
FA.CULTA.D DE INGENIER.IA. U.N.A..IVI. 
DIVISIC>N DE EDUCA.CIC>N CONTINUA. 

A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS 

las autoridades de la Facultad de Ingeniería, por conducto del jefe de la 

División de Educación Continua, otorgan una constancia de asistencia a 

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso. 

El control de asistencia se l!evará a cabo a través de la persona que le entregó 

las notas. Las inasistencias serán computadas por las autoridades de la 

División', con el fin de entregarle constancia solamente a los alumnos que 

tengan un mínimo de 80% de asistencias. 

Pedimos a los asistentes recoger su constancia el día de la clausura. Estas se 

retendrán por el periodo de un afio; pasado este tiempo la DECFI no se hará 

responsable de este documento. 

Se recomienda a los asistentes participar activa ..... ente con sus ideas y 

experiencias, pues los cursos que ofrece la División están planeados para que 

lo!l profesores expongan una tesis, pero sobre todo, para que coordinen las 

opiniones de todos los interesados, constituyendo verdaderos seminarios. 

Es muy importante que todos los asistentes llenen, y entreguen su hoja de ' 

inscripción al inicio del curso, información que ,servirá, para integrar un 

directorio de asistentes, que se entregará oportunamente. 

Con el objeto de mejorar los servicios que la División de Educación Continua 

ofrece, al final del curso "deberán entregar la evaluación a través de un 

cuestionario diseliado para emitir juicios anónimos. 

Se recomienda llenar dicha evaluación conforme los profesores impartan sus 

clases, a efecto de no llenar en la última sesión las evaluaciones y con esto 

sean más fehacientes sus apreciaciones. 

Atentamente 

División de Educación Continua. 

Palacio de Minería Calle de Tacuba 5 Primer p1so Deleg Cuauhtémoc 06000 México, D.F. APDO. Postal M-2285 
Teléfonos, 5512-8955 5512-5121 5521-7335 5521-1987 Fax 5510-0573 5521-4021 AL 25 
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MÓDULOII 
LIDERAZGO E 

INTEGRACIÓN DE 
EQUIPOS HACIA LA 

CALIDAD 

"0R\I\ 1 OL\1[[)(1 
111\l 

OBJETIVO GENER-\L: 
AL TERMI:"oóO DEL MODULO EL 
PARTJCIPA:'<iTE ESTARÁ E:'<i CAPACIDAD DE 
APLICAR LAS T(CNICAS QUE LE PER:\11TAI" 
MEJORAR SUS HABILIDADES COMO LiDER 
DE PROCESOS DE CAMBIO El" Sll ÁREA DE 
TR4..BAJ0. ASÍ COMO CO~STITUIR EQUIPOS 
DE TRABAJO\' DESARROLLAR HABILIDADES 
PSICOSOCIALES PARA FAVORECER Sll 
CONTINUIDAD EN LA APLICACIÓN DE LAS 
HERRAMIEJ'IiTAS CONDUCENTES A LA 
li\IPLEJ\H:J\TACIÓ!'Io DE SISTEMAS DE 
CALIDAD E;\' EL CO'iTEXTO 
GUBER!'iAl\tENTAL. 

~OHIH \ Ol\IFI~l 

lll\/ 

TEMA l. 
EL LÍDER DENTRO DE LA 

ORGANIZACIÓN 

"'~\1 1 1 Ul \!1 ['>!l 

ll1\{ 



1.1 IMPORTANCIA 
DEL LIDERAZGO EN 

LA 
IMPLEMENTACIÓN 
DE UN SISTEMA DE 

CALIDAD 
'DRil'< OL•IEDO 
DI</ 

Compromisos directivos 
hacia la calidad 

:. Actitud positiva 

.: Estar consciente de su impacto 
personal sobre la calidad 

., Establecer objetivos de calidad ¡-.'· 

de reto para la organización 
. Presentar ideas para mejorar 

la calidad 
: Decisión 

\OR'I 1 1 OL~ILD" 
Dl\1 

PAPEL DE LA ALTA 
DIRECCIÓN EN EL SGC 

• POLÍTICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS 
DE CALIDAD 

Punto de referencia para dirig1r a la 
organización 

Determinan los resultados deseados 

Ayudan a la organización a aplicar sus 
recursos para alcanzar resultados 

'-OR'I 1 1 UL-11[1)<") 
DI<! 
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PAPEL DE LA ALTA 
DIRECCIÓN EN EL SGC 

Los objetivos de calidad pueden 
tener un impacto positivo sobre 
la calidad del producto, la 
eficacia operativa~· el desempeño 
financiero sobre la satisfacción y 
la confianza de las partes 
interesadas 

'-OR'I \' OL'IEDO 
Dl\l 

PAPEL DE LA ALTA 
DIRECCIÓN EN EL SGC 

• A través de su liderazgo y sus 
acciones puede crear un 
ambiente en el que el personal se 
encuentre completamente 
involucrado y en el cual el SGC 
pueda operar eficazmente 

"'~" \ 1 Ol 'lf!~ o 
1>1\: 

PAPEL DE LA ALTA DIRECCIÓN 
ENELSGC 

a) Establecer y mantener la política de 
calidad y los objetivos de calidad en la 
organización 

b) Promover la política de calidad y los 
objetivos de calidad a través de la 
organización para aumentar la toma de 
conciencia. la motivación y la 
participación 

'-<>k"'\ Ul\IU"' 
Ül\l 
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PAPELDELAALTA 
DIRECCIÓN EN EL SGC 

e) Asegurarse del enfoque hacia los 
resultados del cliente en toda la 
organización 

d) Asegurarse de que se implementan los 
procesos apropiados para cumplir con 
los requisitos de los clientes y de otras 
partes interesadas y para alcanzar Jos 
objetivos de calidad 

..OR\1\ \ OL\IHIO 
Dl\7 

PAPEL DE LA ALTA 
DIRECCIÓN EN EL SGC 

'" 

e) Asegurarse de que se ha establecido, 
implementado y mantenido un SGC de 
la calidad eficaz y eficiente para 
alcanzar los objetivos de calidad 

f) Asegurarse de la disponibilidad de los 
recursos necesarios 

g) Revisar periódicamente el SGC 

"0R\I\ 1 <11 \lEDO 

"'~ 

PAPEL DE LA ALTA 
DIRECCIÓN EN EL SGC 

h) Decidir sobre las acciones en relación 
con la política y con los objetivos de 
calidad 

i) Decidir sobre las acciones para la 
mejora del SGC 

"OR<il 1 Ol'IED<> 

l">"l 
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1.2 LA MISIÓN DEL 
LÍDER 

MlR'I\ \ OL'll .. l:>l 
lll-11 

LOS PROPÓSITOS Y LA 
ACCIÓN DEL LÍDER 

·· El líder proporciona 
inspiración .Y 
l\loti\·ación para que se 
manifieste la \'h,ión ~· 
misión 

· Ellider genera~ define 
los ,·aJores, la cultura. 
lareas ~ relaciones 
específica~ 
"'R'H \ OL\lH~l 
111\? 

VISIÓN/MISIÓN 

ACCIÓN 

COMPORTAMIENTO DEL 
LIDER 

. ' 

• 
1>1" 

Ct;ESTIONAR PROCESOS 

l. Búsqueda de oportunidades de relo 
para cambiar, crecer, innovar. o 
mejorar 

2. Experimen1ac1ón, toma de riesgo!>) 
aprendizaje a par1ir de errores 

" 
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COMPORTAMIENTO DEL 
LIDER 

', CREAR l'/';A \'ISIO:\ 

' ~ COMPARTID.~ 

~J. Visualización de un fuiUro mejor. 

