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oducción. 

•resente estudio se llevó a cabo en el departamento de Desarrollos y Calidad 
'nec1ente a la Gerenc¡a Técnica de la empresa Fibras Sintéticas S A. de C. V 
ISA). La función del departamento es la de Desarrollar las condiciones de operac1ón 

los procesos de secado, hilatura y textunzado para que el producto terminado 
pla con las especificaciones de calidad requendas por el cliente En la f¡gura 1 se 
stra la localización del departamento dentro de la organización. Está Integrado por el 
del departamento, tres Ingenieros de Proceso y un Coordinador de Pruebas 

funciones de los Ingenieros de Proceso son las de planear y desarrollar los trabaJOS 
•sanos para llevar a cabo las pruebas de mejora o desarrollo de un producto para: a) 
:uar las condiciones del proceso de acuerdo a los requerimientos de calidad; y b) 
;facer las necesidades de nuestros clientes. El Coordinador de pruebas es 
onsable de realizar las pruebas en maqu1nas texturizadoras y tejedoras con la 
idad de garantizar la calidac de los productos que fabncamos en la planta 

IETIVO: 
Jjet¡vo de este estudio es el de sentar las bases para iniciar un proceso de Integración 
1uctiva en el departamento de Desarrollos y Calidad que meJore los resultados en lo 
respecta a la Calidad de los servicios que brinda, la Productividad en sus funciones y 
3tisfaccíón de sus clientes internos 

1 ello se trabajará en cuatro rubros· 

ntegración de las personas con su puesto. que comprenderá la medictón de la 
lflcacía del rol de cada uno de los miembros del equipo y la elaboractón de los planes 
~ue tiendan a incrementar esta eficacia y los ayuden a integrarse cada vez mas con 
;u puesto. Asimismo se establecerán los indicadores de éxito mediante los cuales sea 
lOS!ble calificar el desempeño del departamento. 
ntegración Jefe - Subordinado. donde el líder medirá la madurez de sus 
:elaboradores y que, mediar.te la teoria del Liderazgo Situacional, le perm1ta decidir el 
lStilo de liderazgo mas adecuado que deberá ejercer con cada uno de ellos Las 
lValuac¡ones posteriores de la madurez darán la oportunidad al líder y a sus 
;egu¡dores de llevar un control de su evolución en el ambito laboral y psicológico. 
ntegración de las personas con su equipo, que comprendera el establecimiento de la 
illísión y la Visión del departamento que nos den una razón de ser y nos Indiquen el 
lstado al cual queremos llegar. También incluira un plan que fortalezca las relaciones 
lersonales entre los miembros del equ1po. 
ntegración del departamento con otros con los que se tiene relac1ón directa, que con 
el uso de dos cuestionarios nos perm1tira conocer las necesidades de nuestros 
:l1entes y nuestros proveedores internos para establecer con ellos relaciones del tipo 
¡anar 1 ganar. 

>retende que con la aplicación de los planes que recomienda este estudio logremos 
1crementar la ef1cacia del personal en su puesto, b) Incrementar la disponibilidad 
ral y psicológica del personal hacta su trabaJO, e) Fortalecer las relaciones 
personales para que juntos caminemos hacia donde queremos llegar y, d) Aumentar 
ado de colaboración con otr:Js departamentos 
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r1tegración de las personas con su puesto. 

Evaluación de la Eficacia del Rol. 

f1ciencia del Rol se midió usando la escala de Udai Pareek misma que se explica en 
rexo 1.1. Esta evaluación, aplicada a los miembros del departamento de Desarrollos y 
lad, arrojó los siguientes resultados (ver Anexo 1.2)· 

·re Puesto lnd1ce de Areas de oportuntdad de mejora 
ef1cacta 

1a Marrón Ingeniero de Procesos 85% ! Importancia, Impacto Social 

l 
López Ingeniero de Procesos 77% ! Desarrollo, lmportancta, Integración, 

1 Proact1v1dad 
Je Pérez Ingeniero de Procesos 88% Importancia, Impacto Soctal 

te Medma Coordmador de pruebas 86% Importancia, Impacto Saeta!, 
Interdependencia 

le resaltar que todos los miembros del equipo t1enen una percepcrón de medrana 
'rtancia y de Impacto Social de su rol. Además V1cente Med1na necesita apoyo en el 

de Interdependencia m1entras que Mario López s1ente que en su rol no está 
1iriendo nuevos conocimientos e incluso está olvidando los que obtuvo en su 
ación profesional, también percibe que su experiencia no es aprovechada y que no 
· la libertad suficiente como para tomar la iniciativa y ~ctuar por su cuenta 

Cómo aumentar la eficacia de los miembros del equipo en el desempeño de su rol. 

aspectos muy importantes a tratar son los que se refreren a la Importancia y al 
reto Social de los roles. Los integrantes sienten que pueden desempeñar un papel 
Importante y además desearían contribuir o ayudar a grandes sectores de la 

ldad. 
) que el rol de los Ingenieros de Proceso y del Coordinador de pruebas se basa 
ordialmente en la optimización de los productos y los procesos de la compañía y en el 
~rrollo de nuevos productos se les tomará en cuenta para realizar visitas a los clientes 
·nos JUnto con el personal de Servicio Técnico cuando haya que tratar asuntos de 
bas de productos en desarrollo o mejora directamente en las Instalaciones de los 
tes. Esto aumentará su autoestima, sentirán que están colaborando al cumplimiento 
1 mis1ón de la empresa y contnbuyendo con la socredad. El pe nodo de cumplimiento 
a partir del mes de Agosto del 2000. 
el caso particular de Mano López se le mandará a apoyar en los desarrollos en 

¡a piloto y se le capacitará en el maneJo de este equipo permrliéndole experimentar 
las variables de proceso mediante el uso de diseños de expenmentos que el mismo 
ore, se cumplirá a partir del próximo desarrollo en planta piloto en el mes de Agosto 
~000. La capac1tac1ón se la proporcionará Enrique Pérez durante el mismo desarrollo 
bién entrará inmediatamente a apoyar en la optimización de los procesos de hrlatura 
le podrá aplicar con mayor frecuencia sus conoc1m1entos. 
:ente Medrna se le Integrará a los equipos de trabajo de alto desempeño que estén 
mdo buenos resultados, en especial al que estará encargado del arranque de las 
u1nas de poliéster que maquilarán el hilo de otra compañia con la que se Irene 
·ato a part~r del mes de Jul1o del 2000 
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el fin de medir los avances en la eficacia del rol se aplicará esta evaluación a los 
1bros dos veces por año. 

