[ e [P ol - . L
e o -. = =y Yy L 0 -
um 4 T VYT eesesel GPOWTL TedaImmN gy T e o - e b= Y Raymen 1, i

[ s - FACULTAD DE INGEN’IERI’A UMNANM
’ DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

DESARROLLO EMPRESARIAL

DIPLOMADO EN CALIDAD TOTAL
Y SISTEMA ISO 9001:2000

1
1 "ﬂ-_“yu'wl‘h\ __':
N N KN
h A STy
k;;'?‘\: 2 oy
' L K
: I ]
R MR
[“j‘x\“% "‘\\:l _‘&_ " }l"t
s '1r

: i
MOD II1 DESARROLLO‘DIRECTIVO PARA EL
SISTEMA DE GESTION! E-LA CALIDAD

‘Ll

" - — “ ’ | !!!.1: ' . L -;"

l
T e e Sy
e SEANED RS N U
Rl ] D, J] i-t R A -
ez b - . lr !.“‘]
Fashed '] v A
o el e - [ “2‘ v on = ‘.'_J‘__‘,', ‘E l % { l'J ! i
— - — R e PR TR B
——— — T TET ‘|[ i -*'.«gw:}

. DEL 24 DE ABRIL AL 29 DE MAYO DE 2004

APUNTES GENERALES

DE - 06 Instructora: Lic. Norma A. Olmedo Diaz
= Palacio de Mineria
ABRIL/MAYO DEL 2004

Palacio de Mineria, Calle de Tacuba No. 5, Primer piso, Delegacion Cuauhtémoc, CP 06000, Centro Histérico, MéxicoDF,
APDO Postal M-2285 @ Tels. 5521 4021 al 24, 5623.2910 y 5623 2971 @ Fax- 5510.0573



DECFI - UNAM DESAROLLQ DIRECTIVO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

li

p————

T

P et S

|

il

s

==DESARROLLO
==-DIRECTIVO PARA EL
— SISTEMA DE

— GESTION DE LA

E!

I

= | PROCESO DE LA
=" ADMINISTRACION Y

iimf: - HABILIDADES DIRECTIVAS:—
== OBJETIVO GENERAL:

== Al terminar el curso los

== participantes desarrollaran
== habilidades de direccion del
—=-  factor humano y aplicaran

b

------ técnicas administrativas

-  para la coordinacion y
=== eficiencia de sus

BRI actividades

INSTRUCTORA: LIC NORMA A OLMEDQ DIAZ
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i o

TEMARIO

1. EL LIDER DENTRO DE LA
ORGANIZACION

1.1 Importancia del liderazgo en la
implementacion de un SGC

1.2 La mision del lider

1.3 No importa cuan bueno seas, siempre hay
que Ser mejores

—————

TEMARIO

2. DESARROLLO DEL LIDERAZGO

2.1 Perfil del liderazgo

2.2 Liderazgo situacional

2.3 Liderazgo sinérgico

2.4 Principios para la conduccion de la
diversidad

2.5 Nuevos roles del lider

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DiAZ
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TEMARIO

3. TRABAJAR DENTRO DE UN
PROGRAMA DE CALIDAD

3.1 El movimiento de la calidad total

3.2 y 3.4 Creacitn de habitos, de la mision y
visidn a la accion

TEMARIO

4. HABILIDADES DE DIRECCION E
INTERACCION SOCIAL PARA FORMAR
E INTEGRAR EQUIPOS DE TRABAJO

4.1 Qué son los equipos de trabajo
4.2 Etapas de desarrollo de equipos de trabajo
4.3 Sinergia para el trabajo en equipo

INSTRUCTORA LIC.

NORMA A OLMEDO DiAZ
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= TEMARIO

= psicosocial)
"""“5 2 El proceso de la comunicacion en el equipo de
=== ftrabajo

—-5.3 Rendimiento de los equipos de trabajo

Ly

R
!! %3% I

B TEMARIO

o

:_j solucmn de problemas
"""""““ANS 5 Negociacion dentro del equipo

[

— mtegracmn de equipos de trabajo para la
““““ calidad

INSTRUCTORA: LIC, NORMA A. OLMEDO DiAZ
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== | ;; TEMARIO

== ].EL LIDER DENTRO DE LA
= ORGANIZACION

1.1 Importancia del liderazgo en la
implementacién de un SGC

7. 1.2 La mision del lider
=== 1.3 No importa cuan bueno seas, siempre hay
et que ser mejores

=1.1 Importancia del liderazgo en la
implementacion de un SGC

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDC DIAZ
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= %Q'ompromisos directivos
= hacia la calidad

== # Actitud positiva
= Estar consciente del impacto
personal sobre la calidad

# Establecer objetivos de
calidad de reto para la

==  organizacioén

Z== % Presentar ideas para mejorar

== la calidad

= Decision

INSTRUCTORA: LIC NORMA A. OLMEDO DiAZ
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Mejora Continua-del Sistema de |
Gestion de la Calidad s
— “all
""""""" > Responsabilidad ¢
De la Direccitn i
S
e R e "f
Gestién * Medicion, Andlisis [ | . -2
de Recursos L v Mejora .~ ¢
" b kK . €
) Realizacién . _ i
—{ | del Produito } Producto 6
Entradas™_. . [ el . n
. - — : Salidas |
—*  Valor Agregado - Sistema de Gestién
m—— Informacién de la Calidad
: - »._
Tipos GG Ioces
TpRGS QG PIocesas
ol

RIS

s

“~~a los

: L_ALTA DIRECCION: Soportan y
- despliegan las politicas y
estrategias de la organizacion