J t j¿ 4. Alineación de los seguidores con 
la visión comün, ,·alares. intereses, 
esperanzas y sueños con ellider 

'"WII•' OlMf!><l 
lliV 

COMPORTAMIENTO DEL, 
LIDER 

'0R" 1 1 ol lffl>O 
lliV 

IIABILITAR A LOS DE,\IAS PAR~ 
ACTUAR 

Promoción de la cooperación a tra,·és 
de las metas y la confianza. 

6. Hübilitar a la gente dándole 
alternath·as, haciéndola competente, 
asignándole tareas difíciles ) 
ofreciéndole apO)'O visible. ,. 

COMPORTAMIENTO DEL 
LIDER 

"<ORII<' 01 'l[[)(l 
DIV 

E:\SE;\;AR EL CA~IIIiO 

7. El líder pone el ejemplo, 
actuando de modo congruente 
con los \'a lores compartidos. 

8. Obtención de pequeña!. victorias 
que promue,·an el a\'ance ~· 
consigan el compromiso 

,, 
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COMPORTAMIENTO DEL 
LIDER 

,. AI'IMAR EL CORAZOI' 

9. Reconocimienro de las 
contribuciones indi\-'Íduales 
al éxito de cada pro~·eclo. 

10. Celebración regular de los 
logros del equipo 

'-OR'"' Ol\IEDO 
mQ 

1.3 NO IMPORTA CUAN 
BUENO SEAS SIEMPRE 

HA Y QUE SER MEJORES 

'0R"' \ OL'IrDil 
lliV 

2. NO IMPORTA CUAN 
BUENO SEAS ... SIEMPRE 
HA Y QUE SER MEJORES 

Somos buenos pero hay que 
cons1derar que tal \eZ nuestra 
organlzacwn requ1era m1rar 
hac1a los camb1o~ que estan 
ocurnendo afuera 

!ll\l 

'" 

'. 
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Las caracteristicas que las empresas 

requieren hoy en dia: 

1. Rapidez, oportunidad, y habilidad para enfrentar los cambiOS 

2. M&niJO de la lntonnaclon e lnnov1ción tecnológica 

3 Manejo de datos de forma r6plda y oportuna 

4. C.ipacldad de respuesta y el maneJo del tiempo 

S Las insllluc•ones se reestructunm y actúan en fonna de red. 

6. Que cada empleado se convierte en una unidad de negocios 
(hace, piensa, se desarrolla y genera resultados) 

1. Hoy en dia el usuano es quien Impone las condiCiones 

'>.QR\H ~ OL\1[0(} 

01': 

Bennis dice que, en la medida en que 
los cambios se vuelven un factor 
permanente y acelerado, la 
adaptabilidad a tales cambios 
resulta cada vez más importante • 

La capacidad de perctbir y entender los 
cambtos y sus refleJOS sobre el hombre y la 
mstttución. de adaptarse a las ex1genc1as de 
los hechos nuevos y SI fuera posible 
ant1c1parse a la llegada de los camb1os y a 
los nuevos hechos, pasa a ser una cond1c1ón 
VItal 

'-UR\1\\U!,flll<J 
!JI \l 

ACCIONES DEL SIGLO XXI 
Tecnología 

Información 

Innovación 

Potenciar el uso del cerebro 

Trabajo en eqUipo 

Creatividad 

Calidad 
'-UHI; \ OL\111)'• 

'"'' 
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KILTY Y GOLDSMITH, LA TERCERA 
OLA 

··~ 

···~ 
.. ~ 

1 er OLA CAMPO 

2a OLA MAQUI NAS Y LA 
INDUSTRIALIZACION 

Sfl 3a OLA ... CONOCIMIENTO, TECNOLOGIA 
VALORES. COMUNICACIÓN Y 
LIDERAZGO 

'-OR\!\ \ OL'IEOO 
Dl\l 

Los líderes son meJores 
cuando las personas 
apenas saben que extsten, 
no tan buenos cuando son 
aclamados, peores cuando 
los desprecian ... Pero de un 
buen líder, que habla 
poco, cuando el trabaJo 
esta hecho y el objetrvo 
satisfecho, su personal 
d1rá "hicrmos esto por 
nosotros mrsmos" 

'-OR'I\ \ OL\Ift>n 
mv De LitO T•e (~ntoguo n1osoro ch1nc) 

,. 

.. 
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TEMA2 

LIDERAZGO 

TRANSFORMADOR 

'0~\1-1 ~ OL'!U><l 
DI~/ 

2.1 EL ARTE DE QUE LAS 
COSAS SUCEDAN 

'()~"'' 1)[\f[[)() 
lll\1 

'"""' \ UL\11 IX o 
lll\/ 

Para un puesto de 
dirección es necesano 
tener autondad y poder. 
Pero el desarrollo de una 
funoón no da como 
resultado el eJercicio del 
liderazgo. 
La persona que ostenta 
un liderazgo posee 
autondad y poder. Lo 
1deal sería que- se 
sumaran la d1recoón del 
personal con el ejerciCIO 
del liderazgo 



lQUÉ ES AUTORIDAD? 

Fayol, la define como "El derecho a dar órdenes y 
esperar obedtenCJa"; la responsabrhdad es una 
consecuencra natural de la autondad. 

Las organrzacrones laborales van a 
representada por mveles de mando con 
drferentes de autondad y responsabilidad 

estar 
grados 

La autondad proporctona poder, así, tener autondad 
es tener poder. 

~ORI! \' Ol\IEDO 
DH' 

lQUÉ ES PODER? 

"Tener poder no stempre slgntfica autondad. Existe 
poder que no es legtttmo 
"El poder puede ser Jegtttmo (aceptado). 
El poder INFLUYE EN LA CONDUCTA DE OTROS. 
La característlca de todo líder, es que eJerctten su 
poder para Jegtttmarse 
El ltderazgo es un eJerctcto de mfluencta que utthza 
poder 
las organtzactones requieren lid-eres de cambto que 

utilicen su expenencta, habthdades y conoc1m1entos 
para alcanzar de manera efect1va su m1s1ón y v1sión 

'>OK\1\ \ Oll![[» 
ll!\.' 

EXPECTATIVAS DE LOS 
SEGUIDORES 

20 mtl encuestas 
aplicaron Kouzes y 
Posner 

M>KII<\ Ol\IU>O 
1)!\, 

HONESTIDAD 

Congruencra entre lo que se 
drce y se hace 

ANTICIPACION 

Sentido de drrección y 
preocupacrón por el 
futuro de la organrzacrón 

.. , 
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'-0~\L \ \ Ul~lf[)(l 

INSPIRAC!ON 
Entusiasmo, energía y 

poSitiVIsmo por el futuro y que 
contag1a a segu1dores 

COMPETENCIA 
ConocJmrento del negocJo, 

habilidades específicas y 
habihtam1ento a los demás 
para que actúen. 

