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FACULTAD DE INGENIERIA U N . A_M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

A LOS ASISTENTES A LOS CURSOS

Las autoridades de la Facultad de Ingenieria, por conducto del jefe de Ia

Division de Educacion Continua, otorgan una constancia de asistencia a

quienes cumplan con los requisitos establecidos para cada curso.

El control de asistencia se llevara a cabo a través de la persona que le entregé
las notas. Las inasistencias serdn computadas por las autoridades de la
Divisién, con el fin de entregarle constancia solamente a los alumnos que

tengan un minimo de 80% de asistencias.

Pedimos a los asistentes recoger su constancia el dia de la clausura. Estas se
retendran por el periodo de un afo, pasado este tiempo la DECFI no se hara

responsable de este documento.

Se recomienda a los asistentes participar activamente con sus ideas y
experiencias, pues los cursos que ofrece la Divisién estan planeados para que
los profesores expongan una tesis, pero sobre todo, para qué coordinen las

opiniones de todos los interesados, constituyendo verdaderos seminarios.

Es muy importante que todos los asistentes llenen y entreguen su hoja de
inscripciéon al inicio del curso, informacién que servira para integrar un

directorio de asistentes, que se entregara oportunamente.

Con el objeto de mejorar los servicios que la Division de Educacién Continua
ofrece, al final del curso "deberan entregar la evaluacién a través de un

cuestionario disefiado para emitir juicios anénimos.

Se recomienda llenar dicha evaluaciéon conforme los profesores impartan sus
clases, a efecto de no llenar en la dltima sesién las evaluaciones y con esto

sean maAs fehacientes sus apreciaciones.

Atentamente
Division de Educacion Continua.

Palacio de Mineria Caile de Tacuba 5 Primer piso Deleg Cuauhtémoc 06000 México, D.F. APDO. Postal M-2285

Teléfonos 5512-8955 55125121 5521-7335 5521-1987 Fax 5510-0573 5521-4021 AL 25
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CALLE FILOMENO MATA

PALACIO DE MINERIA

GUIA DE LOCALIZACION

1. ACCESO

2. BIBLIOTECA HISTORICA

3. LIBRER{A UNAM

4, CENTRO DE INFORMACION Y DOCUMENTACION
"ING. BRUNO MASCANZONI"

5. PROGRAMA DE APOYO A LA TITULACION

6. OFICINAS GENERALES

7. ENTREGA DE MATERIAL Y CONTROL DE ASISTENCIA

CALLEJON DE LA CONDESA

8. SALA DE DESCANSO

SANITARIOS

* AULAS

DIVISION DE EDUCACIGN CONTINUA

DIVISION DE EDUCACION CONTINUA
FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M.
CURSOS ABIERTOS
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FACULTAD DE INGENIERIA UNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

DESARROLLO EMPRESARIAL

DIPLOMADO EN CALIDAD TOTAL Y
SISTEMA ISO 9000-2000

MOD. I LIDERAZGO E INTEGRACION DE EQUIPOS HACIA LA
CALIDAD

Del 27 de abril al 18 de mayo de 2002

APUNTES GENERALES

Lic. Norma A. Olmedo Diaz
Palacio de Mineria
DE 009 Abril - mayo / 2002

H
Palacio de Mineria, Calle de Tacuba No 5,. Primer piso, Delegacidn Cuauhtémoc, CP 06000, Cenfro Histérico, México D.F.,
APDO Postal M-2285 » Tels: 5521 4021 ¢l 24, 5623 2910y 5623.2971 m Fax: 5510 0573



MODULOQ 11

LIDERAZGO E
INTEGRACION DE
EQUIPOS HACIA LA
CALIDAD

NORMA 3 OLMEDC
Bia?

OBJETIVO GENERAL:
AL TERMINO DEL MoODULC EL
PARTICIPANTE ESTARA EN CAPACIDAD DE
APLICAR LAS TECNICAS QUE LE PERMITAN
MEJORAR SUS HABILIDADES COMO LIDER
DE PROCESOS DE CAMBIO EN SU AREA DE
TRABAJO, AS]1 COMO CONSTITUIR EQUIPOS
DE TRABAJO Y DESARROLLAR HABILIDADES
PSICOSOCIALES PARA  FAVORECER SU
CONTINUIDAD EN LA APLICACION DE LAS
HERRAMIENTAS  CONDUCENTES A LA
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE

CALIDAD EN EL CONTEXTO
GUBERNAMENTAL.

SORMA 4 QLMFIN
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EL LIDER DENTRO DE LA
ORGANIZACION

NORMA L O P i
[V




1.1 IMPORTANCIA
DEL LIDERAZGO EN
LA
IMPLEMENTACION
DE UN SISTEMA DE
CALIDAD

ORM 4 4 GLMEDO Ll
Dta/

Compromisos directivos

hacia la calidad
- Actitud positiva

= Estar consciente de su impacto
personal sobre la calidad i
(LA

= Establecer objetivos de calidad ;
de reto para la organizacién

. Presentar ideas para mejorar
la calidad
: Deecision

s

SORM A 4 OLMID¥Y +
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PAPEL DE LA ALTA
DIRECCION EN EL 8GC

+ POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS
DE CALIDAD

Punto de referencia para dirigir a la
organizacion
Determinan los resultados deseados

Ayudan a la organizacién a aplicar sus
recursos para alcanzar resultados

NORAM A Y OLMED)
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PAPEL DE LA ALTA
DIRECCION EN EL SGC

Los objetivos de calidad pueden
tener un impacto positivo sobre
la ealidad del producto, la
eficacia operativa v el desempeno
financiero sobre la satisfaccion y
la confianza de las partes
interesadas

NORRK L 4 OLMEDD
Dia?

PAPEL DE LA ALTA
DIRECCION EN EL SGC

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

NORY L DI MDD )
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PAPEL DE LA ALTA DIRECCION
EN EL SGC

a) Establecer y mantener Ia politica de
calidad y los objetivos de calidad en la
organizacién

b) Promover la politica de calidad v los
objetives de calidad a través de la
organizacién para aumentar la toma de
conciencia, la motivacion y la
participacidn

SUKRM A 4 ULMEERS "
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PAPEL DE LA ALTA
DIRECCION EN EL SGC

¢} Asegurarse del enfoque hacia los
resuitados del cliente en toda la
organizacién

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

NORMA A OLMEDO 1
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PAPEL DE LA ALTA
DIRECCION EN EL SGC

¢} Asegurarse de que se ha establecido,

f)

implementado ¥y mantenido un SGC de
ia calidad eficaz y eficiente para
alcanzar los objetivos de calidad

Asegurarse de la disponibilidad de los
recursos necesarios

g) Revisar periédicamente el SGC

NORMA A O NEDO [}
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PAPEL DE LA ALTA

DIRECCION EN EL SGC

h)

Decidir sobre las acciones en relacion
con la politica y con los objetivos de
calidad

