los retos que se presenten en la 
vida personal, el deseo de salir adelante en la vida son todos los factores de primera 
importancia que se deben tener en cuenta en el momento de introducir la idea de que el 
futuro de todo individuo esta en sus manos, de forma que su aprendizaje esta en funcién de 
lo que él desee, el anhelo de ser mejor mafiana cuando Nega transforma a las personas en 

creadores del futuro. 

6. Honradez. FE) respeto por el bien ajeno, por la verdad por el testimonio y compromiso 
propio implica un comportamiento de respeto, le permite a los individuos de una 
organizaci6n que puedan convivir de forma ordenada y pacifica, persiguiendo objetivos 

propios y comunes, 

7. Respeto al derecho de los demas. La convivencia entre personas implica que en ciertos 
momentos el deseo de alguien pueda influir con los deseos de otra persona, 
independientemente de la sociedad a la que pertenezca, por esta razon es necesario 
comprender la diversidad de las personas que pueblan un pais para construir una convivencia 

pacifica, ordenada y benéfica para todos. 

8. Respeto a la ley y a fos reglamentos. En todas las organizaciones existen acuerdos sobre 
formas de actuar y proceder en diversos ambitos, el respeto que los individuos tienen pot sus 
reglamentos indican hasta qué momento podran ponerse de acuerdo sobre lo que desean 

para su bien comin y lo que desean evitar. 

9. Gusto por el trabajo. El gusto sobre la razon de ser del trabajo, es Ja gran diferencia 

entre una persona que enfrenta su trabajo como una carga continua y otra que lo persigue 
como un oficio que realiza para vivir pero con gusto y es una recompenza. Mientras mayor 

aprecio se le tenga a la profesion personal, mejor se desempefiara. 

10. Afan por el ahorro y la inversién. El ahorto como una forma personal de control y 

mesura, tendra mayores recompensas que el desenfreno en los gastos personales. 

Desarrollar con la participacién de los integrantes los siguientes cuestionamientos: 

* {Qué son los valores? 
* ;Cuales son los valores que he implementado en mi vida? 
* .Cémo pueden influir fos valores para el cumplimiento de la mision? 

* jIdentifico o conozco tos valores de la compaitia donde trabajo? 

* {Son afines fos valores de la compafiia con los propios? 
* {Qué ventajas se obtienen al implementar valores a nuestra vida diaria? 

Comida (1 Hora) 
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“+ Representacion de valores () 4 Hrs) 

Objetivo. Aumentar fa conciencia de los valores sociales y de como estos pueden interferir 
entre individuos y grupos culturalmente homogéneos. Promover un mayor entendimiento 

sobre valores, metas y potencial individual 

El instructor induce a [os participantes a descubrir y clarificar sus metas, valores y potencial 

personal para poder cumplir sus metas y !a satisfacci6n de sus valores. 
Los participantes deben expresar sus valores dibujando una bandera, ya que ese emblema 

identifica a un pais Aqui es necesario que el instructor aporte su punto de vista sobre lo que 
tratan de manifestar en su dibujo y si cumpte con sus valores. Posteriormente, para despertar 
la creatividad de los participantes se les muestran banderas de diferentes naciones o 
instituciones para comentar que valores quisieron transmitir y si los cumplen realmente 

“+ Determinando nuestros valores (2 Horas) 

Objetivo. Establecer los valores con los que se identifica el participante para mejorar su vida 
personal y laboral. 

Se le proporciona a cada participante una hoja con un listado de valores 

Se pide a cada participante escoger tres valores con los cuales se identifique mas y los anote 
en orden de importancia para él. 

Se integran ternas para analizar los valores similares, escogiendo tres valores que los 
identifiquen. Se forman grupos de seis personas para repetir el procedimiento y obtener 

otros tres valores con los que se identifiquen los seis. Formar grupos de diez personas 

repitiendo el procedimiento. Por ultimo, se integra todo el grupo para que se establezcan los 
tres valores que regiran en adelante para todas las actividades que realicen 

Cada integrante Ilenaré una tarjeta, con los valores elegidos por el grupo para que los 
comiencen a aplicar en su vida cotidiana. 

Una vez establecidos los valores se concluye Ja sesién, invitandolos a que el domingo 
siguiente vayan con su familia a un dia de campo donde comiencen a ejercer los valores que 
traerén siempre consigo en la tarjeta, anotando al final del dia la experiencia obtenida para 
comentarla en la ultima sesion de la semana siguiente. 

Se !es comunica que ef domingo de Ia ultima sesion sera la clausura, y deberan invitar a su 

familia. 
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4 Sesion 

Reflexiones sobre la experiencia vivida con su familia en el dia de campo. , (t Hora} 

Taller 7 “Implementacion de los valores como forma de vida” 

Desarrollo del tema (2 Horas) 

En este taller los participantes determinan la manera de aplicar los valores en su vida 
personal y laboral, por medio de la elaboracién de una guia para que tomen decisiones 

basadas en sus valores 

La guia debe contener tres aspectos importantes: 

1. Identificacién de valores con definiciones apropiadas para Ja toma de decisiones 
2. Establecer a quiénes afecta directamente una accién determinada (personas del entorno 

social, compafieros de trabajo, familia, etc.). 
3. Qué accién requiere de las definiciones apropiadas de valor en cada situacién (siendo 

justos y equitativos con tadas las personas). 

“+ Compartimos los mismos valores (1 Hora) 

Objetivo. Analizar el manejo de los valores personales desde la propia historia o 

condicionamientos sociales. Lograr la manifestacién de los valores personales 

El instructor narra la siguiente historia: 

Hay dos islas separadas por un mar repleto de tiburones, en la primera isla viven una 
muchacha de 22 afios y su madre, en la segunda isla viven el novio de la muchacha y un 

amigo del novio, La nica forma de pasar de una isla a otra es en una barca a cargo de wn 

lanchero. 

Un dia en el que la muchacha debia pasar a la otra isla para casarse con su novio, fue a ver al 

lanchero para pedirle que la Ilevara, el lanchero le dijo que con mucho gusto la llevaba pero 
que deberia que tener relaciones sexuales con él. La muchacha le platico a su madre y le 

pidié su consejo a lo que ella le respondié que era una decision que tendria que tomar segun 
lo que creyera mas conveniente. La muchacha pago el precio entregandose al lanchero y éste 

la llevo a la otra isla. 

Cuando la muchacha !legé a la ista con su novio le platicé todo lo que habia sucedido con el 

lanchero, entonces él le contesto que después de lo que habia pasado ya no podia casarse 
con ella, En ese momento ef amiga del navio se acerca a la muchacha expresandole sus 
sentimientos hacia ella que guardaba desde hace mucho tiempo y le propuso matrimonio, ya 

que a él no le interesaba lo que habia sucedido con el lanchero puesto que la amaba. 
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Los participantes deberan integrarse en equipos de seis a siete personas, las cuales deberan 

identificarse con los personajes. Cada uno debe llegar a una escala de valores en la que todos 
estén de acuerdo explicando e! qué se basaron para llegar a ese acuerdo 

Durante cinco minutos se debe hacer una escala de valores a nivel personal Se comparan las 

decistones de cada persona y se evaltia fa rigidez y flexibilidad de cada participante a Io largo 

del proceso. 

Taller 8 “Liderazgo” 

Desarrolto del tema (2 Horas) 

Un lider es alguien que nace con ciertas caracteristicas y carisma, que le confieren la 
capacidad para atraer la confianza y el respeto de fa gente, de tal forma que logran y hacen 

lo que el lider les propone 

El estilo de liderazgo se refiere a una serie de comportamientos relativamente duraderos en 
la forma de dirigir, que caracterizan la forma en que el lider se dirige o el estilo de direccién 
prevaleciente en una organizacion. 

Existen diferentes tipos de liderazgo 

Paternalista, tiene consideracion hacia las necesidades de la gente por tener relaciones 

satisfactorias, conduce a un ambiente y a un ritmo de trabajo amistoso y confortable dentro 
de una organizacion. 

Transformador, la consumacion del trabajo se logra por medio de la entrega que la gente 
tiene al desarrollar sus labores, habiendo una meta comun en una organizacién basada en 
relaciones de confianza y respeto. 

Demécrata, logra un desarrollo adecuado de la organizacion basado en la equidad 

Burécrata, en éste el realizar el minimo esfuerzo para el trabajo requerido es suficiente para 
mantenerse como miembro de la organizacién. 

Autécrata, consiste en mantener al factor humano lo menos involucrado con la realizacién 

de tareas importantes 

Elementos para un liderazgo de excelencia. 

Innovacién, un lider de excelencia propicia un ambiente de autonomia y libertad que 
fomenta Ja creatividad, la mejora constante de la calidad en el servicio y la creacién de 
nuevos productos 
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Interés por la gente, es la conviccién de que la productividad y la calidad se deben a las 
personas, por lo que el liderazgo consiste en formar y contar con gente que se automotive. 

Sencillez y equidad, el liderazgo de excelencia establece estructuras y sistemas sencillos, 
establece canales de comunicacién abiertos de tal forma que la sinceridad, la lealtad y la 
confianza sean sucesos comunes en la organizacién. 

Obsesién por la calidad, el liderazgo de excelencia adopta la calidad en el producto y el 
servicio al cliente, como una forma usual de vida, el hacer bien las cosas a Ja primera. 

Accién y cercania al cliente, para lograr el proceso de mejora continua el lider de 
excclencia actia, experimenta y se acerca a los clientes externos e internos. 

Perfil del lider de excelencia 

El estilo de liderazgo debe adaptarse a las personas que integran una organizacién como a su 
cultura, por lo tanto el estilo de liderazgo con mas posibilidad de éxito es aquél que se 

adapta a las circunstancias especificas de cada organizacién. Un lider de excelencia debe 
contar con las siguientes caracteristicas. 

Conocimientos tecnolégicos, es indispensable un conocimiento pleno de la empresa, del 

area de trabajo y del producto o el servicio que la compaiiia ofrece. 

Conocimientos administrativos, aplicacién de las técnicas y principios de gestion. 

Iniciativa, capacidad para emprender proyectos. 

Sentido comin, es necesario para delegar y ejecutar actividades correctamente, para 
adaptarse al cambio y para tratar a su gente como le gustaria que le tratasen a él. 

Optimismo, el lider debe tener la capacidad para encontrar el lado positivo a todas las 
situaciones, para confiar en su gente, para aprender de los fracasos y de los errores. 

Espiritu de togro, un lider debe alentar a sus subordinados para realizar y cumplir objetivos. 

Para poder fomentar una transformacidn en las actitudes del factor humano, es indispensable 

que los lideres que promuevan el cambio despierten influencia y confianza empleando los 
medios de comunicacién adecuados, como informar sobre todos los aspectos referentes al 
mismo, reuniones de grupo en las que todos participen expresdndose abiertamente, 

empleando un lenguaje comun para sensibilizar al personal y lograr su cooperacién mediante 
actitudes positivas que se integren en el sistema psicolégico de los empleados y ayuden a la 

consecucién del objetivo. 

Existen cuatro técnicas que se han utilizado para modificar las conductas, las actitudes y las 

opiniones de los demas en el ambito de las organizaciones. 
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| El idioma. 

a) Verbal. Las ideas se pueden transformar en palabras fas cuales al ser comunicadas pueden 
cambiar la actitud y conducta de las personas. En las organizaciones se comunica a los 
empleados fas politicas, los procedimientos a seguir y se les dice que se espera de ellos 

b)Escrito, Es toda comunicacién que dia a dia, se recibe, se estudia y se envia a otras 

personas con e! fin de modificar su actitud, existen programas por medio de publicidad para 

que se modifiquen las actitudes del personal en la organizacion, colocando anuncios en las 
instalaciones por parte de la gerencia para tratar de convencer al personal. 

2 El Ejemplo. Si los niveles gerenciales desean que sus subordinados sean eficientes, lo 
menos que pueden hacer és serlo ellos mismos, si quieren que cambie la actitud hacia la 
disciplina de la empresa deben empezar por cumplirla, si los jefes quieren cambiar fa actitud 
de un subalterno hacia la puntualidad y la asistencia debe comenzar por flevarla a cabo en su 
persona 

3. La Participacién. Debe darse a los empleados Ja oportunidad de comentar y discutir los 
problemas, sus posibles soluciones y tomar parte en las decisiones ya que estas situaciones 
provocan cambios favorables en la actitud del personal y los hace compenetrarse en los 
problemas de la organizacion, 

4. Recompensas y Sanciones. Premian las actitudes y conductas correctas para que estas se 
repitan constantemente, por medio de recompensas y reconocimientos como promociones, 
aumentos, etc., asi mismo castigan conductas y actitudes indeseables para que desaparezcan 

Comida (1 Hora) 

“ El futuro del mundo . (1 Hora) 

Objetivo. Lograr una interrelacion en el sistema de valores analizando diferentes tipos de 
liderazgo y la creatividad de los participantes. 

El instructor cuenta una historia a fos participantes sobre una inmensa catdstrofe que ha 

asolado la tierra y que en 30 minutos se destruira, se cuenta solo con una nave con 
capacidad para cinco personas para salvar a los posibles sobrevivientes que seran escogidos 
de entre nueve. 

La tarea consiste en determinar quiénes ocuparan los lugares disponibles y por qué, ademas 
deben decidir como van a vivir en su nuevo planeta. Las cuatro personas que quedan en la 

tierra se enteran de que no se va ha destruir, por lo que también deberan decidir la nueva 
forma de vida que van a adoptar. 
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Las nueve personas, de las cuales se tienen que elegir cinco sobrevivientes, son las 

siguientes’ 

Sacerdote 

Juez 
Policia 

Esposo 
Esposa embarazada 
Vedette 
Estudiante 
Agricultor 

Maesira 

., & Tnventario de la vida (45 minutos) 

Objetivo. Analizar los valores personales, analizar fos factores personales por parte del 

grupo, ampliar la concepcién del mundo y de la vida 

El instructor reparte hojas con preguntas a cada participante Cada participante debe eseribir 

todas las respuestas posibles a las preguntas sin detenerse a reflexionar profundamente. 

Al finalizar se comparan las respuestas individuales con las del grupo, se comenta el ejercicio 

y las experiencias vividas con todos los participantes para profundizar mas en el tema. 

Preguntas. 

1, 

2. 

7. 
8. 

{Cuando me siento totalmente vivo? 

iCudles son las cosas, acontecimientos y actividades que me hacen sentir que vale la 

pena vivir, que es maravilloso estar vivo? 

{Qué es lo que hago bien?, ZEn qué puedo contribuir a la vida de los demas?, {Qué es lo 

que hago bien para mi propio desarrollo y bienestar? 

Dada mi situacion actual y mis aspiraciones, {Qué necesito aprender a hacer? 

{Qué deseos debo convertir en planes?, ,He descartado algunos suefos por no ser 

tealistas y que deba volver a soflar? 

{Qué recursos tengo sin desarrollar o mal utilizados?, los recursos se refieren a cosas 

materiales, a talentos personales o amistades. 
{Qué debo dejar de hacer ya? 
{Qué debo empezar a hacer ya? 

Las respuestas dadas a todas las preguntas anteriores, {Cémo afectan mis planes inmediatos 

para los proximos tres meses y el proximo afio? 
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Dindmica de despedida (2 Horas) 

Objetivo. Ctausurar de forma emotiva y gratificante. Permite desarrollar la autoimagen de 
los participantes 

Llegado el final del dia se les proporciona a los participantes un numero de tarjetas 
equivalentes al numero de participantes, se les pide que se quiten fos zapatos y !os coloquen 
al lado de alguna pared. El instructor con cuidado de no equivocarse, va colocando atras de 

los zapatos el diploma de participacion correspondiente con valor curricular, de manera que 
quede identificado a quién pertenece. 

Se le solicita a cada integrante que dirija un mensaje de buenos deseos a cada uno de sus 
compajfieros y lo depositen en [os zapatos correspondientes. Este mensaje debe alentar y 
estimular el crecimiento de las personas. 

Terminada esta etapa pasan a recoger sus mensajes y diplomas, el instructor da las gracias al 
grupo invitandolos junto con el director a implementar en su vida diaria tanto personal como 
laboral, fo aprendido y experimentado durante {as cuatro sesiones, adoptando una nueva 
manera de manejarse en su vida y lograr asi ser personas de calidad que contribuyan al 
apoyo y desarrollo de la gente que les rodea. 

EI domingo con el que se cierra el curso, la llegada de los participantes junto con su familia 
debera de ser a las 10:00 a.m.. Se utilizaran las instalaciones de la compaitia para desarrollar 
actividades deportivas y recreativas conviviendo entre familias y empleados, sin perder de 
vista la implementacion de los valores establecidos durante las sesiones 

A partir de las 2:00 p.m., todos podran comer de la barra de diversos alimentos que gustan 
tanto a chicos como a grandes de manera informa! para mayor convivencia. 

A partir de las 4:00 p.m, se entregaran reconocimientos de participacién por parte de La 
Compaiiia Telefonica Nacional. Al concluir la entrega se dan fas gracias a los participantes y 
a las familias por la colaboracién y apoyo otorgado. 

Nivel Jefaturas 

Esta encaminada a los niveles de mandos intermedios de los departamentos de atencién al 
publico y del area operativa, de la misma divisidn a la que pertenece la alta gerencia a la que 
se le impartio la induccion previamente. 

El curso tiene una duracién de cuatro sesiones los dias sbados a partir de las 9 00 a.m. a las 
19:00 p m. La primera sesion se realiza en una hacienda que cuente con un salén adaptado a 
las comodidades propias para la imparticion del curso y con jardin o areas verdes. 
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A los participantes se les hara llegar una invitacién del Director General de la Compaiiia, 

para contar con su asistencia 

A través del desarrollo del curso se difundira y/o reafirmara la misién y los valores con los 

que se ha de regir el personal, para que éstos sean tomados como el mas alto mando dentro 

de la organizacién 

LP Sesion 

Bienvenida por el Director General y asesores del curso (15 minutos) 

Desayuno (i Hora) 

Conferencia, donde se especifica a fos participantes el objetivo que tiene el curso, que es el 

de logtar que la empresa y todos los participantes que la integran logren un desarrollo 

exitoso tanto en su vida personal como laboral. Al finalizar la conferencia, los participantes 

pasan a sus respectivas aulas indicadas en su invitacion (30 minutos) 

Taller 1 “Integracién” 

Presentacién por parte de cada participante donde mencione su nombre, trayectoria dentro 

de la compaiiia e inquietudes sobre el curso. (2 Horas) 

“ Conociendo a tus Compaiieros. (40 minutos) 

Objetivo. Lograr un conocimiento interpersonal rapido y divertido. 

Consiste en dibujar en la mitad de una hoja un pastel con rebanadas de diferentes tamafios, 

cada una debe significar en porcentajes lo que cada quien dedica a diferentes aspectos de su 

vida; y en la otra mitad deberan describirse asi mismos para estas actividades se les daré 15 

minutos. Se colocan las hojas en la espalda de cada participante, todos se ponen de pie y 

comienzan a moverse de participante en participante para leer lo que el compaiiero escribid. 

Se les pide que acudan con dos personas que les hayan interesado mas. Se induce a la platica 

y ala realizacién de preguntas profundas acerca de sus compafieros. Se comenta el ejercicio. 

% Sabiendo como somos (2 Horas ) 
  

Objetivo. Romper tensiones en un grupo recién formado el cual se va a introducir en un 

proceso de aprendizaje. 

Consiste en que cada participante escriba cinco verbos, cinco adjetivos calificativos y cinco 

sustantivos con los cuales identifique su actividad, su imagen y su personalidad. 
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Los integrantes se retinen en parejas para escoger un verbo, un adjetivo y un sustantivo que 

identifique a cada uno, se propicia una etapa expositora. Los participantes se vuelven a 
reunir en grupos de cinco para enlistar los verbos, adjetivos y sustantivos mas usados por los 

integrantes de ese grupo. Se propicia a una segunda etapa expositiva, nombrando a un 
representante de equipo, el cual debe justificar las conclusiones del grupo. 

Se conduce a !a reflexion del ejercicio buscando cual fue el grado de dificultad personal al 

encontrar cada uno de los verbos, adjetivos, sustantivos, mostrando que aquellas personas 
que tuvieron o no dificultad por encontrar sus verbos, tienen o no un conocimiento acerca 
de sus actividad. en cuanto a los adjetivos el participante mostrara si tiene o no la capacidad 

de visualizar su rol social y con los sustantivos se observa si se tiene o no la vision de los 
rasgos de su personalidad. 

Comida {1 Hora) 

Taller 2 “La importancia que tiene la buena comunicacién en nuestras vidas” 

Desarrollo del Tema (2 Horas) 

Comunicacidn. Es el proceso mediante Je cual se transmiten significados de una persona a 
otra, es la transmisién de la informacion, ideas, emociones, habilidades, por medio del uso de 
simbolos, palabras, cuadros, figuras y graficas. 

Propésitos deja Comunicacién: 

1. Informar. Crear un marco de informaci6n 
2 Reforzar la comprensién. Como se hacen las cosas en fa organizacion 
3 Generar apertura. Disposicién para escuchar y ser escuchado 
4 Promover la participacion. Inducir al factor humano de la compaiiia a la contribucién de 

ideas y sugerencias 

Motivar. Estimular al personal para dar su mejor esfuerzo 
Desarrollar. Proporcionar los medios para que el personal crezca personal y 
profesionalmente 

7 Reforzar la identidad personal con un equipo de trabajo, con la compafiia y con su 
mision 

8. Mantener como objetivo primordial la satisfaccién del cliente 

a
u
 

La comunicacién representa oportunidades para estimular, motivar, informar, y compartir 
ideas, guiar y aprender, escuchar y responder. Es vital lo que ha de comunicarse y como ha 
de comunicarse. 
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Elementos bésicos de comunicacién para mejorar fa productividad: 

Comunicacton personal estrecha 
En todos los niveles la comunicacién debe ser un asunto personal en que todos los miembros 

sientan la presencia del liderazgo, con el cual se comuniquen en forma personalizada las 
expectativas en cuanto al mejoramiento del rendimiento y fa productividad Si se realizan 
comunicaciones adecuadas !os miembros de la organizacién estaran mucho mas motivados 
para tratar de entender cual es el reto y hacer algo positivo para lograrlo. 

Expectativas claras de desempetio 

La gente se desempefia mejor cuando entiende plenamente lo que se espera de ellos. Cuando 
las metas y los objetivos de rendimiento se hacen visibles para todo el personal, sirven como 
pautas de accién mediante las cuales se tiene el conocimiento pleno para desarrollar las 

actividades laborales de manera mas optima. 

Excelentes sistemas de retroalimentacién 
A la gente le gusta saber dénde esta. Después de que se le han comunicado las metas y los 
indicadores de actuacién, se debe incorporar en el sistema la retroalimentacion sobre el 
desempefio real. La retroalimentacién es la mencién de un buen trabajo, es una 
comunicaci6n breve pero positiva que aporta un refuerzo para hacer un buen trabajo. 