——“comprension de las necesidades del
=0 de los clientes hasta utilizacion por los
=clientes del producto o servicio, liegando
—hasta el final de la vida atil

= SOPORTE O APOYO: Apoyan

procesos operativos

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A. OLMEDO DiAZ
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ESTABLECER Ul
LA CALIDAD ([
(LA ALTA DIRIfelei(e

EXPRESA SUS INggsN[ei{e) NI
COMPROMISOS HACIA LA

= S _ CALIDAD E INVOLUCRA AL
e <. / &8 | PERSONAL CON ESTE
e 'T % COMPROMISQ)

=z Proeesos oleewrsss—  ESTABLECER Y LOGRAR
=== (RETOS MEDIBLES)

""““““? ;i PAPEL DE LA ALTA

S *_j DIRECCION EN EL SGC

i -
P R R

+ POLITICA DE CALIDAD Y OBJETIVOS
DE CALIDAD

INSTRUCTORA: LIC NORMA A. OLMEDO DiAZ



DECFI - UNAM DESAROLLO DIRECTIVO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

— ﬁt PAPEL DE LA ALTA
DIRECCION EN EL SGC

Los objetivos de calidad pueden tener un
impacto positivo sobre la calidad del
producto, la eficacia operativa y el
desempefio financiero sobre la

_______ satisfaccidn y la confianza de las partes

== interesadas

eF

= PAPEL DE LA ALTA
==|-| DIRECCIONENELSGC

= * 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

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DiAZ
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= ,

= | PAPEL DE LA ALTA DIRECCION
== . EN EL SGC

%a)

== b)

Establecer y mantener la politica de
calidad y los objetivos de calidad en la
organizacion

Promover la politica de calidad y los
objetivos de calidad a través de la
organizacion para aumentar la toma de
conciencia, Ia motivacion y la
participacion

== ¢

PAPEL DE LA ALTA
DIRECCION EN EL SGC

Asegurarse del enfoque hacia los
resultados del cliente en toda la
organizacion

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

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A, OLMEDO DIiAZ
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DESARQOLLO DIRECTIVO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

f)

g) Revisar periodicamente el SGC

PAPEL DE LA ALTA
DIRECCION EN EL SGC

LR Gy

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

Asegurarse de la disponibilidad de los
recursos necesarios

= 1%  PAPEL DE LA ALTA
=|| DIRECCIONENELSGC
% h) Decidir sobre las acciones en relacion

con Ia politica y con los objetivos de
calidad

i) Decidir sobre las acciones para la

mejora del SGC

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DiAZ
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——c— P2 |
e o
i e Ve I
o 4
3 —————

= 1.2 LA MISION DEL

=  LIDERENEL SGC

— ||  EVIDENCIAS DEL
=1/ COMPROMISO DIRECTLIMOW

ww:f:OMUNICAR LA IMPORTANCIA DE SATISFACER
TIIZ LOS  REQUISITOS DEL  CLIENTE, LOS
—=—— LEGALES, Y LOS DEL SISTEMA DEL GESTION

. DELACALIDAD

T:'L‘:”ESTABLECER OBJETIVOS QUE SEAN RETOS 0/0
e AMBICIONES CON RESPECTO A LA CALIDAD /o

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A OLMEDO DIAZ
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L!«E\;a...w’ b, }

T ANALISIS |
- EXTERNO: '

=
U

I FUERZAS CDMPETITIVAS S

i .-CAPACIDADES Y. '
~DEL SECTOR 1%

COMPETENCIAS ™

o —

BrE

««mwahdad general ,;* A-Infraesiructura :

:sf apacldades Y, o o

b
Spevar 3 dal sector s g A de 1a" empresa i h

i ; P abildades del personal
“matroecondricas BAmenazade 7| | dAdministracion [ g \isidn det gmugo -

li“EVanables™ i o i ! b

=5 al . rnuevos competdores - | Del personal - /| #Know-how . °

.Sociales .- - “=iAmenaza de 4] ADesarollo ’ ZCaidad de las -

sproductos sOstitutos'; 5} | stecnoibglco ‘felaciones ntérnas -

““3Poder de negoclamén FAbastecimiento-

T . “Agprendizaje colectlvo
$variables’
ﬁ -politico-legates” de los proveedores | &Log[st:c'a +Recursos econdmicos
“Poder de negociacion| || 40péraciones “Estructura : -,
~C~|e los compradores, . | |-4Servicio. i-organlzatrva% e
| MMarketing y ven :
; o3 |...] :
- ‘[.._l T = n e
P PROPOSITOS DE LA ORGANIZAC:ON N ’ !
ESTRATEGIAS

, .
POLITICA DE LA CALIDAD

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A, OLMEDO DiAZ
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=] =: DEBILES

= . | OPORTUNIDADES | . AMENAZAS
| FORTALEZAS_ | ESTRATEGIAS " | ESTRATEGIAS
== OFENSIVAS " | DEFENSIVAS’

| DEBILIDADES |ESTRATEGIAS .| ESTRATEGIAS DE. -
N ADAPTATIVAS O DE ' | SUPERVIVENCIA
= - | REORIENTACION '

Politica de la Calidad | Objetivo 1
EXPRESA LAS INTENCIONES
1 Y COMPROMISCS HACIA LA
CAL'DAD > ()bj(‘ti\r’() 2

“Es un marco de referencia
para los objetivos”

= 10

e Se comunica y se entiende
i dentro de la organizacién

Se revisa para mantenerla
adecuada continuamente

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A OLMEDQ DiAZ
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gy