2.2 LIDERAZGO 
EFECTIVO 

~0R'I\ \ Ol\1[00 
OiV 

Un líder es una persona comprometida en 
crear un mundo al que las personas qu1eren 
pertenecer. 
Metaliderazgo vincula a los rndivrduos con el 
entorno a través de su vrs1ón 
Macroliderazgo construye cammos y una 
cultura para alcanzar un propósito 
Microliderazgo centra su atenc1ón en la 
elección de su est1lo para generar una 
atmósfera de trabaJO efecttvo y conseguir que 
las cosas se hagan med1ante el aJuste del est11o 
de las tareas y las relaCiones 

"'~"' • OL\Ifl~> 
1>1<1 
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LIDERAZGO 
TRANSFORMADOR 

~ 

'><JR\1\ \ OLIIHlo:> 
Dl\l 

» 
El llder transformador 
se mueve hae~a la 
miSIÓn y VISIÓn 

Hay Jefes que se 
mueven sólo hac1a el 
cumphmtento de tareas 
y funciones 
la ffiiStÓn y VISIÓn Sin 

awón son sólo sueños. 
La acctón srn v¡stón y 
mJstón, carecen de 
sent1do 

Características del líder 
transformador 

Gestión por obJetivos, 
los colaboradores ttenen 
claro lo deseado de 
ellos 
Gestión por dtrectnces, 
otorgan a sus 
colaboradores un 
senttdo de propósito 
Amman, msptran y 
mottvan a sus 
seguidores para dar lo 
meJor de sí m1smos 

-.Q~\1\ \ Ul\IU'lll 
oa1 

Ofrecen atenctón 
personalizada a sus 
mtembros 
Desarrollan el poder del 
cansma y constituyen 
un modelo que sus 
colaboradores asprran 
tmttar 
Generan respeto y 
confianza 
Est1mulan las ideas 

" 

NIVELES DE CAMBIO 
DEL LIDER 

QUien soy·Identtdad 

M1 srstema de creenc1as-valores 
y pnnc1p10S 

M1s capacidades-estados, 
estrategias 

Que hago-comp:ortamrentos 
espec1flcos 

M1 entorno-contexto externo 

'"R"~ ~ OL\tf!J<l 
01\l 

Papel y mts1ón personal 

M1 VISIÓn y prop:osttos en la 
organrzaoón 

Percepoón de mi per50na y 
d1recaon 

Mts acc1ones y mts reaccrones 

En el medtO en el que estoy mts 
restncc1ones y oportumdades 

4 



TEMA3 

NECESIDAD DEL 
EQUIPO DE TRABAJO 
EN UN PROGRAMA DE 

CALIDAD 

~C'lRII\ 1 OLIIEOO 

"' 

3.1 ¿POR QUÉ 
CALIDAD? 

"'R\11 1 01 11[[>> 
llf 

PROBLEMAS ANTE LA CALIDAD 

"Somos inconscientes de que 
existen problemas de calidad. 

"No nos damos cuenta del 
impacto que causan los rechazos 
y desechos. 

"Pensamos que sí hay problemas 
nadie hará nada al respecto 

'U"IH 1 tJL\IEDO 

'" 



PROBLEMAS ANTE LA CALIDAD 

'" 

"Las acciones de no calidad las 
aceptamos como algo normal. 

"Nos falta una actitud de equilibrio 
entre costos y calidad (encarecemos 
las cosas y las situaciones). 

"Nuestras relaciones interpersonales 
sobrepasan la adecuada disposición 
por resolver problemas de calidad. 

Evolución de la 
Calidad 

3.2 INSTITUCIÓN DE 
VALORES A TRAVÉS DE 

LOS 8 PRINCIPIOS DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD 

ISO 9000:2000 

"'WII\-\<>llltllO 

"' 
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*Principio 1 :i::' Cliente. 

i·'- i~ ....... ~ .. - ,- Necesidades 

1 e 1 __ ., actuales ... "-= ' 

, iJ'~/ · ~- le ~ --~ 
, ~ -C ~·,)?A -:_:::__,Emd"l" 

~ .-' . :J ~ ,de lo~ ~
~ -e:) -C ~ ~~---fixpectall\a5 

-
----- Nec=e!!Idades ;::=:J , clientes 

'0~'1\ \ OL\1~00 

'" 

futuras 

• Principio 2 Liderazgo. 

'-OR\1 \ \ Ul \\LD" 

'" 

* Princrpio 3 Participación del Personal. 

PERSONAL~~-.~ -/ 

A {___:' -L'=CJ-
TODOS l ESCENCIA y 

c=5 COMPROMISO DE 
NI~ ORGANIZACIÓN 

= = 

'-OR\1~ \ UL\IEI;)O 

'" 

HABILIDADES 

3 



*Principio 4 Enfoque basado en 
procesos. 

RESULTADOS MAS EFICIE~ TES GESTIOI'-+A:'o/00 
LAS ACTI\'IDADES Y RECURSOS CO~IO 

PROCESOS 
'>OR"~ \ OL\TEOO 

'" 

*Principio 6 Mejora Continua. 

\ 

*Principio 5 Enfoque de Sistema para la 
Gestión. 

GESTIONAR 
LOS PROCESOS 
COMO 
SISTEMA 

'()~\!\ \ OL\Tf!l<> 

'" 

~ EFICACIA Y 
----, .>EFICIENCIA DE 

' LA 
ORGANIZACIÓN 

" 

·::s 

'• ...... ~ 
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•Principio 7 Enfoque basado en 
Hechos para la toma de decisión. 

decisiones 
ef1caces se basan 

'>ORII 1 \ OllllDO 

'" 

*Principio 8 Relaciones Mutuamente 
beneficiosas con el proveedor. 

PROVEEDOR ORGANIZACIÓN 

~~4~-.-.-·'> -- _/ / 
~-.-/~~~ 

SO"i IL'OTERDEPENDIE"iTE. U:'liA 
RELACIO:\' \1liTUA:\IE:'\TE BE!':EFICIOS 
AU\IE!':TA LA CA.PACIDAD DE A!\1805 

PARA AUZ\IE~TAR \'ALOR 
'>ORII \ \ OL\1[00 

'" 

3.3 DE LA MISIÓN Y 
VISIÓN A LA ACCIÓN 

'>0~1\\ \ UlllfD<l 

'" 

" 

de 
la 
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El sentido de dirección 
Es la v1srón del entorno externo, la intencrón 
estratégrca de la organrzacrón. 
El sentido de drrección se declara en una 
mrsrón 
Muchas organrzaoones que vrsitamos trenen 
a la v1sta su mts1ón, pero observen como se 
trata al personal, a los cl1entes y a todo el 
que se para ahí ... la m1srón no guarda relac1ón 
con lo que sucede en la real1dad, ni con los 
valores que se pregonan por escnto. 

"0R\[~ ~ OL'IED<l 

"' 

UNA DECLARACIÓN DE LA MISIÓN 
DEBERÁ SER 

Comprensible 
Alcanzable 
Retadora 
V1v1ble 

La mrsión deberá proporCionar dmám1ca para 
generar: 

un sentido de pertenencia e identidad 
... esto creará un clima en el que las personas 

se s1entan valoradas por sí m1smas 
-.uR\1\ \ UL\JtD<> 

'" 

Hay que definir el negoc1o, no a partJr del 
producto o servrcio que se ofrece, smo a part1r de 
la necesidad del cliente que cubre el producto o 
servic1o. Ello se debe a que. aunque los productos 
van y v1enen. las necestdades basteas del cltente 
permanecen Inalteradas 

. ,__,.....,, 

··-
'l>~\1\ \ Ul \lUlo> ,,, 

.... ,_,,.._,,, .............. :.-... -.... -.. ·--·--

,-
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/

/ 1:4LORES 

CULTURA 

~} 

LA CULTURA CORPORATIVA 
... promueve activamente la organ¡zac!ón 
como el patrón de creencras que conoce, 
comprende y comparte la mayoría del 
personal de la m1sma. 
La cultura corporativa es la p1edra angular 
que mantiene unida a la organización en la 
med1da en que sus m1embros comparten 
valores, creencias y expectativas 

'0X\I \ \ C)l 'IU)o 
H;' 

FORTALEZAS DE LOS EQUIPOS 
DE TRABAJO 

EL LÍDER CARISMÁTICO: 
La habilidad para fascmar y mot1var es 
1nd1spensable para un líder ... EdJson, PICasso, 
Einstern, Hitler, La madre Teresa de Calcuta, 
Fox ... poseian cansma. 