Sistemas de informacion informal, predictibilidad y confianza 
Cuando 1a comunicacién es frecuente y Hega en forma predecible se deben buscar maneras 
de aprovechar la informacion. Cuando la comunicacién ocurre por medios formales debe 

asegurarse que todos reciban un mensaje comin, el nivel de confort del clima de la 
comunicacion sube en forma drastica. Una vez que funciona el sistema de comunicacion 

pasa a ser un componente efectivo para mejorar la productividad 

En la organizacion se debe identificar y buscar la manera de eliminar fas barreras 

organizacionales que impiden una comunicacién efectiva. Si se tienen demasiados niveles en 
la organizacién se entorpece la comunicacién, se aisla la alta gerencia de los problemas de 
los empleados y se crea una distancia entre estos y la direccién, El clima es un facilitador o 
una barrera y puede amortiguar los esfuerzos para mejorar fa comunicacién. La 

impersonalidad es otra barrera para la comunicaci6n, la gente debe saber que trabaja para 
otras personas y con otros individuos 

o  Prejuicios Inconscientes (45 minutos) 

Objetivo. Demuestra los procesos de influencia interpersonal y de cambio personal. 

En un espacio abierto se colocan sillas formando un circulo y al centro de este se coloca una 

mesa y dos sillas de cada lado En la mesa se coloca un vaso limpio y un cuarto de leche no 
abierto en un envase de cartén, el cual previamente fue inyectado con colorante comestible 
de color verde sin conocimiento de ningun participante El encuentro es entre dos 

participantes, uno al que le guste !a leche y otro al que le disgute, los integrantes restantes 

112



deben participar con los otros dos integrantes ofreciendo razones, motivos, y pretextos a 

favor de cada participante. El participante al que le gusta la leche tendra que persuadir al que 
fa detesta y hacer que beba una poca de leche apoyandose en todos los argumentos posibles. 

El instructor aconseja a cada participante que no se deje influenciar por el otro, pero les dice 

que si los argumentos son razonables procuren no entercarse una vez que el participante al 
que le disgusta la leche acepta probarla, se abre el carton para servirla en el vaso. Pasado el 
primer impacto, el instructor lleva a cabo la discusién de la experiencia preguntando: 

¢Cual fue la reaccién del que le gustaba la leche en cuanto vio el color? 
¢ Que experiencia ofrece la reaccién de los participantes en cuanto al color de la leche, en 
términos de los procesos de cambio? 
(Que tactica parecié mas exitosa para estimular la cambio? 

(Cuales son las diferencias entre demandar y aceptar el cambio? 
(Que aprendizaje de esta experiencia puede ser aplicado para entender el cambio personal? 

Se comentan fas preguntas y se sacan conclusiones. 

Al final de fa sesion se les obsequiaran boletos para ver una obra o pelicula que contenga 
mensaje sobre los temas vistos. Anotar sus reflexiones sobre Ja pelicula u obra teatral. 

2? Sesion 

Comentarios de reflexion sobre la sesin anterior y sus anotaciones respecto al mensaje de la 
pelicula u obra. (45 minutos) 

Tatler 3 “Aprendiendo a trabajar juntos” 

Desarrolio del tema (2 horas) 

Al integrar equipos de trabajo, es importante considerar que estos tienen vida propia y que 
atraviesan por etapas de crecimiento y desarrollo. Un equipo se desarrolla mediante un ciclo 
que comprende cinco fases’ 

Orientacién 
En esta etapa los integrantes vacilan sobre su situacién dentro del equipo, se formulan 
preguntas como “{Cudl es mi lugar dentro del equipo?”, “;Cudles serdn las reglas y que 
esperan de mi?”, “;Puedo confiar plenamente en mis compaiieros?”, “De qué manera se 
toman las decisiones”, “;Puedo expresar mis opiniones sin temor?”, “jHabra igualdad de 
trato para todos sin excepcién?” Los lideres tienen que dirigir habilmente y establecer la 
mision, los objetivos, las reglas y el ambiente propicio para el equipo. Tienen que despertar 
el interés de los integrantes, entusiasmarlos con el proyecto y servir como ejemplo, actuando 
como deseen que actie su gente. 
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Conflicto 
En esta etapa se da un periodo de conflicto y de desconfianza en lo que los integrantes del 
equipo se conocen mejor Es una etapa donde el equipo puede desbaratarse o que la misién 

no se cumpla. Es un periodo en que los integrantes se sienten confundidos sobre lo que 
esperan de ellos y de como cumplir sus fiunciones adecuadamente. Ante estas circunstancias 
los lideres deben reiterar las metas constantemente, para que se de constancia en el 

propésito, manejar los conflictos, tranquilizar a los miembros del equipo y responder a los 

desafios sin tomar una actitud defensiva y autoritaria. 

Armonia 
Es la tercera etapa en donde surgen los lideres naturales y se empieza a dar confianza, 
respeto y cooperacién. Los miembros participan mas y procuran conservar Ja armonia del 

grupo En esta fase, el equipo comienza a manejarse por si mismo y los lideres formales 
deben retraerse de su papel activo y reorientar al grupo sélo cuando éste se desvie o no este 
ventilando discrepancias importantes. El papel del gerente es el de facilitar, no el de dirigir. 

Madurez 
El equipo maduro funciona sin tropiezos en la realizacién de tareas bien definidas y 
acordadas por todos Los integrantes sienten cohesién y estan comprometidos con sus 
compajieros y con la metas establecidas. Se manifiesta una identidad de grupo y surge 
confianza en su capacidad para cumplir con su mandato, La funcidn de los lideres debe ser 

de apoyo, otorgando libertad para que el equipo planifique y cumpla su trabajo resolviendo 

los problemas que se les presenten por si mismos. 

Vejez 
En la tiltima fase, el equipo ha pasado su utilidad y propésito, sus integrantes suelen caer en 

habitos y papeles rutinarios, pierden la creatividad y el dinamismo por la comodidad que se 

adquiere al desarrollar sus actividades. El papel det lider es el de disolver el equipo 

agradeciendo su valiosa participacién ante el cometido, o asigndndoles un proyecto diferente 

en el que despierten nuevamente su creatividad y sus funcionalidad. Existen diferentes clases 

de equipos; algunos se adaptan mejor que otros a ciertas tareas y funciones. 

A continuacién se mencionan cinco clases de equipos: 

Equipos para resolver problemas Surgen para un problema especifico y después se 

desintegran. 

Equipos laborates. Estos equipos hacen el trabajo directamente, por lo que se encuentran 

en el area donde se fabrica el producto o servicio. 

Equipos virtuales. Son grupos que su comunicacién se da mediante via telefnica 0 por 

computadoras y por esto no se reimen fisicamente en salén o sitio especifico como los 

demas equipos. 
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Equipos de circulos de calidad. Esta clase de equipos se reunen esporadicamente para 

dejar ver los problemas que se presentan y para mejorar sistemas y procedimientos. 

Equipos gerenciales. Son los que se dedican a coordinar las funciones gerenciales como 
ventas y mercadotecnia. 

Al promover el trabajo en equipo se debe otorgar el apoyo, las herramientas y la 
capacitacion adecuada para que los integrantes tengan fos medios necesarios para realizar su 
labor 

Los equipos que logran el éxito deben tener metas claras y accesibles, un plazo plenamente 
definido y un método para evaluar sus resultados. Se debe tener cuidado de no formar 
equipos que realicen las cosas sélo en apariencia, pues es un desperdicio de tiempo y dinero. 

Para fomentar que los equipos de trabajo sean creativos y a su vez productivos, los altos 
niveles de la empresa deben promover Io siguiente. 

* Un clima humano relajado, donde lo esencial sea la aceptacién de los miembros, la 
espontaneidad, la apertura a lo nuevo y exista la libertad de probar y de equivocarse, por 
lo que no debe darse el temor al ridiculo. 

+ Un liderazgo democratico, que comparta los problemas y busque soluciones. Donde el 
lider disminuya la autoridad de jefe y aumente la libertad de accién de los miembros 

“+ El que se enoja pierde (30 minutos) 

Objetivo. Reconocer la diferencia entre experimentar sentimientos de enojo y conceptualizar 
racionalmente !o que ocurre en una situacién de enojo. Ayudar a otros a reconocer las 
situaciones que les provoca enojo. 

El instructor solicita a los miembros del grupo, que completen verbalmente algunas 

oraciones sefialadas en el rotafolio, relacionadas con situaciones de enojo, por ejemplo: 

  Llego a enojarme cuando..... 
Cuando me enojo yo digo.. .. 
Cuando me enojo yo hago. ... 

Cuando alguien se encuentra cerca de mi y esta enojado, yo. ... 
Consigo controlar mi enojo mediante..... 

aw
n 

b
h
w
n
e
 

Se genera una discusién, tomando como punto de partida, las expresiones manifestadas por 

los participantes Cada participante, hace un estimado de las ocasiones en que Jlega a 
sentirse enojado, molesto o irritado (por semana o por dia). Estos estimados se anotan en el 

rotafolio y se discuten grupalmente acerca de la cantidad de enojo que puede experimentar 
una persona Se Ilega a conclusiones. 
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“+ Sabemos transmitir el mensaje (30 minutos) 

Objetivo. Transmitir la misma informacién desde su fuente original hasta su destino final. 

Consiste en colocar a los integrantes en grupos de seis personas, al numero uno de cada 
grupo se le dice cual va a ser el mensaje a transmitir sin que los otros se enteren, una vez 

que llegue el mensaje al nomero seis, este lo debe escribir en el pizarrén o rotafolio, para que 

se compare el mensaje original y el escrito. 

Al finalizar, el ejercicio se discute haciendo observaciones sobre las reacciones de los 

participantes, 

Taller 4 “Soy una persona sensible” 

Desarrollo del tema (2 Horas) 

Los valores humanos conciben el desarrollo del hombre y promueven su crecimiento y 
realizacion. El crecimiento personal, es el proceso de asimilacién e integracién de 
experiencias e informacion que hace cambiar la conducta, las concepciones de si mismo y del 
mundo, implica un cambio cualitativo en las personas. El crecimiento en la persona significa 
ser capaz de hacer algo distinto y mejor de lo que ya se ha hecho, es descubrir y desarrollar 
potencialidades latentes, implica aprendizaje y cambio. Ser responsables y autodirigirse es 

necesario para un crecimiento y un desarrollo personal. 

Existen varios principios para el desarrollo del ser humano: 

1. Ser en desarrollo, Las personas son seres en continuo desarrollo, cambio, y aprendizaje. 
La experiencia es el centro de la existencia, la posibilidad de vitalidad y crecimiento, el 
contacto con la experiencia es lo que da sentido a la vida, trascendiéndola en nuestro 

compromiso existencial. 

2. El momento vital presente, el aqui y ahora. La vida humana se da en el presente como 
la experiencia fenomenoldgica que integra la historia pasada y las potencialidades 

susceptibles de realizar en el futuro. El pasado ya no existe, sino dnicamente como factor 
de influencia en el crecimiento y desarrollo, que se manifiesta en el presente. El futuro no 
tiene sentido sino en cuanto a lo que yo vivo de él en el presente, la mayor seguridad de 
lo que puedo realizar en le futuro es el compromiso existencial presente. 

3. Vitalidad consciente. El proceso de consciencia vital, esto es de sentir, conocer, y 
experimentar, debe estar caracterizado por el darse cuenta y estar consciente de to que 
sucede dentro y fuera de la persona en un proceso de continua reflexion como un acto de 
intuicién sensibilidad y razon. La consciencia de si mismo hace posible el auténtico 

crecimiento y realizacién personal. 
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4 Enfasis en fa relaci6n La importancia de la auténtica relacion humana unica posibilidad 
de crecimiento y trascendencia, la actitud de empatia hacia el otro, la aceptacion 

incondicional de su ser, el dialogo congruente y la comunicacién hace de la relacion 

humana el origen y el fin del crecimiento y la trascendencia del hombre. 

5 Autenticidad. El ser congmente en la expresién del verdadero yo, es decir de los 
sentimientos, emociones, ideas, valores, conductas y objetivos vitales, es una condicién 

de encuentro y crecimiento que asegura una relacion humana rica y significativa 

La sensibilidad en las personas depende def medio en el que se desenvuelvan, de la 
educacién, conocimientos y capacidades que posea, y de los valores adquiridos en el 
transcurso de la vida 

En el estudio del ser humano, la conducta se aplica a todas las reacciones o manifestaciones 
exteriores Todas las manifestaciones comprendidas en el término de conducta son acciones 
conducidas por algo que esta fuera de las mismas ( por la mente ). 

La actitud en las personas es un gesto o postura corporal que refleja un estado de animo. Es 
un esquema de comportamiento o disposicién para actuar selectivamente en una forma 
determinada Es el grado afecto positivo o negativo que se asocia a un objeto psicoldgico, 
constituye la predisposicién a reaccionar favorable o desfavorablemente hacia la informacion 
del medio. 

Cuando una persona manifiesta una actitud favorable o desfavorable hacia su entorno y la 
expresa ya sea verbalmente o como una conducta hacia las normas vigentes, de pronto esta 
bajo Ja influencia de una emocién, generalmente la actitud se hace mas radical y tiende a 
neutralizarse y a ser contradictoria o a invertirse. 

Desarrollar con la participacién de los integrantes fos siguientes puntos: 

* Qué son los sentimientos 

* Importancia de transmitir sentimientos 
* Capacidad para manifestar sentimientos 

* Aceptacion de uno mismo y de nuestros semejantes 

Comida (i Hora) 

“ Subidas y Caidas (i Hora) 

Objetivo Promueve el conocimiento interpersonal y sensibiliza a los participantes. 

Se distribuyen alambres flexibles y etiquetas entre los participantes. El instructor induce a la 
reflexion sobre acontecimientos que marcaron y marcan en su vida cambios significativos, 
ademas aquéllos cambios futuros que les gustaria realizar en su vida. 
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Los participantes deben darle forma al alambre que sera su vida de principio a fin (linea 
recta, curva, etc.), colocando las etiquetas en representacién de lo que significa cada etapa 

de su vida. 

Al terminar, los participantes forman un circulo exponiendo sus acontecimientos al grupo 
para posteriormente llegar a conclusiones por medio del andlisis de la experiencia, 

+ {Quién es ef culpable? (1 Hora) 

Objetivo. Ilustrar lo dificil y frustrante que resulta para los subordinados explicar la causa del 
error cuando el supervisor o jefe ya ha demostrado en ocastones anteriores la tendencia a 

sefialar culpables. 

Se numeran los miembros del grupo del 1 al 3 para que los nimeros | sean supervisores; 2 
subordinados y 3 observadores. Se les distribuye los papeles de: a) Supervisor, Jestis Gomez, 
y b) Subordinado, José Lopez. Se pide que los observadores estén atentos a la actitud del 
jefe y del colaborador. Se tendran que sacar conclusiones de como mejorar la actitud de una 

persona ante un error. Se propicia la representaciOn y finalmente se sacan las conclusiones. 

Papel de Jestis Gomez 

Usted ocupa el puesto de supervisor de la seccion de pintura de un taller de carroceria para 

autobuses. 

Ultimamente se han presentado fallas en el trabajo; revisando los reportes de sus 
subordinados, ha encontrado uno de ellos, José Lopez, ha estado cometiendo fallas y todo 
parece indicar que se deben a que José no sigue el procedimiento establecido para pintar 

carrocerias, tos letreros y los dibujos decorativos. Esto le ha disgustado. 

Usted lo ha mandado llamar para resolver e} problema, mientras llega, usted estd revisando 

la lista de tareas que realiza José Lopez. Estas tareas son: 

Recoger drdenes de trabajo. 

Requisitar materiales y equipo 
Preparar la carroceria 
Preparar la pintura ¢ igualar las colores. 
Pintar la carroceria, fos letreros y los dibujos decorativos con pistola y/o pinceles. 

Reportar el cumplimiento de la orden. 

EI objetivo que se propone usted, en su entrevista con José Lopez, es lograr que este 

trabajador desempefie su trabajo con eficiencia 

18



Papel de José Lopez 

Usted es trabajador de la seccién de pintura de una fabrica de carroceria; tiene dos afios en 
la empresa y tres meses bajo la supervision de Jesis Gomez, Usted esta contento con su 
trabajo pero hay algunas tareas que le son muy dificiles. 

Hace unos momentos Jestis Gomez le amo a su oficina para tratar un problema sobre fallas 
de trabajo, que segtin su supervisor, han sido causadas por usted 

Cuando se dinge hacia el lugar de la cita, usted esta pensando que su papel sera justificar, 
por los medios que te sea posible, por qué ha estado cometiendo tltimamente los errores que 
le achacan Sin embargo, usted puede reconocer ante un buen argumento de su jefe que lo 
que pasa en realidad es que usted no sabe cémo hacer bien su trabajo. No domina algunos 
pasos del procedimiento del acabado de exteriores. 

“> La Seguridad (40 minutos) 

Objetivo. Sensibilizar a los participantes respecto a la seguridad personal. 

El instructor solicita a los integrantes que identifiquen a nivel individual los elementos o 
hechos que les dan seguridad en la familia, el trabajo y la sociedad, expresandolo por escrito. 

Se forman equipos de 6 personas pidiéndoles que lleguen a conclusiones subgrupales y que 
las anoten en hojas de rotafolio para que se cuelguen en la pared. Al terminar, el instructor 
califica los conceptos de acuerdo a las necesidades de la pitimide de Maslow sacando 
porcentajes de cada uno de ellos para propiciar a fa reflexion. 

Al final de la sesién se integra a los participantes en equipos al azar y se les informa que 
tienen que reunirse y ponerse de acuerdo el dia que consideren mas apto para preparat una 
breve reunion de 2 Horas 1a préxima sesién. Cada equipo debe cooperar con alimentos, 
bebidas refrescantes, y alguna actividad creativa para realizarla. 

3* Sesién 

Taller 5 “Cual es nuestra misién” 

Desarrollo del tema {2 Horas) 

Desarrollar con fa participacién de los integrantes {os siguientes cuestionamientos: 

* ¢Para qué existimos 
* ,Qué es una mision? 

* Cual es nuestra misidn en la vida? 
* ,Cual es la misin de la empresa donde trabajo?, ,Se relaciona con mi misién personal? 

* ,Como puedo cumplir con mi misi6n y con la de la empresa conjuntamente? 

ug



te 
+ Identificando nuestra mision (45 minutos) 

Objetivo. Identificar su misién y los pasos a desarrollar para lograrla. 

Los participantes de forma individual escriben en una hoja su mision en la vida, y al reverso 

cémo se piensa llevar a cabo esa misién. 

Se forman parejas y se muestra al compafiero la misién del otro participante, para que 

describa como lograria él realizar la mision de su compafiero. Se compara lo expuesto por el 

compafiero con lo escrito al reverso analizando diferencias y similitudes 

Se comenta a nivel grupal las experiencias por pareja, estableciendo ta importancia de lo que 

otra persona puede aportar a la vida de diferentes personas. 

Taller 6 ‘Determinacién de valores” 

Desarrollo del tema (2 Horas) 

Los Valores, son aquellas impresiones profundas sobre la forma en que se vive, sobre lo que 

se considera éticamente correcto o incorrecto y que se llevan a la vida personal de forma 

congruente, Son sentimientos enraizados en los miembros de una sociedad, que 

generalmente sefialan las pautas de accion y de comportamiento de los individuos. 

Los valores son ef resultado de la cultura, es decir de 1a influencia familiar, escolar, y en 

general de las tradiciones a las que las personas quedan sujetas en su educacion temprana y 

que en muchos casos es definitiva, sellando un sistema de valores que probablemente no 

admita cambios futuros. Sin embargo, hay algunos valores que se modifican a lo largo de la 

vida y por lo que la persona libre, consciente y sana es aquella que adopte comprometida y 

responsablemente una escala valorativa, que le ayude a tomar mayor conciencia de que sus 

sentimientos, ideas, objetivos, actividades, creencias y decisiones deben emanar de un 

sistema valorativo adecuado para su desarrollo integral. 

Los valores que posee una persona con cultura de calidad son el interés continuo por el 

desarrollo intelectual, saber colaborar con un grupo, el espiritu de servicio por la comunidad, 

la permanencia por largo plazo en la empresa, el respeto y el buen uso del tiempo y un 

comportamiento acorde con el decalogo de desarrollo. 

El decalogo de desarrollo, incluye habitos y valores que permiten lograr un desarrollo social, 

econdémico y una cultura de calidad, este abarca los siguientes aspectos: 

1.Orden, Dar importancia al orden de las cosas en el lugar de trabajo, teniendo siempre en 

mente la importancia de la ubicacion en cada una de ellas. 

2. Limpieza. La suciedad y polvo pueden causar una mala imagen o impedir el correcto uso 

de una instalacién, es un valor importante que afecta la imagen de un lugar o de una oficina. 
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3 Puntualidad La posibilidad de optimizar el tiempo de las actividades cotidianas, de 
forma que la productividad se pueda elevar asi como aprovechar el tiempo libre, requiere 

que se cumplan ciertos acuerdos entre las personas. El respeto por el tiempo de los demas 

asi como la estima por el propio, lleva a fa puntualidad. 

4 Responsabilidad. La responsabilidad de un acto reside en quien fo ejecuta y es a la vez 
fuente de orgullo y de superacion. 

5 Deseo de superacién E! aprendizaje, poder enfrentar los retos que se presenten en la 
vida personal, el deseo de salir adelante en Ja vida son todos los factores de primera 

importancia que se deben tener en cuenta en el momento de introducir la idea de que el 
futuro de todo individuo esta en sus manos, de forma que su aprendizaje esta en funcién de 

lo que él desee, el anhelo de ser mejor mafiana cuando llega transforma a las personas en 
creadores del futuro 

6. Honradez. El respeto por el bien ajeno, por la verdad por el testimonio y compromiso 
propio implica un comportamiento de respeto, le permite a los individuos de una 
organizacién que puedan convivir de forma ordenada y pacifica, persiguiendo objetivos 
propios y comunes. 

7, Respeto al derecho de los demas. La convivencia entre personas implica que en ciertos 
momentos el deseo de alguien pueda influir con los deseos de otra persona, 
independientemente de la sociedad a la que pertenezca; por esta razon es necesario 
comprender la diversidad de las personas que pueblan un pais para construir una convivencia 
pacifica, ordenada y benéfica para todos 

8 Respeto a la ley y a los reglamentos. En todas las organizaciones existen acuerdos sobre 
formas de actuar y proceder en diversos ambitos, el respeto que los individuos tienen por sus 
teglamentos indican hasta qué momento podrén ponerse de acuerdo sobre lo que desean 
para su bien comin y lo que desean evitar. 

9 Gusto por el trabajo. El gusto sobre la razon de ser del trabajo, es la gran diferencia 
entre una persona que enfrenta su trabajo como una carga continua y otra que lo persigue 
como un oficio que realiza para vivir pero con gusto y es una recompenza. Mientras mayor 
aprecio se le tenga a la profesion personal, mejor se desempefiara. 

10 Afan por el ahorro y la inversién El ahorro como una forma personal de control y 
mesura, tendré mayores recompensas que el desenfreno en los gastos personales 

Desarrollar con Ja participacin de los integrantes los siguientes cuestionamientos. 