EJEMPLOS DE OBJETIVOS DE LA
CALIDAD

COMPRAS PROCESO DE PROCGESO DE . ; :I
CAPACITACION DITORIA
PRQCESOS ACILO AUDITORIA

OBJETIVOS DEL PERSONAL INTERNA

-| DEL SGC

=| l.Incremento de fa
satisfaccion del chiente

‘| 2.Cero productos no
conformes

.| 3 Capacitar al 70%, del
persanal del SGC

=2z 4 Reductr los
desperdicios de
| matenales

-1 5. Reducir el namero de
reclamos de clientes

W?PLANIFICACION DEL SGC

Tt

‘::*:;]’R()C!:.SOS DEL | RECURSOS | RESPONSABLE | MEDICION INDICADORES

§GC (S) DE LA B
——— et i i
= EFICACIA | DESEMPENO

““I'PROCESO DE
COMUNICACION
==-INTERNA

“H-PROCESO
-|-REVISION POR
‘A DIRECCION
| PROCESO DE
“| GPERACION

'RROCESO DE
'GESTION DE
‘RECURSOS
=z HUM.

INSTRUCTORA: LIC NORMA A, OLMEDO DIAZ
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_(-;-ADA PROCESO SE GESTIONA

"""""" PROCESO: AREA:

' S OBIETIVO CON EL QUE SE RELACIONA-
REQUISITOS QUE APLICAN DE LA NORMA:

RELACION DIRECTA CON OTROS PROCESOS

ST
2.ENTRADAS 3.RECURSOS { 4.ETAPAS 3.RESPONSABL
E

DOCUM. TZREGISTROS |8 METRICA {9 INDICADOR | 10. SALIDAS

¢

WERD S

7

INSTRUCTORA: LIC NORMA A. OLMEDO DiAZ
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w»EJEMPLO DE PROCESO DE
COMUNICACION INTERNA

o ENTRADAS:
j— necesidades de Planificar las necesidades de comunicacion
=={ comunicacién del SGC [T Thterna del SGC (referencia documental:
o matriz de comunicacion interma} | SALIDA:
zzz; Recursos necesarios: E - 2 COMPRENSION
e : DE LOS REQ. DEL
B Difundir los aspectos necesarios CLIENTE Y
=zz| OBJE DE LA CALIDAD , . -. parael 8GC., . EFICACIA DEL
--'| CON EL QUE SE : RRTEE sGC
"™ RELACIONA . R . )
s Evaluar ¢! impacto de acuerdo a o
021 Incremento de la "~ planificade
weme! satisfaccion del cliente _ o R ——T
£ 7 P B b M - EE
o= Llncremento de la satisfa " Establecer acciones de mejora
I e a ‘SEGUIMIENTO
: o R ! .
--|"ENTRADAS: _ SALIDAS

.

INFORMACION DE SéiJ[)A
e i I '
Resultados de auditorias a) Melora de |a
= Retroalimentacion del eficacia del
" cliente SGC y Sis
= Desempefio de los procesa 2 Identlf' icar. necemdad procesos
.y conformidad del product ‘ q de efectuar camblos z
: Estado de las acciones et 4 0 of SGC} o IZ:>b) Mejora del
= comectivas y preventivas mldentlfcar neceS|dad prod ucto en

&
0

) Acciones de seguimiento de .de efectuar. camblos relacion con
" revisiones por la direccién enia polmca dé - £ los requisitos .
previas caEldad el W del cliente

)= Cambios que podrian
afectar el SGC, y

Identlflcar necesnda

¢) Necesidades

de efectuar camblos 1
Recomendaciones parala | enlos objeuvos de |a B Aq_?_fet}u rsos
mejora | |ealidadosin o E

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DiAZ
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ot
rT—

— | | PROGRAMA ANUAL PARA LA
=1 | REVISION POR LA DIRECCION

—| TEMA DE REVISION { FECHA ~ " |-ASISTENTE | ACUERDOS:. {| COMOSE- | RECURSOS-H
| ER- = B A - SR v - "EVALUA LA "|:NECESARIOS
wnt.or o LED

oo D N TR - Y.« Sl et o i | EFICACIA
U INFORME DE 16 ENERO CORDINAD

= | AUDITORIAS 2004 OR DE

FE L TNTERNAS CALIDAD ¥

i | ALTA

xml= DIRECCION
== [ INFORME DE 16 ENERC VENTAS.
= QUEIAS DELOS 2004 PRODUCCIO

##|'CLIENTES NY ALTA
|- DIRECCION
-z | DESEMPERO DE 20MARZO | GERENTES
2] LOSPROCESOS DE  § E 2002 DI CADA
2 |- REALEZACION AREA

=  1.3NOIMPORTA CUAN
—  BUENO SEAS SIEMPRE
= HAY QUE SER MEJORES

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DIAZ
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2. NO IMPORTA CUAN
BUENO SEAS..SIEMPRE——
HAY QUE SER MEJORES

Somos buenos...pero hay
= que considerar que
= nuestra organizacion
~—%  requiera mirar hacia
los cambios que estan
—= ocurriendo afuera.

Pl aares |

Las caracteristicas que las empresas
¥ requieren hoy en dia:

- N
Rapidez, oportunldad y habilidad: para e’gfrentar los camblos

...u“?""

2. Manejo deJa, informacion e mnovac:lon tecnologlca

.Jr""" .\. e

g -3 Mane]o de datos de forma raplda y oportuna
= % :.;f AR

™

= /‘"’1\\
5. Las mstltucwnes se reestructuran y_actuan;en forma de red.