Establecimiento de los ob¡etivos de mejora de la Calidad. la Productividad Y la 
facción. 

cuerdo a los resultados esperados que se consideraron los más importantes para la 
:ia del Departamento de Desarrollos y Calidad se establecen ahora los Indicadores 
>XIto y sus estándares de desempeño a alcanzar. Estos indicadores fueron 
>lecidos entre todos los miembros del equ1po y se encuentran señalados en el 
Jal de Aseguramiento de la Calidad ISO 9000 de la empresa 

'ltado 1: Em1t1r las ho¡as de condiciones de operac1ón de los procesos de secado, 
1ra y texturizado. 

lb¡et1vos de Calidad los productos elaborados con cualquier condición que emita el 
apartamento deberán SIEMPRE cumplir con las especificaciones de viscosidad, 
umedad, color b, titulo, alargamiento, tenac1dad, regularidad, contracción y contenido 
e aceite que se indican en el Manual de especificaciones de productos 
lbjetivos de Productividad: TODOS los equ1pos productivos cuentan con la ho¡a de 
ond1c1ón de operac1ón por lo menos un di a antes del arranque del proceso para ev1tar 
~tras os en la producc1ón. 
lbjetivos de Satisfacción· TODOS los procesos productivos mantienen 
ERMANENTEMENTE la hoja de condiCión respectiva actualizada y debidamente 
utorizada. 

litado 2: Realizar las pruebas de mejora de productos y/o procesos en las áreas de 
:lo, hilatura y texturizado. 

lbjetivos de Calidad: al realizar las pruebas se cumplirá al 100% con el proced1m1ento 
tu lado "SoliCitud de prueba para mejorar un producto" del Manual de Calidad. 
lb¡et1vos de Productividad: Cumplir con los tiempos estimados que se establezcan 
ara cada prueba con un máximo de desviación del 50%. 
lb¡etivos de Satisfacción: SIEMPRE que se lleve a cabo cualqUier prueba de mejora 
;, emitirá el reporte correspondiente en donde aparezcan los resultados obten1dos 
ts conclusiones y las recomendaciones 

.1\ado 3·. Desarrollar nuevos productos POY (hilo pre onentado) y OTY (hilo torcido 
rizado) 

lbjetivos de Calidad: cumplir al 100% con las especificaciones establecidas por los 
l1entes. INVARIABLEMENTE se deberá actuar de acuerdo a lo establecidO en los 
roced1mientos del Manual de Calidad. 
ib¡etivos de Productividad: Cumplir con los tiempos establecidos para cada desarrollo 
:m un máximo de desviación de dos semanas. 
1b¡et1vos de Satisfar.ción: SIEMPRE emitir el reQorte correspondiente a cada 
esarrollo en donde se muestren las especificaciones del producto obtenidO y las 
•comendaciones para los cl1entes internos y externos 
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xo 1. 1 Escala de eficacia del Rol de Udai Pareek 

l med1r la eficac1a dei rol cada miembro del equipo d1u respuesta al s1gu1ente 
:>t1onario: 

ESCALA DE EFICACIA EN EL ROL 
UDAI PAREEK 

:::>mbre Su rol-----------------------------

ada uno de los SIQUientes grupos de tres aseveraciones, cheque aquella (a b, o e} que descr1ba con 
)f exactitud su propia expenenc1a en su rol dentro de la organización Debe seleccionar solamente una 
erac1ón de cada grupo. 

a MI rol es muy importante en esta organ¡zac¡ón, me Siento factor esencial aquí 
b Estoy haciendo un trabaJO útil y sufiCientemente 1m portante 
e En esta organrzac1ón se le da muy poca 1mportanc1a a m1 rol Me s1ento factor 

secunda no a uí 
a Mr especialidad y asesoría no se ut¡J¡zan completamente en m1 rol actual 
b M1s conocimientos y habilidades no se ut¡J¡zan en m1 rol actual 
e Aquí puedo ut1hzar muy bien m1 expenenc¡a y entrenamiento 
a Tengo muy poca libertad en m1 rol, solo soy un mensajero 
b Opero de acuerdv a las mstrucc1ones que me dan 
e Puedo tomar la lnlcJatJva y actuar por m1 cuenta en mr rol 
a Hago trabajo usual y rut1nano en m1 rol 
b Puedo usar m1 creatiVIdad y hacer cosas nuevas en m1 rol 
e No ten o t1em o ara hacer traba o creativo en m1 rol 
a Nadie en la organiZaCIÓn responde a m1s ¡deas y sugerencias 
b Trabajo en colaboración cercana con otros colegas 
e Estoy solo en m1 rol y no tengo casi a nadre a quren consultar 
a Cuando necesito alguna ayuda no la hay drspon1ble 
b Siempre que tengo algún problema otros me ayudan 
e Cuando necesitO ayuda obtengo res uestas m u hostiles 
a Lamento no tener la oportunidad de contnbu1r sJgnlfJcatJvamente a la mejora de algún 

sector soc1al desde mi rol 
b Lo que hago en m1 rot parece que s1rve de ayuda a otras orgamzac1ones o a la 

SOCiedad, 
e En m1 rol tengo la oportunidad de contnbuc¡ón relevante a grandes sectores de ta 

SOCiedad 
a Contribuyo a algunas deciSiones 
b No tengo poder aquí. 
e M1 o 1n1ón es a ce tada or mrs su enores 
a Algunas cosas de las que hago contnbuyen a m1 aprend1za¡e 
b Poco a poco estoy olvidando todo lo que aprendí (m1s conoc1m1entos profesionales) 
e Tengo enormes oportunidades de crecrm1ento profesional en m1 rol 
a Me d1sgusta que me molesten con problemas 
b Cuando un subordmado me trae un problema le ayudo a encontrar la soluc1on 
e Le aso los roblemas a m1 efe o a al una otra ersona 
a Me s1ento bastante mdrspensable en esta organ1zac1ón 
b Creo que estoy hacrendo un traba¡ o suf1c1entemente 1m portante 
e Siento que soy factor secundarlo en esta organ1zacJón , 
a No disfruto de m1 rol ----11 

b Disfruto mucho de m1 rol 
e Disfruto algunas partes de m1 rol de otras no 
a Tengo poca libertad en m1 rol 
b En m1 rol tengo libertad en gran medida 
e En m1 rot tengo la lrbertad necesaria 
a Hago un buen trabaJO de acuerdo a programas ya decididos por otros 
b Tengo la pos1bilrdad de ¡ntroducJr algunas Innovaciones en 1111 rol ¡ 

e No ten~o la oportunidad de hacer 1nnovac¡ones o al~ o creat1vo ---·-------J 
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a Otros en la organtzactón ven m1 rol como s¡gn¡f,catlvo para su trabaJO 
b Soy m1embro de un "task force" o de un COMI!E' 
e No trabajO en ntngún comtté o grupo de ·task force 
a Hostilidad mas que cooperación es lo que se percJbe en m1 grupo 
b Siento que en m1 grupo ex1ste ayuda mutua 
e A uí la ente traba a mas bien en forma a1slada 
a Me Siento capaz de contnbu1r a la mts1on de la empresa desde m1 rol 
b Me Siento capaz de contnbu1r o ayudar a grandes sectores de la soc1edad desde m1 rol 
e Ojalá y pud1era hacer algo útil para la gente desde m::'-:-'-=o'-' -----------
a Me considero capaz de tnflu1r en decJStones releva'ltes 
b Algunas veces soy consultado para asuntos 1mportantes 
e No puedo hacer nmguna dec1s1on en forma 1ndepend1ente 
a Aprendo mucho desempeñando m1 rol 
b Aprendo pocas cosas nuevas en m1 rol 
e Esto en un mar de ruttna o actiVidades Irrelevantes no a renda nada nuevo 
a Cuando la gente me trae problemas acostumbro ped1rles que los resuelvan ellos 

m1smos 
b Me d1sgusta ser molestado con confl1ctos 1nterpersonales 
e Me encanta resolver problemas relac1onados con m1 trabaJo 