* (Qué son los valores? 

* .Cuales son los valores que he implementado en mi vida? 
* {Como pueden influir los valores para el cumplimiento de la misién? 
* gldentifico 0 conozco los valores de la compaiiia donde trabajo? 
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* ;Son afines los valores de la compaiiia con los propios? 
* ,Qué ventajas se abtienen al implementar valores a nuestra vida diaria? 

+ Supervivencia (45 minutos) 

Objetivo. Observar el comportamiento individual en la toma de decisiones que implica poner 
en juego la valorativa personal, 

El instructor divide al grupo en cuatro equipos. Se te platica al grupo sobre la tragedia 
ocurrida en los Andes, a raiz del avidn que se estrelié en esa cordillera y los sobrevivientes 
que se lograron rescatar, los cuales narran que tuvieron que recurrir a la antropofagia para 

seguir viviendo, pues estaban totalmente incomunicados. 

Entonces se les pide a los participantes que traten de ubicarse en esa situacién, el ejercicio 
consiste, en su primera etapa, en decidir cudl de los miembros del equipo tendré que morir 
para ser comido por los otros y en la segunda etapa, por qué parle del cuerpo comenzarian a 

comérselo. Se da un tiempo limite y al concluir éste, se procesa el ejercicio para llegar a 

conclusiones. 

Reunién de comida (2 Horas) 

* Los escudos (2 Horas) 

Objetivo. Auxiliar para el andlisis de valores, en pracesos de planeacién de vida y carrera, 

Después de una breve introducci6n por parte del instructor sobre los elementos 

fundamentales de la herdldica; tanto graficas bésicas como el simbolismo de un escudo de 

armas, se les pide a los participantes que se imaginen que cada uno de ellos es la simiente de 

una estirpe y que al formular su escudo de armas estén dejando la mision que deben asumir 

sus descendientes, como un proyecto que les conferiré una dimensién especial de lo humano 

a cada uno de los familiares involucrados. Se les da unos 30 minutos para este disefio. 

Se establecen cuatro o cinco subgrupos, se les pide que expongan sus escudos sin que medie 
explicacién verbal alguna, de manera que el grupo interprete lo que se quiso expresar en 

ellos. Una vez que todos los escudos fueron interpretados, los participantes podran hacer 

ajustes a las interpretaciones. 

Se les pide a los subgrupos que en listen 10 de los valores que con mayor frecuencia 

aparecen en tos escudos para reportarlos en una hoja de rotafolio. Se hace el analisis 

comparativo de los mismos y se llega a conclusiones. 

* Determinando nuestros valores (2 Horas) 

Objetivo. Establecer tos valores con los que se identifica e) participante para mejorar su vida 

personal y laboral. 
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Se le proporciona a cada participante una hoja con un listado de valores. 

Se pide a cada participante escoger tres valores con los cuales se identifique mas y los anote 
en orden de importancia para él. 

Se integran ternas para analizar los valores similares, escogiendo tres valores que los 
identifiquen Se forman grupos de seis personas para repetir el procedimiento y obtener 
otros tres valores con los que se identifiquen los seis. Formar grupos de diez personas 
repitiendo el procedimiento Por iltimo, se integra todo el grupo para que se establezcan los 
tres valores que regiran en adelante para todas las actividades que realicen. 

Cada integrante llenaré una tarjeta, con los valores elegidos por el grupo para que los 
comiencen a aplicar en su vida cotidiana. Una vez establecidos los valores se concluye la 
sesién, invitandolos a que ef domingo siguiente vayan con su familia a un dia de campo 
donde comiencen a ejercer los valores que traerdn siempre consigo en la tarjeta, anotando al 
final del dia la experiencia obtenida para comentarla en Ja Ultima sesion de la semana 
siguiente 

4 Sesién 

Reflexiones sobre la experiencia vivida con su familia en el dia de campo.(l Hora) 

Faller 7 “Implementacion de los valores como forma de vida” 

Desarrollo del tema {2 Horas) 

En este taller los participantes determinan la manera de aplicar los valores en su vida 
personal y laboral, por medio de la elaboracién de una guia para que tomen decisiones 
basadas en sus valores. 

La guia debe contener tres aspectos importantes: 

1. Identificacién de valores con definiciones apropiadas para la toma de decisiones. 
2  Establecer a quiénes afecta directamente una accién determinada (personas del entorno 

social, compajieros de trabajo, familia, etc ). 
3 Qué accién requiere de las definiciones apropiadas de valor en cada situacion (siendo 

justos y equitativos con todas las personas). 

E} instructor debe dar un ejemplo a Jos participantes de como usar la guia en una situacién 
real 

* Compartimos los mismos valores (i Hora) 

Objetivo. Analizar ef manejo de {os valores personales desde ta propia historia o 
condicionamientos sociales Lograr la manifestacién de los valores personales. 
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El instructor narra la siguiente historia’ 

Hay dos islas separadas por un mar repleto de tiburones; en la primera isla viven una 
muchacha de 22 afios y su madre, en la segunda isla viven el novio de la muchacha y un 
amigo del novio. La dnica forma de pasar de una isla a otra es en una barca a cargo de un 

lanchero. 

Un dia en el que la muchacha debia pasar a ta otra isla para casarse con su novio, fue a ver al 
lanchero para pedirle que la llevara, el lanchero le dijo que con mucho gusto la llevaba pero 

que deberia que tener relaciones sexuales con él. La muchacha le platico a su madre y le 
pidid su consejo a lo que ella le respondié que era una decisién que tendria que tomar segun 
lo que creyera mas conveniente. La muchacha pago el precio entregéndose al lanchero y éste 

la llevo a la otra isla. 

Cuando la muchacha legé a la isla con su novio le platicé todo lo que habia sucedido con el 
lanchero, entonces él le contesto que después de lo que habia pasado ya no podia casarse 
con ella. En ese momento el amigo del novio se acerco a la muchacha expresandole sus 

sentimientos hacia ella que guardaba desde hace mucho tiempo y le propuso matrimonio, ya 

que a él no Je interesaba lo que habia sucedido con el lanchero puesto que fa amaba. 

Los participantes deberdn integrarse en equipos de seis a siete personas, las cuales deberan 

identificarse con los personajes. Cada uno debe llegar a una escala de valores en la que todos 

estén de acuerdo explicando el qué se basaron para llegar a ese acuerdo, 

Durante cinco minutos se debe hacer una escala de valores a nivel personal. Se comparan las 

decisiones de cada persona y se evaltia la rigidez y flexibilidad de cada participante a lo largo 

del proceso. 

Taller 8 “Liderazgo” 

Desarrollo del tema (2 Horas) 

Un lider es alguien que nace con ciertas caracteristicas y carisma, que le confieren la 

capacidad para atraer la conftanza y el respeto de la gente, de tal forma que logran y hacen 

to que el lider les propone. 

#1 estilo de liderazgo se refiere a una serie de comportamientos relativamente duraderos en 

la forma de dirigir, que caracterizan la forma en que el lider se dirige 0 el estilo de direccién 

prevaleciente en una organizacion, 

Existen diferentes tipos de liderazgo. 

Paternalista, tiene consideracion hacia las necesidades de la gente por tener relaciones 

satisfactorias, conduce a un ambiente y a un ritmo de trabajo amistoso y confortable dentro 

de una organizacién. 
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Transformador, la consumacién del trabajo se logra por medio de la entrega que la gente 
tiene af desarrollar sus labores, habiendo una meta comin en una organizacién basada en 

relaciones de confianza y respeto. 

Demécrata, logra un desarrollo adecuado de la organizacion basado en la equidad 

Burécrata, en éste el realizar el minimo esfuerzo para el trabajo requerido es suficiente para 
mantenerse como miembro de la organizacin. 

Autécrata, consiste en mantener al factor humano lo menos involucrado con la realizacion 
de tareas importantes. 

Flementos para un liderazgo de excelencia. 

Innovacién, un lider de excelencia propicia un ambiente de autonomia y libertad que 
fomenta la creatividad, la mejora constante de la calidad en el servicio y la creacion de 
nuevos productos 

Interés por la gente, es la conviccién de que la productividad y la calidad se deben a las 
personas, por lo que el liderazgo consiste en formar y contar con gente que se automotive. 

Sencillez y equidad, el liderazgo de excelencia establece estructuras y sistemas sencillos, 
establece canales de comunicacién abiertos de tal forma que Ja sinceridad, la lealtad y la 
confianza sean sucesos comunes en la organizacién 

Obsesién por la calidad, el liderazgo de excelencia adopta la calidad en el producto y el 
servicio al cliente, como una forma usual de vida, el hacer bien las cosas ala primera. 

Accién y cereania al cliente, para lograr el proceso de mejora continua e} lider de 
excelencia actua, experimenta y se acerca a los clientes externos e internos, 

Perfil del lider de excelencia 

El estilo de liderazgo debe adaptarse a las personas que integran una organizaciOn como a su 
cultura, por lo tanto el estilo de liderazgo con més posibilidad de éxito es aquél que se 
adapta a las circunstancias especificas de cada organizacion Un lider de excelencia debe 
contar con las siguientes caracteristicas: 

Conocimientos tecnolégicos, es indispensable un conocimiento pleno de la empresa, del 
area de trabajo y del producto o el servicio que la compafiia ofrece. 

Conocimientos administratives, aplicacion de las técnicas y principios de gestién. 

Iniciativa, capacidad para emprender proyectos



Sentido comin, es necesario para delegar y ejecutar actividades correctamente, para 
adaptarse al cambio y para tratar a su gente como le gustaria que le tratasen a él. 

Optimismo, el lider debe tener la capacidad para encontrar el lado positive a todas las 
situaciones, para confiar en su gente, para aprender de los fracasos y de los errores. 

Espiritu de logro, un lider debe alentar a sus subordinados para realizar y cumplir objetivos. 

Para poder fomentar una transformacién en las actitudes del factor humano, ¢s indispensable 
que los lideres que promuevan el cambio despierten influencia y confianza empleando los 

medios de comunicacién adecuados, como informar sobre todos los aspectos referentes al 
mismo, reuniones de grupo en las que todos participen expresandose abiertamente, 
empleando un lenguaje comin para sensibilizar al personal y lograr su cooperacién mediante 
actitudes positivas que se integren cn el sistema psicolégico de los empleados y ayuden a la 

consecucion del objetivo. 

Existen cuatro técnicas que se han utilizado para modificar las conductas, las actitudes y las 

opiniones de los demas en el ambito de las organizaciones. 

1. El Wdioma 
a) Verbal. Las ideas se pueden transformar en palabras las cuales al ser comunicadas pueden 
cambiar la actitud y conducta de las personas. En las organizaciones se comunica a los 

empleados las politicas, los procedimientos a seguir y se les dice que se espera de ellos. 

b)Escrito. Es toda comunicacién que dia a dia, se recibe, se estudia y se envia a otras 
personas con el fin de modificar su actitud, existen programas por medio de publicidad para 
que se modifiquen las actitudes del personal en la organizacién, colocando anuncios en las 

instalaciones por parte de la gerencia para tratar de convencer al personal. 

2. El Ejemplo 
Si los niveles gerenciales desean que sus subordinados scan eficientes, lo menos que pueden 

hacer es serlo ellos mismos, si quieren que cambie la actitud hacia la disciplina de la empresa 

deben empezar por cumplirla, si los jefes quieren cambiar la actitud de un subalterno hacia la 

puntualidad y la asistencia debe comenzar por llevarla a cabo cn su persona. 

3. La Participacion 
Debe darse a los empleados la oportunidad de comentar y discutir los problemas, sus 
posibles soluciones y tomar parte en Jas decisiones ya que estas situaciones provocan 

cambios favorables en fa actitud del personal y los hace compenetrarse en los problemas de 

la organizacion. 

4, Recompensas y Sanciones 
Premian las actitudes y conductas correctas para que estas se repitan constantemente, por 

medio de recompensas y reconocimientos como promociones, aumentos, etc., asi mismo 

castigan conductas y actitudes indescables para que desaparezcan 
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Comida (1 Hora) 

* Derechos asertivos (50 minutos) 

Objetivo. Desarrollar las posibilidades de autoconocimiento y de ejercicio asertivo de 
autoconfianza, propiciando que el participante explore sus alcances y limites. 

Se solicita a los participantes que identifiquen individualmente los derechos que creen tener 
en la familia, el trabajo y la sociedad. Se forman subgrupos y se pide que traten de destacar, 
con las contribuciones de cada participante, por la menos cinco derechos que los subgrupos 
creen tener en lo familiar, lo laboral y lo social Cuando terminan son leidas las conclusiones 
subgrupales pidiendo que se aclaren fos puntos obscuros 

El instructor pide que ahora determinen aquéllos derechos que creen tienen los miembros de 
sus familias, de su trabajo y de la sociedad. Se repite el proceso y posteriormente se llega a 
conclusiones. 

Hoja del participante 

YO TENGO DERECHO 
En mi casa a: 

  

  

  

En mi trabajo a: 

  

  

  

En mi grupo de amistades a: 

  

  

  

LOS OTROS TIENEN DERECHO A RECIBIR DE MI 
En mi casa a: 

  

  

  

En mi trabajo a. 

  

  

  

127



En mi grupo de amistades a’ 

  

  

  

 Construccidn de una torre (1 “% Hrs.) 

Objetivo Analizar et estilo directivo de los jefes y los efectos que se dan en la produccién de 

los siguientes estilos: estructurados, no estructurados, dejar hacer, etc.. Visualizar en forma 

vivencial la direccion en tareas complejas 

Se reparte el instructivo y se dan unos minutos para su lectura. Se integran grupos de cuatro 

participantes repartiendo los cubos y pafiuclos. Se dan 10 minutos para la organizacién de 

cada grupo antes de iniciar la 1° y 2° vueltas; terminadas la 3° y 4" vueltas, sc recogen los 

resultados por grupo concentrandotos en un lugar publico 

Se inicia el andlisis y terminado el juego se preparan dos reportes Los que fueron 

observadores claboraran un reporte sobre la actuacién de los dirigentes, los que no fueron 

observadores también elaboraran un informe. 

Instructivo 

En este juego, los equipos construiran torres, con cubos de madera, 

La tarea, para aquellos encargados de la construccién, consiste en edificar una torre, tan alta 

como se pueda, usando solamente su mano no dominante (la mano izquierda para los que 

son derechos y viceversa), estando totalmente cubierto sus ojos por un pafiuelo 

Distribucién de la tarea 

Cada equipo se integrara por tres personas. Cada equipo tendra un observador de planta 

  

Jefe 
      

  

  Observador 
      

    
  

  

Empleado Empleado 
        
  

  

Esta organizacién sera mantenida por dos vueltas {intentos de construir torres por los dos 

empleados). 

Pasadas las dos primeras vueltas, se hardn los siguientes cambios: 
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El jefe ascendera a su puesto a un empleado 
FE] jefe pasara a ser empleado 

Con esta nueva organizacion el equipo trabajara otras dos vueltas, pero con tiempo limitado 
a tres minutos por vuelta 

Fijacién de metas y procedimiento para la anotacién 

Al principio de cada vuelta, el sefe del equipo reportard la meta que ha sefialado para cada 
uno de sus empleados, dicha informacion sera dada al final y esas metas se anotaran en la 
hoja de “Registro de la Construccién de una Torre”. La anotacién de puntos para cada 
individuo debera depender de qué tan exactamente alcanza la meta que fue fijada. 

Por gemplo, si la meta para la construccién de una torre es de ocho dados o cubos y el 
empleado logra hacer una torre con diez cubos, su calificacion final sera de ocho. Si por otra 
parte su meta es de ocho y puede llegar solamente a siete, su calificacion sera de cero. Sila 
torre se cae en cualquier momento de la construccién se dara por terminada la vuelta y la 
calificacion sera de cero. Los cubos deberan amontonarse uno sobre otro y no se permite 
poner bases de dos o mas cubos. 

Guia de los observadores 

Favor de contestar a los siguientes puntos: 

I FISACION DE METAS 

«Como se fijaron las metas en el grupo? 
Quién influyé mas en la determinacién de metas, empleados 0 jefe? 
§Fueron ambiciosas o pobres? 
Qué tanto influyé en Ia fijacién de metas la competencia con otro grupo? 
Otras observaciones 

ll ESTILOS DE DIRECCION 

Revisar la actuacion de los jefes y determinar: 

(Fue mas participativo que autoritario? 
éQué tanto se interesé en la tarea de sus empleados? 
-Dio direccién continuamente o sdlo cuando fue necesario? 
éMotivd a sus empleados? 

iil, EFECTIVIDAD 

cHubo diferencia de efectividad entre los dos jefes que tuvo el grupo? 
Qué factor influy6 mas en la productividad del grupo? 
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IV. SENTIMIENTOS 

De los empleados frente a sus jefes 
De los jefes a sus empleados. 
De los que se les cayé la torre. 
De los que fucron ignorados. B

U
N
S
 

V. OTRAS OBSERVACIONES 

  

  

  

  

  

                            
        

  

HOJA PARA LA ANOTACION 

GRUPO 

Vuelta 1 | Vuelta 2 Vuelta 3 } Vuclta 4 
lEmpleado Subtotal TOTAL 

MIL] P |M| Lj P M|L] P |MiL] P 

1 

2. 

3. 

4. 

TOTAL DEL GRUPO 

“ Escala X,Y (45 minutos) 

  

Objetivo. Analizar las actitudes en la supervision y direccién de grupos. 

Se reparte ta hoja “Si yo fuera coordinador” y los participantes la contestan individualmente. 

El instructor reparte y lee los supuestos de las teorias X y Y donde los participantes sc 

clasifican en la escala disefiada al final de la hoja de supuestos de las teorias. 

Los participantes califican el primer cuestionario de Ja siguiente manera: 

a) Puntuar en la progresion de 1 a 4 en las opciones 1,2,3,5,6,7,8 y 9. 

b) Puntuar en la progresién de 4 a 1 en las opciones 4 y 10. 

c) Sumar el total de puntos conseguidos 
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Los participantes comparan su calificacion anterior con la que ellos mismos se dieron en la 
escala grafica Se comenta el ejercicio 

Supuestos de la teoria X 

E! ser humano, en promedio, experimenta un disgusto implicito por el trabajo, y 
procuraré evitarlo si puede 

A causa de esta humana caracteristica de disgusto por el trabajo, la mayoria de las 
personas tienen que ser controladas, dirigidas y amenazadas con sanciones para obtener 
de ellas que hagan los esfuerzos adecuados para el logro de los objetivos de una 
organizacion 

El ser humano promedio prefiere ser dirigido, trata de evitar las responsabilidades, tiene 
relativamente pocas ambiciones y desea la seguridad ante todo. 

Supuestos de la teoria Y 

1 E] gasto de energias fisicas y mentales en el hombre es tan natural en el trabajo como en 
el juego y en el descanso. 

E! control externo y la amenaza no son los inicos medios para suscitar esfiserzos por 
unos objetivos determinados. El hombre puede ejercer control sobre si mismo al servicio 
de los objetivos que se ha comprometido a realizar 

El compromiso para cumplir determinados objetivos esta en funcién de los logros 
asociados con los mismos 

El ser humano promedio aprende, dentro de condiciones adecuadas, no solo a aceptar 
sino también a buscar responsabilidades, 

La capacidad para ejercer la imaginacién, el ingenio y la creatividad en la solucién de los 
problemas esta ampliamente distribuido en toda la poblacion, y no restringida a unos 
cuantos. 

Dentro de las condiciones prevalecientes en la vida moderna, las potencialidades del ser 
humano solo son parcialmente utilizadas. 

Escala de clasificacién: 

Indicar en la escala siguiente, dénde clasificaria sus actitudes hacia sus subordinados en 
términos de las teorias X y Y. 

Teoria X Teoria Y   

10 20 30 40 
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instructive 

Se detallan a continuacién diversos tipos de comportamicnto que un supervisor puede 
adoptar en relacién con sus subordinados. Lea cuidadosamente cada cnunciado y ponga una 

marca en la columna correspondiente, sefialando asi la forma en que usted actuaria. 

Haria todo lo Actuaria No actuaria 

Si yo fucra cl coordinador posible por asi asi 
actuar asi 

Hatia todo lo 

posible por 
no actuar asi 
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. Estimularia a las personas 

, Autorizaria a mis 

Mantendria estricta 
vigilancia sobre mis 
subordinados a fin de que 

rindicran un trabajo 
épumo. 
  Fijaria metas y objetivos a 

mi subordinados ¥ fos 
convenceria del mérito de 
inis planes, 
  

Estableceria controles 
para asegurarme que mis 
subordinados estén 
cumpliendo sus tareas. 
  

para que fijaran sus 
propias metas y objetivos. 

. Me aseguraria que el 
trabajo de mis 
subordinados ha sido 
cuidadosamente 
  planeados para ellos, 

. Revisaria diariamente la 
marcha del trabajo para 
determinar si requieren 
ayuda, 
  Intervendria tan pronto 

como los informes me 
indicaran que el ritmo de 
trabajo ha disminuido. 

. Si fuera necesario 
presionaria a mis 

subordinados para 

cumplir con los 
  programas. 

Celebraria frecuentes 
Teuniones para cnterarme 
de la marcha del trabajo. 
  

subordinados para tomar 
decisiones de 
importancia.  



«+ Clausura informal (30 minutos) 

Objetivo. Convertir una clausura de un intercambio formal a una reciprocidad mas intima al 

grupo ayudando a detectar el nivel emacional alcanzado. 

El instructor anuncia el término del evento, hablando sobre clausuras de corte institucional 
para destacar la frialdad de las mismas. Invita pues, al grupo a participar en una clausura mas 
cordial y calurosa explicando en qué consiste. 

El tomara un Diploma y se lo entregara a la persona designataria del mismo, al entregarlo le 
dira al interesado fo que aprendié gracias a su participacién, destacando fos aspectos mas 
sobresalientes de este aprendizaje en términos de descubrimientos personales significativos. 
Asi mismo, éste lo entregara al siguiente participante, expresandole su aprendizaje 
patticularizando y asi sucesivamente hasta el ultimo que le referira a todo el grupo, en 
conjunto, su aprendizaje. 

Se debe hacer hincapié al grupo de que se esfuerce en encontrar los elementos de 
aprendizaje proporcionados por sus compafieros El orden de la entrega de los Diplomas 
debe ser al azar. 

Al coneluir ef desarrollo def ejercicio se dan las gracias, informando a los participantes que 
se espera su presencia junto con la de su familia en algin lugar de areas verdes. La reunion 
sera de las 10:00 a.m. a las 5:00 p.m, comprende fa participacién de todos los invitados en 
actividades recreativas y deportivas con un lunch al medio dia. A partir de las 4.00 pm se 
Itevard a cabo la entrega de constancias por parte de La Compafiia Telefonica Nacional, 
dando las gracias a fas familias por su apoyo y a los participantes por su colaboracioén y 
aportaciones, exhortandolos para que implementen fo aprendido durante el programa. 