Decidir sobre las acciones para la
mejora del SGC

SORMA A ULMED: [N
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1.2 LA MISION DEL
LIDER

NORMA 4 OLMED
D47

LOS PROPOSIT0§ YLA
ACCION DEL LIDER

 Ellider proporciona VISION/MISION
inspiracion y .
Motivacién para que se
manifieste la vision ¥
mision

- El lider genera ) define
los valores, la cultura,

tareas y relaciones AC&I()N
especificas

SORAVA 4 OLWFLO (K}
COMPORTAMIENTO DEL
LIDER

*'Q;‘ - CUESTIONAR PROCESOS

' 1. Bitsqueda de oportunidades de reto
para cambiar, crecer, inngvar, o
mejorar

2. Experimentacidn, toma de riesgos y
aprendizaje a partir de errores

SOkl v ULNED i
[LEVS




COMPORTAMIENTO DEL
LIDER

* CREAR UNA VISION
' COMPARTIDA

L]

3. Visualizacién de un futuro mejor.

4. Alineacidn de los seguidores con
la visién comiin, valores, intereses,
esperanzas ¥ sueios con el lider

NORMEA A OLAMEO
mazs

COMPORTAMIENTO DEL
LIDER
s~ HABILITAR A'LOS DEMAS PARA

ACTUAR

2
Z'5. Promocidn de la cooperacion a traveés
de las metas v la confianza,

6. Habilitar a la gente dindole
alternativas, haciéndola competente,
asignindole tareas dificiles y

SRS a0 ofreciéndole apoyo visible. "
COMPORTAMIENTO DEL
LIDER

* ENSENAR EL CAMING

7. El lider pone ¢l ejemplo,

——_ ¢ actuando de modo congruente
R con los valores compartidos.
Lo
s Nan

i A * 8, Obtencidn de pequefias victorias

A
& _ que promuevan el avance ¥

consigan el compromiso

NORMA 4 0FMEDS
ora




COMPORTAMIENTO DEL
LIDER

= ANIMAR EL CORAZON

9. Reconocimiento de las
. ' contribuciones individuales
al éxito de cada proyecto.

10. Celebracidin regular de los
logros del equipo

SORAIA 4 OLMEDO ™
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1.3 NO IMPORTA CUAN
BUENO SEAS SIEMPRE
HAY QUE SER MEJORES

SORMVIA v OLAFINY
niyw?

2. NO IMPORTA CUAN
BUENO SEAS...SIEMPRE
HAY QUE SER MEJORES

Somes buenos  pero hay que
considerar que taf vez nuestra
organizacion reqeiera mirar
hacia los cambios que estan
ocurriendo afuera

NORNER A GLMEDO N
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Las caracteristicas que las empresas
requieren hoy en dia:

. Rapidez, oportunidad, y habilidad para enfrentar los camives

. Manejo da Ja informacion e innavacion tecnologica

Manejo de dates de forma ripida y oportuna

. Capacidad de respuesta y el manejo del tiempo

Las instituciones se reestructuran y actcan #n forma de red.

Gue catda empleado se convierte en una unidad de negocios
{hace, piensa, se desarrolla y genera resultados)

Hoy en diz el usuano es guien Impone las condiciones

NORMA A OLMEDG 22
L%

Bennis dice que, en Ia medida en que
los cambios se vuelven un factor
permanente y acelerado, la
adaptabilidad a tales cambios
resuita cada vezx mas importante .

La capacidad de percibir y entender los
cambios y sus reflejos sobre el hombre v la
institucion, de adaptarse a ias exigencias de
los hechos nuevos y s fuera posibie
anticiparse a la liegada de los cambios y a
los nuevos hechos, pasa a ser una condictén
vital

NURM LA DY MEIW 2
LIz

ACCIONES DEL SIGLO XXI

Tecnologia

Informacion

Innovacion

Potenciar el uso del cerebro
Trabajo en equipo
Creatividad

Calidad

NURR L A OLM D 9
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KILTY Y GOLDSMITH, LA TERCERA
OLA

ier OLA  CAMPO

% 28 OLA MAQGUINAS Y LA
i INDUSTRIALIZACION

" 3a OLA..CONOCIMIENTO, TECNOLOGIA
VALORES, COMUNICACION Y
LIDERAZGO

NORA A 4 OLMEDD X
oraz

Los lideres son mejores
cuando las personas
apenas saben que existen,
no tan buenos cuando son
aclamados, peores cuando
los desprecian...Perc de un
buen lider, que habta
poco, cuando el trabajo
esta hecho y el objetivo
satisfecho, su personal
dird “hicimos esto por
nosotros mismos”

NORAA & GLAEDO ™
Dl De Lao Tse (antgua filoscfo chino)




TEMA 2
LIDERAZGO
TRANSFORMADOR

NORAA A OLMEDO
IEY

2.1 EL ARTE DE QUE LAS
COSAS SUCEDAN

AORM A L OLYEDD
n

Para un puesto de
direccién  es necesario
tener autondad y poder.

Pero el desarrollc de una
funcion no da como
resultado el ejercicio del

hderazgo.
La persona gue ostenta
un liderazgo  posee

autonidad y poder. Lo
ideal seria  que se
sumaran la direccion del
personal con el ejercicio
del hderazgo

RNUTASRWTENFi
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¢QUE ES AUTORIDAD?

Fayol, la define como "El derecho a dar crdenes y
esperar cbediencia”"; ia responsabiidad es una
consecuencia natural de la autondad.

Las organizaciones laborales wvan a  estar
representada por niveles de mande con grados
diferentes de autondad y responsabiidad

La autoridad proporaona poder, asi, tener autondad
es tener poder.

NORAEL 3 ULMEDD
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éQUE ES PODER?

“Tener podger noc siempre significa autondad, Existe
poder que no es legitimo

“El poder puede ser legitimo (aceptado).

El poder INFLUYE EN LA CONDUCTA DE OTROS.
La caracteristica e todo lider, es gue ejercrten su
peder para legtimarse

El liderazgo es un ejercicio de influencia que utiliza
poder A

Las organizaciones requieren lideres de cambio que
utlicen sy experencia, heabilidadas y conocimientos
para alcanzar de manera efectiva sU mision y vision

SORSIA A DLVEDD
1y

EXPECTATIVAS DE LOS

SEGUIDORES
s HONESTIDAD
SN 40 Congruencia entre o que se
e TRl dice y se hace
ANTICIPACION
20Imu e:l::eslas Sentido de direccion y
o rrouzes ¥ preccupacion por el

futuro de fa arganizacién

NORMA A& S AEDO
A o
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INSPIRACION

—-. S Entusiasme, energia y
— A positivismo por €l futuro y que
T T contagia a seguidores
—TNTEOR
252
COMPETENCIA
Conocirmeento del negocio,
habilidades especificas y
habilitamiento a los demas
para gue actlen.

NOURALY y ULAMEDD
Dive

2.2 LIDERAZGO
EFECTIVO

NORMA A OF MEDD
D ” [

Un lider es una persona comprometida en
crear un mundo al que las personas guieren
pertenecer.