HOJA DE PUNTAJE E INTERPRETACION 
DE LA ESCALA DE EFICACIA DEL ROL 

(UCCIONES Circule el número correspondiente a su respuesta a cada uno de los vetnte grupos Sume 
el total y anote el resultado en el recuadro que aparece debajo de la tabla Luego calcule 
su INOICE DE EFICACIA stgu1endo la formula mdtcada 

~SION GRUPO a b e GRUPO a b e 

RTANCIA +2 +1 -1 11 +2 +1 

3RACION 2 +1 -1 +2 12 -1 +2 +1 

,CTIVIDAD 3 -1 +1 +2 13 -1 +2 +1 

TIVIDAD 4 +1 +2 -1 14 +1 +2 -1 

!DEPENDENCIA 5 -1 +2 +1 15 +2 +1 -1 

:ION DE AYUDA 6. +1 +2 -1 16 -1 +2 +1 

:TO SOCIAL 7. -1 +1 +2 17 +1 +2 -1 

.R RELATIVO 8 +1 -1 +2 18 +2 +1 -1 

RROLLO 9 +1 -1 +2 19 +2 +1 -1 

'RONTACION 10 -1 +2 +1 20 +1 -1 +2 

TOTAL== 

de Eftcacta en el Rol 

::>btentdo + 20 X 100 % 
60 

<PRETACION 
J1ce de Eftcacta en el Rol representa un porcentaje de su efectiVIdad potencial en el rol dentro de su 
IZactón Un porcenta¡e mayor o 1gual a 85% representa un buen rend1m1ento y s1gntf1ca que usted 
e que en su rol ttene una alta oportunidad de ser efectiVO Un porcentaje entre 70 y 84% representa un 
11ento sat1sfactono. busque las pare¡ as de opciOnes en que tenga ba¡a puntuac1on y constderelas como 
de oportun1dad de me¡ora F1nalmente, un porcenta¡e menor a 70% se considera como un ba¡o 

11ento, observe cada d1menS10n ¡:;.:.ra determinar en que areas se pe1c1be a s1 1Tl1Sil10 ten1endo menos de 
usted ptensa que neces1ta para ser efectiVO y dtscutalo con su ¡efe 
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'o 1.2. Escala de eficacia del rol aplicada a los miembros del departamento de 
mallos y Calidad. 

bre: Patricia Marrón. 
;to: Ingeniero de Procesos. 
1a: 8 de Junio 2000 

'NSION GRUPO a b e GRUPO a b e 

lRTANCIA 1 +2 e -1 11. +2 EJ) -1 

GRACION 2. +1 -1 ~ 12 -1 +2 8 1\CTIVIDAD 3. -1 +1 13. -1 +2 

1\TIVIDAD 4. +1 

~ 
-1 14 +1 

~ 
-1 

RDEPENDENCIA 5 -1 +1 15. +2 -1 
\CION DE AYUDA 6 +1 -1 16 -1 +2 8) 
,CTO SOCIAL 7. -1 +2 17. GJ) +2 -1 
ER RELATIVO 8 +1 -1 t3 18. 

~ 
+1 -1 

1\RROLLO 9. e -1 +2 19. +1 -1 
FRONTACION 10. -1 @ +1 20. +1 -1 @ 

AL= 31 

:e de Ef1cac1a en el Rol= ( 31 + 20) x 100160 = 85% 

1bre Mano López. 
;to: lngemero de Procesos 
1a. 8 de Junio 2000 

oNSION GRUPO a b e GRUPO a b e 
)RTANCIA 1. +2 Q) -1 
.GRACION 2 G -1 +2 
ACTIVIDAD 3. -1 g +2 
1\TIVIDAD 4. Q +2 -1 

11 +2 e -1 

12 -1 +2 

~ 13. -1 +2 

14. +1 G -1 
.RDEPENDENCIA 5 -1 

~ 
+1 

~CION DE AYUDA 6. +1 -1 
\CTO SOCIAL 7. -1 +1 ~ ER RELATIVO 8. +1 -1 

15 +2 

~ 
-1 

16. -1 +1 

17 ~ +2 -1 

18 +1 -1 
1\RROLLO 9 +1 

S§ 
+2 

FRONTACION 10 -1 +1 
19 +2 e> -1 

20 e -1 +2 

AL= 26 

:e de Eficacia en el Rol= ( 26 + 20) x 100160 = 77% 
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<o 1.1. Escala de eficacia del rol aplicada a los miembros del departamento de 
mallos y Calidad (continuación). 

bre: Enrique Pérez. 
;to: lngen1ero de Procesos. 
1a: 8 de Junio 2000. 

'NSION GRUPO a b e GRUPO a b e 

lRTANCIA 1. +2 + -1 11. +2 +1 -1 

GRACION 2. Q -1 +2 12 -1 +1 

1\CTIVIDAD 3. -1 +1 Q 13. -1 +1 

~TIVIDAD 4. +1 

~ 
-1 14. +1 

~ 
-1 

RDEPENDENCIA 5. -1 +1 15. +2 -1 

\CION DE AYUDA 6 +1 -1 16 -1 +2 8) 
,CTO SOCIAL 7. -1 +2 17. g +2 -1 

ER RELATIVO 8. +1 -1 

~ 
18 

~ 
+1 -1 

'IRROLLO 9. +1 -1 19 +1 -1 

FRONTACION 10. -1 @ +1 20 +1 -1 @ 

II.L= 33 

e de Eficacia en el Rol= ( 33 + 20) x 100160 = 88% 

bre. V1cente Medina. 
;to. Coordinador de Pruebas 
a· 8 de Junio 2000 . 

.NSION GRUPO a b e GRUPO a b e 

>RTANCIA 1. +2 + -1 11. +2 -1 

GRACION 2. +1 -1 ~ 12. -1 +1 

'ICTIVIDAD 3. -1 +1 13 -1 +2 G 
\TIVIDAD 4. +1 

~ 
-1 14 +1 8 -1 

RDEPENDENCIA !' -1 +1 15. +2 +1 0 
,CION DE AYUDA 6. +1 -1 16. -1 @ +1 

CTO SOCIAL 7. -1 +2 17 G +2 -1 
oR RELATIVO 8. +1 -1 

~ 
18 

~ 
+1 -1 

IR ROLLO 9. +1 -1 19 +1 -1 

'RONTACION 10 -1 @ +1 20 +1 -1 @ 

'IL= 32 

=de Ef1cac1a en el Rol= ( 32 + 20) x 100 /60 = 87% 
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ntegración Jefe - Subordinado. 

Escala de Madurez laboral y psicológica de los m1embros del departamento de 
Desarrollos y Calidad 

1 determinar el grado de madurez de los colaboradores se procedió de acuerdo a lo 
:ado en el Anexo 2.1. Los resultados de la evaluac1ón para cada uno de los miembros 
~qu1po son: 

ore Puesto Escala de Areas de oportunidad de meJora 
madurez 

~1a Ingeniero de M4 ConocJmJentos técnicos, soluc1ón de problemas 
in Procesos 
' López Ingeniero de M4 Actitud hac1a el trabaJo 

Procesos 
u e lngen1ero de M4 Disponibilidad para tomar responsabilidades 

' 1 Procesos 

' 

1 

', 

'te Coordinador de M3 a M4 Conocrm1entos técnicos, soluc¡ón de problemas, habJirdad 1 

18 pruebas cara tomar resoonsabJIJdades 

'1 Anexo 2 2 aparecen las evaluaciones individuales. Se observa que la madurez del 
po en general es alta, sin embargo para cada miembro se neces1tani un est1lo de 
azgo bien definido dada las características personales y las debilidades de cada uno 
·1 desempeño de su puesto. 