: " : ~ by,
. Que cada empieado sewconwerte en una“unidad de negocios
(haceipiensa, se desarrolla’y genere}}gesultados)

Hoy en dia el'usuario.es qmggftmpone las condiciones

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A OLMEDO DiAZ
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Pl e |

i 5 “

=4 f...en la medida en que los cambios se
= | vJueren un factor permanente y
== "acelerado, Ila adaptabilidad a,""jtale_j
=== cambios resulta cada vez mas
== importante * (Bennis)

==+ La capacidad de percibir y entender los
—= cambios y sus reflejos sobre el hombre y la
777 institucién, de adaptarse a las exigencias de los
—— hechos nuevos y si fuera posible anticiparse a
= |la llegada de los cambios y a los nuevos
== hechos, pasa a ser una condicién vital.

L_ACCIONES DEL SIGLO XXI__

ETIRL
;—“:mz; # Tecnologia

=== ¢ Informacion

= ¢ [nnovacion

= ::i ¢ Potenciar el uso del cerebro

= a’Traba}o en equipo

= v Creatividad

# Calidad

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DIAZ



- UNAM

DESAROLLO DIRECTIVO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Lt
J i
i

“| COLOCADO PARA FALLAR O COMO

LOS JEFES CREAN SUS PROPIOS
DESEMPENOS POBRES

+ SINTOMAS
1. Ejerce un efecto pigmalion negativo

2. El sindrome empieza cuando el
empleado no logra un objetivo

3. El jefe se preocupa excesivamente
4. El jefe sobreacttia en la supervision
5. El empleado interpreta: “no confian

Fton en mi”
e

=T

— || ROMPER EL SINDROME

+ El jefe debe crear el contexto correcto
para la discusion.

* Se debe crear un proceso interactivo
para llegar a un acuerdo sobre los
sintomas del problema.

+ Se debe entender que causa el bajo
desempefio

¢ Definir los objetivos de ambas partes

+ Establecer acuerdos para comunicarse
mas abiertamente

INSTRUCTORA LIC. NORMA A QLMEDO DIAZ
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EXPECTATIVAS DE LOS
SEGUIDORES

+ HONESTIDAD

Congruencia entre lo que se dice
y hace

+ ANTICIPACION

Sentido de direccion y
preocupacion por el futuro de

777720 MIL ENCUESTADOS
=-=DIJERON LO QUE MAS D
"“TADMIRAN DE UN LIDER. la organizacion
===KOUZES Y POSNER

== 7 EXPECTATIVAS DE LOS
SEGUIDORES

* INSPIRACION

Entusiasmo, energia y vision
positiva del futuro que contagia

* COMPETENCIA
i Conocimiento del negocio,
.20 MIL ENCUESTADOS habilidades especificas y

=D JERON LO QUE MAS -1 : : .
== DMIRAN DE UN LIDER. habllltamlen’to hacia los demas
I LKOUZES Y POSNER para que actien.

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A. OLMEDO DIAZ
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=7 LOs lideres son mejores
~-= “cuando las personas

=== apenas saben que existen,
=== po tan buenos cuando son
=== aclamados, peores cuando
== |os desprecian...Pero de un
buen lider, que habla
poco, cuando el trabajo
esta hecho y el objetivo
satisfecho, su personal
dira “hicimos esto por
nosotros mismaos”

e De Lao Tse (antiguo filésofo chino)

TEMARIO

== 2. DESARROLLO DEL LIDERAZGO
j""’""“‘ 2.1 Perfil del liderazgo
== 2.2 Liderazgo situacional

==~ 2.3 Liderazgo sinérgico

——- 2.4 Principios para la conduccion de la
== diversidad

ey

= 2.5 Nuevos roles del lider

INSTRUCTORA; LIC. NORMA A, OLMEDO DiAZ
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2.1 Perfil del liderazgo

LIDERAZGO

T

* Estle término tiene diferentes acepciones:

= 1.- Si se refiere al lider, LIDERAZGO es el conjunto
de cualidades que debe poseer una persona para
ocupar un cargo de direccion (carisma).

2.~ Si se refiere a la FUNCION que va a tener el jefe
=== al ocupar un puesto de direccion, el liderazgo es
influir en la conducta de otros.

INSTRUCTORA: LIC NORMA A. OLMEDO DIAZ
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\ mi'jefe para consultarselo”.
= A quien le importa quién es el jefe?

_ = +A los clientes les interesa quién: contesta el
=== teléfono, los saluda, anota su pedido, efectua la
... entrega o atiende sus quejas.

*Ya no se acepta aquello de que “Hablaré con

*El empleado es el que da la cara como imagen
de la organizacién

i+
ﬁﬁﬁﬁﬁ

‘%*JLa razdn por la cual Buffalo Bill y otros

= L»—«-cazadores del Viejo Oeste pudneron matarmm

que debian hacer era dispararle aI lider
de la manda, el resto de la manada
permanecia en el mismo sitio en espera
de una lucha en que se decidiria quien
seria el nuevo lider.

¢ Los gansos recorren una trayectoria en V,
con su lider guiando el camino, cuando
éste se cansa, otro toma su lugar.

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A OLMEDO DiAZ
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.| GRADOS DE MADUREZ DE
LOS SEGUIDORES___

EL LIDER: EL SUBORDINADO:

M : 1. Ordena ; No quiere, ni puede

2. Instruye Empieza apoyar

‘ Quiere y puede pero no

3. Apoya
' __i totatmente

4. Delega ' Quiere y puede

INSTRUCTORA: LIC NORMA A. OLMEDO DIAZ
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CONJUGACION DE VARIABLES

" g
3?"5*
e

T

':}.

. DETAREA i DE RELACION 1
TEALTA ¢ N CBAJAE, v
. El jefe se enfoca a dar Limita‘la camumcacmn
mstruccsones Vltai
ALTA f BAJA Femite al’ segwdor

1efe toma aiin tcdas |a§ .