Metaliderazgo vincula a los individuos con el
entorno a traves de su vision

Macroliderazgo construye caminos y una
cultura para alcanzar un proposito

Microliderazgo centra su atencdn en la
eleccion de su estilo para generar una
atmaosfera de trabajo efectivo y conseguir que
las cosas se hagan mediante el ajuste del estilo
de las tareas y las relaciones

SIRata & OLMEDO
1437 "




LIDERAZGO
TRANSFORMADOR

NORMA Y OLMEDY
DIz

El hder transformador
se mueve haca fa
MmN ¥ vIsIon

Hay jefes que se
mueven sgic hacia el
cumplimiento de tareas
y funciones

La misidn y visidn sin
accion son solo sueios.
La accidn sin vision y
mision, carecen de
sentido

Caracteristicas del lider
transformador

Gestion por objetivos,
los colaboradares tienen
clare lo deseado de
ellos

Gestidn por directrices,
otorgan a sus
colaboradores un
sentido de proposito
Animan, Inspiran y
moetivan a sus
seguidores para dar fo
mejor de si mismos

SORM A L OLUED)
D4/

Ofrecen atencién
persgnahzada a sus
miembros

Desarreilan el poder del
cansma y constituyen
un medelo que sus
colaboradores aspiran
imitar

Generan respeto y
confianza

Estimulan las ideas

NIVELES DE CAMBIO
DEL LIDER

Quien soy-Identidad

Mi

sistema de creencias-valores

¥ prNCIpIos

Mis capacidades-estados,
estrategias

Que hago-comportamientos
especficos

M

entorno-contexto externo

NORMA 4 DLMEDO

[EIEY
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Papel y misién personal

M1 wision y propositos er: la
organizacion

Percepadn de mi parsona y
direccion

Mis acciones y mis reacciones

En el mediy en el que estoy mis
restncoiones y oportunidades




TEMA 3

NECESIDAD DEL
EQUIPO DE TRABAJO
EN UN PROGRAMA DE

CALIDAD

~ORAY A GLMEDO 1
[R%

3.1 ;POR QUE
CALIDAD?

NORAVIA Y OTAIED:

PROBLEMAS ANTE LA CALIDAD

 Somos inconscientes de que
existen problemas de calidad.

* No nos damos cuenta del
impacto que causan los rechazos
¥ desechos.

: Pensamos que si hay problemas
nadie hara nada al respecto

NORAM A & OLAEDD
137




PROBLEMAS ANTE LA CALIDAD

= Las acciones de no calidad las
aceptamos como algo normal,

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

= Nuestras relaciones interpersonales
sobrepasan la adecuada disposicion
por resolver problemas de calidad.

NORAEA A OLMED 1

13

Evolucion de la
Calidad

Calidad |premio de
EXCELENCIA
Total |cCalidad

Mejora
CO:{inua 1S0 9004:2000 | | ericeencia

Gestion de
}a Calidad 1S0 9001: 2000 EFICACIA

Aseguramiento
de Calidad

1SO 9001:1994 PREVENCION

ccién vs Requisitos REACCION

1 LRy
- l, : Ei ik il Funcional

3.2 INSTITUCION DE
VALORES A TRAVES DE
LOS 8 PRINCIPIOS DE
GESTION DE LA CALIDAD
ISO 9000:2000

L DTN RV 3] h
13/




xPrincipic 1 Enfoque al Cliente.

-

[ =
. o
c . i | S9N
L (e "~ - Necesidades
\ 8 . * actuales »
e s )
+ . —_
W - 9 \ B \\Exceder tas
i ° B - b, | —-—~— expectatinas
= B 4 +de ios
e — Necesidades — 1 . qentes
L] futuras

SORAMA L DLAEDO
[E¥4

*Principio 2 Liderazgo.

Q

B

4

_—_ E

(_/’ - IT

T PR v

— [ — =]

5

D

E

L

A

I UNIDAD DE v

: PROPOSITO; AMBIENTE DE TRABAJO CON o
PERSONAL INVOLUCRADO

NORM Y A UL MEDO
(Y4

*Principio 3 Participacion del Personal.

-

PERSONAL ———. — -
¢ «/ S
A e —
CESCEN . {
TODOS ESCENCIA Y T

e

. —L COMPROMISO DE ﬁ'f B
r_ N [¥3

‘_T‘EL—‘—“ORGAN]ZA“CION | ORGANIZACION

— — P . e

e B o O e Y e B

WORMA A OLMED q
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*Principic 4 Enfoque basado en

procesos.
E .
N s
T A
R L
A |
b D
A A
5 s

RESULTADOS MAS EFICIENTES GESTIONANDO
LAS ACTIVIDADES Y RECURSOS COMO
PROCESOS

NORAA 4 DLAEDO
147

*Principio 6 Mejora Continua.

. ’_izﬁ-\_m /’\ ’ )
\/ o {I i </

MEJORA CONTINUA DEEL DESEMPENC GLOBAL
DEBERIA SER UN OBJETIVO PERMANENTE
1"

SORM L 3 OLMEDD)
[E¥4

*Principio 5§ Enfogue de Sistema para la
Gestion.

E

N i

T - = = - L

R 1

P -

a — — 6

| =S |
IDENTIFICA ~ I CONTRIBUYE:
ENTENDER Y

GESTIONAR 1. EFICACIAY
LOS PROCESOS -~ EFICIENCIA DE

COMO LA
SISTEMA ORGANIZACION

NORMA 4 OLAMEDO (M
rag




*Principio 7 Enfoque basado en
Hechos para la toma de decision.

Las decisiones
eficaces se basan
en el andlisis de
datos y la
informacion.

SORM Yy OLSIEDG 1"
L%

*Principio 8 Relaciones Mutuamente
beneficiosas con el proveedor.

PROVEEDOR ORGANIZACION
-

N
N

—=
ST e
— 5
SO INTERDEPENDIENTE. UNA
RELACION MUTUAMENTE BENEFICIOS
AUMENTA LA CAPACIDAD DE AMBOS
PARA AUMENTAR VALOR

SORM Y L OLMED) (£}
I

3.3 DE LA MISION Y
VISION A LA ACCION

NURNA 4 OLVEDR I
12




El sentido de direccion

Es la vision del entorno externo, la intencion
estratégica de la arganizacidn.

El sentido de direccién se declara en una
misién

Muchas organizaciones gue wisitamos tienen
a la vista su mision, pero observen como se
trata al personal, a los chentes v a todo el
gue se para ahi...la mision no guarda refacion
con lo que sucede en la realidad, ni con ios
valores que se pregonan por eschto.