Determinación del est1lo de liderazgo para cada persona de acuerdo a la evaluación 
de la madurez. 

111nemos caso por caso (ver el anexo 2.3 para localizar el estilo a usar según la teoría 
iderazgo s1tuacional). 

icia Marrón. Tiene un grado de madurez M4. Por el lado laboral posee experiencia, 
logra sus objetivos y puede trabajar sola. Le faltan algunos conoc1m1entos 
técnicos y habilidades para la solución de problemas Del lado ps1cológ¡co 
le hace falta persistencia para terminar sus tareas. El estilo a usar con 
ella, de acuerdo al c1clo vital del liderazgo, es el de DELEGADOR, esto es, 
se le debe dejar trabajar sola en las áreas en que se puede desenvolver 
fácilmente Este deberá comb1narse con un poco de estilo COMPARTIDO 
apoyandola en aquellos aspectos donde le hacen falta habilidades o 
conocimientos mientras que se le capacita en técnicas de solución de 
problemas y se le Induce a participar con los equipos de alto desempeño 
que estén logrando buenos resultados en la compañía, de esta manera 
aumentara su grado de madurez 

o López Con grado de Madurez M4. El est1lo de liderazgo a usar con él es el de 
DELEGADOR estableciéndole objetivos cada vez mas amb1c1osos que le 
motiven a obtener logros y le permitan libertad de acc1ón. 

01ue Pérez Los resultados de su evaluac1ón ind1can un grado de madurez M4. Un 
est1lo DELEGADOR se adecua mas a sus neces1dades dada su capac1dad 
de trabaj8r solo y de terminar s1empre con sus tareas Un poco de estilo 
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COMPARTIDO, que le permita participar más en la toma de decisiones a 
niveles mas elevados, le ayudará a prepararse para asum~r 

responsabilidades en cargos más altos 

•nte Med1na Se encuentra en un grado de madurez entre M3 y M4 Neces1ta un estilo 
en que el líder y él tomen las decisiones a través de una comunicación en 
dos sentidos, esto se logrará usando un estilo COMPARTIDO en el que se 
le permita aprovechar, sobre todo, la gran experiencia con la que cuenta 
Las explicaciones técnicas y la capacitación en solución de problemas le 
ayudaran en gran medida a elevar su grado de madurez antes de pensar 
en delegarle tod" la responsabilidad. 

ndispensable, de acuerdo a la teoría del liderazgo situacional, llevar un control de la 
lurez de los seguidores con el objeto de detectdr avances o, por el contrario, 
>cesos, que merezcan un cambio en el estilo de liderazgo En este caso. la madurez 
)S colaboradores se evaluará cada se1s meses 

xo 2.1. Determinación del grado de madurez de los colaboradores 
determtnar el grado de madurez el líder caltftca la preparación de cada uno de sus seguidores en el 

to laboral y pstcológtco usando el stgutente formato 

UREZ LABORAL 
oNSIONES ALTO MODERADO BAJO 
lCtmtentos Técmcos Posee conoctmtentos No t¡ene conocJmtentos 

8 7 6 5 4 3 2 1 
ltdad para resolver Puede resolver problemas no puede resolver problemas 
emas 8 7 6 5 4 3 2 1 
tdad de tomar Puede trabaJar solo necestta mucha supervtstón 
msabtltdades 8 7 6 5 4 3 2 1 
pltmJento con el Stempre lag, a objettvos nunca termma su trabaJO a ttempo 
.¡o 8 7 6 5 4 3 2 1 
nenctas del trabaJo Ttene expenencta no ttene exper1encta 

8 7 6 5 4 3 2 1 
~L 

UREZ PSICOLOGICA 
oNSIONES ALTO MODERADO BAJO 
JnibJIJdad para tomar Muy entusiasta poca diSpOSICIÓn 

msab1l1dad 8 7 6 5 4 3 2 1 
li3Ción de Alto deseo de logro poco deseo de logro 

8 7 6 5 4 3 2 1 
stenc1a S1empre termma la tarea desiste fac1lmente 

8 7 6 5 4 3 2 1 
Jd hac1a el El trabaJO le agrada poco 1nteres 
.¡o 8 7 6 5 4 3 2 1 
)endencia Puede trabajar solo no puede trabaJar solo 

8 7 6 5 4 3 2 1 
~L 

1 califica cada d1mens1ón en una e::.cala que va de 1 (baJO) a 8 (alto). suma las puntuaciOnes que marco y 
:a este valor donde d1ce TOTAL Despues localiza en la matnz de datos la comb1nacJón de madurez 
)RAL - PSICOLOGICA Para ello utiliZa los dos totales obten1dos y los localiZa en un m1smo cuadro 
ndo en consideración que- las callfrcaclones de la pttmera fria er cada cuadro corresponden al total de la 
;rez laboral y las calrflcac¡ones de la segunda f1la co:responden al total de la madurez ps1cológ1ca 
mente en la parte 1nfenor del cuadro localiZado encuentra el grado de madurez (M1. M2, M:'l o M4) que 
su colaborador 
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¡z de datos Madurez laboral y ps1cológ1ca 

LAS 
PSI 

LAS 
PSI 

LAB 
PSI 

LAB 
PSI 

5 a 12 
33 a 40 

M2 
5 a 12 

23 a 32 
M2 

5 a 12 
13 a 22 

M1 a M2 
5 a 12 
5 a 12 

M1 

1 

1 

13 a 22 
33 a 40 

M2 a M3 
13 a 22 
23 a 32 

M2 a M3 
13 a 22 
13 a 22 

M2 
13 a 22 
5 a í2 

M1 a M2 

1 

i 

¡ 

1 

23 a 32 
33 a 40 

M3 a M4 
23 a 32 
23 a 32 

M3 
23 a 32 
13 a 22 
M2 a M3 
23 a 32 
5 a 12 

M2 

1 33 a 40 
33 a 40 

M4 
33 a 40 
23 a 32 
M3 a M4 
33 a 40 
13 a 22 

M2 a M3 
33 a 40 
5 a 12 

M2 

! 

' 

lXO 2.2. Evaluación de la escala de madurez de los colaboradores. 

nbre· Patricia Marrón. 
lS!o: Ingeniero de Procesos. 
:ha. 12 de Junio 2000. 