ALTA En mteraccmn con .
el seguidor loma las
_decisiones. y

expresar sus puntos d

e

BAJA Permite al seguador
exporier sus ideas y las
consudera

. camunicacién debido a
-que el segutdor sabe
: como hacerlas cosas ity

&
[ N A

CUATROESTILOS BASICOS DE CONDUCTADE LIDER

Alta Relacion
&
Baja Tarea

H

3

© AftalRelacién g

Alta Tarca
. v

:
v

5

2 .

: Buaja ‘Re?a(cilo'nm
. ‘ y ~
Baja Tarca

- Alta, Tarea -~
b T T I
¥ *
Baja Relacion

—
—
=T 4 b
o A .
= P RAJA ‘ i 20 . ! AR
T4
P (Baja) Conductas de tarea { Alta)
@
¥

PROPORCIONANDO CONDUCTA DIRECTIVA
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DESAROLLC DIRECTIVO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

CUATRO NIVELES DE
DESARROLLO

MUCHA

COMPETENCI]A

COMPETENCIA

ALGUNA
COMPETENCIA

POCA
COMPETENCIA

MUCHO INTERES
INTERES VARIABLE POCO INTERES INTERES
D4 D3 D2 D}

ST

=DESARROLLADO

EN VIAS DE DESARROLLO

WO

0

PO 2

.a_.-i.-uu-mmm%

Metallderazgo vincula a los individuos con el
entorno-a traves ‘de su vision

. a4
ey

Macrollderazgo construye caminos y una cultura
para alcanzar un propdsito

Mlcrgohderazgo centra su atencion en la eleccidn de
su estilo para generar una atmésfera de trabajo
efectivo.y conseguir que las cosas se hagan mediante
el ajuste del esulo de las tareas y las relaciones

r
”1‘ L

S
A S

INSTRUCTORA: LIC NORMA A. OLMEDO DIAZ
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Caracteristicas del lider
SINErgico

L o ¢ Ofrecen atencion

# (Gestion por obj etivos, los personalizada a sus
colaboradores tienen claro
lo deseado de ¢llos

- & Gestion por directrices,

otorgan a sus

miembros

¢ Desarrollan el poder del
carisma v constituyen un

=== ¢plaboradores un sentido modelo que sus

= (e proposito colaboradores aspiran
... % Animan, inspiran y imitar

=~ motivan a sus seguidores + (Generan respeto y
—— paradar lo mejor de si confianza

==  misSmos

+ Estimulan las ideas

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A. OLMEDO DiAZ
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2.5 NUEVOS ROLES DEL LIDER

===% Los lideres se vuelven
== COMO entrenadores,
apoyadores y

-»»-1“-:-’ Delegue lo que otros
== pueden hacer.

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A OLMEDO DIAZ
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Lider y empowerment

Lssirimsiitzit

==*=Con el fin de disminuir controles personales y
—=—almentar el compromiso

v

Empowerment

T B i

==+ Consecucion de objetivos de manera rapida y
confiable

puoisrssiuluineiiod
e )

——# La gente se hace multifuncional

o

JrA——,
IR,

—=_# Las areas se convierten en unidades de
=== negocios, produciendo resultados con enfoque a
la satisfaccion del cliente

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDOQ DiAZ
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2.4 Principios para la conduccion

de la diversidad

__JS0 9000:2000 SGC _

Expllca los:8 Prmmplos de Gestlon

Enfoque de
., Proceso

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DIAZ
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i "fﬁ“* Principio 1 Enfoque al cliente.

,g,:—g NeceS|dad

t_ctuales

Lo d—treeEepmm

expectativas
de los
clientes

Neces:dad" A
es futurass

*Principio 2 Liderazgo.

AMBIENTE DE TRABAJO CON.
PERSONAL INVOLUCRADO |

- UNIDAD DE
== PROPOSITO

INSTRUCTORA LIC. NORMA A OLMEDO DIAZ
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= —-r—p N
- iESCENCIA Y

B s ]

e =COMPROMESO DE L

— ,i—i ORGANIZACION

:"_“:“:_“ﬂ&, ﬁﬁb

o HABILIDADES

fi%.

|

a

*Principio 4 Enfeque basado en
| procesos.

==RESULTADOS MAS EFICIENTES GESTIONANDO LAS
== ACTIVIDADES Y RECURSOS COMO PROCESOS

o
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ﬁ - 4 *Principio 5 Enfoque de sistema
=== | | para la gestion.

'CONTRIBUYE: . -

By EFicaciAY
EFICIENCIA DE LA -
ORGANIZACION.

== L w % Principio 6 Mejora continua.

w5

== MEJORA CONTINUA DEL DESEMPENO GLOBAL
—.  DEBERIA SER UN OBJETIVO PERMANENTE.

INSTRUCTORA LIC. NORMA A OLMEDO DIAZ
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" *Principio 7 Enfoque basado en
;;.igfhechos para la toma de decision.

decisiones
ieficaces se basan
l en el analisis de
| datos y la
 informacion.

L* PI'IﬂCIpIO 8 Relaciones mutuamente

':.m,u

beneflcmsas con el proveedor.

== PROVEEDOR ] [ORGANIZACION = ]

4-; uuum/

p— SON INTERDEPENDIENTES; UNA RELACION
i MUTUAMENTE BENEFICIOS AUMENTA LA
=== CAPACIDAD DE AMBOS PARA AUMENTAR VALOR.