NORMA & GLAEDD e
142

UNA DECLARACION DE LA MISION
DEBERA SER

Comprensible
Alcanzable
Retadora
Vivible
La misién deberd proporcionar dindmica para
generar:
un sentido de pertenencia e identidad
... &sto creara un clima en el que (as personas
se sientan valoradas por si mismas

SORAA & OLAILDO -
v

Hay que definir el negocio, no a partir del
producto o sefvicio que se ofrece, sino a partir de
la necesidad del cliente que cubre el producto o
servicio. Eltg se debe a que, aungue los productos
van y vienen, las necestdades basicas del chente
permanecen inalteradas

A3 Agrraraa N ficm ¥ns Mraa THemraman arsanat ©
b poodueis
LT Falucamon squipe ! Aydamon » merrs g
o8 Stne producs reind

oot + Faormamad T Avudwmos § Gl wh #riuns
1 s LB

1+ Fabricamon 1 Dwmos un prvico complma e .
« Smogusdarey. arssranens sng

MORAML A ULAILIWD 1
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-~
| MISION

.

VISION

VALORES
CULTURA

e

LA CULTURA CORPORATIVA

...promueve activamente la organizacion
como el patron de creencias que conoce,
comprende y comparte la mayoria del
personal de la misma.

La cultura corporativa es la piedra angular
que mantiene unida a la organizacion en fa
medida en que sus miembros comparten
valores, creencias y expectativas

NORAY A OEEDS E
IE

FORTALEZAS DE LOS EQUIPOS
DE TRABAJO

EL LIDER CARISMATICO:

La habilidad para fascinar y motivar es
indispensable para un lider...Edison, Picasso,
Einstem, Hitler, La madre Teresa de Calcuta,
Fox...poseian carisma.

Carisma: fuege interar, magnetismo,
contagtante, fascinante, entusiasmo,
credibilidad y habilidad para comunicar
aigo...tal vez esto y algo mas hacen que la
gente corra hacia los lideres

NORMA & OLAIFIN N
18




Enfoques del liderazgo

Tradicional: Et enfoque de equipo
» Controla requiere:

« Un guia
» Supervisa

« Permision

mplr
+ Hace cu glr ! « Crear un chima para
reglas, politrcas, etc. que las personas

« La motivacién es satisfagan sus
una funcion propios niveles de
motivacion y toma

de decisiones

NORAA & Ot N EDS?
14

Belbin de Ia Universicdad de
Henley reconoce que es

mucho mas sencillo

pronosticar los equipos gue = @
fracasaran gue los gue

seguramente tendran [

éxito... El equipo que mas .

propenso al desastre es el é}' —

que se compone de
manera exclusiva de
personas muy Inteligentes

NORA LA OB
"

3.4 TRABAJO EN
EQUIPO

SORMC L GLAMEIN
[RY3




MITOS Y REALIDADES DE LOS EQUIPOS

MITO

Es un grupe armonioso
Trabajan en una atmosfera
de paz » cooperacion
Funciona mejor que ia
especializacion individual

NORAA 4 BLAIEDG
13"

REALIDAD
Es un grupo disimil de opiniones

firmes

Las diferencias siempre estan
presentes,

El trabajo de equipo es fundamental
conforme las actividades se vuelven
mas comple)as

Modelo de Tuckmans

Realizar implica:

Los equipos atraviesan
por 4 etapas de
desarrollo:

1 Formacign

2. Tormenta

3. Normar

4. Realrzar

Quiza ia etapa mas diffcil
sea realizar y continuar
Con un proceso de
mejora.

SO L LG YEDRY
(A%

.

Alta flexibil:dad
Compromiso con las metas
del equipo

Enfoque para resolver
problemas

Los conflictos son positivas
¥ CONStructivos

Hay consenso

Se da el l:derazge
pal‘[ICIDatIVO

Se alcanza ta sinergia

El trabajo de lider en el equipo

NOHM LA 1 AIEDO
(R

Los lideres no
dominan, n el
equipo difiere de
ellos...en la medida
que uno observa la
actividad, es claro
que ef liderazgo
varia de vez en vez,
dependiendo de las
circusntancias




CRITERIQOS A CONSIDERAR PARA LA
FORMACION DE UN EQUIPO

Contar con personal calificado

Adaptar al personal a Ia cultura
organizacional (habitos,

. a valores, mision, vision)

P =0

Considerar el potencial

individual para agregar valor,

crecer y desarrollarse en la
NORM A A OLAEDD organlzaczén £

[1¥s

“Ya no se acepta aquello de que "Hablaré cen
mi |efe para consultarselo”. A nadie le impona
quién es el jefe. A los clientes les interesa nada
mas quién contesta el ieléfeno, los saluda,
anota su pedido, efectua la entrega © atiende
sus quejas Desea un servicio de excelente
calidad y lo quteren rapido. Ello significa que
hemos de contar con subordinados
debidamente facultados y comprometidos con la
empresa

NORM S OLMEDO v
(¥

ta razon por la cual Buffalo Bilt y otros
cazadores del Vieyo Oeste pudieron matar
miles de bufalos fue la siguiente o unico que
debian hacer era dispararie al tider de la
manada, pues entonces el resto de esta
permanecia en el mismo sitio en espera de
una lucha en que se decidiria quien seria el
lhder

Los gansos recorren una trayectoria en V,
con su lider guiando el camung, cuando esle
Se cansa, otro toma su lugar

NORAMA 4 G MEDe) w
™)
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TEMA 4

ADMINISTRACION
POR PROCESOS LA
TENDENCIA DEL 2000

NOHA A 4 OLMEDO
maz

4.1 IDENTIFICACION

Y DETERMINACION

DE PROCESOS DE LA
ORGANIZACION

NORM L L OLRIEDO
b%

Representacion esquematica
de un proceso

T T
7 eracia el ™
PROCEDIMIENTO /.4 PROCERO P
[“Forma especificata de Hevar 8 £abo una | f“"r'_d"‘ "';.":"“".’
sctividad o procesa’, pueds eslar p ":"‘. u"w“:; ™~ A
documentado a noj l . 'mmuaoe} .
— . L
—h
Entrada PROCESO Salda “PRODBUCTO
L S— ke —_—
{lncKiye 08 rECUrEos] 1 lﬁl‘vﬂ':ﬂo:l"ﬂl:':;ﬂ'lﬂl t. Resutado ¢
reiscionadas o que procaso )

nleractuan)
OPORTUNIDACES OF
SEGUIMIENTO Y MEDKCION
TANIES CurBNIE 3 CHE[UES Cel
poceso
“CHATA 3 OLMEDD
i




Interrelacion de procesos

C C
t 1
1 1
e [y
nj. n
t t
< <
4 [
N .
t t
e €
r T
n n
Q] LO]

-
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. !
Procesos de la Alta Direccion I

'] 1 i
+ ¥ ¥

Chantas / !