DUREZ LABORAL 
IENSIONES 1 ALTO 
1DC1m1entos 
ni ces 
lll1dad para resolver 
JI e mas 
Hlidad de tomar 
)Onsabilidades 
nplimiento con el 
18JO 

~erienc1as del 
ajo 
fAL 

Posee conocimientf'S""\ 
8 7 ~ g) 
Puede resolver pro~as 
8 7 J.§] 
Puede trapej<lf solo'-' 
8 l 7 } 6 
Siempr~a ob¡ettvos 
8 .... 7 6 

33 

DUREZ PSICOLOGICA 
IENSIONES ALTO 
JOnib1l1dad para Muyen~ta 
ar responsabilidad 8 7 6 
IV ación de Alto deseo de logro(;) 
o 8 7 6 
s1stenc1a Siempre termina la~ 

8 7 6 
tud hacta el El trabOagrada'-" 
ajo 8 7 6 
~pendencia Puede trm- solo 

8 7 6 
fAL 33 

ADO DE MADUREZ= M4 

11 

MODERADO BAJO 
No t1ene conoc1m1entos 

5 4 3 2 1 
no puede resolver problemas ¡ 

5 4 3 2 1 ¡ 
necesita mucha superv1s1ón. 

5 4 3 2 1 
nunca termma su trabaJO a t1empo 

5 4 3 2 1 

5 4 
no t1ene expenencia 1 

3 2 1 ! 

1 

' MODERADO BAJOj 
poca dispos1c1Ón ! 

5 4 3 2 1 : 
poco deseo de logro 

5 4 3 2 1 

5 4 3 
destste fáctlmente \ 

2 1 
poco mterés, 

5 4 3 2 1 
no puede trabaJar solo 

5 4 3 2 1 ------------
! 



:o 2.2 Evaluación de la escala de madurez de los colaboradores (continuación). 

bre: Mario López. 
;to: Ingeniero de Procesos. 
1a: 12 de Junio 2000. 

UREZ LABORAL 
'NSIONES 1 ALTO 
cimientos Posee co~ientos 
ICOS 1 8 \._7 j 6 
idad para resolver Puede res~r problemas 
omas 8 ( 7 __ _l 6 
idad de tomar 1 Puede t~r solo 
msab1l1dades 1 8 l 7) 6 
Jlimiento con el 1 Siempre~ objetivos 
¡o ' 8 1,._7 ) 6 

~~encias del ~iene ee ~ncia 6 

\L 35 

UREZ PSICOLOGICA 

MODERADO BAJOI 
No ttene conoctmientos · 

5 4 3 2 1 
no puede resolver problemas 

5 4 3 2 1 
necesita mucha supervistón 

5 4 3 2 1 
nunca termma su trabaJO a ttempo 

5 4 3 2 1 
no ttene expenencta 

5 4 3 2 1 

'NSIONES !-ALTO ·-----¡;¡;c)é;"'RA;.;o BAJO 
lrlibtlidad para Muyentutfj poca dtspostcJOn 
r responsabilidad 8 7 6 5 4 3 2 1 
ación de ~lto de'(']' logro poco deseo de logro 

6 5 4 3 2 1 
stencia ~mpre termina la tarea destste fácilmente, 

( 7 6 5 4 3 2 1 ' 
td hacta el 'B"'trabaJo{';jlrada poco mterés 
10 8 7 6 5 4 3 2 1 
1endencia ~de tra~r solo no puede trabaJar solo 

7 6 5 4 3 2 1 
\L TI 

DO DE MADUREZ= M4 
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<o 2.2. Evaluación de la escala de madurez de los colaboradores (continuación). 

1bre Enrique Pérez. 
>lo: Ingeniero de Procesos. 
1a: 12 de Junio 2000. 

IUREZ LABORAL 
oNSIONES ALTO 
lCJmJentos Posee ~im1entos 
icos 8 7 6 
idad para resolver Puede r{i)er problemas 
e mas 8 7 6 
idad de tomar Puede tr"ll m-solo 
>nsabilidades 8 6 
pl1miento con el S1empr~ a objetivos 
jo 8 7 6 
·rienc1as del ~iene ex~J,cia 
jo 6 
~L 35 

IUREZ PSICOLOGICA 
oNSIONES ALTO 
Jnibil1dad para Muyentum 
r responsabilidad 8 7 6 
ración de ~Ita de~ logro 

6 
stenc1a ~mpre termina la tarea 

( 7 6 
Jd hacia el ret'trabajoG'jlrada 
jo 8 7 6 
>endencia 

( ¡:j'de tra~r solo 
7 6 

;L "TI 

DO DE MADUREZ= M4 
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MODERADO BAJO 
No t1ene conocrm1entos 

5 4 3 2 1 
no puede resolver problemas 

5 4 3 2 1 

5 4 
neces1ta mucha supervisión 1 

3 2 1 
nunca termma su trabaJO a tiempo¡ 

5 4 3 2 1 i, 

no t1ene expenenc1a: 
5 4 3 2 1 ' 

MODERADO BAJO 

5 4 3 
poca drsposJción j 

2 1 

5 4 
poco deseo de logro! 

3 2 1 1 

des1ste fácilmente! 
5 4 3 2 1 ¡ 

poco mterés: 
5 4 3 2 1 . 

5 4 
no puede trabajar solo 1 

3 2 1 ¡ 



w 2 2 Evaluación de la escala de madurez de los colaboradores (continuación) 

bre: Vicente Medina. 
;to. Coordinador de pruebas. 
ia: 12 de Junio 2000. 

1UREZ LABORAL 
:NSIONES ALTO 
cimientos Posee conocimientos 
ICOS 8 7 

MODERADO BAJO¡ 

6 e~ 4 
No tiene conocimientos! 

3 2 1 ' 
idad para resolver Puede resolver problemas (5\ no puede resolver problemas 
e mas 8 7 6 5 4 3 2 1 
\dad de tomar Puede trabajar solo~ 

......_, 
necesita mucha supervisión 

msabil1dades 8 7 6 5 4 3 2 1 
::>limlento con el Siempr~a objet~ nunca termina su trabajo a t1empo 
[O 8 7 6 5 4 3 2 1 ' 
riencias del 

( ~ne experiencia no tiene expenenc1a: 
[O 15 7 6 5 4 3 2 1 

'L 31 

UREZ PSICOLOGICA 
'NSIONES 1 ALTO MODERADO BAJO' 
m1b111dad para j Muy entusiasta ls) poca diSpOSICIÓO; 
r responsabilidad 8 7 5 4 3 2 1 
·ación de ~lto de'(oi11ogro poco deseo de logro 

6 5 4 3 2 1 
stencia S1empre~a la tarea des1ste fácilmente 1 

8 7 6 5 4 3 2 1 ! 

1d hacia el El traba~grada poco Interés , 
jo 8 7 6 5 4 3 2 1 ' 
1endenc1a Puede trffl solo no puede trabaJar solo 

8 7 6 5 4 3 2 1 
'L 34 

·-----

DO DE MADUREZ= M3 a M4 
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COMPARTIDO INTEGRADOR 

D ADOR DEDICADO 
' ' BAlA : CONDUCTA DE TAREA ALTA 

'' 

1! 