Carisma: fuego 1ntenor, magnetismo, 
contagtante, fascmante, entusiasmo, 
credibilidad y habilidad para comunicar 
algo ... tal vez esto y algo más hacen que la 
gente corra hada los líderes 

"0R\\<' Ol\lfl~> 

'" 

,., 

'" 

" 
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Enfoques del liderazgo 
Tradrcronal: 

Controla 
Supervrsa 

Hace cumplrr, 
reglas, polítrcas, etc. 
La motivacrón es 
una función 

'-0~\H' 01 \lEDO 
H: 

Belbrn de la Umversrdad de 
Henley reconoce que es 
mucho más sencrllo 
pronostrcar los equ!pos que 
fracasarán que los que 
seguramente tendrán 
éxrto ... El equrpo que más 
propenso al desastre es el 
que se compone de 
manera exclusrva de 
personas muy rntehgentes 

'.<>H<I \\<JI \lll~J 

"' 

El enfoque de equrpo 
requrere: 

Un guía 
Permrsrón 
Crear un chma para 
que las personas 
satrsfagan sus 
propros nrveles de 
motrvacrón y toma 
de decisrones 

3.4 TRABAJO EN 
EQUIPO 

'.OH\1 \ \ Ol\lrl~J 

'" 

--

,, 
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MITOS Y REALIDADES DE LOS EQUIPOS 

MITO 
Es un grupo armomoso 
TrabaJan en una atn10sfera 
de paz~ cooperac1on 
FunciOna meJor que la 
especlaltzaclon md1\1dual 

._OR\1\ \ Ul'IED<> 
1\.· 

REALIDAD 
Es un grupo dJsJmll de opm10nes 
finnes 
Las d1ferenc1as s1empre estan 
presentes. 
El trabaJo de eqmpo es fundamental 
conforme las act1v1dades se vuelven 
ru~ compleJd5 

, . 

Modelo de Tuckmans 

Los equipos atraviesan 
por 4 et.:lpas de 
desarrollo: 

1 Formac1ón 
2. Tormenta 
3. Normar 
4. Realrzar 
Qu1zá la etapa más dlfíc1i 

sea realizar y cont1nuar 
con un proceso de 
meJora. 

'0R" \ l <•1 liE!JU 

'" 

Realizar implic.l: 
Alta flex1b1hdad 
CompromiSO con las metas 
del eqwpo 
Enfoque para resolver 
problemas 
Los conflictos son pos1trvos 
y constructiVOS 
Hay consenso 
Se da el liderazgo 
paltiCipatiVO 

Se alcanza la s1nergía 
,,, 

El trabajo de líder en el equipo 

·---
'-0~\1 \ \ <>1 \IEl'O 
1\: 

Los líderes no 
dominan, n1 el 
equtpo dtftere de 
ellos ... en la medrda 
que uno observa la 
activtdad, es claro 
que el liderazgo 
varia de vez en vez, 
dependrendo de las 
ctrcusntanCias 

9 
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CRITERIOS A CONSIDERAR PARA LA 
FORMACION DE UN EQUIPO 

"'~\H' OLIIIDI> 

"' 

Contar con personal califtcado 

Adaptar al personal a la cultura 
organJzaCional (hábitos, 
valores, miSIÓn, VISIÓn) 

Considerar el potencial 
1nd1vtdual para agregar valor, 
crecer y desarrollarse en la 
organrzac1Ón :• 

·Ya no se acepta aquello de que "Hablaré con 
mt refe para consultarselo". A nadte le Importa 
qUién es el rete. A tos clientes les rnteresa nada 
más qutén contesta el teléfono, los saluda, 
anota su pedtdo, efectua la entrega o atiende 
sus que¡as Desea un servtcto de excelente 
calidad y lo quieren ráptdo. Ello s1gnif1ca que 
hemos de contar con subordinados 
debidamente facultados y comprometidos con la 
empresa 

"JHII< \ 0),\IUJO 

'" 
~·J 

La razón por la cual Buffalo Btlt y otros 
cazadores del VIeJO Oeste pudieron matar 
miles de búfalos fue la SIQUiente lo úmco que 
debían hacer era dispararle allider de la 
manada, pues entonces el resto de esta 
permanecía en el m1smo srtro en espera de 
una lucha en que se dec1d1ria qUJen sena el 
lrder 

Los gansos recorren una trayectona en V, 
con su líder gurando el camrno, cuando éste 
se cansa, otro toma su lugar 

"'~'' \ \ ,, 'l[[)q 

"' 
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TEMA4 

ADMINISTRACIÓN 
POR PROCESOS LA 

TENDENCIA DEL 2000 

NOR\H ~ OLME!Xl 
Dl;l 

4.1 IDENTIFICACIÓN 
Y DETERMINACIÓN 

DE PROCESOS DE LA 
ORGANIZACIÓN 

'-0~\1 1 \ Ol'IUJO 
IJI\1 

Representación esquemática 
de un proceso 

PAOCEDIMie,;TQ 

l"f<>•m• oop.elftcouo U -••• ea~ u~o 
KIIVI<Iacl o ~oc:ooo', p- '"'"' 
OOC-0<100 IK>I J 

,--,=."o-=c=ES"o-' 
Enloodo 

(C.,..¡untodo 
8CIOVIci.OumuiU-IIIe --.. "~"' illlotact~,~a•J 

.....;===;v 
OPOIITIJNID .. OES DE 

SEGUIMIENTO V MEO!CION 

,...,.. ..................... "'" 
r>'"""" 

'-OM"< \ Ul\IH» 
!liV 



Interrelación de procesos 

e 
1 ff ~L. 
:1 
X 
1 
e 
r 
n 
o 

~UR\1'' DI \lfDO 
!111! 

j Procesos de la Alta D1reCctón j 

1--1 

Procesos de Soporte 

l'rD< .. oo do !.o Al,. Dor«:e>oft ...:""yon 000' O>omo<o "'""""'..,""' osogon.o.c.,., do 
rKursoo rrvts<>n- lo o•occ"'n "" 

Proc .. oo do tu~uc..,. """"Y., oor o,-mpiO orO<oooo •11<•<-oo«>n o<"'""'' 
010oflo y .... ~olo Roob!at;oon <!or ,.-.e~o 01.: 

P<<><o•o.nso_.ordJvon- .,......., -..,.~ • ..,.,....,,,_. "" 

-.uR\1\ < 01\IU>O 
DI I/ 

a) Identificar los procesos necesarios 
para el SGC y su aplicación a través 

de la organización. 

• ¿Cuáles son los procesos necesanos para 
nuestro SGC? 

• ¿Quiénes son los clientes de cada proceso 
(interno y externo)? 

• ¿Cuáles son los requisitos de estos clientes? 

'0U\I\\ OL\111~1 
Lll\.( 

.í'~ 
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a) Identificar los procesos necesarios 
para el SGC y su aplicación a través 
de la organización (continuación) ... 

• ¿Quién es el"dueño del proceso'"' 

• ¿Se contrata euernamente alguno de estos 
procesos? 

• ¿Cuáles son los elementos de entrada y los 
resultados de ca tia proceso? 