Partes  [ENTRADAS § - - SALIDAS
Interesadas | Procesos de Realizacion  @mmt  Fartes
s’

Clientes /

/ Interesadas

d

Procesos ge Sopore

Procesor de ls Alta DIreccion ncuyen pOf S18MG  DIAMICEEEN Sfeon de
ECUFSCS RIS POL IR OHECEXN 40

PIOCAS0S 3¢ HEAMERCION NCluyen DO! 414MEKS Orocescs reacnados con ol chinle
Oiaeho ¥ Casarohs ReabIscon dgel produCld M

Peocescs ot SOPOME ewliven por mampia @tEnamakls manlenimsento oo

SORS L A OF sy .
Diss

a} Identificar los procesos necesarios
para el SGC y su aplicacion a través
de la organizacion.

= s Cuales son los procesos necesanos para
nuestro SGC7?

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

= ;Cuadles son los requisitos de estos clientes?

NOKM LS OLMEDD 3
[HRYS




a} Identificar los procesos necesarios
para el SGC y su aplicacion a través
de la organizacion (continuacion)...

w - (Quién es el “duefo del proceso™”

= . Se contrata externamente alguno de eslos
procesos”?

w - Cusles son los elementos de entrada v los
resultados de cada proceso?

NORMA A OLMEDO
DIa2

b} Determinar la secuencia e interaccion
de estos procesos.

= . Cuil es el flujo global de nuestros procesos”

= . Como podemos describirlo? {{mapas de procesos o
diagramas de flujo?)

= Cudles son las interfaces entre los procesos?

= (Qué documentacion necesitamos?

NORMA 4 OLMEDD
Diar

¢) Determinar los criterios y métodos
necesarios para asegurarse de que tanto
{a operacion como el control de estos
procesos sean eficaces.

= ; Cudles sob las caracteristicas de los productos
mtencionados ¥ no intencionados?

= ;Cuiles son los criterios para el seguimienta, analism y
medicion?

SORALS 4 OLNE I
[HIEYS




= ;Como podemos incorporar esto dentro de fa
planificacién de nuestro SGC y de los procesos de
realizacion del producto?

= : Cudles son los aspectos econdmicgs (costa, hiempao,
desperdicio, etc.)?

= ;Qué métodos son apropiados para recopilar los datos?

SORM A A O MEDO [y
[EEY

d) Asegurarse de la disponibilidad de
recursos ¢ informacion necesarias para
apovar lu operacion y el seguimiento de

€8I0 procesos.

= . Qué recursos son necesarios para cada procese?
= :Cuédles son los canales de comunicacion?

» ;. Cémo podemos proporcionar informacion externa e
tnterna sehre ¢l proceso?

NORMA 4 O AILDXO m
Oz

» Cimo obtenemos la revroalimentacion?
= ;Qué datos necesitamos recopilar?

» - CQué registros necesitamos mantener?

SOKAIA 4 ULMEDO 1
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¢) Realizar el seguimiento, la medicion y el
andlisis de estos procesos.

® :Cémo podemos hacer el seguimiento del desempefio del
proceso (capacidad de proceso, satisfaccion del chente)?

® :Qué mediciones son necesanas?

=» ;Coémo podemos anailezar de la mejor manera la
informacion recopilada (tecmcas estadisticas)”

» ; Qué nos dice el resultado de estos andlisis?

MNORMA L OLAEDO "
Diae

f) Implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados v la
mejora continua de estos procesos.

®» . Como podemos mejorar el proceso?

= . (ué acciones correclivas ¥ preventivas sen necesanas?

» .Se han implementado estas acciones
correctivas/preventivas?

w - Son eficaces”

NORAA 4 OLVEDD 1
mar

Al determinar qué procesos deberian
documentarse la organizacion podria
considerar factores tales como:

El efecto sobre la calidad
+ El riesgo de insatisfaccion del cliente
- Los requisitos legales v reglamentarios
- El rtesgo econdmico
- La eficacia y eficiencia
- La competencia del personal

' La complejidad de los procesos

RIS Y R VU T] '
DI




Proveer productos v servicios seguros v confiables
que sausfaga los requisitos de nuesiros clientes aun
nivel de cahdad acepiable que sobrepase sus
expectatvas

Mejorarlos miveles de cumphimiento a traves de la
informacion de encuestas de satisfaccion

Proveer productos v servicios seguros y confiables a
un nivel de calidad que cumplan permaneniemente
los requisitos de nuestros ciientes. buscando la
rentabilidad v la mejora continua de la eficacta del

SGC nuestros procesos

“ORM A 4 OF MEDO "
DIaz

4.2 ACCIONES
DIRECTIVAS EN UN
SISTEMA DE
CALIDAD REQUISITO
5 DE ISO 9001:2000

NORMA Y O MEDK -
[EXvS

ISO 9001:2000

Mejora Continua del Sistema de *
Gestién de la Calidad i

J

Gestlop
. e Recunins i

_ | Rnl.url-n'\——' Salnday
b e Prisduciu —{ Broducto }_..
Entracas E

WOMewm—cOmy

0 —NH W am - awy

-

C——
T——t  Valor Agregado Sistema de Gestion

- Informacidn de |3 Cabdad
MOKMA 4 Ul MEDD iy
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5. RESPONSABILIDAD

DE LA DIRECCION
5 1 COMPROMISO 5.5. RESPONSABILIDAD,

DE LA DIRECCION AUTORIDAD Y COMUNICACION
Y 5 5.1 Responaabihdad y autondad

52 ENFOQUE
AL CLIENTE 1 552 Represantantedela
~ direccrén
' 55 3 Comumicacigdn mtema
5.3 POLITICA DE a‘" ‘
CALIDAD 5§ REVISION POR LA
DIRECCION

5 4 PLANIFICACION 56 1 Generalidades

54,1t Objahivos de la cahdad

5 4 2 Planficacton dal SGC

NORMA 4 OLMEDO (L)
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5.6.2 Informacién para [a revisidn

5 6.3 Resultados de la rewisidn

r—] 6.1 a) Comunicar importancia de
satisfacer requisitos del cliente,

legales y reglamsntarios.

5.1 o) Asegurar
disponibliidad
de recursos

e eficacln de SGC

5 1 d) REVISIONES
AL SGC

W

5.1 c) Asegurar que
se establacen los
Objetivos de Calidad

8.0 Enfgue al cliente

Especficacan
. Min (™
Asagurar que & deiemminan . %
Necesidades cel chente © —
{regquisiios y sauslaceros}

Requisito: "Necesldad o
expsclativa establecida,
generalmente implicita u
obligatoria”

ORMA 4 O RIEIWY N
a7




53 Polmca de la Calidad

L] mpromiso cumplir a) Adacuada al
mqmsltos y de maj'c_urar i propdsito de la
. continuamente la eficacia " arganizacion
’ = del SGC ®

£ ¢) Revisada
A . para continua

T adecuacion
c) Marco de
Teferencra S

et . !
Calidad : —_— »  d) Comunicada
——-—1 y entendida

NORM A L OLMEDO
oAz

ASEGURARSE
SEAN:
Establecidos en niveles y
funciones pertinentes
b) Coherentes con ta politica
de cahdad y medibles
Incluyendo los
necesarios paraz cumplir
con lps requisitos del

~oRIM4FtR oo »