'' 

1 

'' t 1 

M4 M3 M2 MI 

ALTA MADUREZ DE LOS SEGUIDORES BAJA 

o 2.3 Liderazgo S1tuacional. Determinación del estilo de liderazgo a usar con cada 
le Jos miembros del equipo del departamento de Desarrollos y Calidad. 1.- Patnc1a 
in, 2.- Mario López, 3.- Ennque Pérez, 4- Vicente Medina Para utilizar el modelo se 
1f1ca el punto en el contmuc de madurez que representa el n1vel del seguidor, en-
Ida se traza una perpendicular desde ese punto hasta su Intersección con la curva 
epresenta el comportamiento del líder Este último punto ind1ca la combinación mas 
Jada de comportamiento de tarea y de relaciones para esa s1tuac1ón 1 

~\ P _ B!anch:1rd K Adm1ms1racwn dd comport.lmJt.:nto org:uu;ac¡on:tl LidcJ:l/:!2.0 '>I!Uaetoll.ll Jl¡cntJcc 
,k\.ICO l 'N:-; 7' Ec.hcwn p.l¡.! :200 
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ntegración de las personas con su equipo. 

Establecer la Misión y la Visión del departamento 

3 la elaboración de la Misión se celebró una reun1ón con todos los miembros del 
artamento para explicarles la Importancia de su enunciado y se les entregó el 
stionano del anexo 3.1 para que lo contestaran Individualmente. 

una segunda reunión cada miembro expuso sus respuestas al grupo. Enseguida se 
ó a una respuesta común y sobre la base de estas se le d1o forma al enunciado final 
a M1s1ón: 

Misión del departamento de Desarrollos y Calidad 

Somos un equipo integrado por gente con 
capacidad técnica y de interacción humana que 

proporciona soporte técnico a las áreas 
productivas de FISJSA. 

Estamos comprometidos con la mejora continua 
de los productos y los procesos de la compañía 

para cubrir las necesidades de calidad que 
demandan nuestros clientes internos y externos. 

16 



su parte, la Visión fue elaborada por el jefe del departamento tomando en cuenta las 
ridades que marca la alta dirección de la empresa y las expectativas de los miembros 
equipo. El enunciado final es el sigUiente: 

Visión 

El departamento de Desarrollos y Calidad de 
FISISA trabajará bajo un sistema de calidad 
regido por las normas ISO 9000, buscando 

siempre satisfacer los requisitos de calidad que el 
mercado solicita. 

Estará integrado por personal altamente 
capacitado y calificado y conscientes de su logro 
bajo el lema de que la seguridad y la calidad son 

nuestras prioridades de operación. 

S1stema de comunicación para dar seguimiento al cumplimiento de los objetivos 
vados de la Misión y la Visión. 

V1is1ón y la Visión, al ser elaboradas con la part1c1pac1ón de los miembros del equipO, 
rán ser asimiladas fácilmente de tal manera que todos estén comprometidos con sus 
nc1ados. 

consecuencia surgirán objetivos indiVIduales que nos lleven a un estado en el que se 
1pla con lo indicado por esta Misión y esta Visión. 

a dar seguimiento a los objetivos se establecerán· 

Reun1ones mensuales con los miembros del equipo para revisar los avances y 
conocer el sent;r de cada persona 

Un s1stema de medición y control de avances por cada uno de los md1viduos Las 
gráficas de t1po "radar", en las que aparezcan los porcentajes de avance de los 
miembros, serán de gran utilidad. (Ver un ejemplo en el anexo 3.2). La gráf1ca se 
actualizará mes con mes y se colocará en un lugar en el que sea VISible por todos 

Un est1lo de liderazgo que fomente la mterdependenc1a de los m1embros y unrfique los 
esfuerzos de cada uno para mantener relaciones del trpo ganar- ganar 

17 



Plan para asegurar el cumplimiento de los objetivos derivados de la Misión y la 
ón. 

jeberá: 

Definir las expectativas de cada persona 

Establecer los pnnc1pios de conducta que unan a cada miembro y los guíen a trabaJar 
¡untos. 

Definir claramente los roles y responsabilidades que aseguren un funcionamiento 
efectivo. 

Elaborar el plan de cumplimiento de los objetivos de cada uno de los m1embros con 
acciones claras y fechas de compromiso 

Establecer las priondades en el trabaJO d1ario. 

Proporcionar retroalimentación oportuna a cada uno de los miembros para revisar sus 
progresos 

Brindar reconocimiento por cada pequeño logro 

Capac1tar a los miembros del equ1po en técnicas de solución de problemas, toma de 
dec1s1ones, liderazgo, asert1v1dad y negociación 

diseñará así un análisis de problemas potenciales en los que aparezcan los posibles 
blemas y sus posibles causas así como las acciones preventivas que procuren que 
10s problemas no se presenten y las respectivas acciones contingentes que 
n1nuyan los efectos de los problemas surgidos en casos extremos En el anexo 3 3 se 
senta el esquema del análisis propuesto 

Fortaleciendo las relaciones personales entre los miembros del equipo 

diagrama de relaciones personales entre los miembros del departamento de 
;arrollos y Calidad puede observarse en la figura 3. 1. En él se percibe el grado de 
patía que ex1ste entre los miembros del equipo. Este diagrama fue elaborado entre el 
r y cada uno de sus seguidores por separado y posteriormente discutido entre todos 
1 el fm de establecer un plan que nos lleve a fortalecer las relac1ones personales. El 
1 es el s1guiente: 

ncia es la ún1ca mujer del equipo y no lleva muy buenas relaciones. Para reforzarlas 
1niciará tomándose unos minutos semanalmente para preguntar a sus compañeros 

•rca de las labores que desempeñan y lo que P'Jedan estar hac1endo en esos 
11entos Esto lo 1n1ciará a part1r del mes de Septiembre del 2000 
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J se compromete que a partir de Octubre del 2000 se reunirá semanalmente y por 
rrado con cada uno de sus compañeros para dar y/o recibrr capacrtacrón en los 
1\os procesos que se manejan en el departamento 

an para Enrique es el de reforzar sus relaciones con Vicente y por ello harán pare¡a 
,s desarrollos de nuevos productos llevándolos entre ambos desde la hilatura hasta el 
'ado y entre los dos reportaran semanalmente los avances al jefe. Fecha de 
Jromiso: a partir de Octubre del 2000 

1te tiene la particularidad de que su ofrcina no se encuentra en la misma área que la 
esto del equipo y esto contribuye a que no tenga mucho contacto con ellos Aqui el 
es que a partir de Octubre del 2000 se cree un espacio para su oficina en la misma 
que todos para que haya mayor convrvencra 

rtir del mismo mes de Octubre, Víctor, el jefe del departamento, tendrá plátrcas con 
subordrnados no solo en temas relacronados con el trabajo sino que además se 
darán asuntos más personales. 

jltrmo, en forma grupal nos reuniremos para convrvir en los días de cumpleaños de 
mrembro en horanos que no interrumpan las labores cotrdianas del grupo 

dar seguimiento el equipo se reunrrá trimestralmente y revrsará avances, actualrzará 
•grama de la figura 3.1 y elaborará nuevos planes Además se tendrá una sesión de 
alimentación (feedback) que ayude a explorar nuevos caminos para la convivencra. 

:o 3 1. Cuestionario básico para identificar la Misión del equipo 

3UNTAS 1 CRITERIO 
:uáles son los productos o servicios 
~orciona este e ui o? 
)uién 1 quiénes reciben estos productos 
VICios? 
)ué es lo especral o únrco de este 
lO? 

'or qué 1 para qué son proporcionados 
; productos o servicios? 

lué se perdería o que pasaría sr el 
)O no existiera? 