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A, OLMEDOQ DiAZ
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TEMARIO

3. TRABAJAR DENTRO DE UN
PROGRAMA DE CALIDAD

3.1 El movimiento de la calidad

3.2 y 3.4 Creacion de habitos, de Ia misidn y
=== vision a la accion

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A OLMEDOC Diaz
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" Evolucién de la

— L calidad
EXCELENCIA
~ Total
Mejora i EFICIENCIA
Continua ISO 9004:2000 Y EFICACIA
Gestion de
la Calidad ISO 9001: 2000 EFICACIA
Ks_; uramiento
dSCalldad 1ISO 9001:1987 9 PREVENCI()N
W=ion vs Requisitos .|| REACCION
i Funcional

QUETS

CALIDAD?

N Al DAS

CANTIDAD ENTREGADA

= CANTIDAD TIEMPO DE ACUERDO A

LO PACTADO
-=TIEMPO DE REGISTRO CON
-—ENTREGA MEDICIONES DEL
“"“CONFORME A LO PRODUCTO
ZZZESPECIFICADO SERVICIO: TRATO

T SERVICIO AMABLE Y OPORTUNO

[

i
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GESTION DE LA
CALIDAD

l

|

ASEGURAMIE

] CONTROL DE MEJORA
“'DE LA CALIDAD || LA CALIDAD ||DE LA CALIDAD DE LA
REw— l I 1 CALIDAD
Objetivos de ~ Cumplir Generar I
R requisitos  confianza de Aumentar la
de calidad que se capacidad de
del cumpliran los ~ cumplir los
: producto requisitos del  requisitos del
~“TRecursos producto producto

Clientes [
Partes
intesadas

olros

[ Guia_de enfoque de procesos

Procesos de la alta direccion

Procesos de apoyo

Procesos de la alta direccion incluyen, por ejemplo:procesos para definir ia politica y
los objetivos de la calidad, procesos de comunicacién, planificacion de la gestion de la
- calidad, asignacién de recursas, revision por la direccion, implementacion

Procesos de realizacion incluyen, por ejemplo: planificacion, procesos refacionados
con el cliente, proceso de disefio y desarrollo, realizacidn del producto, compras, entre

Procesos de soporte incluyen, por gjemplo- entrenamiento, capacitacion, formacién,
oo mantenimiento, procesos administrativos, procesos financieros, entre ofros.

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DiAZ
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K ; agt ™ =it

) éz_g:uauna LOS RECURSOS) I + AdpiTORIA INTERNAT: " §10

it

"PLANTEL

DIR DE
LPLANEACION ED

==[Toa

PLANTEL

Tk

Explicacion del ciclo de
gestion

Planificar: Objetivos y procesos necesarios
para conseguir resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

e ¢ Verificar: Seguimiento vy medicién de los
== procesos y los productos respecto a las
SRE politicas, los objetivos y los requisitos para el
. producto, e informar sobre los resultados.
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7 3.2 y 3.4 Creacion de habitos, de la
< misidn y vision a la accion

m "Proceso de implementacion
deunSGC |
"Tf]

6. Trabajar con los procesos del.SGC..|......
HERC] I

5. Sensibilizacion a los trabajadores

4, Difusion de propositos y politica de calidad

3. Diagnostico del estado actual deta
organizacion con respecto a las
necesidades del SGC

2. Capacitacion
e sobre 1a iSO
Rt 9001:2000

=1zCompromiso Capacitacién Permanente
~directivo
e ] 2 3 4 5 4 7 8 5 10 3

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A. OLMEDO DIAZ
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rrn

El

] Proceso de implementacion
e

13. Certiﬁ{.:acién}:-

12. Inicia proceso de certificacion

11.Ajustar el SGC

wnmemee] 0. Cierre de no conformidades y revisién por lajdireccion

Capacitacion Permanente

4 5 & 7 2 g 10 ]

LIDERAZGO
SINERGICO

¢ FEl lider se mueve hacia la
mision y vision

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

+ La mision y vision sin
accidn son solo suefios.

+ La accion sin vision y
mision, carecen de sentido

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A, OLMEDG DiAZ
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LOS PROPOSITOS Y LA

—
é ACCION DEL LIDER

z El lider proporciona  VISION/MISION
inspiracion y
motivacion para que
se manifieste la
vision y mision

& El lider generay
define los valores, la

cultura, tareas y ~ ACCION

relaciones especificas

NIVELES DE CAMBIO
DEL LIDER

1
. . - e PEREIA Mg i
Quien soy-Identidad 5 - 36 Papely;mlsmn personal
Mi sistema de creencms—valores v "' Mi "'510“ Y propositos en la
. BTt 0r5amzacmn
rincipios ~ =y
princi| b ,,52:»5 j e
§ <5 ‘ P
j‘ 2y . P . d . d ..
Mis capacidades- estados f} ¢ Percepcion de mi persona y direccion
estrategias ; TuoopeRl L_‘.,‘ ’ !
}E %, 25 e Mis acciones y mis reacciones
o St o . i
Qué haoo-comportamlentos..._ "z'u_,@:uw;i,} t
especificos P F’“' ;

: *En el medlo en el que estoy mis

Mi entorno-contexto exte: o - , : =restr1ccmnes y oportunidades

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A OLMEDO DIAZ
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TEMARIO

4. HABILIDADES DE DIRECCION E

== INTERACCION SOCIAL PARA FORMAR
==  E INTEGRAR EQUIPOS DE TRABAJO
— 4.1 Qué son los equipos de trabajo

T

4.2 Etapas de desarrollo de equipos de trabajo

== 4.3 Sinergia para el trabajo en equipo

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DiAZ
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MITOS Y REALIDADES DE

LOS EQUIPOS -

== MITO REALIDAD

== <+ Esun grupo armonioso * ES_U{" grupo disimil de

— : opiniones firmes

== <+ Trabajan en una Las dif o

o . *

=22 atmosfera de pazy as diferencias siempre
., estan presentes

=  cooperacion .