Blaz

DE QUE

c

§.4.0, Planificacion del S6C

a) SE REALIZA
CONELFINDE | ™=

CUMPLIR LOS Cot raze
REQUISITOS DE | cewwws

41YLOS [r——
OBJETIVOS DE | conamasns
CALIDAD ~Pwroeom

SDRA A A OQLAIED=) M
DIl




MZHmmmmuHN

=TT

- R A S J
g

Hnforactin | ;
___l_‘;Diﬂonuig)

24

b) MANTENER LA S . o
INTEGRIDAD annhﬁan : =1

@

PLANIFECACION DE CAMBIOS E l’\TPLE\lE\TACIC)\
“ORM LA DLAIEDE
D

5 . 1Responsabilidad y autoridad

N . — ASEGURARSE DE

QUE LAS

—  RESPONSABILIDADES
—— "ESTAN DEFINIDAS Y

— [— COMUNICADAS

Def Objetivos Rev, Sistema  Cont Operac
]

 sm— R e

seguimiento
D Genaeral

D. Cahdad ! 1
O Comercual i

D Compras ! I
D Produceidn I

0. Comercial |
Oparano Homo : '
Oper. Conformado| I i
Tée, Labortono !

Almacenista
SORM S A o GEDO
v
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[ ] 1

Representante de

[  laDireccion

A) Asegurar los procesos

b) informar a Ia direccrén
<) Promover la toma de

T conciencia de bos requisitos
de los chentes

“URM A 4 OLMEDO
iy




3.3.3 Comunicacion interna

Comunicacion V. v

Vertical &
— a3 — 1
|———-ASEGURARSE DE QUE SE
o ESTABLECENLOS
_‘_F:f_ _[—/PROCESOS DE
COMUNICACION

==Y 2=~ " APROPIADOS Y QUE

I Comunicacion | APOYAN LA EFICACIA
Horizontal DEL 5GC

NORM A 4 GLMEDO pid

nrar

5.6 Revisidn por fa direccion
i-"_;‘-:‘.":_f REVISAR Ofls IResponsabis fecursss  Plazo i
b wli

T4EL SGC G ﬂ_‘;
Lo .
+ %@'a] ! J INCLUIR:

! "EVALUACION DE
OPORTUNIDADES

onveniencia

DE MEJORA
" NECESIDAD DE
adecuacion AMBIOS
Eficacia (INCLUYE
continuas POLITICA Y
NORMA \ OLMEDR OBJETIVOS} .

s

Revisian por la direccion

INFORMACION DE ENTRADA INFORMACION DE SALIDA

a} Resultados de avditonas

b) Retraalimentacidn del

ciiente

&) Majcra dela

sficacia dal
e} Dessmpeio delos SGCy sus
procesos y confermidad procesos

del products b) Majora del

d

Estado de las acciones ' '=!- producto en
cOrrectivas y preventivay | | &5 | | relacion con
| los requisitos

e) Cambios que padnan del cliente

afectar el SGC, v

¢} MNacesidades

f} Recomendaciones para la de recursey

meom ‘:-

SORAA 4 OLMEM n
[IRYS
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4.3 ETAPAS PARA
IMPLEMENTAR UN
SISTEMA DE
CALIDAD

SORAMA & OLMEDG
Diay

a)Capacitacion
b)Comité y representante de la direccion
c)Diagndstico del grado de cumplimiento.

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

e}Familiarizarse con los 8 principios

f) Elaborar ia politica y objetivos de ta
calidad de la organizacion.
gildentificar los procesos del SGC

NORA & A TILMEDX Y
VI

f} Determinar las responsabitidades y
recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad

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

ny Documentar et SGC y otros documentos

iy Hacer una auditoria interna de
cumplimiento e implementar acciones
correctivas.

iy Certificacion.

NOR Y A OLSME)
LRV
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TEMAS

HABILIDADES
INTERACTIVAS PARA
FORTALECER EL
TRABAJO DE LOS
EQUIPOS

NORM A A OLMEDD DEAZ 1

TEMA 5.1
EMPOWERMENT

SORVIA 4 OLMED) Dy

INTERACTIVA
(motivacion, 4
liderazgo, trabajoVk
en equipo}

{establecer acciones ol
encaminadas al provaedanS.
equitibrio y mejora ciientes,

continua) competencia)

NGRM A DN a7




Empleados facultados y
comprometidos con la empresa

Planean, realizan y Sera absurdo tratar mat al

dingen su trabajo personal y después esperar

de comienzo a fin que ellos tratan bien a los

Aungue un grupo clientes

puede tener un < Por qué exactamente hoy los

gerente o -~ empleados son {an

asesor °, todos los importantes? Pergue a la

integrantes empresa se le evalla

comparten fas ) atendiendo a la rapidez con

responsablidades que responda a las

por igual necesidades o probiemas del
cliente

“ARMA 4 GLMEDO DI 4

EMPQWERMENT '

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

* La direccién establece ef qué
* La organizacion establece el como

* La estrategia del empowerment se define
hacia el qué ( resultados prefijados) en
lugar del como (medir desempeiio)

NORM A A QINEDO DI A2

El empowerment pretende:

Reconocer |a importancia del manejo de
informacion (la que proporciona el directivo
¥ la que maneja el colaborador).

* La obtencion de objetivos a través de que la
gente sea multifuncional. rapida v confiable
(unidades de negocio)

SNORMA 4 ULMED Dias "




En el empowerment los

wdirectivos consideran:
X\ * Una panoramica
amplia del negocio
« Se anticipan al futuro
+ Facilitan el proceso
del empowerment
* Desarrollan
triunfadores v los -.
reconocen

NORMA 4 OLMEDO DiaZ

En el empowerment los
directivos consideran:

- - ;
7
— * Permiten una estructura

sencilia v flexible
* Eligen tecnologia
adecuada
/;,0 Comparten los valores
generan compromiso

NORAMA A LLMFDO DEAZ *

5.2 NEGOCIACION Y
PERSUASION

SURM A 4 GLseDo DIy u




CONCEPTOS BASICOS:

LIACTITUD tendencia o predisposicon adquinga para evauar de una
galarminad a Mans a una persona o

LJINFLUENCIA: cambso genunno y on las pref ¥
de una parsons para KuANas acordes & una persona o grupo

LJNEGOCIACION: miarcambic de expeclatvas o productos por €l que se
alcanza un acuerds de BCIUACIGN

L) PERSUASION. intarito delibsradaments sercido por parts de una persona o
grupo para cambiar las acttudes de otrars persona’s

SORMA A OLVEDO DIAZ w

«LA NEGOCIACION ES UN
PROCESO EN EL QUE
INTERVIENEN DOS O MAS
PARTES, EN EL QUE
EXISTEN INTERESES
COMUNES E INTERESES
OPUESTOS Y ENEL QUE
ES NECESARIO ALCANZAR
ACUERDOS DIVIDIENDO
RECURSOS O
RESOLVIENDO
DIFERENCIAS"

ADKA A & OLVEDODIAZ "

L l NEGOCTE CON LA
! LANIFIQUE LA Esnuraeuw A

PRESENTE SU FROPUESTA M
EL ACUERDO
EXPONGA 5U POSICION ¥ ETAPAS DE UNA
EMPIECE A DEBATIR NEGOCIACION

SORA A b OLSEDD DI (M




TEJIDO DE LA NEGOCIACION

4. FASE CONSOLICADORA
scuerdos y ratificacion

3, FASE NEGOCIADORA {

cada parte trabaja
sus baneficios

é»
Ly I 2. FASE DE PROPUESTAS
d l axpasicion de posturas

1. FASE EXPLORATORIA
clarificazion

MORMEA 3 OLVEDQ DIAZ

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 PERSONASAI RhAS
EN LA NEGOCIACION o N -
4. TENER INFORMACION DE LA m@ﬁa

NORY L & DUMVEDD DIA?