RESPUESTAS 
Soporte técnico para fabricar productos 
dentro de especificación. 
Las áreas ¡;IoductJvas de FISISA. 

Gente con capacidad técmca y de 
mteracción humana 
Para cubnr las necesidades de calidad que 
demandan nuestros clientes internos y 
externos 
No habría qwen trabaJara para mejorar los 
productos y los procesos de la compañia 
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:o 3.2. Ejemplo de la gráfica de control de avances de los objetivos derivados de la 
'n y la Visión. 

DEPARTAMB\ITO DE DESARROLLOS Y CALIDAD 
CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS 

, e:.,_ 
s:o,. 
~;:-, 

7C•"<, 
60%-

Enr1que Perez 

---+-- Jun1o 2000 ---o- Jul1o 2000 
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Posrbles p-roblemas-- Posibles causas Acciones preventivas Acciones contingentes 

Los miembros Ílo están Los miembros no conocen las Capacrtar a los miembros en el El líder integrará a todos los 
particrpando en ningún equipo de bases del trabajo en equipo trabajo en equrpo dentro del miembros en al menos un equipo 
trabajo próximo año de trabajo que esté logrando 

buenos resultados 

Los mtembros no cumplen Los miembros no conocen las Revisar semestralmente la El líder llamará la atención 
totalmente con las funciones que funciones que establece la descripción de puestos asertivamente a los miembros que 
establece la descripción de descripción de puestos no cumplan con sus funcrones 
puestos 

Los miembros no reportan avances No conocen las fechas de Elaborar el plan de cumplimrento Mantener con las personas una 
de sus objelrvos en los periodos de cumplimiento ni la manera en que de los objetivos con acciones relación estrecha celebrando 
revtsrón establecidos. pueden alcanzar los objetivos claras y fechas de compromiso reuniones con más frecuencia para 

revisar avances y dar orientación y 
Las tareas rutinarias les agobian y Establecer las pnondades en el apoyo 
pierden el rumbo trabajo diario 

los m1embros no muestran nmgún No sienten motivación en lo que Brindar reconoc1m1ento cada vez Proporcionar retroalimentación en 
avance en el porcentaJe de la están hacmndo que muestren un logro por forma bimestral 
efrcacra de su puesto respecto a la pequeño que este sea 
últrma evaluacrón de Udai Pareek. 

-- --~--------···· ~- -------~--

Los mrembros nunca se enfrentan Les hacen falta conocrmientos y/o Capacitarlos en técnicas de Reubicar en áreas con menos 
por sí solos a las diferentes habrlrdades para el desempeño de solución de problemas, toma de responsabilidades 
srtuacrones que se les presentan su función decrsrones, liderazgo, asertividad y 
en su trabaJo y siempre recurren al negocracrón dentro de los dos 
jefe próximos años 

-- ----- ------·-·- ·---------- --
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MARIO 

VICTOR 
(JEFE) 

VICENTE 

SMBOLOGIA: 

RELACION POBRE 

-- RELACION MEDIANA 

---- RELACION ESTRECHA 

F1gura 3.1. Diagrama de relaciones personales entre los m1embros del departamento de Desarrollos y Calidad de 
Fibras Sintéticas S. A Una flecha en un solo sentido 1nd1ca el t1po de relación que muestra la persona 
localizada donde in1cia la flecha respecto a la persona donde term1na Una flecha con dos punteros 
stgniftca una relactón del mismo ttpo en ambos sentidos 



1tegración del departamento con otros con los que se tiene 
1ción directa. 

¿Cómo establecer lo que Jos clientes esperan del departamento? 

determinarlo debemos cuestionamos lo sigu1ente 

,cuáles son los principales motivos por los que el cliente acude a nosotros? 
¿Qué falta en nuestro servicio y es importante incorporar? 

espuesta la encontraremos ut1J1zando el cuestionario llamado "La voz del cliente" Es 
1sario aplicarlo a cada uno de Jos clientes del departamento ya que a part1r de sus 
uestas se planearán las acciones pertinentes que nos lleven a mejorar el serv1c1o que 
tamos 
11 anexo 4 1 se muestra el cuest1onano modelo que se aplicará a nuestros clientes 
conocer su sentir. 

Prevención de conflictos con Jos otros departamentos 

1onalmente, el cuestionario "La voz del cliente" deberá encontrar la respuesta a las 
untas: 

¿Qué es lo que más le agrada del servicio? 
¿Qué parece no importar de nuestro servicio? 

,¡ mismo anexo 4.1 se ¡ncluyen también las preguntas para conocer la voz del cliente 
acto a estas interrogantes 

otro lado, el acercamiento a Jos departamentos que nos prestan sus servicios 
1ere: 

:xpresar Jos puntos concretos en Jos cuáles no nos han satisfecho Es posible aplicar 
,¡ formato del anexo 4 2 
)olicitar retroalimentación sobre nuestra postura de Clientes. 
~omprometernos mutuamente a una actitud de mejora en la relac1ón 

vez que se conozca el sentir de Jos clientes intemos y que a su vez Jos proveedores 
nos conozcan el nuestro se procederá a 

Establecer claramente Jos objetivos, polit1cas y proced1m1entos que apliquen a 
cada departamento. 
Formar un equipo entre Jos gerentes y jefes de las áreas y departamentos que se 
reúna penód1camente para solicitar el apoyo requendo a las otras en!idades y asi 
caminar juntos hacia el logro de dichos obJetivos 
Fortalecer la colaboración, la interdependencia y la sol1dandad en el equ1po 
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:o 4.1. Encuesta tipo voz del cliente. 

bre: 

lrtamento: ----------------------------~------~--------------~---
.to 
a 

encuesta es con el propósito de recabar mformación sobre factores característicos 
Jepartamento de Desarrollos y Calidad que permitan mejorar el servicio que le 
amos. 

avor, responda objetivamente a las preguntas. 1Grac.asl 

Conoce el nombre de las personas que trabajan en el departamento de Desarrollos y 
:alldad? 

Sabe qUién es el Jefe del departamento y el puesto que desempeña? 

:uando requiere de los servicios de este departamento ~.-A qu1en acude? (Puede 
eñalar mas de una opción). 

) Jefe del departamento. 
) Ingeniero de procesos 
) Coordinador de pruebas. 
) Otro. Indique· ___________ _ 

contmuac1ón se enlistan las principales respo,·,sabilidades del departamento. 
:alifíquelas en una escala del O al 5 en donde el cero Significa que usted nunca hace 
so de ese serv1cio y el cinco que usted muy frecuentemente hace uso del mismo. 

) Elaborar las hojas de condiclones de operación para los procesos productivos. 
) Organizar y dar seguimiento a las pruebas de mejora de los procesos y/o 
productos. 

) Elaborar y dar seguimiento al diseño de pruebas para desarrollar un producto 
nuevo 

) Bnndar apoyo técnico para la búsqueda de las causas de las desviaciones en los 
procesos y/o productos. 

) Realizar visitas de carácter técn1co a los clientes externos. 
) Mantener actualizado al resto del staff acerca de los adelantos tecnológ1cos en el 
campo de las fibras químicas. 

) Actuar como Instructor en los cursos de capacitación que se relacionen con la 
tecnología de los procesos 

) Actuar como interlocutor entre los proveedores de tecnología y el resto del staff 
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.En que otros casos acude usted al departamento de Desarrollos y Calidad? 