~OR\1\A Ol\!EDO 
O' V 

b) Determinar la secuencia e interacción 
de estos procesos. 

• ¿Cuál es el flujo global de nuestros procl'sos" 

• ¿Cómo podemo~ describirlo? (¿mapas de procesos o 
diagramas de nujo?) 

.,Cuáles ~on la\ mterface~ entre los procesos? 

• ¿Qué documentacaón necesitamos? 

'<OR"< 1 Olii[(>U 
on? 

e) Determinar los criterios y métodos 
necesarios para asegurarse de que tanto 

la operación como el control de estos 
procesos sean eficaces. 

• ¿Cuáles son las c:aracterística~ de los producto~ 
mtenc1onado~ ~ no Intencionados? 

• ¿Cuáles son los cnltnos para el segu1m1en1o, anáh~l' ~ 
med1C1on'? 

'ftR\1\ \ Ol\IHJO 
1}1\L 

3 



• ¿Cómo podemos incorporar esto dentro de la 
planificación de nuestro SGC ~ de los procesos de 
reahzacion del producto? 

• ¿Cuáles son los aspectos económicos (tosto, t1empo. 
desperdicio, etc.)" 

• ¿Qué métodos ~on apropiados para recop1lar los datos? 

'-O'R\1\ \O! \lEDO 
Ul\7 

d) Asegurarse de la disponibilidad de 
recursos e información necesarias para 
apoyar la operación y el seguimiento de 

estos procesos. 

• ¿Qué recursos son necesanos para cada proceso? 

• ¿Cuáles son los canales de comunicación? 

• ¿Cómo podemos proporcionar mformación externa e 
m terna sobre el proceso? 

'-OH\!\ • Cl! \lUJo 
Oo\l 

• ¿Cómo obtenemo~ la retroalimentación? 

• ¿Qué datos neresitamos recopilar? 

• ¡,Qué registro~ necesitamos mantener? 

'-ll~\1\ \ UL\IfD<>' 
Dl\0 

" 
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e) Realizar el seguimiento, la medición y el 
análisis de estos procesos. 

• ¿Cómo podemos hacer el stgulmiento del desempefio del 
proceso (capacidad de proceso, sat1sfacc1ón del cliente)? 

• ¿Qué mediciones son necesanas? 

• ¿Cómo podemo\ analizar de la mejor manera la 
1nformac1on recop•lada (tecn1ca~ estad1st1cas)" 

• ¿Qué nos d1ce el resultado de estos análts1s? 

~OR'I<' O! 'IIDI> 
Dl\l 

f) Implementar las acciones necesarias para 
alcanzar los resultados planificados y la 

mejora continua de estos procesos. 

• ¿Cómo podemos mejorar el proceso? 

" 

• ¿Qué acc10ne~ correCtl\'aS ~· pre\·enti\as son necesanas? 

• ¿Se han Implementado esta~ accJOne\ 
correctn aslpreventll as? 

• ¿Son eficaces" 

'0R"' \ OL\!HlO 
lll\! 

Al determinar qué procesos deberían 
documentarse la organización podría 

considerar factores tales como: 

[1 efecto sohre la calidad 

El r1esgo de in~at1sfaccion del cliente 

Lo~ requ1s1tos legales)' r~lamentarios 

El nesgo económ1co 

La dicacia ~· eficiencLa 

La competencia del personal 

La complejidad de los procesos 

,<JH\1 \ \ !11 '11 1~! 

IJI\, 

" 
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Proveer productos y serviciOS seguros ~ confiables 
que sausfaga los requ1s1tos de nuestros clientes a un 
mvel de cahdad aceptable que sobrepase sus 
expectativas 

Mejorarlos mveles de cumpllm1ento a traves de la 
mfonnación de encuestas de sausfacc10n 

Proveer productos ~ servicios seguros y confiables a 
un m ve! de calidad que cumplan permanentemente 
los requ1s1tos de nuestros eh emes. buscando la 
rentabilidad y la meJora contmua de la eficacta del 
SGC nuestros procesos 
'-OR\1\ { 01 11[00 
DIV 

4.2 ACCIONES 
DIRECTIVAS EN UN 

SISTEMA DE 
CALIDAD REQUISITO 

5 DE ISO 9001:2000 

'<0~\l~ \ Ol \lUlO 
01\/ 

ISO 9001 :2000 

lol 
' e ' o 

'-''~" \' 111 \lll>n 
Dl\7 

Me¡ora Cont1n1111 dtl S111eme de 
Gt1t10n de la Cehdad _J 

lnlormacrón de la Calodad 

S ' 

.. 

.ir, 

6 



S. RESPONSABILIDAD 
DE LA DIRECCIÓN 

5 1 COMPROMISO 
DE LA DIRECCIÓN 

"ENFOQUE 31"-AL CLIENTE ¡,.... e •: .- -~~' 

5.3 POLITICA DE . '<"' , 
CALIDAD --

·:_ 

54 PLANIFICACIÓN 

5 1.1 ObJalrvos de 1.1 uhdad 

54 2 Phmrfreaclón dal SGC 
'-OR\1\ ~ 0~\IED\.1 
DIU 

5.1 e) Asegurar que 
se establecen los 

Objetivos de Calidad 

S.S. RESPONSABILIDAD. 
AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 

5 5.1 Rnponubrháad y a..rtondad 

5 5.2 Rapraentllnte de la 
drr~~c:erón 

55 3 Comumeac:rón u'llama 

56 REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN 

5 6 1 Genarahdadas 

5.6.2 lnfonnaeión para la revrsrón 

5 6.3 Rnult.ldoa dala r~~vrsrón 

5.2 Enf~aue aL cliente 
~~~-·-"':;-
~ ~-

Asegurar que se delerrmnan 
Neees,:lades del chente 

(reqursrlos y satlllao;er1os) 

Requisito: "Ne~;esldad o 
expeclatrva establecida, 
generalmente lmplie•ta u 
obligatoria" 

'-OR\H \ Ol "fi~¡ 
Dl~l 

COor Hu• -·-.c-........... 

• PlaZo "'"'OQO 

'" 
" 

116~ 

l!C PS 

5dooo 
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5.3 Política de la Calidad 
f' b) t;Q!!.'promlso cumplir 81 Adecuada al 
·--~sitos y da mejorar propósito de la 
".cofrtlnuamante la eficacia ,/ organlnclón 

' ;:;' de1.5GC 
/ 

¡~:.;.-- ' 

~ r::;.· 
ól~¡,a -ft· 

~-. .· J' 
calidad pua continua --a_•IR"Iudo 

- '--·' - '.} adecuación 
e) Marco de 
Teferenc•a )· = ~;:~~~:· m;. =~¡ d) Comunicada 

y entendida 

'0~\1 \ \ OL"tPO 
Dl\l 

ASEGURARSE 
SEAN; 

DE 

a) Establecidos en niveles y 
tunc1ones pertinentes 

b) Coherentes con ta polítiCil 
de calidad y med•bles 

e) Incluyendo tos 
necesarios para cumplir 
con los requisitos del 

,o.RJ?~'tftftpo 
01\L 

.. 

U.t Planificacion ~el !GC 
~~~ O;,=,.~"~'"='~'~'~'~"~"~u= .. :e~. '~K~-~.~.,:,:.c,~,u~o=-=1 

ti~ t. l-
a) SE REALIZA 

~-· CON EL FIN DE 
CUMPLIR LOS 
REQUISITOS DE no--. 