CLAVES DE LA NEGOCIACION

5. CONOCER NECESIDADES DE LA OTRA
PARTE

6. SENTIDO DE LA UBICACION O POSICION
DE LAS PARTES

7. CONOCER EL AMBIENTE DE LA
NEGOCIACION

NEIRAEA & DN DL




CLAVES DE LA NEGOCIACION

8. ESCUCHAR APROX. EL 60% DEL TIEMPO
DEDICADO A LA NEGOCGIACION

9. PREGUNTAR LO QUE QUIEREN O ESPERAN
10. NO NEGOCIAR SOBRE EL PASADO

11. CONOCER LOS RECURSOS DE LA OTRA
PARTE

NORAWA 3 OLMEDO DtaZ 18

LA PERSUASION

Persuadir consiste en mover a
otra(s) persona{s) a aceptar
nuestro punto de vista de manera
voluntaria.

A diferencia de la manipulacién no
hay engano, sino, por of contrario,
voluntad de transformar su
actitud.

NORA A 4 OLMEDDG DIAZ [+

LA PERSUASION

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

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

NOKRA A 4 OLMEDO D1AZ Itd




RESULTADOS DE LA ACCION
PERSUASIVA

. Conversién inaparente
(aparentemente no esta convencido)

+ Conformidad simulada
{aparentemente esta convencido)

NORAI4 4 OLMEDO DI? 15

RESULTADOS DE LA ACCION
PERSUASIVA

« Conformidad comprada (cambio a
través de alguna compensacion)

+ Conversion episddica (e\n un tiempo
existe cambio de actitud, pero
regresa a su conducta inicial)

“ORM S A OLAEDO DE 20

NUNCA LE HAGA SOMBRA A LA GENTE

No permita gue sus deseos de impresionartos lo
induzcan a hacer ostentacion de sus talentos y de su
capacidad, ya que ello podra generar un efecte opuesto
al deseo, es decrr, Inspirar temor 0 Inseguridad

BUSQUE LLAMAR LA ATENCION A CUALQUIER
PRECIO

Todo es Juzgado por su aparencia; |9 que no se ve no
cuenta Nunca acepte perderse en ¢l anonimate de a
multitud © ser sepultado por el olivido Ponga foda su
fuerza en destacarse. Conviertase en un Iman que
concentre la atencion de los demas, mostrandose mas

grande
SORAMA 4 Ot FDO BIAZ )




GANE A TRAVES DE SUS ACCIONES, NUNCA
POR MEDIO DE ARGUMENTOS.

Es mucho mas eficaz, lograr la coincidencia de ctros
con usted a traves ge sus acciones, sin decr palabra
alguna No exphque, dermuestre

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

En ef mundo hay muchas clases de personas
diferentes, y usted no puede suponer que todos
reaccionaran de Ja misma manera frente a sus
estrategias Hay ciertas personas qgue, $I usted las
manipula © engana, pasaran el resto de su vida
procurando vengarse

SORM 4 & OLMEDO DIAZ

SEA AUDAZ AL ENTRAR EN ACCION

Si se siente tnseguro frente a deternunado curso de accidn,
no lo intente  Sus dudas y ttubeos se transmitirdn 2 la
ejecucicn del plan La trmidez es sumamente peligrosa:
lo mejor es encarar toda accion con audacia Cualquier
error que usted cometa por ser audaz se corregva con
facidag mediante mas audacia Todo mundo admira al
audaz, nadie honra al que ttubea

HAGA QUE SUS LOGROS PAREZCAN NO REQUERIR
ESFUERZOS

Su accionar deberd parecer natural y de faci ejecucion
Cuando actie, hagaio como s {a tarea que tiene entre
manos fuese alge de lo mas sencille, como si pudiese
hacer todavia mucho mas

SORAA 4 OLMIEDD DIA? n

TRABAJE SCBRE EL CORAZON Y LA MENTE DE
LOS DEMAS

La coercion provoca una reaccion gue, con €l tiempo,
puede actuar sobre usted Es necesano lograr,
mediante maniobras de seduccion, que los demnas se
muevan en la direccién que usted desea S) usted
Ignora el corazon y Ja mente de 105 demas,
terminaran odiandoio

Al adoptar una forma definida y tener un plan claro para
todo el mundo, usted se convertira en el blanco de
atagues diversos, mantengase flexible, adaptable y
en movimento Acepte e} hecho de que nada es
absoluic y de que no existen las leyes fyas

SNOKAL 3 OLAFIRF DIAZ T4




SU FORMA DE ACTUAR DETERMINARA COMO LO
TRATARAN LOS DEMAS

Una presencia vulgar o comdn hard gue le perdan el
respetc Al adoptar una achitud de presencia, mostrando
confianza en su propio pader, iograra que lo consideren
destinado a lievar una corona real sobre ia cabeza

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

La gente pensara gue usted sélo desea llamar la atencion y
que desprecia a los demas Es mucho mas seguro
confundirse con la masa y acoptar un clento are “comun®

NORMA A OLMEDO DIAZ Bl

5.3 EL ARTE DE LA
METACOMUNICACION
HABILIDAD PARA LA
SINTONIA CON EL
EQUIPO DE TRABAJO

NORMA 4 DLMEDO DIAZ 2

MI MAPA NO ES EL TERRITORIO

M herencra

senetica MI MODELO DEL MUNDO

=Y £
Mis facultades de || R
—_t,
PCTCCPC‘U: . 7 EXPERIENCIAS
Nzt - E |
Mis condicionamienios -
socio-culturales S S N
M1 visionS5 7" ESTRUCTURA
persenal

PROFUNDA

SORM A 4 OLMLDD Dlyy




PATRONES DEL LENGUAJE DEL
METAMODELO

Nuestras mentes tienen un limile en la
cantidad de informacién de la que
podemos ser conscrentes un, <reamos
patrones habstuales. secuencias de
conductas que se repiten de manera
previsible