:uando pide la colaboración de un miembro de este departamento obt1ene una 
as puesta: 

) siempre 
) nunca 

( ) la mayoría de las veces ( ) solo algunas veces 

.Cómo cons1dera que es el tiempo de respuesta de este departamento? 

) Inmediato ( ) lento ( ) no sé ( ) no me mteresa 

.a comunicación con este departamento es. 

~uy buena 5 4 3 2 Muy mala 

~1s sugerencias para mejorar el nivel de comun1cac1ón con este departamento· 

:1 n1vel de compañerismo que existe entre su área y los miembros del departamento 
le desarrollos y calidad es: 

~uy bueno 5 4 3 2 Muy malo 

.os principales obstáculos para el buen compañensmo son: 

:n general, el serv1cio que recibe de este departamento es· 

~uy bueno 5 4 3 2 1 Muy malo. 

)us sugerencias generales para mejorar nuestro servicio 
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KO 4 2 Formato de evaluación de departamentos proveedores 

Proveedores 
Concepto A ! B e D i E 

cedímientos documentados 1 

1 1 ! 
1fíable 1 1 

1 

mpos de respuesta rápidos 1 

1 

nunica im¡::¡edimentos ¡::¡reviamente ' 
1 

1 
' 

1tud ganar 1 ganar 
:o y responsable 

Puntos alcanzados 

uación Calificar en cada casilla asignando valor de O a 5 (O=nulidad. 5=totalmente) 
Sumar los puntos alcanzados por cada proveedor 
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onclusiones. 

' eficacia de los miembros del equipo en sus roles se encuentra entre 77 y 88% y se 
msidera en un nivel de satisfactoria a buena. Se recomienda ennquecer los puestos 
el departamento para aumentar sus grados de importancia para la compañía y de 
1pacto social. 
1 grado de madurez de los miembros es alta, de M3 a M4, tienen gran disponibilidad 
boral y psicológ1ca para afrontar las responsabilidades que requieren sus puestos. 
ediante la redacción de la Misión y la V1s1ón se logró unificar criterios acerca de lo 
Je somos y lo que significamos dentro de la orgamzación y también que se 
mocieran las expectativas de los miembros del equipo y la forma en que les gustaría 
~rse en un futuro. 
1 compañensmo entre algunos miembros es bueno y existe Simpatía, pero en camb1o 
1tre ciertos miembros es necesario reforzar ese compañerismo para poder unir mas 
equipo. 

ara determinar con exactitud lo que nuestros clientes internos esperan de nosotros 
; importante preguntarles lo que les gusta y no les gusta del serv1c10, lo que es y no 
; importante en el serviciO que les damos. Asimismo, debemos establecer 
aramente con nuestros proveedores internos el tipo de servicio que deseamos nos 
·¡nden para así aumentar el grado de colaboración entre los diferentes 
apartamentos de la compañía. 

iene resaltar la forma en que se sintieron los m1embros del equipo durante la 
:turac1ón de este estud1o· 
urante la evaluación de la eficacia del rol lograron detectar las áreas de oportunidad 
Je t1enen para mejorar en sus funciones y hallaron que les gustaría enriquecer sus 
Jestos. 
urante la evaluación de la madurez el líder tuvo la posibilidad de aclarar c1ertos 
;pectos acerca de la forma en que debe realmente maneJar los asuntos laborales y 
;icológ1cos con su gente y le permitió establecer planes para mejorar la relación líder 
subordinado. 
)S miembros se dieron cuenta de como andan las relaciones interpersonales y con 
~rada pudieron llegar a un compromiso para fortalecer el compañensmo 

Jltimo, es Importante señalar que solo cuando se establece claramente lo que se 
·a de cada una de las personas que trabaJamos en este departamento es que se 
en mejorar los resultados. S1 además escuchamos el sentir de los miembros del 
•o Y logramos empatar sus expectativas con las de la empresa lograremos relaciones 
estrechas que nos hagan crecer como profesionistas y como personas Es entonces 
:Jo el papel del líder resulta de gran importancia para aumentar el grado de 
lependencia entre los miembros del departamento y el resto de los miembros de la 
•añía Y asi establecer siempre relaciones del tipo ganar 1 ganar que nos lleven a 
·ar los resultados dentro de nuestra área de trabajo en particular y de la empresa en 
ral. 
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sario. 

tes internos todos aquellos departamentos o personas dentro de la organ1zac1ón a qu1enes se les 
bnnda un serviCIO 

ucta de tarea es el grado en el que un líder se compromete a una comunicación en un sentido, 
explicando lo que cada seguidor debe hacer, así como el cuándo, dónde y cómo las 
tareas deben ser efectuadas 

ucta de relación grado en el que un líder se compromete en una comunicación en dos senttdos 
proporcionando apoyo socloemoclonal, mcent1vos pslcológtcos y conductas 
accesibles 

cia es la capac1dad de una organiZación para los resultados que se esperan de ella 

> compartido estilo de liderazgo Sltuaclonal en el que el lfder adqu1ere una conducta facil1tadora de 
mucho diálogo y respaldo, cor pocos \1neam1entos para hacer part1c1par a\ seguidor 
así aumentar su compromisO y mot1vac1ón 

>dedicado est1lo de liderazgo s1tuac10nal en el que se bnndan muchos lineamientos con poca conducta 
de apoyo Se usa cuando el segu1dor t1ene poca capac1dad y disposiCIÓn y neces1ta 
d1recc1ón 

' delegador estilo de liderazgo sítuac1onal en el que es mnecesano bnndar demas1adas d1recc1ones n1 
respaldos, ya que el grupo o segUidor t1enen un alto grado de conf1anza y están 
motivados y comprometidOs 

> integrador estilo de liderazgo Sltuaclonal que cons1ste en convencer En este el líder ofrece la 
oportumc:lad de t:ilalogar y aclarar para que e\ seguidor o el grupo adopter\ lo que el 
líder qu1ere 

'de liderazgo· el comportam¡ento del líder según lo perciben los segUidores 

1ación de Udal Pareek se trata üe un test que pretende medir la ef1cac1a de los md1v1duos en el rol que 
desempeñan dentro de una orgamzac1ón 

·azgo situacional teoría de liderazgo que af1rma que no hay un medio ópt1mo de mflu1r en la gente SI no 
que este depende del grado d-e madurez de la gente sobre la que el líder pretende 
eJercer su ¡nfluencJa 

Jrez: se defme como la capac¡dad de establecer ob¡etrvos altos pero alcanzables, deseo y habilidad para 
rec1b1r responsabilidad y educacJon y la expenencia de un IndiViduo o un grupo 

)n enunciado que conforma el amplto propósrto de un equipo y que describe los procesos y serviCIOs de 
ese equ1po 

~edores internos son todos aquellos departamentos o personas dentro de la organ1zac1on y de los 
cuales se rec1be algún serv1c10 

,n· es la Imagen de lo que será nuestra organ¡zaclón o equ1po en el futuro 

del cliente: es un cuest1onano que responden los cl1entes Internos y/o externos y a través del cual 
podemos darnos cuenta de los serv1c1os que en verdad reqL11eren y la forma en que 
los necesitan 
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