Nivel Empleados 

Esta inducci6n se aplica a empleados y técnicos de los departamentos de atencién al publico 
y del area operativa de la divisién seleccionada para la induccién. El curso tiene una 
duracion de cinco sesiones los dias s4bados, de las 9:00 a las 18:00 hrs. 

A los participantes se les har llegar una invitacion personal del Director General de la 
compaiiia y del Representante Sindical, siendo necesaria su asistencia ya que tendré valor 
curricular 

A través del desarrollo del curso se establecera y reafirmara la misién y los valores con los 
que se ha de regir el personal para que éstos sean tomados como el mas alto mando de ta 
organizaciéon. 
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Las sesiones del curso se realizan on instalaciones de la compafiia que cuenten con comedor 
y aulas confortables para impartir los talleres y dindmicas y asi obtener mayor efectividad en 
los resultados, 

1” Sesién 

Bienvenida por el Director. General, Representante Sindical y asesores del curso(20minutos) 

Desayuno (i Hora) 

Conferencia, donde se especifica a los participantes el objetivo que tiene el curso, que es el 
de lograr que la empresa y todos los participantes que la integran logren un desarrollo 
exitoso tanto en su vida personal como faboral. Al finalizar la conferencia, los participantes 
pasan a sus respectivas aulas indicadas en su invitacion, (30 minutos) 

Talter L “Integracion” 

Presentacion por parte de cada participante donde mencione su nombre, trayectoria dentro 
de la compafiia c inquietudes sobre cl curso. (2 Horas) 

“+ Pares y Cuartetas (35 minutos) 

Objetivo. Lograr un mayor conocimiento del grupo y romper la tensién inicial. 

La presentacién debe hacerse sin formalismos, Cada intcgrante del grupo debe buscar a un 
compafiero con el que se sientan mas distantes en ese momento, el que decida tomar primero 
fa palabra sc le denominara “A”, y a la otra persona “B” Durante cinco minutos “A” platica 

de si mismo tanto como pueda, “B” no puede contestar ni preguntar nada solamente debe 
escuchar; se sigue el mismo procedimiento, pero ahora “A” escucha a “B” 

Posteriormente, cada pareja debe seleccionar a otra que en ese momento la sienta distante, 
ambas parejas comparten su experiencia anterior durante quince minutos. Se analizan las 
sensaciones y sentimientos del grupo. 

* ~Mas bicn soy , (30 minutos) 

Objetivo. Promover el conocimiento y comunicacién intergrupal, reforzar la autoimagen de 
los participantes, establecer una ruptura de hiclo basada en la confianza y 1a interpretacién 
de los miembros del grupo. 

Se les solicita a los participantes que tomen una tamafio carta y en forma de lista describan 
en ocho adjetivos su forma de ser, El instructar pide al grupo que den algunos ejemplos de 
adjetivos para verificar que se haya comprendido, se les insiste que sean ocho adjctivos y se 
dan cinco minutos para establecer este primer listado. 
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A continuacion, se les pide que de cada adjetivo encuentren el anténimo y hagan una 

segunda lista para fo que se les dan otros cinco minutos, Habiendo terminado, se les pasa 
una hoja a los participantes para que vacien sus listas en ellas. 

Concluida esta etapa, los participantes leerin sus hojas a todo el grupo cuidando que sea de 
manera espontanea y de uno en uno, el instructor tiene que estar atento a no permitir 
preguntas y aclaraciones a propdsito de la exactitud de los anténimos establecidos por cada 
participante. Para terminar, se procesa la experiencia y se llega a conclusiones. 

Hoja para el participante 

Entre esto y aquello.....mas bien soy..... 

  

  

1. Entre. y mas bien soy. 

2 Entre y mas bien soy 

3 Entre. y. mas bien soy 
  

4. Entre. y. mis bien soy. 

5. Entre y. mas bien soy 

6. Entre. y. mas bien soy 

7, Entre uy mas bien soy. 

8. Entre. y. mas bien soy. 

Taller 2 “La importancia que tiene fa buena comunicacién en nuestras vidas” 

Desarrotio del Tema (2 Horas} 

Comunicacién. Es el proceso mediante le cual se transmiten significados de una persona a 
otra, es la transmisién de la informacién, ideas, emociones, habilidades, por medio del uso de 
simbolos, palabras, cuadros, figuras y graficas. 

Propésitos de la Comunicacién: 

Informar. Crear un marco de informacién. 
Reforzar la comprensién. Como se hacen las cosas en la organizacion. 
Generar apertura. Disposicion para escuchar y ser escuchado. 

Promover fa participacion. Inducir at factor humano de la compaififa a ta contribucién de 
ideas y sugerencias. 

a
w
e
n
n
~
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5. Motivar Estimular al persona! para dar su mejor esfuerzo. 
6. Desarrollar. Proporcionar los medios para que el personal crezca personal y 

profesionalmente. 
7, Reforzar la identidad personal con un equipo de trabajo, con la compaiiia y con su 

mision, 
8. Mantener como objetivo primordial la satisfaccion del cliente. 

La comunicacién representa oportunidades para estimular, motivar, informar, y compartir 
ideas, guiar y aprender, escuchar y responder. Es vital lo que ha de comunicarse y como ha 

de comunicarse. 

Comida (1 Hora) 

Continuacion del tema, 

Elementos basicos de comunicacién para mejorar la productividad: 

Comunicacton personal estrecha 
En todos los niveles la comunicacion debe ser un asunto personal en que todos los miembros 
sientan la presencia del liderazgo, con el cual se comuniquen en forma personalizada las 

expectativas en cuanto al mejoramiento del rendimiento y la productividad, 

Si se realizan comunicaciones adccuadas los miembros de la organizacién estaran mucho 

mas motivados para tratar de entender cual cs cl reto y hacer algo positivo para lograrlo 

Expectativas claras de desempefto 

La gente se desempeiia mejor cuando entiende plenamente lo que se espera de ellos. Cuando 

las metas y los objctivos de rendimiento se hacen visibles para todo el personal, sirven como 

pautas de accion mediante las cuales se tiene ef conocimiento pieno para desarroltar las 

actividades laborales de manera mas 6ptima. 

Fixcelentes sistemas de retroalimentacion 

A la gente le gusta saber dénde esta. Después de que se le han comunicado las metas y los 

indicadores de actuacién, se debe incorporar en el sistema la retroalimentacién sobre el 

desempefio real. La retroalimentacién ¢s la mencién de un buen trabajo, cs una 

comunicacién breve pero positiva que aporta un refuerzo para hacer un buen trabajo 

Sistemas de informacion mformal, predictibilidad y confianza 

Cuando la comunicacion es frecuente y Hega en forma predecible se deben buscar mancras 

de aprovechar ta informacién. Cuando la comunicacién ocurre por medios formales debe 

asegurarse que todos reciban un mensaje comtin, el nivel de confort del clima de la 

comunicacién sube en forma drastica. Una vez que funciona el sistema de comunicacién 

pasa a ser un componente efectivo para mejorar la productividad. 

En la organizacion se debe identificar y buscar la manera de climinar fas barreras 

organizacionales que impiden una comunicacion efectiva. Si se tienen demasiados niveles en 
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la organizacton se entorpece fa comunicacion, se aisla la alta gerencia de los problemas de 
fos empleados y se crea una distancia entre estos y la direccién. E! clima es un facilitador o 

una barrera y puede amortiguar los esfuerzos pata mejorar la comunicacién. La 
impersonalidad es otra barrera para la comunicaci6n, la gente debe saber que trabaja para 

otras personas y con otros individuos 

“+ Transmision de expectativas (45 minutos) 

Objetivo. Determinar las expectativas del grupo para integrarlo mediante una comunicacion 

efectiva. 

Se solicita a los participantes que en una hoja individual, respondan de manera individual a 

las siguientes preguntas: 

* (Por qué estoy aqui? 
* (Qué me gustaria aprender? 
* {Qué pienso aportar? 
* @Qué me gustaria que no ocurriera durante el evento? 
* (Qué me gustaria que si ocurriera durante el evento? 

Una vez respondidas las preguntas, se les pide que se numeren del uno al cuatro o cinco 
progresivamente y que se integren en equipos del mismo numero. Se les solicita a los 
subgrupos que den respuesta a las mismas preguntas a partir de las respuestas individuales 
de los miembros y que las conclusiones las pongan en hojas de rotafolio. 

Cuando los equipos terminan, se cuelgan las hojas en las paredes y se da lectura a ellas por 
medio de un representante de cada equipo, discutiendo y reflexionando sobre las respuestas 
se Hega a conclusiones. 

> Ventana de johari {1 Hera) 

Objetivo. Lograr una comunicacién interpersonal, analizar las areas de comunicacion y 
apreciar opiniones ajenas sobre uno mismo. 

El instructor explica a tos integrantes qué es La Ventana de Johari: 

La Ventana de Johari, representa conductas, sentimientos actitudes, motivaciones, 

opiniones, percepciones, apariencia que descubre o constituye una persona, un grupo o una 
organizacion. 
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CONOCIDO DESCONOCIDO 

  

  

        

POR MI PARA MI 

[ I 
CONOCIDO AREA AREA 

POR OTROS ABIERTA CIEGA 

NV Iv 
DESCONOCIDO AREA AREA 
POR OTROS OCULTA | DESCONOCIDA 

I Area Abierta, Es to que uno mismo y los demas conocen y estén dispuestos a 
compartir sin vacilacién. Dentro de esta 4rea es donde el control sobre la 
informacién que se necesita para relacionarse o comunicarse eficazmente esta 
igualmente distribuido. 

Tl. Area Oculta. Es lo que uno conoce sobre si mismo y que los demas no conocen, 

I. Area Ciega. Lo que los demas conocen sobre uno y que uno no conoce. 

IV. Area Desconocida. Lo que ni uno ni nadie conoce sobre si mismo. 

Cada participante dibuja cémo siente que esté su area abierta en relacién con las otras areas 
manifestandolo con porcentajes. Se dividen los participantes en ternas y cada uno dibujara 
cémo visualiza la ventana de los otros compafieros; se comenta entre los tres integrantes la 
Ventana de Johari de cada uno y con todo el grupo se analizan las reflexiones obtenidas para 
Hegar a conclusiones. 

2* Sesién 

* Prejuicios Inconscientes {45 minutos) 

Objetivo. Demuestra los procesos de influencia interpersonal y de cambio personal, 

En un espacio abierto se colocan sillas formando un circulo y al centro de este se coloca una 
mesa y dos sillas de cada lado. En la mesa se coloca un vaso limpio y un cuarto de leche no 

abierto en un envase de cartén, el cual previamente fic inyectado con colorante comestible 
de color verde sin conocimiento de ningun participante. El encuentro es entre dos 

participantes, uno al que le guste la leche y otro al que le disgute, los integrantes restantes 
deben participar con los otros dos integrantes ofreciendo razones, motivos, y pretextos a 
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favor de cada participante EI participante al que le gusta la leche tendra que persuadir al que 

ta detesta y hacer que beba una poca de leche apoyandose en todos los argumentos posibles. 

El instructor aconseja a cada participante que no se deje influenciar por el otro, pero les dice 

que si los argumentos son razonables procuren no entercarse. una vez que el participante al 
que le disgusta la leche acepta probarla, se abre el carton para servirla en el vaso. Pasado el 
primer impacto, el instructor lleva a cabo la discusién de la experiencia preguntando- 

oCual fue la reaccién del que le gustaba la leche en cuanto vio el color? 
{Que experiencia ofrece la reaccién de los participantes en cuanto al color de la leche, en 
términos de los procesos de cambio? 

oQue tactica parecié mas exitosa para estimular la cambio? 

£Cuales son las diferencias entre demandar y aceptar el cambio? 
(Que aprendizaje de esta experiencia puede ser aplicado para entender el cambio personal? 
Se comentan las preguntas y se sacan conclusiones 

Taller 3 “Aprendiendo a trabajar juntos” 

Desarrollo del tema (2 horas) 

Al integrar equipos de trabajo, es importante considerar que estos tienen vida propia y que 
atraviesan por etapas de crecimiento y desarrollo. Un equipo se desarrolla mediante un ciclo 
que comprende cinco fases 

Orientaci6n 

En esta etapa los integrantes vacilan sobre su situacién dentro del equipo, se formulan 
preguntas como “jCual es mi lugar dentro del equipo?”, “;Cuales seran las reglas y que 
esperan de mi?”, “g;Puedo confiar plenamente en mis compajieros?”, “;De qué manera se 

toman las decisiones?”, “;Puedo expresar mis opiniones sin temor?”, “;Habra igualdad de 
trato para todos sin excepcién?” Los lideres tienen que dirigir habilmente y establecer la 
mision, los objetivos, las reglas y el ambiente propicio para el equipo. Tienen que despertar 

el interés de los integrantes, entusiasmarlos con el proyecto y servir como ejemplo, actuando 
como deseen que actie su gente. 

Conflicte 

En esta etapa se da un periodo de conflicto y de desconfianza en lo que los integrantes del 
equipo se conocen mejor. Es una etapa donde el equipo puede desbaratarse o que fa misién 
no se cumpla. Es un periodo en que los integrantes se sienten confundidos sobre lo que 
esperan de ellos y de como cumplir sus funciones adecuadamente. Ante estas circunstancias 
los lideres deben reiterar las metas constantemente, para que se de constancia en el 

propdsito, manejar los conflictos, tranquilizar a los miembros del equipo y responder a los 
desafios sin tomar una actitud defensiva y autoritaria. 
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Armonia 
Es la tercera ctapa en donde surgen los lideres naturales y se empieza a dar confianza, 

respeto y cooperacién Los miombros participan mas y procuran conservar la armonia del 

grupo. En esta fase, el equipo comienza a mancjarse por si mismo y los lideres formales 

deben retraerse de su papel activo y reorientar al grupo sdlo cuando éste se desvie o no este 

ventilando discrepancias importantes. El papel del gerente cs cl de facilitar, no cl de dirigir 

Madurez 
El equipo maduro funciona sin tropiezos en la realizacion de tareas bien definidas y 

acordadas por todos. Los integrantes sienten cohesion y estén comprometidos con sus 

compafieros y con la metas establecidas. Se manifiesta una identidad de grupo y surge 

confianza en su capacidad para cumplir con su mandato. La funcién de los lideres debe ser 

de apoyo, otorgando libertad para que el equipo planifique y cumpla su trabajo resolviendo 

los problemas que se les presenten por s{ mismos. 

Vejez 

En [a tiltima fase, el equipo ha pasado su utilidad y propdsito, sus integrantes suelen caer en 

habitos y papeles rutinarios, pierden la creatividad y ef dinamismo por la comodidad que se 

adquiere al desarrollar sus actividades. Ei papel del lider es cl de disolver el equipo 

agradeciendo su valiosa participacién ante ef comctido, 0 asignandoles un proyecto diferente 

en ol que despierten nuevamente su creatividad y sus funcionalidad, Existen diferentes clases 

de equipos ; algunos se adaptan mejor que otros a ciertas tareas y funciones. 

A continuacién se mencionan cinco clases de equipos. 

Equipos para resolver problemas. Surgen para un problema especifico y después sc 

desintegran. 

Equipos laborates. Estos equipos hacen el trabajo directamente, por lo que se encuentran 

en el drea donde se fabrica el producto o servicio. 

Equipos virtuales. Son grupos que su comunicacién se da mediante via telefonica o por 

computadoras y por ésto no se reiinen fisicamente cn salén o sitio especifico como los 

demas equipos. 

Equipos de circulos de calidad. Esta clase de equipos sc retinen esporadicamente para 

dejar ver los problemas que se presentan y para mejorar sistemas y procedimientos. 

Equipos gerenctales. Son los que se dedican a coordinar las funciones gerenciales como 

veritas y mercadotecnia 

Al promover el trabajo en equipo se debe otorgar ct apoyo, las herramientas y la 

capacitacién adecuada para que los integrantes tengan los medios necesarios para realizar su 

fabor. 
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Los equipos que logran el éxito deben tener metas claras y accesibles, un plazo plenamente 

definido y un método para evaluar sus resultados Se debe tener cuidado de no formar 
equipos que realicen las cosas solo en apariencia, pues es un desperdicio de tiempo y dinero. 

Para fomentar que los equipos de trabajo sean creativos y a su vez productivos, los altos 

niveles de la empresa deben promover lo siguiente’ 

# Un clima humano relajado, donde lo esencial sea la aceptacién de los miembros, fa 
espontaneidad, la apertura a lo nuevo y exista la libertad de probar y de equivocarse, por 

lo que no debe darse el temor al ridiculo. 

¢ Un liderazgo democratico, que comparta los problemas y busque soluciones. Donde el 

lider disminuya Ia autoridad de jefe y aumente la libertad de accion de los miembros. 

“+ Trabajando Unidos (2 Horas) 

Objetivo Unir a grupos poco integrados con la problematica de trabajar en equipo, 
poniendo a prueba las habilidades de planeacién y organizacion del trabajo, para analizar la 
involucracion y motivacion de los participantes. 

Se forman equipos de seis integrantes, cada equipo representa una compaiiia que compite 
para obtener un contrato de una torre de radiodifusores. Se reparte el instructivo a los 

equipos y se les dan 45 minutos para que lo lean, analicen y establezcan su estrategia. 

Al terminar se les dan 10 minutos mds para que expongan los planes que tiene cada 
compaiia y posteriormente se dan 30 minutos para la construccién de la torre. Se publican 
resultados y se inicia el analisis. 

Instructivo para el Participante 

base de Planeacion 

a) Organizar al grupo en la forma que les parezca mas eficiente. 

b) Examinar las tablas que se adjuntan a fin de que se seleccione la combinacién que rinda 
la maxima utilidad Examinando cuidadosamente esta informacion, se observa que la 

maxima utilidad que se puede alcanzar es de $650,000 y que la pérdida maxima es de 

$335,000. 

La altura de fa torre y el tiempo de construccién seran en funcidn del tipo y cantidad de 

materiales usados Por lo tanto, a fin de maximizar las utilidades las compaiiias deberan 
hacer las consideraciones apropiadas para balancear tres factores (material, tiempo de 

construccién y altura de la torre) y asi obtener la combinacién que les pueda dar el triunfo, 
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c) Preparar fos planes de construccian y el disefio de la torre, el tinico requisito que se pide 

es que la torre se sostenga lo suficiente como para ser medido 

d) Se presenta por escrito un reporte de planeacin que contenga lo siguiente. 

1. El tipo de organizacién escogido para el desarrollo del trabajo. 

2 La meta fijada para fa obtencidn de utilidades. 

Fase de Construccién 

Esta ctapa dura 30 minutos, las compafiias deben comenzar esta etapa simultaneamente y 

procederan a edificar el modelo segiin sus planes. Una vez terminada la fase de construccion 

se anotan los resultados cn un pizarr6n y se anuncia a la compailia ganadora. El triunfador 

sera cl que haya terminado su proyecto obteniendo mayores utilidades. 

Tabla No. I 

Materiales. 

Para la construccion de la torre la compafiia dispone de los siguientes materiales, los objetos 

que no tienen precio son de uso gratuito. El material sobrante se medira para determinar el 

costo del material usado en fa construccién. 

- 6 piezas de madera balsa $150,000 c/u 

- 5 hojas de rotafolio $10,000 c/u 
- 5 platos de carton $100 c/u 

- Popotes $20 
- 25 cubos de madera $200 c/u 

- 20 figas gruesas $50 c/u 

- } guillotina 
~ 2 tieras 
- 2 tubos de cemento 
- 1 bola de hilo 
~ | bola de alambre 
- 50 hojas de papel 
~ 2 pliegos de papel lustre 

~ 2 Cuchilfas para cortar 
- Cinta adhesiva 

  

COSTO TOTAL UTILIDAD O PERDIDA. 

$200,000 a $299,999 $250,000 

300,000 a 399,999 150,000 

400,000 a 450,000 - “= 

450,001. a 500,000 50,000 

500,001 en adelante 150,000 
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Tabla No. 2 

Tiempo de Construccton 

TIEMPO UTILIZADO 

De 0 a 10 minutos 

De 10a 13 minutos 

De 14 a 16 minutos 
De 17 a 20 minutos 

De 21 a 25 minutos 

Tabla No, 3 

Altura de la Torre 

ALTURA DE LA TORRE 

De 0a 75 cms. 

De 76 a 89 cms 

De 90 a 100 cms. 

De 1014 1.25 mts. 

De 1.26 a 1.50 mts. 

De 1.51 mts. en adelante 

** Sabemos transmitir el mensaje 

Objetivo: Transmitir la misma informacion desde su fuente original hasta su destino final 

UTILIDAD 0 PERDIDA 

$250,000 
100,000 

UTILIDAD O PERDIDA 

$60,000 
30,000 

50,000 
100,000 
150,000 

(30 minutos) 

Consiste en colocar a los integrantes en grupos de seis personas, al numero uno de cada 
grupo se le dice cual va a ser el mensaje a transmitir sin que los otros se enteren, una vez 
que Hlegue el mensaje al namero seis, este lo debe escribir en el pizarron 0 rotafolio, para que 
se compare el mensaje original y el escrito. 

Al finalizar, el ejercicio se discute haciendo observaciones sobre las reacciones de los 
participantes. 

Comida 

Taller 4 “Soy una persona sensible” 

Desarrollo del tema 

(1 Hora) 

(2 Horas) 
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Los valores humanos conciben ef desarrollo del hombre y promueven su crecimiento y 

realizacién, El crecimiento personal, es cl proceso de asimilacion. ¢ integiacion de 

experiencias e informacién que hace cambiar !a conducta, las concepciones de si mismo y del 

mundo, implica un cambio cualitativo en las personas, El crecimiento en la persona significa 

ser capaz de hacer algo distinto y mejor de lo que ya se ha hecho, es descubrir y desarrollar 

potencialidades latentes, implica aprendizaje y cambio. Ser responsables y autodirigirse es 

necesario para un crecimiento y un desarrollo personal. 

Existen varios principios para el desarrollo det ser humano: 

1, Ser en desarrollo Las personas son seres en continuo desarrollo, cambio, y aprendizaje. 

La experiencia es el centro de la cxistencia, la posibilidad de vitalidad y crecimiento, cl 

contacto con la experiencia es 1o que da sentido a la vida, trascendiéndola cn nuestro 

compromiso existencial. 

2. £1 momento vital presente, cl aqui y ahora, La vida humana sc da en el presente como 

la experiencia fenomenoldgica que integra la historia pasada y las potencialidades 

susceptibles de realizar en el futuro. El pasado ya no existe, sino Gnicamente como factor 

de influencia en el crecimiento y desarrollo, que se manifiesta en el presente. EI futuro no 

tiene sentido sino en cuanto alo que yo vivo de él cn el presente, la mayor seguridad de 

lo que puedo realizar on le futuro es cl compromise existencial presente. 