4.1 Y LOS 
OBJETIVOS DE 
CALIDAD 

111 '·~ 
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!.U. Planilicación del SGC 

1 
PLANIFICACIÓ~ DE CA~1BIOS E 1!\IPLE:\tE:\'T A CIÓ:'~' 

'OR" \ \ Ot'l[[)<) !' 
Dl<l 

"0~\f 1 \ OLMEDO 
011.' 

autoridad 

Rev, S1stem;¡ Cont O r.IC 

! 

! 

1 

=·· 

= ~-==--===----=--' 
Representante de ~ = la Dirección 

b) Informar 1 la d•rect>Ón 

e) Promo~rrlatoma dr 
conclrncla de lot rrqu1s11on 
de los dtrnln 

:: 
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'-OR\1\ < Ol\!l[WJ 
IJI\l 

~OW\1\ 1 Ol'!Ffl" 
I>H! 

NECESIDAD DE 
1 

(INCLUYE 
POLITICA Y 
OBJETIVOS) 

Revisión por la dirección 
INFORMACION DE ENTRADA INFORMACION OE SALIDA 

a) Resultados da audnonn = 
b) ~~~~=hmanllllclón del j•l Ma¡on1 de li 

1 

lf1CICiól del 

e) ~:::~:~0c~~:~~rdad ;:~:~:~~ 
del producto b) MIJOnl del 

d) Estado de las a cerones- W'4i..--. =¡ 'J producto en 

cornct!Vaa y praventrvn ~--:.C '"' TJ ¡
1 

ralaeron con 
...... ._ los raqumlos 

e) Cambro• que podnan 1 1 del chente 
afectar el SGC, y ..,-...-'t 

f) Racomendacronn para la , e) ~:::~~::• 
miJOI"i1 ; 

-.0~\1< \ OL\IH•> 
Dlll 

•. ~ 

.. •, 
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4.3 ETAPAS PARA 
IMPLEMENTAR UN 

SISTEMA DE 
CALIDAD 

'-OR'I~ \ Ot'IEOO 
OH;' 

a) Capacitación 

b)Comité y representante de la dirección 

c)Oiagnóstico del grado de cumplimiento. 

d)Determinar las necesidades y 
expectativas de los clientes (requisitos) 

e) Familiarizarse con tos 8 principios 
f) Elaborar la política y objetivos de la 

calrdad de la organización. 

g)ldentificar los procesos del SGC 

'-Cll;,l, \ DtMU:lo 
Ul\/ 

f) Determinar las responsabilidades y 
recursos necesarios para el logro de los 
objetivos de la calidad 

g) Establecer los métodos para medir la 
eficacia de cada proceso. 

hl Documentar el SGC y otros documentos 

i) Hacer una auditoría interna de 
cumplimiento e implementar acciones 
correctivas. 

JJ Certificación. 

"0~\l\ \ Ol'IEIXJ 
Ul•! 

" 

" 
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TEMA5 

HABILIDADES 
INTERACTIVAS PARA 

FORTALECER EL 
TRABAJO DE LOS 

EQUIPOS 

TEMA 5.1 

EMPOWERMENT 

MANTENIMIENTO 
(establecer acciones 

encaminadas al 
equilibrio y mejora 

continua) 

proveedores, 
clientes, 

competencia) 

'<>~'1 \'<JI''·. JIV 



Empleados facultados y 

comprometidos con la empresa 
Planean, rea11zan y 
dmgen su trabaJO 
de com1enzo a f1n 
Aunque un grupo 
puede tener un 
gerente o • 
asesor·. todos los 
integrantes 
comparten las 
responsabilidades 
por 1gual 

Sena absurdo tratar mal al 
personal y después esperar 
que ellos tratan b1en a Jos 
clientes 

l.-Por qué exactamente hoy los 
empleados son tan 
Importantes? Porque a la 
empresa se le evaiUa 
atend1endo a la rapidez con 
que responda a las 
necesidades o problemas del 
cliente 

"0RIH -1 OL\IEOO DIV 

EMP~WERMENT 

Es reconocer las facultades o capacidades 
del personal, no significa dar poder, sino 
reconocer su poder. 

La dirección establece el qué 

La organización establece el cómo 

La estrategia del empowerment se define 
hacia el qué ( resultados prefijados) en 
lugar del cómo (medir desempeño) 

'-Ü~\1\\ 01\ll-!l<o!li\J 

El empowerment pretende: 

Reconocer la Importancia del manejo de 
información (la que proporciona el dtrectivo 
y la que maneJa el colaborador). 

La obtención de objetivos a través de que la 
gente sea multifuncional. rápida: confiable 
(unidades de negocio) 

2 



En el empowerment los 
rp,~tivn •• consideran: 

~ 

'!-. ~"'l: 

Se anticipan al futuro 

Facilitan el proceso 
del empowennent 
Desarrollan 
triunfadores y los -
reconocen 

',i~!f; 

En el empowerment los 
directivos consideran: 

~ . ~::rra ~ Permiten una estructura : 
sencilla: flexible :;:;::: ~ _:: 

Eligen tecnología 
adecuada 

Comparten los valores : 
generan compromiso 

(f/J 
~ 

5.2 NEGOCIACIÓN Y 
PERSUASIÓN 

~"~'1'' Ol'1HlolJIV 

·' 
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CONCEPTOS BÁSICOS: 

LJ ACTITUD tendenoa o prad!S!l0$1oon adQUIIIOa para evaluar de una 
oetarrro:nada rr111nera yna $<1Uac>on. penona o CI!CUnstanaa 

L.J INFLUENCIA: c:amboo gMIIIno y espontaneo en la$ pref&wlCtas y actlludas 
de una pei'SOI'\1 para .-tuaria.s acordes a una pei'SOI'\1 o grupo 

U NEGOCIACION: mtarcamb•o de expectat¡vas o oroductcs par el Que s.e 
alcanza un acuerda de BCIU80011 

L2.J PERSUASION. tntanlo deiberadamente ~ttrodo por pana de una persona o 
grupo para eambtar las aettudes de Ob'als per$01111/S 

~0~\"' OL\IEDODI-I.Z 

"LA NEGOCIA CIÓ N ES UN 
PROCESO EN EL QUE 
INTERVIENEN DOS O MÁS 
PARTES, EN EL QUE 
EXISTEN INTERESES 
COMUNES E INTERESES 
OPUESTOS Y EN EL QUE 
ES NECESARIO ALCANZAR 
ACUERDOS DIVIDIENDO 
RECURSOS O 
RESOLVIENDO 
DIFERENCIAS" 

~Ok\1\' Ol\TLDODIU 

r 

r;- -..,._ 
,1:;;,~.,.._,_ - .....,.._~ . 