Las palabras que utilizamos

habituaimente son las que forman los

patrones

. Tr4=[510 nos permate hacer la mavor parte de

lo que tenemos gue hacer sin “pensar™

NORM A A OLMEDO DLW r

LIDERAZGO Y SINTONIA

Capacidad de compartir nuestre modelo con el
mundo

+ El objetivo es aumentar la calidad del
rendimuento de los seguidores

= Es necesarto imitar sus patrones de lenguaje

= Identificar sus palabras claves reflejaria = ---
comunicacion no verbal de los demas (que nos
vean como uno de 1os suyos}

NORNA A OUAIEDO DI il

EL METAMODELO PARA EL

LENGUAJE
El modelo se compone Ei lenguaje verbal, constituye
de un conjunto de _unade las principales .
técnicas destinadas a herramientas de comunicacion
poner en evidencia la de 2 expenencia y reflea
* accién limitadora de - las zanas de
sombra que existen en nyestro
los umv.'ersaie.s de modo de representar la
modefaje al nivet del realidad.
lenguaje verbal.
WORMA 4 OLMEDO DAY w
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EL METAMODELQ: Conjunto de técnicas
para poner en evidencia ¢l modeiado de la

experiencia

Generabizacion
ESTRUCTURA —
SUPERFICIAL LI Cmisien
Dhstorsion

ESTRUCTURA.—y 516DELADO DE LA EXPERIENCIA
PROFUNDA — i

T2, i

NORMA 4 OLMEDO DI 1

| ESTRUCTURA LINGUISTICA

F 1. Estructura superficial
(palabras que se dicen en reaiidad)

2. Estructura profunda
(descripeion detaliada de la experiencia)

e v

3. Estructura de referencia
{expertencia sensorial real}

o s

MORAIA A OLMED) DIAZ 12

PROCESQOS DE OMISION

Generalizamos a partir de un
ejemplo concreto, como

si este representara todas las
posibilidades

Suprimimos o ignoramos hechos.
Distorsionamos, Otorgamos a las

palabras un significado diferente
a la intencién

RORMA & BLME{0 DIAY n
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ESTRUCTURA LINGUISTICA |

La estructura profunda proporciona los

detalles de lo que sucedio:

Quien, Cudndo, Dénde, Como...

Dentro de la estructura profunda se
encuentra la estructura de referencia

{experiencia real)

NOKAIA 4 OLMEDO DiAZ

TECNICAS PARA TRATAR LOS PROCESOS DE

OMISION

atsuivEmssEsRsscaruITrI R ssn s p TR na s R Aty

mrmwsEREssntEr Ty

.
H [EJEMPLOS ** | PREGUNTAS | EFECTO :
: I BUSCADD
No estoy de <Con quien? Encontrartos 3
I Omision simple | acuerde ,Caon gue? complemenios  {
' del verbo :
20mision [ Mo tiene - | Que? Encontrar la E
« referencia | imponzncia dentidad el H
} sujeto o ¢l objero
: ! :
IVerbo no | Ha ganado (De que Precusar ¢) :
:especifico i manera” sentido del verbo ¢

NORWA 3 OF SIEDE DIAZ

"

TECNICAS PARA TRATAR LOS PROCESOS DE - -

GENERALIZACION

B AL TEEEEEAUL e RA e eENSNARSSE N AR ATy aR AT NSRS RSN
E EJEMPLOS PREGUNTAS |EFECTO :
: ! BUSCADO i
[ :
* Cuannficadares Todos' """ 7 | JNerdadera” Acwar la :
SUnnersales siempre. nada, l mente? generalazacion o &
5 nadie proponer vn H
H R~ - ! . contra ejemple é
EOperadores modales | Hace faha Que le impide | Enconlzar la :
H Ne puedo oloobigaa 7 |caussoelefecto
.E - - oQue pasazia

: s 7

ssmsriurmsEsnstanye

mrdisvennnsebrivnaaansnsnnenan

NORAA A GLMLIX) DI/

Zerenaran

w
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TECNICAS PARA TRATAR LOS PROCESOS DE
DISTORSION

LTI T I LI TL I LT

pensar que Ie
detesta”

| EJEMPLOS PREGUNTAS |EFECTO
BUSCADO H
i :

—
Causa-efecto | Me hizo (Como pruebas | Cuestionarla 3
| reproches los reproches” | causa —efecto 1
Me deresua e 1e hace Pioponer un H

contra ejemplo

Lectura de
pensattiento

Scio que opinas

E

dvrEesEiNsEsEREeRRanYEETeanrNTRE

“ORkIA L OLMEDO DI

(Come lo sabes” | Controiar ¢l

—

d
proceso de H
lectura de :
pensamienie  :

hesssnrrracayrevabrasnrrancanrarant

KNOW HOW

Semasmmtim ettty

[rormrrm s mi e e
I PREGUNTA ! EJEMFLOS TIEMPO PROPOSITO .
T BASICA H
L ]
-, Que” Qe paur® Pauda Corrar lu arenion de H
.' Qe Vet Murar hacta atrag | mancra obeane en les !
. B SUCEIOS 1 SEparsr los H
! «Cpue o hechos de lus ¢ !
Ontura®
H +Quuien estaba ahi * ! :
f. Entohces i Entonces gue mpnificu Presepir Enterner e secuomo de Ly !
'I que? ey efte Mirar b punio | 107 £ que sgdicran i
H . Entonces que pdemos | airededor y las conan s estublecer 14 2
1 conu i con todo exint dehaj relaeion ente b causas v 1
H , Emtonces qut pudesmas o chectin H
! aprender de In que pas 1
F Anorsuue’ |, Que prdemion foer para | Futuru Generar wews  devsdir e |
H meporar las sossven el Mitar huta Tumbios que e ehen i
H Tl adeluare Tealizar en €l fulure -
1 £ Que eI Raler pata 1
: Previni gue exio vuelsu & H
1 suceder ! - I

NOKKA L OLMFDO DI

APROXIMACION .

La distancia”
inbma

{menos 40 -
cm)

La distancia
personal
{atrededor
de 80 cm.}

i

NORKMA 4 01 \IEDO DI

La distancia
sotial
... {airededor de
/. 250m)

La distancia
| pablca (a
« partirde?
:  metros) ..

103
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LA BURBUJA DE LA COMODIDAD

De todas las distancias para  La burbuja de la

las que estamos comodidad
programados (segun corresponde a la
nuestra caracteristicas distancia proxémica
innatas v adquiridas), Ja personal vy a la que se
distancia personal considera aceptable en
(burbuja) es la que se los planos visual.
considera mas audilivo y crnestéstco
imporiante,

NORM A 4 DLMEDO DIAZ a

LAS CLAVES DE ACCESO I

VISUAL:

Resparactén répida v superficial. mirada furtina, timbre de voz
mis alto ¥ movimientos mas rapidos

AUDITIVO:

Respiracién diafragmitica, entreceso fruncido, voz »
. movimientos fluctuantes

CINESTESICA:

Resprracion abdominal profunda, voz profunda y movimientos
mis lentos

SORM A v DLMEDS) DIAS 4l
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