3. Vitalidad consciente, E! proceso de consciencia vital, esto es de sentir, conocer, y 

experimentar, debe estar caracterizado por el darse cuenta y estar consciente de lo que 

sucede dentro y fuera de la persona en un proceso de continua reflexin como un acto de 

intuicion sensibilidad y razon. La consciencia de si mismo hace posible ol auténtico 

crecimiento y realizacién personal 

4, Enfasis en Ja relacién, La importancia de la auténtica relacion humana unica posibilidad 

de crecimiento y trascendencia, la actitud de empatia hacia cl otro, la aceptacién 

incondicional de su ser, ef didlogo congtuente y la comunicacién hace de la relacién 

humana el origen y el fin del crecimiento y la trascendencia del hombre. 

5. Autenticidad, El ser congruente en la expresién del verdadero yo, es decir de los 

sentimientos, cmociones, ideas, valores, conductas y objetivos vitales, es una condicién 

de encuentro y crecimiento que asegura una relacion humana rica y significativa. 

La sensibilidad en las personas depende del medio en el que se desenvuclvan, de la 

educacidn, conocimientos y capacidades que posea, y de los valores adquiridos en cl 

transcurso de la vida. 

En el estudio del ser humano, la conducta se aplica a todas las reacciones 0 manifestaciones 

exteriores, Todas las manifestaciones comprendidas en el término de conducta son acciones 

conducidas por algo que esta fuera de las mismas (por la mente). 
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La actitud en las personas es un gesto 0 postura corporal que refleja un estado de animo. Es 
un esquema de comportamiento o disposicion para actuar selectivamente en una forma 
determinada Es el grado afecto positivo o negativo que se asocia a un objeto psicoldgico, 
constituye la predisposicion a reaccionar favorable o desfavorablemente hacia la informacion 
del medio 

Cuando una persona manifiesta una actitud favorable o desfavorable hacia su entomo y la 
expresa ya sea verbalmente o como una conducta hacia las normas vigentes, de pronto esta 
bajo la influencia de una emocién, generalmente la actitud se hace mas radical y tiende a 
neutralizarse y a ser contradictoria o a invertirse. 

Desarrollar con la participacién de los integrantes fos siguientes puntos: 

* Qué son los sentimientos 
* Importancia de transmitir sentimientos 
* Capacidad para manifestar sentimientos 
* Aceptacion de uno mismo y de nuestros semejantes 

“+ Subidas y Caidas (1 Hora) 

Obdjetivo. Promueve el conocimiento interpersonal y sensibiliza a los participantes. 

Se distribuyen alambres flexibles y etiquetas entre los participantes, El instructor induce a la 
reflexion sobre acontecimientos que marcaron y marcan en su vida cambios significativos, 
ademas aquéllos cambios futuros que les gustaria realizar en su vida. Los participantes deben 
darle forma al alambre que sera su vida de Principio a fin (linea recta, curva, etc.), colocando 
las etiquetas en representacion de lo que significa cada etapa de su vida. 

Al terminar, los participantes forman un circulo exponiendo sus acontecimientos al grupo 
para posteriormente Ilegar a conclusiones por medio del analisis de la experiencia. 

  

* Los Cinco Sentidos (45 minutos) 

Objetivo. Propiciar la identificacién y conocimientos entre los miembros de un grupo para 
compartir experiencias placenteras por medio de un dialogo informal. 

El instructor invita a los patticipantes a reflexionar acerca de las experiencias placenteras 
que cada persona haya tenido en cualquier momento de su vida Se les pide que seleccionen 
entre sus experiencias mas agradables, tres cosas que les guste leer, tres que les guste ver, 
tres que les guste probar, tres que les guste tocar y tres que les guste oir. 

Se reparte una hoja en la cual se pide que anoten sus experiencias, cuando todos hayan 
terminado sus anotaciones se les pide que formen parejas o Pequefios grupos para que 
compartan sus experiencias. Se jes solicita a fos gtupoOs que expongan sus respuestas de 
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equipo, tres por cada sentido y las pongan cn hojas de rotafolio que al concluir se colgaran 

en las paredes. 

El instructor con ayuda del grupo, identifican los conceptos manifestados por los equipos, 

sefialando en ellos cuales son personas, ideas, cosas y lugares. A continuacién se suma cada 
uno de los conceptos y por regla de tres sc sacan fos porcentajes que les correspondan. 

Al finalizar, se reflexiona sobre el ejercicio y se {lega a conclusiones. 

Hoja para el participante 

Introduccién 

El hombre normalmente cuenta con cinco sentidos, estos funcionan como cinco ventanas a 

través de las cuales cl hombre percibe ef mundo que le rodea. Existen personas que tienen 

estas ventanas abiertas, medio cerradas o completamente cerradas, el siguiente ejercicio le 

dard oportunidad de darse cuenta qué tan abiertos y scnsibles se encuentran sus sentidos. 

Instrucciones: 

Piense y recuerde situaciones positivas y agradables que le hayan dejado a usted una grata 
experiencia. Reflexione sobre esos lugares, personas, ideas o cosas que lo han estimulado en 

aquéllas vivencias gratificantes, Escoja tres respuestas, !o mas concretas posibles para cada 

uno de los sentidos que contesten a esta pregunta: 

ZQué me agrada especialmente 

Ver? 
  

  

Oir? 
  

  

Ofer? 
  

  

Saborear? 
  

  

Tocar? 
  

  

Al finalizar la segunda sesién se te informa a los grupos que deben asistir a algtin lugar 

donde puedan convivir con su familia, para que practiquen y observen cémo se da la 

comunicacion y la manifestacion de los sentimientos entre ellos 
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3 Sesion 

Reflexiones sobre la actividad a realizar con su familia (1 Hora) 

“+ La Seguridad (40 minutos) 

Objetivo. Sensibilizar a los participantes respecto a la seguridad personal. 

El instructor solicita a los integrantes que identifiquen a nivel individual los elementos o 
hechos que les dan seguridad en la familia, el trabajo y la sociedad, expresandolo por escrito. 
Se forman equipos de 6 personas pidiéndoles que {leguen a conclusiones subgrupales y que 
las anoten en hojas de rotafolio para que se cuelguen en la pared 

Ai terminar, el instructor califica fos conceptos de acuerdo a las necesidades de la piramide 
de Maslow sacando porcentajes de cada uno de ellos para propiciar a la reflexion. 

Al final de la sesién se integra a fos participantes en equipos al azar y se les informa que 
tienen que reunirse y ponerse de acuerdo el dia que consideren mas apto para preparar una 
breve reunién de 2 Horas la préxima sesién Cada equipo debe cooperar con alimentos, 
bebidas refrescantes, y alguna actividad creativa para realizarla 

Taller 5 “Cual es nuestra misién” 

Desarrollo del tema (2 Horas) 

Desarrollar con la participacién de los integrantes los siguientes cuestionamientos: 

* (Para qué existimos 

* ;Qué es una misién? 

* (Cual es nuestra misién en la vida? 
* (Cual es la mision de la empresa donde trabajo?, ;Se relaciona con mi mision personal? 
* Como puedo cumplir con mi misién y con la de la empresa conjuntamente? 

“> Identificando nuestra mision (45 minutos) 

Objetivo. Identificar su mision y los pasos a desarrollar para lograrla. 

Los participantes de forma individual escriben en una hoja su mision en Ja vida, y al reverso 
cémo se piensa llevar a cabo esa mision. 

Se forman parejas y se muestra al compafiero la misién del otro participante, para que 
describa como lograria él realizar la misién de su compaiiero. Se compara lo expuesto por el 
compaiiero con Jo escrito al reverso analizando diferencias y similitudes Se comenta a nivel 
srupal las experiencias por pareja, estableciendo la importancia de lo que otra persona puede 
aportar a la vida de diferentes personas 
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Taller 6 “Determinacion de valores” 

Desarrollo del tema (2 Horas) 

Los Valores, son aquellas impresiones profundas sobre la forma en que se vive, sobre lo que 
se considera éticamente correcto o incorrecto y que se llevan a la vida personal de forma 
congruente. Son sentimientos enraizados en los miembros de una sociedad, que 
generalmente sefialan las pautas de accién y de comportamiento de los individuos. 

Los vafores son el resultado de la cultura, es decir de la influencia familiar, escolar, y on 

general de las tradiciones a las que las personas quedan sujetas en su educacion temprana y 
que en muchos casos es definitiva, sellando un sistema de valores que probablemente no 

admita cambios futuros. Sin embargo, hay algunos valores que se modifican a lo largo de la 
vida y por lo que !a persona libre, consciente y sana es aquella que adopte comprometida y 
responsablemente una escala valorativa, que le ayude a tomar mayor conciencia de que sus 
sentimientos, ideas, objetivos, actividades, creencias y decisiones deben emanar de un 
sistema valorativo adecuado para su desarrollo integral. 

Los valores que posee una persona con cultura de calidad son el interés continuo por el 
desarrollo intelectual, saber colaborar con un grupo, el espiritu de servicio por la comunidad, 

la permanencia por largo plazo en la empresa, el respeto y cl buen uso del tiempo y un 
comportamiento acorde con el decalogo de desarrollo 

El decélogo de desarrollo, incluye habitos y valores que permiten lograr un desarrollo social, 
ccondémico y una cultura de calidad; este abarca los siguientes aspectos: 

1, Orden. Dar importancia al orden de las cosas en el lugar de trabajo, teniendo siempre en 

mente la importancia de la ubicacion en cada una de ellas. 

2. Limpieza. La suciedad, y polvo pueden causar una mala imagen o impedir el correcto uso 
de una instalacién, es un valor importante que afecta la imagen de un lugar o de una oficina. 

3. Puntualidad. La posibilidad de optimizar el tiempo de las actividades cotidianas, de 
forma que la productividad se pueda clevar asi como aprovechar el tiempo libre, requiere 
que se cumplan ciertos acuerdos entre las personas. El respeto por el tiempo de los demas 

asi como la estima por el propio, Heva a la puntualidad. 

4, Responsabilidad. La responsabilidad de un acto reside en quien lo ejecuta y es a la vez 
fuente de orgullo y de superacion. 

5, Deseo de superacién. El aprendizajc, poder enfrentar los retos que se presenten en la 
vida personal, el deseo de salir adelante en la vida son todos los factores de primera 
importancia que se deben tener en cuenta en el momento de introducir la idea de que el 

futuro de todo individuo esta en sus manos, de forma que su aprendizaje esta en fincién de 
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lo que él desee, el anhelo de ser mejor mafiana cuando flega transforma a las personas en 

creadores del futuro. 

6. Honradez. El! respeto por el bien ajeno, por la verdad por el testimonio y compromiso 
propio implica un comportamiento de respeto, le permite a los individuos de una 

organizacion que puedan convivir de forma ordenada y pacifica, persiguiendo objetivos 

propios y.comunes 

7. Respeto al derecho de los demas. La convivencia entre personas implica que en ciertos 
momentos ef deseo de alguien pueda influir con los deseos de otra persona, 
independientemente de la sociedad a la que pertenezca, por esta razon es necesario 
comprender Ja diversidad de las personas que pueblan un pais para construir una convivencia 
pacifica, ordenada y benéfica para todos 

8 Respeto a Ja ley y a Jos reglamentos. En todas las organizaciones existen acuerdos sobre 

formas de actuar y proceder en diversos ambitos, el respeto que los individuos tienen por sus 
reglamentos indican hasta qué momento podran ponerse de acuerdo sobre lo que desean 
para su bien comin y lo que desean evitar 

9. Gusto por el trabajo. El gusto sobre la razon de ser del trabajo, es la gran diferencia 
entre una persona que enfrenta su trabajo como una carga continua y otra que lo persigue 
como un oficio que realiza para vivir pero con gusto y es una recompenza. Mientras mayor 
aprecio se le tenga a la profesion personal, mejor se desempefiara. 

10. Afan por el ahorro y la inversion, El ahorro como una forma personal de control y 
Mmesura, tendra mayores recompensas que el desenfreno en los gastos personales 

Desarrollar con la participacion de los integrantes los siguientes cuestionamientos: 

* .Qué son los valores? 

* (Cuales son los valores que he implementado en mi vida? 
* (Como pueden influir tos valores para el cumplimiento de la mision? 
* ildentifico o conozco los valores de la compaiiia donde trabajo? 

* (Son afines los valores de la compafiia con los propios? 
* ,Qué ventajas se obtienen al implementar valores a nuestra vida diaria? 

Comida (1 Hora} 

Supervivencia (45 minutos} 

Objetivo. Observar el comportarniento individual en la toma de decisiones que implica poner 
en juego la valorativa personal. 

Ef instructor divide al grupo en cuatro equipos. Se le platica al grupo sobre la tragedia 
ocurrida en los Andes, a raiz del avion que se estrelld en esa cordillera y los sobrevivientes 
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que se lograron rescatar, los cuales narran que tuvicron que recurtir a la antropofagia para 
seguir viviendo, pucs estaban totalmente incomunicados. 

Entonces se les pide a los participantes que traten de ubicarse en esa situacion, el ejercicio 
consiste, cn su primera ctapa, en decidir cual de los miembros del equipo tendra que morir 
para ser comido por los otros y en la segunda ctapa, por qué parte del cuerpo comenzarian a 

comérselo. Se da un tiempo limite y al concluir éste, se procesa el ejercicio para llegar a 
conclusiones 

“+ Compartimos los mismos valores (1 Hora) 

Objetivo. Analizar cl manejo de los valores personales desde la propia historia o 
condicionamientos sociales. Lograr la manifestacién de los valores personales. 

El instructor narra la siguiente historia: 

Hay dos islas separadas por un mar repleto de tiburones, en la primera isla viven una 
muchacha de 22 afios y su madre, en la segunda isla viven el novio de la muchacha y un 
amigo del novio. La tinica forma de pasar de una isla a otra es en una barca a cargo de un 

lanchero. 

Un dia en el que la muchacha debia pasar a la otra isla para casarse con su novio, fue a ver al 
lanchero para pedirle que la llevara, cl lanchero le dijo que con mucho gusto la Hevaba pero 

que deberia que tener relaciones sexuales con él. La muchacha le platico a su madre y Ic 
pidid su consejo a lo que ella le respondié que era una decision que tendria que tomar segun 
lo que creyera mas conveniente. La muchacha pago el precio entregandose al lanchero y éste 

la Hevo a la otra isla. 

Cuando la muchacha Ileg6 a la isla con su novio le platicé todo fo que habia sucedido con el 
lanchcro, cntonces él le contesto que después de lo que habia pasado ya no podia casarse 

con ella. En ese momento cl amigo del novio sc acerco a la muchacha expresandole sus 
sentimientos hacia ella que guardaba desde hace mucho tiempo y le propuso matrimonio, ya 
que a él no le interesaba lo que habia sucedido con el lanchero puesto que la amaba 

Los participantes deberan integrarse en equipos de seis a sicte personas, las cuales deberan 
identificarse con los personajes. Cada uno debe llegar a una escala de valores en la que todos 

estén de acuerdo explicando el qué se basaron para llegar a ese acuerdo. 

Durante cinco minutos se debe hacer una escala de valores a nivel personal. Se comparan las 
decisiones de cada persona y se evaltia la rigidez y flexibilidad de cada participante a lo largo 

del proceso. 

Al final de la sesién se les pide que analicen los valores bajo los cuales han regido su vida y 

cuales les gustaria realmente adoptar. 
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4? Sesion 

“> Determinando nuestros valores (2 Horas) 

Objetivo. Establecer los valores con los que se identifica el participante para mejorar su vida 
personal y laboral 

Se le proporciona a cada participante una hoja con un fistado de valores 

Se pide a cada participante escoger tres valores con los cuales se identifique mas y los anote 

en orden de importancia para él, apoyandose en el ejercicio encargado en la sesién anterior. 

Se integran ternas para analizar los valores similares, escogiendo tres valores que los 
identifiquen. Se forman grupos de seis personas para repetir el procedimiento y obterier 
otros tres valores con los que se identifiquen los seis. Formar grupos de diez personas 
repitiendo el procedimiento. Por ultimo, se integra todo el grupo para que se establezcan los 
tres valores que regiran en adelante para todas las actividades que realicen. 

Cada integrante llenara una tarjeta, con los valores elegidos por el grupo para que los 
comiencen a aplicar en su vida cotidiana. Una vez establecidos los valores se concluye la 
sesion, invitandolos a que el domingo siguiente vayan con su familia a un dia de campo 
donde comiencen a ejercer los valores que traerdn siempre consigo en la tarjeta, anotando al 
final del dia la experiencia obtenida para comtentarla en la ultima sesién de la semana 
siguiente. 

Taller 7 “Implementacion de los valores como forma de vida” 

Desarrollo del tema (2 4 Hrs.) 

En este taller los participantes determinan la manera de aplicar los valores en su vida 
personal y laboral, por medio de la elaboracién de una guia para que tomen decisiones 
basadas en sus valores 

La guia debe contener tres aspectos importantes: 

1. Identificacion de valores con definiciones apropiadas para la toma de decisiones, 
2. Establecer a quiénes afecta directamente una accion determinada (personas del entorno 

social, compafieros de trabajo, familia, etc.). 
3 Qué accién requiere de las definiciones apropiadas de valor en cada situacion (siendo 

justos y equitativos con todas las personas). 

El instructor debe dar un ejemplo a los participantes de como usar la guia en una situacion 
real 
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Taller 8 “Liderazgo” 

Desarrollo del Tema (i Y“Hrs) 

El instructor plantea fos siguientes cuestionamientos, que se responden y analizan junto con 

el grupo llegando a una reflexién y conctusianes. 

* (Para mi qué es un lider? 
* jConsidero a mi jefe como un lider? 
* 1 Qué actitudes me desagradan de la relacion con mi jefe? 

* .Qué actitudes me agradan de la relacion con mi jefe? 

* )Considero que de alguna manera, la forma en que desempefio mi trabajo influye en la 

relacién laboral? 

* .Qué actitudes podria cambiar para mejorar Ia relaci6n tanto laboral como personal con mi 

jefe y compaiieros? 
* .Cémo me gustaria ser tratado para desempefiar mi trabajo mejor? 

* ;Se me facilita transmitir mis ideas, y que estas sean aceptadas por las personas que me 

rodean? 

* jMe considero creativo para realizar mi trabajo y de esta manera agilizar mis 

actividadesteniendo ast la oportunidad de aprender cosas diferentes? 

* jMe gusta el ambiente que me rodea para desempefiar mi trabajo? 

+ Dale una estrella a tu jefe (30 minutos) 

Objetiva, Valorar las actitudes de las personas que tiencn responsabilidades a nivel jefatura y 

propiciar la retroalimentacién para mejorar el estilo de liderazgo 

A los participantes se les entrega un cuestionario para que lo contesten, se pide que den su 

puntuacion y se anota el resultado en el pizarrén para hacer una suma y cuantificacion 

global, se hace un perfil del tipo de jefes que tienen los participantes det grupo. Se les 

solicita que den sus comentarios y que se autoevaluien como si ellos fueran jefes, para 

comentario y discutirlo con todo cl grupo. 

DALE UNA ESTRELLA A TU JEFE 

Tu jefe desea reafirmar sus actitudes o mejorarlas, pero necesita de tus opiniones sinceras. 

Evalua las actividades de tu jefe con relacién a los conceptos de confianza, atencidn, 

significado, espontaneidad y seguridad en si mismo, dandoles un valor del 0 al 10. 

Tu Jefe es... 

1, ..Accesible, si tengo un problema que no puedo resolver, alti esta él, se csfuerza en 

colocarme en mi propio nivel, en la mejor forma posible a fin de que le Hleve soluciones y 

no problemas.



  

Comprensivo, rapidamente me informa o me pone en comunicacidn con gente que me 
pueda ser util o estimulante, o que pueda tener algun interés profesional en el futuro. 
. De buen humor, tiene una proporcién completa del espiritu cémico en su forma de ser 

y su risa es atin mas fuerte cuando el chiste se refiere a él 
. Justo, y se preocupa por mi y por lo que estoy haciendo, me da crédito cuando es 
debido y se fia de mi palabra. 
Decidido, se ocupa de aquéllas decisiones sin importancia, que pueden obstruir 

durante dias el desarrollo de los proyectos 
..Humilde, admite abiertamente sus propios errores, toma experiencia de ellos y espera 
que su gente haga lo mismo. 

Objetivo, separa lo aparentemente importante de los verdaderamente importante y va 

a donde se le necesita 
. Inflexible, no permite que !a alta administracién o funcionarios del exterior le hagan 
perder su tiempo 0 el de su gente. Es mas celoso del tiempo de las personas que trabajan 

con él, que de su propio tiempo 
. Efectivo, me ha ensefiado a mostrarle mis errores, lo que he aprendido y lo que he 
corregido Me ha ensefiado a no interrumpirle con posibles buenas nuevas en las que no 
se requiere accion 

. Paciente, sabe cuando atajar la bala hasta que yo he resuelto mi propio problema y 
espera los resultados sin importarle lo bueno o malo de mis acciones. 

  

  

  

  

  

Total 

Reflexién para el procesamiento 
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20 20 

El Saco Ciego (1 Hera) 

Objetivo. Explorar aspectos entre la biisqueda de calidad y productividad, distinguiendo e} 

proceso y la tarea y los conflictos que se derivan de la relacién de estos términos, 

analizando los efectos que tienen sobre un grupo de trabajo. 

Se divide al grupo en cinco equipos, se describe el juego que consiste en que cada equipo 

haga la mayor cantidad de puntos sacando las canicas del saco con la paleta, bajo las 

siguientes reglas: 

B
w
N
e
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Habra tantas oportunidades por equipo como miembros tengan éstos. 

Todos tienen que intentarlo. 

E! valor de las canicas varia, las azules valen 500, las blancas 1000 y las rojas 2000 

El tiempo sera para todos de 20 segundos maximo por intento, de excederse de ese 

tiempo el participante queda descalificado. 

E{ jugador solo podra tomar el saco de la boca del mismo, de manera que al meter la 

pala no pueda ver hacia el interior del saco, de hacerlo queda descalificada esa jugada.



6 Solo las canicas que salgan embonadas en los orificios se contabilizan positivamente, 
las que queden fuera se contaran como valores negativos y se restaran. 

7 El instructor da cinco minutos para que los miembros de los equipos establezcan su 
estrategia de trabajo para lograr la mayor cantidad de puntos posibles. 

EI instructor ileva la puntuacién de los equipos en una grafica y llegado el término del 
juego se totaliza la puntuacién de cada equipo y se determina al ganador, se inicia la 
reflexion para escuchar la experiencia de los ganadores y perdedores. 

El instructor distribuye la hoja del participante pata que primero sea contestada 
individualmente y después en equipo, iniciando una discusion se procesan las opiniones de 
los equipos y lo deseable es que el grupo descubra que muchas cosas que se realizan 
cotidianamente caen en la rutina, de modo tal que el proceso de realizar las cosas se torna 
incontrolable, cuestién que para fines de calidad o productividad de labores es 
contraproducente. Se llega a conclusiones. 

Hoja del participante 

«Como podria usted lograr un mejor resultado en este 
Juego? 

  

  

£Si usted tuviera que supervisar la realizacién de este juego en un grupo de trabajo, qué 
cuidaria especialmente para empujarlos a alcanzar los mejores resultados? 