S . : + A mayor complejidad

...- -+ Funciona mejor que la del trabajo, mas

iz etentrtr 3

==  especializacion necesidad de trabajo en

~—= individual. equipo

4.2 Etapas de desarrollo de
equipos de trabajo

b s

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDOQ DiAZ
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Trabajo en equipo

==ESTRUCTURA Y
——  PROCESO

= ¢ Formacion
m* Conflicto

e Organlzacmn

Modelo de Tuckmans

Realizar implica;———

'""“"l.as equipos atraviesan

por 4 etapas de » Alta flexibilidad

desarrollo: « Compromiso con las

1. Formacion metas del equipo

=29 Tormenta + Enfoque para resolver
Z=3. Normar problemas
;;;;4 Reailzar  Los conflictos son

positivos y constructivos

sea realizar y continuar « Hay consenso

con un proceso de + Se da el liderazgo

” mejora. participativo

e » Se alcanza la sinergia

INSTRUCTORA LIC NORMA A. OLMEDQ DIAZ
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ram——

SRR o
SERREILN o
o v

= EI1 trabajo de lider en el equipo..

s P R

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

== (CRITERIOS A CONSIDERAR PARA LA

# Contar con personal callf" cado

¢ Adaptar al personal a la cultura
organizacional (habitos,
valores, mision, vision)

# Considerar el potencial
individual para agregar valor,
crecer y desarrollarse en la
organizacion
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4.3 Sinergia para el trabajo en
equipo

s COMPORTAMIENTO DEL

s CUESTIONAR PROCESOS

1. Bisqueda de oportunidades de reto
para cambiar, crecer, innovar, o
mejorar

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

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A. OLMEDC DIAZ
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¢‘(§)MP0RTAMIENT0 DEL
LIDER

= CREAR UNA VISION
' ’ COMPARTIDA

3. Visualizacién de un futuro mejor.

4. Alineacion de los seguidores con
la vision comin, valores, intereses,
esperanzas y sueiios con el lider

e i

e

FEIH o s 4
B rili

2 HABILITAR A LOS DEMAS PARA
ACTUAR

"S. Promocion de la cooperacion a través
de las metas y la confianza.

6. Habilitar a la gente dandole
alternativas, haciéndola competente,
asignandole tareas dificiles y
ofreciéndole apoyo visible.

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDQ DIAZ
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= COMPORTAMIENTO DEL
—LIDER

== # ENSENAR EL CAMINO™————

7. El lider pone el ejemplo,
4 actuando de modo congruente
con los valores compartidos.

que promuevan el avance y
consigan el compromiso

[RenESSm——

= COMPORTAMIENTO DEL
WLIDER

& ANIMAR EL CORAZON

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

10. Celebracion regular de los
logros del equipo

INSTRUCTORA: LIC NORMA A OLMEDO Diaz
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o— ETTY

TEMARIO

— ,
==5. INTERACCION DE EQUIPOS DE TRABAJO

A i
i

WSI Manejo de conflictos en el equipo (nivel

= psicosocial)

T —

==£5.2 El proceso de la comunicacién en el equipo de

= trabajo

==5.3 Rendimiento de los equipos de trabajo

TEMARIO

s
G oot

==5.4 Técnicas para la solucion interactiva para la

— solucion de problemas

%
s

==5.5 Negociacion dentro del equipo

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A OLMEDO DiAZ
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5.1 Manejo de conflictos en el
equipo (nivel psicosocial)

i ———

—=+ CONFLICTO

wmeDesacuerdo entre dos o mas

=== personas que surge por

== compartir actividades,

—= recursos, por tener distintas
" posiciones en el grupo o
== diferencias de metas, valores,
percepciones, emociones”

Ml

ity 15

i

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DIiAZ
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V METODOS PARA MANEJAR
= CONFLICTOS

="+-REPRIMIR EL CONFLICTO

:=+:RESOLVER MEDIANTE: Y,
=a):Dominacion, democracia, se crea una “
T==sensaction de triunfo o derrota.

=—b) Solucion integrada del problema, se

BENEFICIOS DEL MANEJO
OPTIMO DEL CONFLICTO

''''' calidad.

~+-*. Se mejoran las relaciones interpersonales

INSTRUCTORA' LIC. NORMA A OLMEDO DIAZ
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5.2 Fl proceso de la comunicacion
en el equipo de trabajo

COMUNICACION

Comunicar proviene del latin
~==— “comunicare” que significa poner en

s COMUN. ' ‘

La comunicacion es un proceso del
=== cual depende el éxito de las relaciones

- humanas y es un fluido vital en la

e organizacion

=+ La comunicacioén la podemos dirigir
. hacia una meta planteada con
antelacion.

INSTRUCTORA' LIC. NORMA A. OLMEDO DiAZ
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ELEMENTOS QUE SE PUEDEN
CONTROLAR EN LA COMUNICACION

—+ TACTO
?Fgéber COMO decir las cosas. No es lo
-:._,;,m mismo solicitar que mandar.

' TINO

= saber CUANDO decir las cosas. “todo
=== a su debido tiempo”.

==¢: TONO
==saber MODULAR la voz teniendo en

== cuenta las circunstancias

—

PATRONES DEL LENGUAIJE DEL
METAMODELO

Nuestras mentes tienen un hmlte1en-la —
cantidad de informacion de Ia-que’ —
podemos ser conscientes un, creamos
patrones habituales, secuencias de
conductas que se repiten de manera
previsible.