ETAPAS DE Ul'o'A 

NEGOCIACIO~ 

'" 

" 

'•-
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TEJIDO DE LA NEGOCIACION 
~ 14. fASE CONSOLIDADORA 
" •cuerdos y l'lltlflcac•an 

3. FASE NEGOCIADORA 
cada parte trabaja 

aus IMneficios 

~ 2. FASE DE PROPUESTAS 
~ / exposicaon de posturas 

1. FASE EXPLORATORIA 
clartfic:ac:ion 

CLAVES DE LA NEGOCIACION 

1. TENER UN OBJETIVO CLAVE O ASUNTO 
CONCRETO 

2. CONOCER EL GRADO DE FLEXIBILIDAD DE 
AMBAS PARTES 

3. CONOCER A LAS PEI<SCIN,,! 
EN LA NEGOCIACIÓN 

4.TENER INFORMACIÓN DE LA 

'0~\1 \ \ OL\IEOO 01-\l 

CLAVES DE LA NEGOCIACION 

5. CONOCER NECESIDADES DE LA OTRA 
PARTE 

6. SENTIDO DE LA UBICACIÓN O POSICIÓN 
DE LAS PARTES 

7. CONOCER EL AMBIENTE DE LA 
NEGOCIACIÓN 

'0~\l\ 1 01 \ltl•>lll V 

" 

" 

'• 
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CLAVES DE LA NEGOCIACION 

a. ESCUCHAR APROX. EL 60% DEL TIEMPO 
DEDICADO A LA NEGOCIACIÓN 

9. PREGUNTAR LO QUE QUIEREN O ESPERAN 

1 O. NO NEGOCIAR SOBRE EL PASADO 

11. CONOCER LOS RECURSOS DE LA OTRA 
PARTE 

"0R\f~ \ OL\fEOODI-V 

LA PERSUASIÓN 
Persuadir consiste en mover a 

otra(s) persona(s) a aceptar 
nuestro punto de vista de manera 
voluntaria. 

A diferencia de la manipulación no 
hay engaño, sino, por el contrario, 
voluntad de transformar su 
actitud. 

LA PERSUASIÓN 

Con la persuasión se pretende un 
cambio genuino de la persona, no 
meramente un postizo 
circunstancial o una conducta 
realizada aparentemente a favor. 

La elasticidad de la persuasión 
alcanza grados de éxitos , 
desiguales debido al temor a la 
autoridad y al orgullo 

"UH'H \ OLMHXl 01-\.l 
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• 

RESULTADOS DE LA ACCIÓN 
PERSUASIVA 

• Conversión inaparente 
(aparentemente no esta convencido) 

• Conformidad simulada 
(aparentemente esta convencido) 

RESULTADOS DE LA ACCIÓN 
PERSUASIVA 

Conformidad comprada (cambio a 
través de alguna compensación) 

Conversión episódica (en un tiempo 
existe cambio de actitud, pero 
regresa a su conducta inicial) 

'0R\!\ 1 OLIIEOODI\l 

NUNCA LE HAGA SOMBRA A LA GENTE 

" 

• 

No permrta que sus deseos de rmpresronarlos lo 
rnduzcan a hacer ostentacron de sus talentos y de su 
capacrdad, ya que ello podrá generar un efecto opuesto 
al deseo. es decrr. rnsp1rar temor o rnsegundad 

BUSQUE LLAMAR LA ATENCIÓN A CUALQUIER 
PRECIO 

Todo es JUZgado por su apanencra: lo que no se ve no 
cuenta Nunca acepte perderse en el anonrmato de la 
multrtud o ser sepultado por el olvrdo Ponga toda su 
fuerza en destacarse. Conv1ertase en un 1mán que 
concentre la atenc1on de los demas, mostrandose mas 
grande 

" 

7 
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GANE A TRAVÉS DE SUS ACCIONES, NUNCA 
POR MEDIO DE ARGUMENTOS. 

Es mucho mas ef1caz. lograr la comc1denc1a de otros 
con usted a traves de sus acc1ones. s1n dec1r palabra 
alguna No explique, demuestre 

SEPA CON QUIEN ESTA TRATANDO: NO OFENDA 
A LA PERSONA EQUIVOCADA. 

En el mundo hay muchas clases de personas 
diferentes. y usted no puede suponer que todos 
reacc1onaran de la m1sma manera frente a sus 
estrategias Hay Ciertas personas que. SI usted las 
man1pula o engaña. pasaran el resto de su v1da 
procurando vengarse 

SEA AUDAZ AL ENTRAR EN ACCION 

S1 se siente mseguro frente a determinado curso de acc1ón. 
no lo Intente Sus dudas y titubeos se transm1t1rán a la 
e¡ecuc1on del plan La t1m1dez es sumamente peligrosa; 
lo me¡or es encarar toda acc1on con audacia Cualqu1er 
error que usted cometa por ser audaz se correg~ra con 
facilidad mediante más audac1a Todo mundo adm1ra al 
audaz. nad1e honra al que titubea 

HAGA QUE SUS LOGROS PAREZCAN NO REQUERIR 
ESFUERZOS 

Su acc1onar deberá parecer natural y de fác11 e¡ecuc1on 
Cuando actúe, hagalo como SI la tarea que t1ene entre 
manos fuese algo de lo mas sencillO, como SI pudiese 
hacer todavla mucho mas 

TRABAJE SOBRE EL CORAZÓN Y LA MENTE DE 
LOS DEMAS 

La coerc1ón provoca una reacc1on que, con el t1empo, 
puede actuar sobre usted Es necesano lograr, 
mediante mamobras de seducc1ón, que los demás se 
muevan en la d1recc1ón que usted desea S1 usted 
1gnora el corazón y la mente de los demas. 
term1naran od1ando/o 

Al adoptar una forma def1mda y tener un plan claro para 
todo el mundo. usted se convert1ra en el blanco de 
ataques d1versos. mantengase flexible, adaptable y 
en mov1m1ento Acepte el heCho de que nada es 
absoluto y de que no ex1sten las leyes f1¡as 

""k'I,\Ol'IH><JlliV 
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SU FORMA DE ACTUAR DETERMINARÁ CÓMO LO 
TRATARÁN LOS DEMÁS 

Una presenc1a vulgar o común hará que le prerdan el 
respeto Al adoptar una actrtud de presencra, mostrando 
confranza en su propro poder. lograra que lo consrderen 
destrnado a llevar una corona real sobre la cabeza 

SI USTED HACE OSTENTACIÓN DE IR CONTRA LA 
CORRIENTE, ALARDEANDO ACERCA DE SUS IDEAS 
POCO CONVENCIONALES Y SUS ACTITUDES 
HETERODOXAS 

La gente pensara que usted sólo desea llamar la atencrón y 
que desprecra a tos demás Es mucho más seguro 
confundrrse con ra masa y adoptar un crerto arre ·común" 

5.3 EL ARTE DE LA 
MET ACOMUNICACIÓN 
HABILIDAD PARA LA 

SINTONÍA CON EL 
EQUIPO DE TRABAJO 

~OR\1'' OL\!HlOOI\.1 

MI MAPA NO ES EL TERRITORIO 

Mr herencra 
l\11 !\10DELO DEL .\lll~DO 

,, 

EXPERIENCIAS 

Mrs condrcmnrumentos 
sacro-culturales ~_:;-

Mr \'ISton~.-r­
personal 

ESTRUCTURA 

PROFUNDA 

·' 

" 
t 

f 

,. " 
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PATRONES DEL LENGUAJE DEL 
METAMODELO 

Nuestras mentes tienen un limne en la 
cantidad de mformación de la que 
podemos ser conscientes un. creamos 
patrones habituales. secuencias de 
conductas que se repnen de manera 
previSible 

Las palabras que utilizamos 
habitualmente son las que forman los 
patrones 

nos permHe hacer la mayor parte de 
Jo que tenemos que hacer sm "pensar .. 

O..:OR\1~ \ UL\!l.DOl>IV 

LIDERAZGO Y SINTONIA 

Capacidad de compartir nuestro modelo con el 
mundo 

El obJeuvo es aumentar la calidad del 
rendimiento de los seguidores 

Es necesano •mnar sus patrones de lengua;~e 

Identificar sus palabras claves refle_jar la 
comumcac10n no verbal de los demá.s tque nos 
vean como uno de los suyos) 

'-0~\1\ \ O!IIUlODIV 

EL META MODELO PARA EL 
LENGUAJE 

El modelo se compone 
de ury conjunto de 
técnicas destinadas a 
poner en evidencia la 
acción !imitadora í::le 
los unrversales de 
modelaje al nivel del 
lenguaje verbal. 