  

éPodria imponérsele una meta especifica a lograr en términos numeéricos, a las personas que 
realizan este ejercicio? 

Si Na Por qué 
  

  

  

Al finalizar fa cuarta sesién se les reitera su participacién junto con {a de su familia para la 
clausura del curso el dia siguiente, a partir de las 10:00 a.m. en las instalaciones deportivas 
de la compaiiia. 
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5? Sesién 

“+ Clausura informal (30 minutos) 

Objetivo. Convertir una clausura de un intercambio formal a una reciprocidad mas intima al 

grupo ayudando a detectar el nivel emocional alcanzado 

El instructor anuncia el término del evento, hablando sobre clausuras de corte institucional 

para destacar la frialdad de las mismas. Invita pues, al grupo a participar en una clausura 

mas cordial y calurosa explicando en qué consiste. 

El instructor tomaré un Diploma y se lo entregara a la persona designataria del mismo junto 

con un familiar del participante, al entregarselo le diran al interesado Jo que aprendieron 

gracias a su participacién, destacando los aspectos mas sobresalientes de este aprendizaje 

en términos de descubrimientos personales significativos y lo que se espera de él. Del 

mismo modo, el instructor les entregara los diplomas a los siguientes participantes. 

Se debe hacer hincapié al grupo de que se esfuerce en encontrar los elementos de 

aprendizaje proporcionados por sus compafieros El orden de la entrega de los Diplomas 

debe ser al azar 

Al concluir la entrega de Diplomas, el instructor exhorta a os participantes a implementar 

lo aprendido en su vida cotidiana dando las gracias a los familiares por el apoyo brindado a 

los empleados. A partir de ese momento se realizaran diversas actividades recreativas y 

podran disfrutar de una barra de alimentos, 
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2. Capacitaci6n. 

La capacitaci6n se imparte en los niveles de jefaturas y empleados de las areas de atencion al 

publico y operativas, a través de la cual se incrementa la autoestima por medio de cursos de 

desarrollo personal y de conocimientos generales, proporcionando informacién que 

coadyuve al crecimiento y desarrollo de los departamentos, dandose en forma continua en 

cada puesto para mejorar el desempefio. 

Nivel Jefatura. 

Para el nivel de mandos intermedios, el programa de capacitacién consiste en dos partes. 

1, Desarrollo Humano 
2. Conocimientos Laborales 

Desarroilo Humano 

Esta etapa tiene una duracién de tres horas (17:00 a 20:00 hrs), dos dias por semana, 

durante un mes, Los cursos se imparten en instalaciones de la compaitia destinadas para la 

capacitacién de empleados. 

Los métodos que se emplean en la capacitacion son: 

Cursos en aula, Se imparten en cubiculos predestinados, que se pueden proporcionar dentro 

© fuera de la organizacién. Este tipo de cursos se llevan a cabo por un instructor que a 

menudo expone sus temas de manera similar a jas ensefanzas de tipo escolar, ya que se 

apoyan con materiales didacticos como el pizarrén, rotafolios, retroproyector, etc. Este tipo 

de capacitacién es {a utilizada por todo tipo de empresas. 

Programas _de lectura. Parten del principio de que el personal de ciertos niveles pucde 

aprender por su cuenta y por lo tanto se les entrega material impreso que deben leer. 

Ademas se les proporciona un calendario de lecturas y una lista de actividades a realizar, por 

ejemplo, contestar cuestionarios, dar a conocer sus opiniones por escrito, formular 

restimenes, etc, y se les indica la forma en que pueden resolver sus dudas y hacer consultas. 

Este tipo de capacitacién sirve para trabajadores calificados, empleados o directivos que 

requieren estar al tanto de grandes voliimenes de datos 0 informaci6n. 

Paquetes didacticos. Proveen meétodos de inmejorables ventajas para capacitar y desarrollar 

al personal de cualquier organizacién, es un trabajo técnico-pedagdgico mas especializado y 

cd soportes modemos a través de videos, audiocasetes y programas de cémputo. Los 

utsos cuentan con instrucciones detalladas que llevan de la mano a los participantes, les 

exigen la realizacion de ejercicios y tes proporcionan retroalimentacién sobre el aprendizaje 

obtenido, estimulando el interés y el esfuerzo de los participantes. Estos paquetes estan 
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disefiados para cubrir necesidades de tareas o puestos especificos y de una variedad de temas 

de administracion e interés general. 

Los temas que se desarrollan en el primer mes de capacitacion son: 

ler. Sesién. “Crecimiento y Desarrollo Personal’. 

Crecimiento Personal 

Es el proceso de asimilacion ¢ integracion de nuevas experiencias e informacion, que hacen 

cambiar la conducta, la capacidad, las concepciones de si mismo y del mundo. Implica un 

cambio principalmente cualitativo en la persona 

Implica aprendizaje, cambio, movimiento. vitalidad. Ser responsable y autodirigirse es 

necesario para un crecimiento personal efectivo. El crecimiento requiere un deseo de crecer 

y exponerse a nuevas experiencias y a nueva informacion. 

Actividades relacionadas con el crecimiento. 

a) Crecimiento Fisico. Ejercicio fisico, coordinacién motora, etc. 

b) Crecimiento Espiritual. Abrirse a experiencias religiosas de encuentro de sentido de la 

vida, de trascendencia. 

c) Crecimiento Psicolégico. Autoconciencia, meditacién, capacidad de pensar y reflexionar. 

d) Crecimiento en Influencia Entrenamiento en liderazgo, oratoria, manejo de entrevistas, 

en politica, como docente 0 maestro. 

e) Crecimiento en Conocimientos. Estudio, fectura,. apertura a otros que saben mas. 

f) Crecimiento en Habilidades. Practicar artes, ejercitar y recibir retroalimentacién de 

avance 

g) Crecimiento en Aprender. Aprender a aprender. 

* Conocimiente de Mi Misme 

El conocimiento de mi mismo como persona vital en proceso de realizacién, tiende a ser un 

conocimiento objetivo y realista en el cual me percibo como soy y no como quisiera ser, en 

donde la imagen de mi mismo es fruto de una percepcion real y no fruto de mis suefios, 

fantasias, deseos y sentimientos de grandeza e inferioridad, es una acepcion curiosa de mis 

fuerzas y limitaciones a partir de las cuales puedo ir construyendo mayores posibilidades de 

crecimiento, de creatividad y gozo para mi mismo y para los que me rodean. 

* Actitud de Aprendizaje 

Una persona vital es aquella que tiene capacidad y actitud de aprender. La persona en 

crecimiento se dice asi misma - Nunca acabaré de aprender. La persona con actitud de 

aprendizaje, es aquella que trata de aprender de cualquier experiencia que la vida le ponga en 
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frente, y muestre nuevas conductas. La capacidad para cambiar ha llegado a ser la unica 

determinante de supervivencia. Se dice que el cambio es equivalente a.la vida, la vida es 

cambio y el cambiar es signo de vitalidad. 

El tener una actitud de aprendizaje para el cambio, da la capacidad de vivir y procurar 

nuevas experiencias, nuevos valores, nuevos trabajo, nuevos estilos y formas de vida 

congruentes con sus deseos y posibilidades 

Sentido de Logro 

El sentido de logro y el trabajo mismo son determinantes en una persona vital, es un 

motivador importante que dirige la energia fisica y emocional del ser humano hacia la 

consecucién de objetivos, el sentido de logra se relaciona con el hombre-trabajo- 

organizacién. 

El trabajo es una forma de conocerce asi mismo, es un medio para sobrevivir y una forma de 

responder a la naturaleza social cuando los resultados del trabajo benefician a otros 

* Planeacién de Vida y Carrera. 

Todo individuo vital y maduro tiene la capacidad de planificar su vida y carrera. Para su 

planeacin es fundamental el sefialamiento de objetivos vitales y profesionales que marquen 

los pasos en el crecimiento de !a persona en cuatro aspectos basicos: 

« Conmigo mismo 
« Con mi familia 
= Con mi trabajo 

«Con el mundo 

2"*, Sesién. “Paradigmas y Valores”. 

*Paradigmas. Es el modo en el que vemos el mundo, no en los términos del sentido de la 

vista, sino como percepcién, comprensidn e interpretacién. Es una teorfa o un modelo de 

alguna cosa, esto da origen a tomar actitudes y conductas en cuanto al modo en que se 

piensa. 

Todas las personas piensan que ven las cosas como son y que son objetivas, pero no es asi 

ven al mundo no como es, si no como se les ha condicionado para que lo vean. 

Un cambio de paradigmas, determina que se pase de una manera de ver el mundo a otra y 

genera grandes transformaciones, ya que estos son la fuente de actitudes y conductas con fos 

semejantes. 
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*Valores. Los valores, son impresiones profundas sobre la forma en que se vive, sobre lo 

que se considera éticamente correcto € incorrecto y que se llevan a la vida personal de forma 

congruente Son sentimientos enraizados que sefialan las pautas de accién y comportamiento 

de los individuos. Son el resultado de la cultura impuesta a lo largo de la vida y que 

probablemente no admita cambios futuros, sin embargo hay valores que se modifican a lo 

largo de la vida y por lo que la persona que es consciente adopta una escala valorativa que le 

ayude a tomar mayor conciencia de sus sentimientos, ideas, objetivos, actividades, creencias 

y decisiones que deben ser adecuadas para su desarrollo integral. 

3". Sesién Confianza y Respeto 

*Confianza. Cuando se convive o labora en un ambiente que inspira confiabilidad y 

credibilidad, todo prospera La confianza no se compra; hay que construirla con el tiempo, 

no se hace con palabras bonitas ni con lugares comunes. La confianza se la ganan los 

individuos y una organizacién que por sus acciones demuestren: 

" Honestidad {Se puede creer fo que dicen? 

* Integridad  ,Cumplen sus promesas? 

« Franqueza. 4Comparten lo que saben? 

La comunicacién y la confianza van de la mano, nada genera un ambiente de confianza como 

la franqueza y la comunicacion, ya que proporcionando informaci6n a las personas actuaran 

con un criterio mas amplio. 

*El Respeto. Respeto es tratar a las personas como a seres humanos con necesidades, 

aspiraciones y temores, no como a piezas intercambiables que se pueden gastar y desechar. 

El respeto no es una sonrisa continua, si no que implica el hacer que las personas sean 

responsables de sus acciones. Se les llama la atencién, se les hace saber que se equivocaron 

pero nunca se le ataca. Cuando se ridiculiza, se degrada o se hace quedar mal a alguien, 

surgen tres problemas 

t Las relaciones de trabajo se perjudican. 

2 Se generan problemas de confianza. 
3 Se fomentan actitudes defensivas. 

4a, Sesion. “El Servicio al Cliente’. 

El servicio es una actividad que se desarrolla en base a diversas actitudes y valores 

individuales y colectivos que se adquieren y mejoran en forma constante, que pueden 

conducir a una persona de manera voluntaria a tener el espiritu de servir a otros sintiéndose 

orgullosa de proporcionarlo, teniendo ademas la certeza de satisfacer a quien lo recibe. Es 

brindar algo mas, un esfuerzo extra para ir mas alla de un servicio tradicional. 
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Toda empresa de servicios generalmente presta tres clases de servicio: 

Servicio Principal 

Servicios Periféricos 

Servicios de Valor Agregado, 
Actitud de servicio r

f
 
@
 

Una auténtica actitud de servicio implica: 

Descos de ayudar a los demas 

Ponerse en los zapatos del cliente 

Asumir la responsabilidad por las acciones propias 

Agrado por la funcién que se desempefia 

Resolver los problemas del cliente 

Atender al cliente de inmediato 

Empatia. 

Es la capacidad de pensar y sentir como si se viviera la experiencia de otro. Cuando la 
primera reaccion es comprender el punto de vista de otro en vez de desestimarlo, criticarlo o 
analizarlo, comienzan a suceder cosas extraordinarias. Los individuos sienten que se esta de 
su lado, que se comprenden y aprecian sus inquietudes y sensibilidades. La empatia forja una 
sensacién de vinculo que posteriormente se convierte en lealtad. La empatia no significa 
sentir lastima ni adivinar lo que otro puede estar experimentando, es el proceso de 
conectarse con la realidad de la otra persona de modo que se comprenda no solamente lo 
que ella siente sino también cémo Ilegé alli. Es la herramienta perfecta para crear relaciones 
fuertes dentro de cualquier organizacién, 

5", Sesién. “La creatividad y calidad en el servicio’. 

El servicio debe ser principalmente flexible y creativo, enfocado a resolver las necesidades 
del cliente mediante el esfuetzo sincero y la adaptabilidad de las reglas a las situaciones, La 
creatividad es la capacidad de producir cosas nuevas y valiosas. El cliente demanda algo 
nuevo ademéas de {a calidad del producto, ya que se debe dar un valor agregado original a los 
productos que generen lealtad en el cliente y que hagan que el cliente regrese. La creatividad 
debe producir ese valor agregado, 

La calidad en el servicio, es lo que el cliente desea y espera recibir de las personas que 
proporcionan directamente el servicio prestado. Calidad significa satisfacer la demanda del 
cliente. se basa en prevenir la falta de calidad que pudo darse por fallas, tiempos muertos, 
demoras y servicios innecesarios. 
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La calidad en el servicio conileva tanto un aspecto personal como organizacional, el 

desarrollo de una reputacion corporativa de calidad y credibilidad son pilares fundamentales 

para la competitividad de una empresa Los principales factores que determinan la calidad en 

el servicio son: 

1. El comportamiento, aptitud y habilidad del empleado que proporciona el servicio. 

2 El tiempo de espera y el utilizado para ofrecer el servicio. 

3 Los errores involuntarios cometidos durante la prestacién del servicio 

Catidez. 

La calidez en el servicio se manifiesta tanto dentro como fuera de la compaiiia y de la vida 

en general a través de los momentos de verdad. Un momento de verdad es cualquier 

contacto con otra persona y cliente interno o externo. La forma mas adecuada de medir los 

niveles de los momentos de verdad es el sistema de anilisis de las necesidades basicas: 

1.Necesidad de ser comprendido. 
2 Necesidad de sentirse exclusivo. 
3.Necesidad de ser bien recibido. 

4.Necesidad de comodidad. 
5 Necesidad de ser sorprendido. 

Proceso de Satisfacer al Cliente. 

La satisfaccin del cliente interno y externo es vital en el éxito de los negocios. Es 

importante destacar que la satisfaccién del cliente o dejar a un cliente satisfecho representa 

el producto de un proceso cuidadosamente ejecutado. Este involucra cuatro factores: 

a) Expectativas del cliente 

b) Productos y servicios 
c) Desempeiio del personal 

d) Sistemas, procedimientos y operaciones 

Como servir al Chente 

Para saber si se cumplen las necesidades del cliente por parte de la organizacion deben 

hacerse las siguientes preguntas: 

1. {Conace la gente en todos los niveles de la organizacién la estrategia de servicio de la 

empresa y como funciona? 

2. 4Son las expectativas del cliente entendidas y compartidas en todos los niveles de la 

empresa? 

3. ¢Se diagnostican periédicamente las necesidades de los clientes y se actia sobre la 

informacién que se proporciona con acciones concretas de mejorar en fos servicios? 
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4, (Las habilidades para construir Iealtad en los clientes son revisadas frecuentemente por el 
personal de contacto directo con el cliente? : 

5. ¢Los clientes ven a la compafiia como una serie de proveedores de servicios? 
6. Los prestadores de servicio en la empresa pueden y hacen decisiones en el trabajo para 

asegurar la satisfaccién del cliente? 
7. {Se tienen adecuadas politicas de reclutamiento y seleccién que permitan escoger al 

personal que tenga deseos de servir a los demas? 
8 (Brinda la compafia estimulos necesarios entre su personal para generar actitud de 

servicio hacia los clientes? 

6a, Sesién. “Motivacion y Creatividad”. 

« = Motivacion. 

La motivacién consiste en {fa canalizacién de los impulsos hacia fa integracién armonica de 
las necesidades de la organizacion y del individuo. Es !a fuerza que impulsa a todo ser 
humano a buscar sus realizaciones no solo para la creatividad, sino para todas las situaciones 
relacionadas con el aspecto personal. 

Existen lineamientos que ayudan a asegurar la motivacién y la confianza de las personas: 

Aclare la funcién de cada trabajo 
Proporcionar retroalimentacién positiva 
Personalizar las causas del desempefio 
Notificar las ganancias al personal 

Personalizar el orgullo en los logros de objetivos 
Promover la aclaracién de las metas personales 
Acoplar el trabajo con los motivos personales 
Suprimir los bloqueos de caminos de caracter organizacional g

o
o
n
o
o
a
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Creatividad. 

La creatividad es una fuerza viva y mutante inherente a cada persona en mayor o menor 
grado y constituye una necesidad del ser humano, {a creatividad reside por el propio orden 
natural de las cosas en el individuo y en su subconsciente. Todos los individuos son 
creadores en potencia, la diferencia es puramente la calidad y cantidad de las creaciones, es 
decir, desarrollar la habilidad y conocimientos para darle vida a un concepto creativo 

Toda organizacién debe ser mas abierta, flexible y orientada hacia el cliente, Por Io que es 
necesario promover cambios internos para implementar un ambiente creativo en el que se 
origine: 
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* Una excelente comunicacién entre las areas. 
» Empleados y areas no aislados dei resto de la organizacién 
» Ambiente de productividad y logro 

" Ambiente sano, donde las criticas sean aceptadas. 
» Un sistema que permita que las quejas y sugerencias sean escuchadas, evaluadas y 

tespondidas al mas alto nivel. 

" Un ambiente donde el error no se castigue. 

* Un ambiente de aprendizaje continuo. 

*  Unambiente donde haya flexibilidad en la aplicacién de los procedimientos 

Para que una empresa Cuente con gente creativa, hay que desarrollar en los empleados los 

siguientes aspectos: 

¢ Sentido comin 

* Amplio conocimiento de su campo de trabajo 

* Confianza en si mismo 

* Inteligencia 

* Capacidad de lograr que se hagan las cosas 

7a. Sesién. ‘Cultura y Liderazgo’ 

Cultura. 

Cultura, es lo que la gente hace para ella misma y el significado de sus acciones. Son las 
ideas, intereses, valores y actitudes compartidas por un grupo. 

La cultura de una organizacién se expresa en la sensacin de los empleados al realizar un 
buen trabajo y en armonia entre personas y maquinas. Desarrollando una cultura de trabajo 

participativa, todos se daran cuenta de lo que les corresponde es participar y pondran mas de 
si mismos en su trabajo. 

Creando una cultura de calidad por medio de valores y habitos que complementados con el 
uso de métodos y procedimientos en el actuar diario, permite que los miembros de toda 
organizacion contribuyan a afrontar los retos que se les presenten para el cumplimiento de su 
mision 

Una norma cultural es un patron establecido de lo que un grupo espera o acepta en cuanto a 
pensamiento y conducta Como normas culturales se conocen las siguientes: 

Las Tradiciones 

Los Costumbres 

Los Habitos 

Los Valores c
o
r
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Liderazgo. 

Las acciones de la gente en una organizacién son el reflejo de su cultura y los lideres montan 

ese escenario, asi lo que la gente hace nos habla de sus lideres. Los lideres al cambiar, 
cambian el escenario y también la conducta de los demas. Para obtener retroalimentacién 
sobre el liderazgo que ejerce hay que analizar lo que la gente hace en realidad, no lo que 
debe hacer y lo que siente por su trabajo. 

Un lider cultural fomenta el tratamiento de los hechos y su contexto, evita conversaciones 
abstractas, académicas 0 teéricas. Debe alentar a los demas a exponer sus experiencias, no 

partes, conclusiones o hechos abstractos fuera de contexto. El lider cultural, es el que 
equilibra los valores humanos y las obligaciones laborales. Creando un nuevo liderazgo, 
receptive, abierto, cooperativo, participative, comunicativo y de beneficios mutuos, hace 

que la organizacion incite a la gente a trabajar y crea una cultura altamente productiva. 

8a. Sesién “Mejora Continua’. 

Mejora continua en la Vida Laboral y Personal. 

Toda organizacién debe exhortar a sus colaboradores a que desarrollen cambios constantes 
en su vida personal y laboral para mejorar su calidad de vida y la realizacién de sus objetivos 

y metas. 

Conocimientos Laborales. 

Esta parte de la capacitacién para el nivel jefatura tiene una duracién de tres horas, dos dias 

por semana ( 17:00 a 20:00 hrs ), durante un mes. 

Los cursos se imparten en instalaciones de la compafiia destinadas para la capacitacién del 

personal. 

Los métodos que sc emplean en la capacitacion son. 

Cursos en aula. Se imparten en cubiculos predestinados, que se pueden proporcionar dentro 
o fuera de la organizacién, Este tipo de cursos se llevan a cabo por un instructor que a 
menudo expone sus temas de manera similar a las ensefianzas de tipo escolar, ya que se 

apoyan con materiales didacticos como el pizarr6n, rotafolios, retroproyector, etc. Este tipo 
de capacitacién es la utilizada por todo tipo de empresas. 

Programas de lectura Parten del principio de que el personal de ciertos niveles puede 
aprender por su cuenta y por lo tanto se les entrega material impreso que deben leer. 
Ademis se les proporciona un calendario de lecturas y una lista de actividades a realizar, por 
ejemplo, contestar cuestionarios, dar a conocer sus opiniones por escrito, formular 

Testimenes, etc y se les indica la forma en que pueden resolver sus dudas y hacer consultas 
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Este tipo de capacitacién sirve para trabajadores calificados, empleados o directivos que 

requieren estar al tanto de grandes volumenes de datos 0 informacién. 

Rotacién de puestos. Con este método es posible lograr que el personal sea mas competente, 

explore y desenvuelva actitudes antes desaprovechadas, y fortalezca sus sentimientos de 

cooperacién y compromiso hacia la organizacion. Para muchas personas, estar incluidas en 

un programa de rotacién de puestos significa una oportunidad de adquirir conocimientos 

nuevos y experiencia ademas de un reto trascendente en su vida laboral. 

La capacitacion debe constar del desarrollo de todas las actividades y conocimientos que 

requiere su puesto, asi como fos de areas que estén directamente realacionadas con su 

funcion como son: 

¢ Computacion (manejo de paqueteria y sistemas) 

© Manejo del sistema con el que opera la compafita (PISA Y CICS) 

e Cobranzas 

e Recepctén de pagos 

* Contratacién de lineas 

Relaciones Publicas 

Toma de decisiones 

» Cmercializacion de productos 

La capacitacién debe ser en tiempo y forma, de manera continua, para estar a la par de 

imnovaciones tecnoldgicas de productos y servicios para ofrecer un mejor desempefio en su 

puesto 

Dentro de esta capacitacién se promueve el apoyo para que los empleados de este nivel 

tengan oportunidad de culminar o realizar estudios a nivel superior. 

Nivel Operativo. 

Para el nivel del empleados del area de atencién al piiblico y operativos, el programa de 

capacitacion consta de dos partes: 

!. Desarrollo Humano 
2 Conocimientos laborales 

1 Desarrollo Humano. 

En esta etapa la capacitacion tiene una duracién de 6 horas diarias,(8:00 a 16:00 hrs), 

durante cinco dias. Los cursos se impartiran en instalaciones de la compafiia destinadas para 

la capacitacién, que cuenten con area de comedor. 

Los métodos que se emplean en fa capacitacion son . 
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Cursos en aula, Se imparten en cubiculos predestinados, que se pueden proporcionar dentro 

© fuera de la organizacién Este tipo de cursos se llevan a cabo por un instructor que @ 

menudo expone sus temas de manera similar a las ensefianzas de tipo escolar, ya que se 

apoyan con materiales didacticos como el pizarron, rotafolios, retroproyector, etc. Este tipo 

de capacitacién es la utilizada por todo tipo de empresas. 

Paquetes didacticos. Proveen métodos de inmejorables ventajas para capacitar y desarrollar 

al personal de cualquier organizacién, es un trabajo técnico-pedagdgico mas especializado y 

con soportes modernos a través de videos, audiocasetes y programas de compute. Los 

cursos cuentan con instrucciones detalladas que llevan de la mano a los participantes, les 

exigen la realizacién de ejercicios y les proporcionan retroalimentacin sobre el aprendizaje 

obtenido, estimulando el interés y el esfuerzo de los participantes. Estos paquetes estan 

disefiados para cubrir necesidades de tareas 0 puestos especificos y de una variedad de temas 

de administracién e interés general. 

Los temas a tratar son. 

ler. Sesién. “Crecimiento y Desarrollo Personal”. 

Crecimiento Personal. 

Es el proceso de asimilacion e integracion de nuevas experiencias ¢ informacién, que hacen 

cambiar la conducta, la capacidad, las concepciones de si mismo y del mundo. Implica un 

cambio principalmente cualitativo en la persona. 

Implica aprendizaje, cambio, movimiento: vitalidad. Ser responsable y autodirigirse es 

necesario para un crecimiento personal efectivo. El crecimiento requiere un deseo de crecer 

y exponerse a nuevas experiencias y a nueva informacion. 

Actividades relacionadas con el crecimiento. 

a) Crecimiento Fisico 
b) Crecimiento Espiritual 
c) Crecimiento Psicolégico 
d) Crecimiento en Influencia 

e) Crecimiento en Conocimientos 

f) Crecimiento en Habilidades 

g) Crecimiento en Aprender 

*Conocimiento de Mi Mismo 

El conocimiento de mi mismo como persona vital en proceso de realizaci6n, tiende a ser un 

conocimiento objetivo y realista en el cual me percibo como soy y no como quisiera ser, en 

donde la imagen de mi mismo es fruto de una percepcién real y no fruto de mis suefios, 

fantasias, deseos y sentimientos de grandeza e inferioridad, es una acepcién curiosa de mis 

fuerzas y limitaciones a partir de las cuales puedo ir construyendo mayores posibilidades de 

crecimiento, de creatividad y gozo para mi mismo y para los que me rodean. 
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*Actitud de Aprendizaje 
Una persona vital es aquella que tiene capacidad y actitud de aprender. La persona en 
crecimiento se dice asi misma: Nunca acabaré de aprender. La persona con actitud de 

aprendizaje, es aquella que trata de aprender de cualquier experiencia que la vida le ponga 
enfrente, y muestre nuevas conductas. La capacidad para cambiar ha llegado a ser la unica 
determinante de supervivencia. Se dice que el cambio es equivalente a la vida, la vida es 
cambio y el cambiar es signo de vitalidad 

El tener una actitud de aprendizaje para el cambio, da la capacidad de vivir y procurar 
nuevas experiencias, nuevos valores, nuevos trabajo, nuevos estilos y formas de vida 
congruentes con sus deseos y posibilidades. 

*Sentido de Logro 
El sentido de logro y el trabajo mismo son determinantes en una persona vital, es un 
motivador importante que dirige la energfa fisica y emocional del ser humano hacia la 
consecucién de objetivos, el sentido de logro se relaciona con el hombre-trabajo- 
organizacion. 

El trabajo es una forma de conocerce asi mismo, es un medio para sobrevivir y una forma de 
responder a la naturaleza social cuando los resultados del trabajo benefician a otros 

*Planeacién de Vida y Carrera. 
Todo individuo vital y maduro tiene la capacidad de planificar su vida y carrera. Para su 
planeacion es fundamental el sefialamiento de objetivos vitales y profesionales que marquen 
los pasos en el crecimiento de la persona en cuatro aspectos basicos: 

* Conmigo mismo 

© Con mi familia 

e Con mi trabajo 

* Con el mundo 

Dindmica 

“Practica del riesgo. Alienta a la disponibitidad de experimentar cosas nuevas y arriesgadas. 

Para aprender a correr riesgos, hay que practicar cuanto mas se arriesga la gente, mas se da 
cuenta de que las consecuencias catastroficas que espera rara vez ocurren Se les pide a los 
integrantes Io siguiente. 

Presentar una opinién que no es del gusto general 
Actuar contrariamente a todas las expectativas 
Hacer algo que ha temido probar 
Confrontar a alguien que ha temido enfrentar 

e  Presentarse a un extrafio 
¢  Sefialar los puntos fuertes personales a alguien que lo subestima 

a 
e
e
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2"*, Sesién. “Paradigmas , Valores,Confianza y Respeto 

*Paradigmas. 

Es el modo en el que vemos el mundo, no en los términos del sentido de la vista, sino como 

percepcidn, comprensién e interpretacion. Es una teoria o un modelo de alguna cosa, esto da 
origen a tomar actitudes y conductas en cuanto al modo en que se piensa. Todas las 

personas piensan que ven las cosas como son y que son objetivas, pero no es asi ven al 
mundo no como es, si no como se les ha condicionado para que Jo vean. 

Un cambio de paradigmas, determina que se pase de una manera de ver el mundo a otra y 
genera grandes transformaciones, ya que estos son !a fuente de actitudes y conductas con los 

semejantes. 

*Valores. 

Los valores, son impresiones profundas sobre la forma en que se vive, sobre lo que se 
considera éticamente correcto ¢ incorrecto y que se llevan a [a vida personal de forma 
congruente. Son sentimientos enraizados que sefialan las pautas de accién y comportamiento 
de los individuos. Son el resultado de fa cuftura impuesta a fo largo de la vida y que 
ptobablemente no admita cambios futuros, sin embargo hay valores que se modifican a lo 
largo de la vida y por fo que fa persona que es consciente adopta una escala valorativa que le 

ayude a tomar mayor conciencia de sus sentimientos, ideas, objetivos, actividades, creencias 
y decisiones que deben ser adecuadas para su desarrollo integral. 

Dindmica. 

El Lado Pesitivo. Tiene como objetivo que los empleados practiquen la observacién con un 
marco de referencia positivo, por lo que se les pregunta que hay de bueno en fas siguientes 

situaciones tipicamente negativas: 

*  Perder el empleo 
«Tener un jefe nuevo 
«Cambiar de departamento 
“ Traslado a Groelandia 
«La economia se va a pique 
« La compaiiia esta reduciendo personal 

*Confianza. 

Cuando se convive o labora en un ambiente que inspira confiabilidad y credibilidad, todo 
prospera, La confianza no se compra; hay que construirla con el tiempo, no se hace con 
palabras bonitas ni con lugares comunes. La confianza se la ganan Jos individuos y una 
organizacién que por sus acciones demuestren: 
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© Honestidad. {Se puede creer lo que dicen? 

¢ Integridad. 4Cumplen sus promesas? 

«© Franqueza {Comparten lo que saben? 

La comunicacién y la confianza van de la mano, nada genera un ambiente de confianza como 
la franqueza y la comunicacion, ya que proporcionando informacion a las personas actuaran 
con un criterio mas amplio. 

*El Respeto. 

Respeto es tratar a las personas como a seres humanos con necesidades, aspiraciones y 
temores, no como a piezas intercambiables que se pueden gastar y desechar. El respeto no es 
una sonrisa continua, si no que implica el hacer que las personas sean responsables de sus 
acciones. Se les llama la atencidn, se les hace saber que se equivocaron pero nunca se le 
ataca. Cuando se ridiculiza, se degrada o se hace quedar mal a alguien, surgen tres 
problemas: 

1 Las relaciones de trabajo se perjudican. 
2 Se generan problemas de confianza. 
3. Se fomentan actitudes defensivas. 

3a, Sesién. ‘El Servicio al Cliente”. 

El servicio es una actividad que se desarrolla en base a diversas actitudes y valores 
individuales y colectivos que se adquieren y mejoran en forma constante, que pueden 
conducir a una persona de manera voluntaria a tener el espiritu de servir a otros sintiéndose 
orgultosa de proporcionarlo, teniendo ademas la certeza de satisfacer a quien lo recibe. Es 
brindar algo mas, un esfuerzo extra para ir mas alla de un servicio tradicional. 

Toda empresa de servicios generalmente presta tres clases de servicio" 

Servicio Principal 

Servicios Periféricos 

Servicios de Valor Agregado. 

Actitud de servicio o
e
e
e
 

Una auténtica actitud de servicio implica: 

e Deseos de ayudar a los demas 

Ponerse en los zapatos del cliente 

Asumir la responsabilidad por Jas acciones propias 

e Agrado por fa funcion que se desempefia 

Resolver los problemas del cliente 

Atender al cliente de inmediato 
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Dinamica 

Romper Ittbites. Ayuda a cambiar habitos para asumir nucvas actitudes ante 
comportamientos especificos, Se pide lo siguiente: 

= Iral trabajo por una ruta diferente 
*  Variar fa manera de escribir su. nombre 
«  Describa una situacidn importante ( puede ser persona, politica o social ) desde el propio 

punto de vista. Ahora describala desde 1a perspectiva de un chico de siete afios, y 
Posteriormente desde el punto de vista de otra persona de nacionalidad diferente 

Estos saltos mentales mantienen agil la mente, cuestiona 1a manera usual y cémoda de 
percibir las cosas, 

Empatia. 

Es fa capacidad de pensar y sentir como si se viviera ta experiencia de otro. Cuatido la 
primera reaccién es comprender el punto de vista de otro en vez de desestimarlo, criticarlo o 
analizarlo, comienzan a suceder cosas extraordinarias. Los individuos sienten que se estd de 
su lado, que se comprenden y aprecian sus inquietudes y sensibilidades. La empatia forja una 
sensacién de vinculo que posteriormente se convierte en fealtad. La empatia no significa 
sentir lastima ni adivinar lo que otro puede estar experimentando, es el proceso de 
conectarse con fa realidad de la otra persona de modo que se comprenda no solamente to 
que ella siente sino también cémo fleg6 alli. Es la herramienta perfecta para crear relaciones 
fuertes dentro de cualquier organizacién. 

La creatividad en el servicio 

El servicio debe ser principalmente flexible y creative, enfocado a resolver las necesidades 
del cliente mediante el esfuerzo sincero y la adaptabilidad de las reglas a las situaciones, La 
creatividad es la capacidad de producir cosas nuevas y valiosas. El cliente demanda algo 
nuevo ademas de la calidad del producto, ya que se debe dar un valor agregado original a los 
productos que generen lealtad en el cliente y que hagan que el cliente regrese, La creatividad 
debe producir ese yalor agregado. 

La Calidad en el Servicio. 

La calidad en el servicio, es lo que el cliente desea y espera recibir de las personas que 
proporcionan directamente el servicio prestado. Calidad significa satisfacer la demanda det 
cliente. se basa en prevenir la falta de calidad que pudo darse por fallas, tiempos muertos, 
demoras y servicios innecesarios. 

La calidad en el servicio conlleva tanto un aspecto personal como organizacional, el 
desarrollo de una reputacién corporativa de calidad y credibilidad son pilares fundamentales 
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para la competitividad de una empresa. Los principales factores que determinan la calidad en 
el servicio son 

1 El comportamiento, aptitud y habilidad del empleado que proporciona el servicio 
2 El tiempo de espera y el utilizado para ofrecer el servicio. 
3 Los errores involuntarios cometidos durante la prestacidn del servicio. 

Calidez. 

La calidez en el servicio se manifiesta tanto dentro como fuera de la compaiiia y de la vida 
en general a través de los momentos de verdad. Un momento de verdad es cualquier 
contacto con otra persona y cliente interno o externo. La forma mas adecuada de medir los 
niveles de los momentos de verdad es el sistema de anialisis de las necesidades basicas. 

1 Necesidad de ser comprendido 
2.Necesidad de sentirse exclusivo. 
3 Necesidad de ser bien recibido 
4.Necesidad de comodidad. 
5.Necesidad de ser sorprendido 

Proceso de Satisfacer al Cliente. 

La satisfaccién del cliente interno y externo es vital en el éxito de los negocios Es 
importante destacar que la satisfaccién del cliente o dejar a un cliente satisfecho representa 
el producto de un proceso cuidadosamente ejecutado. Este involucra cuatro factores: 

a) Expectativas del cliente 
b) Productos y servicios 
c) Desempeiio del personal 

d) Sistemas, procedimientos y operaciones 

Como servir al Cliente 

Para saber si se cumplen las necesidades del cliente por parte de la organizacién, se debe 
conocer lo siguiente: 

I La estrategia de servicio de la empresa y como funciona 
2. Las expectativas del cliente deben ser entendidas y compartidas por todos en la 

empresa 
3, Diagnosticar periddicamente las necesidades de Ios clientes actuando sobre la 

informacion que se proporciona con acciones concretas para mejorar los servicios 
4 Revisar frecuentemente las habilidades para construir lealtad 

en los clientes por el personal que los atiende directamente 
5 Tomar decisiones en el trabajo para asegurar la satisfaccién del cliente 
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4a. Sesion."Motivacién y Creatividad”. 

Motivacién. 

La motivacion consiste en fa canalizacién de los impulsos hacia la integracién arménica de 
las necesidades de la organizacién y del individuo. Es la fuerza que impulsa a todo ser 
humano a buscar sus realizaciones no sofo para la creatividad, sino para todas las situaciones 
telacionadas con el aspecto personal. 

Existen lineamientos que ayudan a asegurar la motivacion y la confianza de las personas: 

Aclare la funcién de cada trabajo 

Proporcionar retroalimentacion positiva 

Personalizar las causas del desempeiio 

Notificar las ganancias al personal 
Personalizar el orgullo en los logros de objetivos 
Promover la aclaracién de las metas personales 

Acoplar el trabajo con los motivos personales 
Suprimir fos bloqueos de caminos de caracter organizacional 
Creatividad. 

La creatividad es una fuerza viva y mutante inherente a cada persona en mayor o menor 
grado y constituye una necesidad del ser humano, la creatividad reside por el propio orden 
naturat de las cosas en ef individuo y en su subconsciente. Todos tos individuos son 
creadores en potencia, la diferencia es puramente la calidad y cantidad de las creaciones, es 
decir, desarrollar la habilidad y conocimientos para darle vida a un concepto creativo. 

Toda organizacion debe ser més abierta, flexible y orientada hacia el cliente. Por lo que es 
necesario promover cambios intemmos para implementar un ambiente creative en el que se 
origine: 

Una excelente comunicacién entre las areas, 
Empleados y areas no aislados del resto de la organizacion. 
Ambiente de productividad y logro. 

Ambiente sano, donde las criticas sean aceptadas, 
Un sistema que permita que las quejas y sugerencias sean escuchadas, evaluadas y 
respondidas al mas alto nivel. 

"Un ambiente donde el error no se castigue. 
= Un ambiente de aprendizaje continuo. 
* Un ambiente donde haya flexibilidad en Ja aplicacion de los procedimientos. 

Para que una empresa cuente con gente creativa, hay que desarrollar en los empleados los 
siguientes aspectos: 
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Sentido comun 

Amplio conocimiento de su campo de trabajo 
Confianza en si mismo 

inteligencia 

Capacidad de lograr que se hagan las cosas e
+
e
 

e
v
e
 

Dinamicas para la creatividad 

Sirve para salir del razonamiento convencional e implementar el ingenio que se utiliza una 
vez derrumbada las barreras mentales. 

Una manzana. {Para qué se puede utilizar una manzana, que no sea en comerse? 
Se les pide a los empleados que piensen en diez usos diferentes para el objeto en cuestion. 

Balsas Incompletas. Se integran equipos para que compitan de dos en dos y a cada uno se 
le entregan los materiales necesarios para hacer una balsa y atravesar un lago A algunos 
grupos no se les dan instrucciones. A otros se les dan los materiales pero se omite algo 
importante, por ejemplo la cuerda para amarrar. Otras veces se omite una herramienta que 
deberan tomar prestada de la competencia. Siempre hay un reto que obliga a los equipos a 
improvisar. 

Esta clase de ejercicio apela a un sano sentido del humor, al espiritu de aventura y a un sabio 
refran. La necesidad es la madre del ingenio’ 

Sa. Sesién. “Cultura, Trabajo en Equipo y Mejora Continua” 

Cultura. 

Cultura, es lo que la gente hace para ella misma y el significado de sus acciones. Son las 
ideas, intereses, valores y actitudes compartidas por un grupo. 

La cultura de una organizacién se expresa en Ia sensacién de los empleados al realizar un 
buen trabajo y en armonia entre personas y maquinas. Desarrollando una cultura de trabajo 
participativa, todos se daran cuenta de lo que les corresponde es participar y pondran mas de 
si mismos en su trabajo. 

Creando una cultura de calidad por medio de valores y habitos que complementados con el 
uso de métodos y procedimientos en el actuar diario, permite que los miembros de toda 
organizaci6n contribuyan a afrontar los retos que se les presenten para el cumplimiento de su 
mision. 

Una norma cultural es un patron establecido de lo que un gtupo espera o acepta en cuanto a 
Pensamiento y conducta Como normas culturales se conocen las siguientes. 
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e Las Tradiciones 

© Los Costumbres 

« Los Habitos 

¢ Los Valores 

¢ Trabajo en Equipo. 

Un equipo es un grupo en el que las personas tienen un objetivo comtin en donde los 
trabajos y habilidades de cada miembro concuerdan con las de los otros. El trabajo en 
equipo proporciona en toda organizacién la manera de aprovechar mejor los mismos 
recursos. 

La participacién de empleados en quipos de trabajo los induce a la vida corporativa y 
refuerza fa sensacién de propiedad mutua, responsabilidad colectiva y concentracién en la 
compaiiia. 

Al establecer y orientar con claridad la funcionalidad de un equipo a sus integrantes, se 
origina: 

Mayor productividad 
Nuevas ideas 

Mayor satisfaccién y motivacion del empleado 

Desempefio elevado y uniforme 

Mejora Continua. 

Mejora continua en la Vida Laboral y Personal. o
o
e
v
e
e
e
 

Toda organizacién debe exhortar a sus colaboradores a que desarrollen cambios constantes 
en su vida personal y laboral para mejorar su calidad de vida y la realizacion de sus objetivos 
metas. 

Al concluir esta etapa, la capacitacién de desarrollo humano continuara impartiéndose una 
vez por semana en el lugar de trabajo, can duracién de una hora y media, la cual sera 
impartida por una persona especializada, 

2. Conocimientos Laborales. 

Esta parte de la capacitacién, tiene una duracién de tres dias de 8:00 AM a 4:00 PM durante 
dos semanas. 

Los cursos se imparten en las instalaciones de la compaitia destinadas para la capacitacién y 
que cuenten con servicio de comedor. 

Los métodos que se emplean en la capacitacién son: 
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Cursos en aula, Se imparten en cubiculos predestinados, que se pueden proporcionar dentro 
© fuera de la organizacién Este tipo de cursos se llevan a cabo por un instructor que a 
menudo expone sus temas de manera similar a las ensefianzas de tipo escolar, ya que se 
apoyan con materiales didacticos como el pizarrén, rotafolios, retroproyector, etc. Este tipo 
de capacitacién es la utilizada por todo tipo de empresas. 

Las reuniones de trabajo. Son una excelente herramienta para los mandos medios y 
Superiores, ya que poseen un cardcter de versatilidad. Con las reuniones de trabajo es posible 
analizar problemas en grupo, esclarecer una situacién, estimular a creatividad del personal, 
tomar decisiones, y capacitar segin las necesidades del momento. Las reuniones de trabajo 
son un medio idéneo para suministrar a los subordinados la informacién nueva de la 
organizacion (politicas, productos, servicios, estrategias, etc.), abordar temas de caracter 
técnico o ensefiar alguna habilidad en particular. Con este método cualquier organizacion 
puede enfrentar con éxito una buena parte de sus necesidades de capacitacion y desarrollo. 

Rotaci6n de puestos Con este método es posible lograr que el personal sea mas competente, 
explore y desenvuelva actitudes antes desaprovechadas, y fortalezca sus sentimientos de 
Cooperacién y compromiso hacia la organizacién. Para muchas personas, estar incluidas en 
un programa de rotacién de puestos significa una oportunidad de adquitir conocimientos 
nuevos y experiencia ademas de un reto trascendente en su vida laboral. 

La capacitacion esta enfocada a incrementar y actualizar los conocimientos y actividades del 
puesto de trabajo para realizarlo eficientemente. El método de rotacién de puestos 
Proporciona a los empleados los conocimientos necesarios para desempeiiar labores de los 
diferentes puestos de trabajo de una misma drea y con ello logren ser multifuncionales, 
alcanzando un nivel en capacitacin internacional para igualar al personal que labora en 
empresas de telecomunicaciones mas competitivas del mundo. 

Las reuniones de trabajo se desarrollan para proveer al personal de conocimientos e 
informacién reciente sobre el desempefio de su puesto. 

El programa de capacitacién en este nivel para el desarrollo de actividades laborales, 
comprende los siguientes conocimientos: 

Area de atencién directa al piiblico (Comercial) 

« En Computaci6n: 
*  Funcionamiento de PC 
* Manejo de paqueteria (windows, excel, lotus, word) 
* Manejo del sistema con el que se opera en la compaiifa (PISA y CICS) 
"  Asesoramiento e informacién general de los productos y servicios que presta la 

compafia 

"  Contratacidn de lineas 
«  Recepcidn de pagos 

*  Comercializacion de productos 
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Area Técnica (Planta Exterior) 

» En computacién: 
«  Funcionamiento de PC 
" Manejo de paqueteria (windows, excel, lotus, word) 
* Manejo de sistema con el que opera la compaitia (PISA) 
= Conocimientos en clectricidad 
«  Funcionamiento de red telefonica 
«  Instalacién de equipos 
«  Reparacién de lineas 

Para el mejor desempefio, la capacitacién se debe realizar en tiempo y forma, de manera 
continua, y de acuerdo a las necesidades de capacitacién de los empleados para el optimo 
desarrollo de sus actividades. Todos los cursos que les sean impartidos a los empleados 
contarén con valor curricular. 

El personal de este nivel, contara con el apoyo necesario y la facilidad para asistir a sisteras: 
abiertos de ensefianza basica impartidos por la compaiiia y en estudios de nivel medio y 
superior en instituciones educativas 
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3. Entrenamiento 

El entrenamiento se proporciona Gnicamente al nivel de empleados del area de atencién al 
publico y operativos, 

A través del entrenamiento se lograra cl desarrollo de los conocimientos adquiridos en la 
capacitacion, asi como la habilidad para aprovecharlos de manera optima. 