El lenguaje verbal, constituye 
. una de las principales. 

herramientas de comunicación 
de la expenenc1a y refleJI 

• las zonas de 
sombra que existen en nuestro 

modo de representar la 
realidad. 

'-Oll\t\ \ Ol\ttD<JDlV 
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EL 1\IETAMODELO: ConJUnto de ttcnicas 
para poner en l'\'ÍdencJa el modelado de la 
experiencia 

ESTRUCTURo\ 
SUPERFICIAL 

---> GeneraJ¡zaCion 
! · Omtsmn ---. 

Dtstors•ón 

ESTRl:_c:uR.-~"i]~ MODELADO DE lA EXPERIE~CI.-\ 
PROFL'"'DA ~;-;:::o:-

f: 
L 

' 
¡ 
~-
' 
~ 

"~-~..:; 

rti , 
'-OR\1'' Ol\IED<>OI-\.( 

ESTRUCTURA LINGÜISTICA 

l. Estructura superficial 
(palabras que se dicen en realidad) 

2. Estructura profunda 
(descnpc1ón detallada de la u:periencia) 

3. Estructura de referencia 
(expenencia ~nsorial real) 

MJR\1'' Ol~IED<lOI\l 

PROCESOS DE OM!SION 

Generalizamos a partir de un 
ejemplo concreto, como 

sí este representara todas las 
posibilidades 

" 

" 

Suprimimos o ignoramos hechos. 

Distorsionamos. Otorgamos a las 
palabras un stgnificado diferente 
a la intención 

>..ORMI' OUif!l<lDIV " 

·.¡ 

' 

'· 

.. 
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ESTRUCTURA LINGÜISTICA 

La estructura profunda p·roporciona los 
detalles de lo que sucedió: 

Quién, Cuándo, Dónde, Cómo ... 

Dentro de la estructura profunda se 
.. encuentra la estructura de referencia 

(experiencia real) 

TÉC:-.iiCAS PARA TRATAR LOS PROCESOS DE 
. - OMISION 

················¡EjE~tPLOS'··;··¡pRfGüNi-AS'''i'EFECT0'''''''1 
1 BUSCADO : 

Ommon Simple 

ÜmlSIOO 

referencia 

1 

l'<O CSIO\ de 
acuerdo 

1 

1 r.o llene 
' ¡¡mponanc•a 

1 
' 

~Con qu1en? 

~Con que~ 

Encontrar los 
eomplememos 
del \Ctbo 

Encontrar la 
•denudad el ; 
SUJCIO O el Obje!O ~ 

Verbo no J Ha ganado 1 ~De que Pret<U.r el ; 
especifico 1 manera~ senttdo del \Crbo E 

................ ~. ····· ······· .. ; .................. ········ ....... : 
'"~\1 \ \ 01 'llD<l DI \l 

T[CNICAS PARA TRATAR LOS PROCESOS DE 
- G[i'"ERALIZACION 

...•.•. ~ •.•.•..•••. rill~lPLOS .•. ~ PR.EGüNTAS". "éFE"éTo·······: 
BUSCADO : 

CuanufiQdore. 

1 

Todo~·-·····- 1 ~ Veidad~ra: Ac¡u.ar la 

~•empre. n11.da. 1 men!e:' generahuc1on o : 
nad1e proponer un : 

· - ! · · · conrra e¡emplo ~ 

Un~>ersales 

OperJ.dores modales Hace falta ~Que le ,mp1de Enconuar b : 
/'o.t>p~-~0 oloobl1¡¡aa :' Qusauelefeclo: 

~Que puafl& 

" " 
·········~········································ ............... .: 

'-ÜR\1-1 -1 <>L,ILI~JDIV 

., 

·' 
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TÉCNICAS PARA TRATAR lOS PROCESOS DE 
DJSTORSIÓ:'Io 

················¡Ei1:";iPLOS''''' PREGü~TAS''''EF'ECTO''''''' 
1 BUSCADO 

1 

' 
~ Cau~-efccto IMehm' "Como pruebas Cue~uonar la 

j reproches los repr<X:hcs~ causa --efecto 

1 Me de1es~:~ ~Que te hace Proponer un 

pensar qul! te contra CJI!mplo 

detesta' 

:Lectura de 1 Se lo que optnas l1Como lo sabrs~ 1 Controlard : 
: pensamtemo 1 proceso de : 
: , lecwra de : . ' . 
; 1 penumoento ; •································· ................................ .. 

K.>lroOW JIO\\ 

r··-··-··-··-··-··-··-··-· -··-··-··-··-··-··-··-··-, • PREG\I"IoTA '¡ LJE'>fPLOr. TIHfPO 1 PROPOSITO , 
' BASICA j 

¡.o~.~ .11;:~.7;: ~~;:::..,,., .. ,, ~~:;;:,·;:J,:,. 
! ,(,>uoh<~ona' :=.;.,=:.::,..., 

, Q•um .... too oht ' 

,,EntoM<> 

i~··· 

! 
1 

lol:.nt~•q"""~"'"'"" 

1 

U>o.l<> ... ~' 

, En"'""'' q.,. f'o.l~mo• 

1 

rondullro<>nt<o.Jne<l<'' 

, f.ntm<r< qu< p.>o.i<tnn• 
1 opt<r>J<r d< In ~U< 1'""' 

' 

p....,,~,. Entn>.ln lo """ucrxad•i• ! 
)l.hnu •1 punt" lormo en Qll< tll<.OJtnr•n j 
oill>Je.J"'' lo• e"'"''' atoblt«rl• 

dtt>ot<• ~ .. ~::~.:'"" "'' cou ... 1 ! 
i 

"'""'"4"•' j,Vu<¡>.Jcnl<t•h"'~'l"''" F~turu ~<,;;~~.: t;;:; ;;;:;~," '"' 

1

1 ::::~·.~::::n:.:~IP"'" ~~·;~:n~;"' 
pt<l<ntr 4«< <>l"l'll<hU' 

L.·-··-··-~~'!!'!~~-·-··-··-· -··-··-··-··-··-··-··-··-1 

rc.tluor en el fulou•• 

""~"' \ UL"rr>ODIV lO 

APROXIMACION 

' 
La distancaa· <!/ La distancia 
inbma social 

(menos40 (alrededor de 

cm) 2.50m) 

ii La distancia fJ La d1stancaa 
personal pública (a 
(alrededor partir de 7 

1 • de80c~-J metros) 

NOR'I''OIII[(l()IJI-\1 
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LA BURBUJA DE LA COMODIDAD 

De todas las dJstanctas para 
las que estamos 
programados (segUn 
nuestra característiCas 
innatas y adquiridas). la 
d¡stancla personal 
(burbUJa) es la que se 
cons1dera mas 
1mponante. 

La burbuJa de la 
comodidad 
corresponde a la 
dJstanc.a proxémica 
personal y a la que se 
considera aceplable en 
los planos VIsuaL 
auditivo y cmestéstco 

LAS CLAVES DE ACCESO 1 
VISUAL: 

Resptractón niptda y superficial. m1rada furtna, timbre de voz 
mis alto Jr' movimientos mlis nípidos 

AUDITIVO: 

Respiración dtafragmálica, entreceJO fruncido, voz~ 
. movimientos fluctuantes ----·----·-----·-
CINESTESICA: 

Resptractón abdominal profunda, voz profunda y mol·im~ntos 
más len los 

' 
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