EI entrenamiento se imparte en el lugar de trabajo por el jefe inmediato o empleados del 
mismo nivel pero con mayor experiencia y conocimientos en el puesto, tiene una duracién de 
quince dias laborales aproximadamente de acuerdo a los avances observados. El método a 
utilizar en el entrenamiento es el de Adiestramiento en el puesto donde la ensefanza se da de 
forma individual en el lugar de trabajo y la relacién instructor participante es unilateral, 
cuenta con una amplia gama de ventajas y es recomendable para empresas que tengan 
necesidades en operaciones manuales _y con el servicio al cliente 

En esta etapa se desarrollan las habilidades y comportamientos necesarios para desempefiar 
su puesto eficazmente y prestar un servicio de calidad a los clientes. Se les proporciona a los 
empleados la contianza y libertad de accién para dar sus opiniones y sugerencias mejorando 
procedimientos de trabajo para alcanzar mayor productividad, otorgandoles recompensas y 
reconocimientos por su creatividad. 

Una vez que los empleados dominan las funciones de su puesto, deben ser entrenados en los 
diferentes puestos del area a la que pertenecen, ya que esto garantiza el desarrollo de una 
gran variedad de habilidades y el entrenamiento continuo. 

El entrenamiento debe ser constante para que fos empleados realicen sus funciones laborales 
6ptimamente, prestando mayor atencién y dedicacién a los empleados que tienen un 
contacto constante con los clientes, ya que esta labor es desgastante y hace que los 
empleados pierdan de vista la actitud de servicio que requiere prestar la compaiiia para 
satisfacer las necesidades del cliente. El Adiestramiento se implementa a través del desarrollo 
de las siguientes actividades: 

Area de atencién directa al piblico 

Atencidn al cliente de forma personalizada o por via telefénica 
Aclaracién y/o correccién de quejas por fa prestacién de productos y servicios 
Depuracién de fa cobranza 

Recibir, registrar, controlar y enviar la cobranza diaria a donde corresponda 
Gestién y control de la cobranza normal, especial, cuenta maestra, cheques devueltos y 
de cualquier otro tipo a través de via telefonica o personalmente 

¢ Registrar, controlar y conciliar los pagos realizados en sucursales, bancos, 
establecimientos comerciales y otras vias de cobro 
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* Tramitacién, verificacion y control de la suspensién y reanudacién de los servicios a 

través de los sistemas computarizados : 

¢  Llevar registros de inventarios fisicos y solicitudes de los diferentes productos, equipos, 

materiales y accesorios que la empresa comercialice en las diferentes sucursales 

e Elaboracion de reportes 

¢ Contratacion, bajas y movimientos de los servicios que la empresa proporciona 

* Tramitacién y expedicién de ordenes de servicios derivadas de la atencién al cliente 

hasta su total liquidacién, efectuando correcciones en drdenes criticadas y objetadas, 

elaborando los reportes correspondientes 

* Efectuar, activar y actualizar las altas, bajas y/o modificaciones de todos los servicios 

que proporciona la empresa a través de los procesos y sistemas 

* Atencion, actualizacién y elaboracién de reportes y formatos de las labores inherentes a 

la consolidacién de la red y de lineas privadas 

« Efectuar, verificar y controlar el cobro de jos ingresos 

* Atender al cliente personal o telefonicamente en el tramite de correccién, aclaracion, 

ajustes, reposicion de recibos, estados de cuenta ¢ informacién general de los diferentes 

productos, servicios y conceptos facturados, elaborando fa documentacion necesaria 

« Recibir, canalizar y dar seguimiento a las quejas por descomposturas del servicio 

presentadas por los clientes 

Area Técnica 

« Elaboracién de programas de trabajo de instalacién, canalizacién, mantenimiento, 

montajes, desmontajes, consolidacién, reconcentracién y reconstruccién de la red. 

« Conocimiento y manejo de materiales, herramientas, asi como de equipos de medicion y 

prueba. 

* Elaboracién de trabajos administrativos relativos a las actividades del sistema con el que 

se opera, que se generen de la ejecucion de los trabajos de dichos sistemas. 

e Realizar rutinas de localizacién, prueba, atreglo y liquidacién de dafios en la planta 

exterior y sus medios de transmision de acuerdo a las ordenes de mantenimiento. 

« Atender la operacion del sistema de sobrepresion de aire y ejecutar los arreglos de dafios 

en la red derivados de los reportes emitidos por dicho sistema, 

« Ejecutar trabajos de instalacién y mantenimiento de lineas privadas, de clientes,de 

equipos, de accesorios y de extensiones de conmutador. 

© Realizacién de trabajos de construccién de red por necesidades de instalacién de 

servicios y mantenimiento. 

e Organizar y controlar labores en campo de reconstruccién, canalizacién mantenimiento 

y desmontajes de la red 

e Ejecutar reconcentraciones, reconstrucciones y consolidaciones de acuerdo a programas 

de trabajo establecidos. 

« Ejecutar ordenes de mantenimiento de trabajos de montajes, conexién y desmontajes de 

la planta exterior y sus medios de transmisién. 
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Elaboracién de croquis que permitan la ubicacién de dafios asi como la descripcién de 
fos trabajos y unidades de la planta necesarios para su arreglo y liquidacién. 
Utilizacion de equipos de medicion y prueba que permitan el diagndstico y localizacion 
de daifos en a planta exterior. 
Realizar los tramites administativos de las érdenes de servicio, actualizacién y control de 
la ocupacién de red y niimeros a través de los sistemas, 
Operar los dispositivos de medicién y prueba para diagnosticar el estado de la planta 
exterior. 
Operar los equipos de medicién y prueba para diagnosticar el estado de las lineas 
troncales de conmutadores. 
Proporcionar mantenimiento a los equipos de medicién y prueba . 
Atender a quejas de clientes turnadas por el departamento de quejas. 
Aplicacién de rutinas y procedimientos de control, andlisis y verificacion de las quejas de 
fos clientes. 
Controlard, ejecutard y tramitard las suspensiones y reanudaciones del servicio. 
Proporcionar informes, reportes y analisis de sus actividades diarias, 
Operar los medios y equipos de medicién y prueba para diagnosticar el estado de las 
linea de los clientes. 
Realizar las investigaciones necesarias para mantener actualizado ef inventario de la red. 
Realizar rutinas de medicion en redes presurizadas. 
Informar af usuario sobre el uso y operacién de los servicios que haya instalado. 
Instalar, cambiar y desmontar los puentes o enlaces en los distribuidores generales y 
puntos de distcibucién.
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4, Evaluacién y Renovacién 

En la cuarta etapa del programa propuesta, se evalian los resultados obtenidos de la 
induccién, capacitacién y entrenamiento, midiendo el grado de avance obtenido en los 
niveles en los que se implementa el programa, que son la alta gerencia, jefaturas y nivel 
operativo. 

En los niveles de la alta gerencia y las jefaturas, la evaluacidn se lleva a cabo de la siguiente 
marera: 

« Encuestas realizadas a los subordinadas que estan a cargo del gerente o jefe en cuestidn, 
sobre el comportamiento personal y laboral manifestado. 

© Se pide a cada gerente y jefe una relacion de los sucesos que se presentaron en su vida a 
raiz de su participacién en el programa, manifestando los cambios que tuvieron en el 
trato hacia sus subordinados, los cambios que implementaron en su forma de trabajar y 
los resultados que se obtuvieron de ello. 

Una. vez realizados los puntos anteriores, se compara la informacién de ambas partes. 

Los resultados obtenidos se analizan con el cambio general que se observé en la division 
en la que se implementé el programa. 

Al comparar lo obtenido con lo descado, se establecen los aspectos en los que falta mas 
aplicacién y los métodos a implementar para corregir esos aspectos y llevarlos a cabo con 
mayor eficacia, gratificando lo logrado para mayor motivacién y continuidad en la 
implementacién de los cambios en su vida personal y laboral. 

En el nivel operativo, la evaluacin se {leva a cabo de la siguiente manera: 

¢  Realizar pruebas psicoméitricas continuamente donde se observen comportamientos y 
actitudes no deseables de los empleados hacia los clientes, midiendo el desarrollo 

personal, la confianza, el apoyo, la comunicacién, la apertura y !a voluntad de trabajar en 
favor del mejoramiento continuo, para crear una autentica actitud y prestacién de 
servicio en las personas que integran la compaiiia, otorgandoles reconocimiento por su 

esfuerzo y desempefio en su trabajo en la organizacion. 

*  Realizar pruebas de conocimientas laborales evaluando Jas destrezas y habilidades de los 

empleados para desempeiiar su trabajo y las areas donde adquirieron mayor destreza y en 
las que se debe mejorar. 

* Evaluacién del jefe a los empleados a través de fos cambios observados en actitudes y 
desempefio laboral. 

* Descripcién por parte de los empleados sobre las actividades en donde sienten que 
desarrollaron mas aptitudes y en donde les falta mas entrenamiento. 

«  Analizar los resultados obtenidos de los puntos anteriores para medir el grado de avance 
logrado. 
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Independientemente de los resultados obtenidos, se debe retribuir a los empleados por lo 
togrado y de esta manera motivarlos para que colaboren de manera constante y pongan su 
mayor esfuerzo para el cumplimiento del objetivo de la compaiiia, que es el de otorgar un 

servicio de calidad para mantener la posicién de liderazgo en el mercado, con lo que ellos 

podran alcanzar de igual manera sus objetivos individuales. 

§.3 RESULTADOS 

Una vez que se ha cumplido el programa implementado en una de las divisiones de la 
Compafiia Telefonica Nacional, el factor humano que la conforma esté preparado para 
desempefiarse amplia y eficazmente en actividades personales y laborales, que se reflejaran 
en nuevos comportamientos y aptitudes en beneficio de la compafiia y de los clientes. 
Posteriormente el programa debera implementarse en todas las divisiones que conforman la 
empresa, para que los resultados obtenidos en la division donde se aplique el programa, se 

expandan a nivel nacional proyectando una situacién favorable para la empresa 

Al brindar un servicio de calidad a los usuarios a través de empleados con una capacitaciOn y 
entrenamiento enfocados al servicio y un compromiso por una comunicacion abierta y de 
apoyo para la mejora continua por parte de la administracién, la Compaiia Telefonica 

Nacional proyecta los siguientes beneficios: 

En cuanto al factor humano que integra la compatia 

* Personal altamente motivado para la realizacin de su trabajo. 

« Personal altamente capacitado para desempefiar sus funciones eficazmente. 

Desarrollo de trabajo en equipo que ayuda a una estrecha relacién laboral y al 

cumplimiento de objetivos. 

* Comunicacion efectiva en todas direcciones y niveles dentro de la compaitia. 

* Mayor cooperacion entre areas y departamentos que conforman la compaiiia. 

* Ambiente cordial y de respeto entre empleados de diferentes niveles. 
« Desarrollo de la creatividad en los empleados para ofrecer un mejor servicio con 

responsabilidad, amabilidad, rapidez y cortesia. 

* Empleados con deseos de superacién constante. 

« Incremento de praductividad 

© La debida atencién a sugerencias proporcionadas por los empleados. 

* Disminucién de ausentismo.



En cuanto al mereado al que se dirigen los productos y servicio que presta la compania 

Atencién inmediata al cliente. 

Atencién a mayor numero de clientes con el mismo personal. 

Mayor empatia por el cliente. 

La atencién adecuada a quejas y sugerencias formuladas por los clientes. 
Pronta solucién a problemas y quejas con relacién al servicio prestado. 

Completa satisfaccién de las necesidades del cliente. 

Disminucion de quejas por mat servicio. 

Confianza y fidelidad por los clientes. 

Incremento de clientes y de Iineas telef6nicas. 

Posicion de fiderazgo en el mercado nacional. 
Solidez organizacional que ayuda a la expansion hacia mercados internacionales. 
Incremento de ingresos por expansién de mercado 

Incremento de ingresos por comercializacién de productos y servicios. 

La implementaciOn del programa “Gente de Calidad” tiene un costo de arranque de 
$36°743,691 por las tres divisiones que integran el 4rea metropolitana. Dicho costo debe ser 
considerado como una inversién a corto plazo, creando un fondo permanente para la 
aplicacién de capacitacién y entrenamiento continuo debido a las necesidades y exigencias 
de un mercado cada vez més competitivo, 

Area Metropolitana Niveles No. Empleados Inversién 

Alta Gerencia 1072 $ 3°216,000 
Division Poniente Jefatura 2516 $ 47072, 146 

Empleados 6775 $ 12°479,550 

Subtotal 10363 $ 19°767,696 

Alta Gerencia 127 $ 381,000 
Division Ortente Jefatura 298 $ 482,313 

Empleados 4392 $ 8°090,064 
Subtotal 4817 $ 8°953,377 

Alta Gerencia 134 $ 402,000 
Division Sur Jefatura 312 $ $04,972 

Empleados 3863 $ 7115646 
Subtotal 4309 $ 8°022,618 

TOTAL 19489 $ 36°743,691 
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En lo que concierne a los estados restantes del pais, se estima una inversi6n por la 

implementacién del programa propuesto para el nivel de Alta Gerencia de $ 2°781,000, para 

el nivel de jefatura de $3°500,815 y para el nivel de empleados de $ 45’876,852 haciendo un 

total para el interior de la Republica de $ 52°158,667 bajo las mismas condiciones del area 

metropolitana. El total por Ja implementacion del programa a nivel nacional asciende a un 

monto estimado de $ 88’900,000, los cuales se recuperaran en un plazo no mayor a un afio, 

debido al incremento de clientes (lineas telefénicas y otros servicios) y por ende de ingresos, 

tal como se observa en el proyecto de ingresos y costos propuesto. 
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NOTAS 

1 Los ingresos de La Compaftia Telefénica Nacional proviene principalmente de la 

prestacién de cinco clases de servicios: 

a) Servicio Local.- Est& representado por cargos por instalaciones de lineas nuevas, 

por la renta mensual del servicio y por servicio medido con base en el niimero de 

llamadas. 

b) Larga Distancia Nacional (L.D.N.).- Servicio prestado para efectuar 

comunicacién a cualquier parte del territorio nacional. Los ingresos por este 

concepto se determinan con base en el tiempo de duracién y utilizacién del 

servicio. 

c) Larga Distancia Internacional (L.D.1).- Servicio prestado para efectuar 

comunicaci6n a nivel mundial. Los ingresos por este concepto se determinan con 

base en el tiempo de duracién, distancia y utilizacién del servicio, ademas de los 

ingresos que se obtienen de los operadores internacionales por el uso de las 

instalaciones de la compaiiia para interconectarse. 

d) Interconexién.- Es el servicio prestado por la conexién de las redes de los 

operadores de larga distancia y de las compajiias celulares a la red local de la 

comipaiiia. Los ingresos se obtienen en base al tiempo de duracién 

e) Otros.- Servicios relacionados con la operacién telefonica de fa compaiiia, como 

los provenientes de la venta de productos y servicios. 

2 El total de lineas en servicio ascendié en 1998 a 10 millones. Para el afio de 1999 y 2000, 

con la implementacion del programa de capacitacion “Gente de Calidad”, se proyecta un 

imcremento de lineas en servicio del 20% anual, considerando ‘os lineamientos 

establecidos por la Secretaria de Comunicaciones y Transportes. 

  

  

  

              

LINEAS EN SERVICIO 
(Millfones) 

10 12 14.4 

1998 1999 2000 
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3 Los ingresos obtenidos en el afio de 1998 ascendieron a $ 53,331 millones, por Servicio 

Local, | D.N., L.D.1, Interconexion y Otros. 

Los ingresos para el afio 1999 se proyectan con incremento del 20% por aumento de 

clientes, resultado de la implementacién del programa de capacitacién “Gente de 

Calidad” En este afio se mantienen las mismas tarifas que en 1998 por los servicios 

prestados, para beneficio y confiabilidad de los clientes. 

Los ingresos para el afio 2000 se proyectan con un incremento del 20% por aumento de 

clientes, resultado de la continuidad en la implementacién del programa de capacitacion y 

por un incremento de! 10% en las tarifas de los servicios prestados. 

  

  
  

  

  

                        
  

  

TARIFAS INGRESOS 
(Millones de Pesos) 

. Se Incremento 
Vigentes | | antionen 10% $53,331 $ 63,997 $ 84,345 

1998 1999 2000 1998 1999 2000 

4, Los costos en ef afio 1998 ascendieron a $33,387 millones, que representan el 62% de los 

ingresos obtenidos por prestacién de servicios. 

Los costos proyectados para el afio 1999 se veran incrementados por el crecimiento de 

lineas en servicio y por la absorcién del 100% de fa inversion por la implementacion det 

programa de capacitaci6n “Gente de Calidad”, cuyo monto se estima en $ 89°000,000. 

Los costos durante este afio representaran un 63% en relacion a los ingresos obtenidos 

por la prestacién de servicios. 

Los costos proyectados para el afio 2000 se veran incrementados por el crecimiento de 

lineas en servicio, aumento en refacciones y materiales, mantenimiento de la planta 

telefonica nacional y por la absorcién del 100% de ta inversion por la implementaci6n 

continua del programa de capacitacién. Los costos durante este afio representaran un 

60% en relacién a los ingresos obtenidos por la prestacién de servicios. 
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COSTOS 
(Millones de Pesos) 

  

  

  

$ 33,387 § 40,153 $ 50,288 

              
1998 1999 2000 

5 La utilidad obtenida en el afio 1998 es de $ 19,944 millones, que representa el 38% de los 

ingresos. 

Para el afio 1999 se proyecta una utilidad de $ 23,843 millones, que representa el 37% de 
los ingresos, por lo que el margen de utilidad tendra un incremento del 19% en relacién al 

afio 1998. 

Para el afio 2000 se proyecta una utilidad de $ 34,056 millones, que representa el 40% de 
los ingresos, por lo que el margen de utilidad tendra un incremento del 42% en relacion al 

afio 1999, debido al incremento en los ingresos por atumento de lineas en servicio y 

tarifas 

  

  

  

UTILIDAD 
(Millones de Pesos) 

S$ 19,944 § 23,843 $ 34,056 

              
1998 1999 2000 
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Al proporcionar a los usuarios un servicio de calidad, se logra alcanzar el liderazgo en el 
ramo de las telecomunicaciones por la preferencia def mercado La Compaiiia Telefonica 
Nacional incrementa sus ganancias por el aumento de clientes (lineas en servicio), por lo que 
se sugiere mantener el precio de venta en Ia prestacién de productos y servicios sosteniendo 
su tarifa actual durante el primer afio e incrementandola un 10 % en el afio siguiente, 
absorbiendo el desembolso originado por !a implementacién del programa de capacitacién 
“Gente de Calidad”, que se considera como una inversién a corto plazo recuperable en un 
afio por el incremento constante de clientes, fo que significa mayor expansion y permanencia 
de posicién de liderazgo dentro del mercado de las telecomunicaciones. 
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CONCLUSIONES 

En la actualidad las organizaciones del sector de transformacion y atin mas las del sector 

servicio, se ven inmersas en un mercado en el que los clientes no se conforman con recibir 

productos y servicios de calidad, puesto que exigen un trato personalizado que represente 

un valor agregado al producto o servicio que estan adquiriendo. 

Es por esto que una empresa como La Compaiiia Telefonica Nacional requiere hacer 

énfasis en el desarrollo integral de su factor humano tanto personal como laboralmente, ya 

que de esta manera se estara en condiciones de prestar un servicio de calidad, lo cual es 

determinante para mantener su posicién de liderazgo en el ramo de fas telecomunicaciones 

a nivel nacional y expandir sus servicios hacia mercados internacionales 

Para lograrlo es necesario que la alta gerencia induzca al factor humano a experimentar 

nuevas formas de realizar sus actividades, rompiendo asi con paradigmas arraigados que en 

su momento fue funcional su aplicacién, pero que actualmente debido a una situacion 

cambiante dejaron de serlo y que lejos de ayudar a la evolucién de una organizacion la 

perjudica enormemente, por que obstmyen todo proceso de cambio para alcanzar un 

desarrollo y crecimiento empresarial 

Si se ttene la conciencia de que el factor humano es el activo principal con el que cuenta la 

organizacién, entonces se puede entender el papel tan importante que juega para enfrentar a 

la competencia, debido a que los empleados construyen y proyectan hacia el ptblico 

externo la imagen de la empresa. Esto es precisamente lo que va a diferenciarla con 

respecto a otras empresas del mismo ramo y lo que atraerd a nuevos clientes manteniendo a 

los que ya se tienen. 

En fa Compafiia Telefonica Nacional sus empleados han jugado un papel decisivo en la 

historia de la empresa, es por ello que se deben erradicar los vicios en comportamientos y 

actitudes que se desarrollaron en un sistema burocratico Para dejar atras ja mala imagen 

ante los clientes es necesario un cambio de cultura en el factor humano de la compaiiia, 

proporcionandoles las herramientas y el desatrollo individual adecuado para que tengan la 

capacidad de ofrecer un servicio que cubra completamente, ¢ incluso que vaya mas alla de 

las expectativas del cliente. Un cliente siempre se inclinaré por ser atendido con rapidez y 

buen modo por una compaiiia que lo haga sentir importante e indispensable y que no fe 

quite mas del tiempo necesario para ofrecerle un servicio de calidad. 

El desarrollo integral en el factor humano de La Compafiia Telefonica Nacional, se puede 

alcanzar mediante la aplicacién constante de instrumentos clave Una comunicacion 

efectiva a base de confianza y de una transmision adecuada de la informacion para



  

desempefiar correctamente las funciones, pues la comunicacién brinda oportunidades para 

estimular, motivar, informar, compartir ideas, escuchar adecuadamente, aportar sin temor 

sugerencias y eliminar barreras organizacionales que impiden una comunicacién en todas 

direcciones. Una capacitacién y entrenamiento constante, para que el personal que 

conforma la empresa, tenga la capacidad para desempefiarse con eficacia mejorando el 

servicio y trato al cliente a través de una atencién de calidad. 

Al proporcionar a los empleados las herramientas necesarias para desempefiarse tanto en su 

vida personal como laboral y al observar cada persona su incremento de conocimientos y 

aptitudes para ejecutar mas y de mejor manera diferentes funciones, se propicia un 

incremento de autoestima que sin duda es una forma de motivar, lo que traera como 

consecuencia despertar la creatividad individual que estimulard la innovacién para mejorar 

procedimientos en la prestacion de productos y servicios. 

Una organizacién que aspire a sobrevivir en el contexto actual debe mantener un dialogo 

estrecho con sus clientes, debe ser capaz de interpretar las demandas que recibe y de 

responder a ellas, pero para ello primero debe ser capaz de mantener su propio didlogo 

interno. 

En ta actualidad el unico poder como ventaja competitiva es el que proviene de la 

capacidad de aprender y de responder, dejar de ser lo que se es para ser lo que se requiere y 

poder enfrentar adecuadamente situaciones de cambio
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