[Las palabras que utilizamos

sl habitualmente son las que forman los
patrones

B sto nos permite hacer la mayor parte de
lo que tenemos que hacer sin “pensar’

INSTRUCTORA LIC. NORMA A. OLMEDO DIAZ
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©oratiie .
NEL AN |

s Capacidad de compartir nuestro modelo con el mundo

Ay

¢ El objetivo es aumentar la calidad del rendimiento de
los seguidores

+ Es necesario imHar sus patrones de lenguaje

+ ldentificar sus palabras claves reflejar la comunicacion
no verbal de los demas (que nos vean como uno de los

SUY0s)
EL METAMODELO PARA EL
LENGUAIJE
=~ El modelo se compone El lenguaje verbal, constituye
de un conjunto de una de las principales
técnicas destinadas a herramientas de comunicacion
poner en evidencia la de la experiencia y refieja
ion limitad d las zonas de
accnon- imitadora de sombra que existen en nuestro
los universales de modo de representar la
- modelaje al nivel del realidad.

lenguaje verbal.

INSTRUCTORA. LIC NORMA A, OLMEDOQ DIAZ
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TECNICAS PARA TRATAR LOS PROCESOS DE
OMISION

FERERRRRRRARERELERERRRRERNESNERERSERENSEEREERRNEESRNEERRLETEERESRSESLELELLLELN ]

: EJEMPLOS PREGUNTAS EFECTO :

- . BUSCADC .
it No estoy de ;Con quién? Encontrar los :
: Omision simple | acuerdo iCon qué? complementos 1

. del verbo .

T s Omision No tiene i Qué? Encontrar la .
== ireferencia importancia identidad. el .
e sujeto o el objeto 3

* Verbo no Ha ganado ;De qué manera? | Precisar el .

. especifico sentido del verbo 3

o :.lll..-.l-.llll. ...l.l-l.llll'lllll'llll.ll'I'l.'l'lll-l----.-----;

TECNICAS PARA TRATAR LOS PROCESOS DE
GENERALIZACION

A NIAeENe NN CENELEANERAREAeSEB RSN E RN RS

EJEMPLOS PREGUNTAS | EFECTO .

BUSCADO

Z227 Cuantificadores Todos, ¢ Verdadera- Actuar la ;
2 Universales siempre, nada, | mente? generalizacion o
=T nadie proponer i :
== contra ejemplo &
=res Operadores modales | Hace falta... (Qué le impide | Encontrar la .
T No puedo... o lo obliga a...7 | causa o el efecto 2
EE {Qué pasaria :
et si...” :

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A. OLMEDOQ DiAZ
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TECNICAS PARA TRATAR LOS PROCESOS DE
DISTORSION

gt
AN SR G N E RIS NN NSNS NENEENNSNRAEENENUSEDEBANE NN et

R, EJEMPLOS PREGUNTAS | EFECTO
e BUSCADO

Causa-efecto Me hizo ;Cémo pruebas | Cuestionar la

reproches los reproches? causa —efecto

Me detesta . Qué te hace Proponer un
pensar que fe contra ejemplo
detesta?

Sé lo que opinas | ;Cdmo lo sabes? | Controlar el
proceso de
lectura de
pensamiento

o=
beweent YT R N R NN R RN Y U RN RN SRR RIS N NN NN RE RN R NRN R SRR NNE DN N2

! ’ KNOW HOW

b f’i{l‘:ﬂllif\"l}\ EJEMPLOS TIEMPO PROPOSITO
f BASICA

. % N LIy o
Qué pas? Pasado Cerrat la atencion de * v
Que viste? Mirar hacia atras | manera objetiva en los

sucesos v separar los

u¢ hora cra? .
L hechos de las conjeturas

Quién cstaba uhi?

JEntonces qué significa Presente Latender la secuencia de la
todo esto” Murar ¢l punto. | forma en que sucedieron
Entonces qué podemos alrededor v las cosas v establecer Ia
conchuir con todo esto? debago refacion entre las causas y

«Entonces que podemos los efectos

aprender de lo que paso?

Qu¢ podemos hacer para Faturo Generar ideas v decidir los
meyorar [as cosasen ¢l Mirar hacia cambios que sc deben
futura? adeiante realizar en ¢l futuro

Qué podemos hacer para
prevenir gue esto vuelvaa
suceder?

i SO £ DTN PN S

P Syt
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= 5.3 Rendimiento de los equipos de
trabajo

) Implementacion LFRC]

——
Cormicanma A.C

= Compromete V ceﬁi@f groyecto de calidad y
= tomar part\actlva é\i‘i\e}ﬁb

: A 3 y
=V Informarse\y formarse*

QY formarse ﬁa normatividad
ISOy las. 1mphcaane cSque conlleva
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— R
Implementacion EERel

- s nan s ¢
vt AL

La situacion de la organizacion
~== ¥  Puntos fuertes en los cuales apoyar la
e implementacion de la norma

~=== ¥ Puntos débiles que serd necesario reforzar

-= Cursos sobre:
2=V Conceptos de calidad

M:; v" Estudio de la norma
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RS

=\ J Implementacion el

. - e ¢
______ - Coritteamin AT

i

‘Compromiso del equipo directivo

=~ Conocimlentos sobre:

== v Documentacién del Sistema
== Certificacion

I Mejora continua

: Eliminacion de la no calidad §
Liderazgo

Gestion de procesos
Gestidén de competencias

Implementacion LFRel

- ’
Canrdomam AL,

== 4. Nombrar un responsable de
’ calidad

Cargo a nivel directivo o jefatura g
independiente de produccion

== v/ Persona formada en el tema—.
—= v Interesado en el tema y dispuesto

— a invertir tiempo y esfuerzo

INSTRUCTORA' LIC. NORMA A, OLMEDO DIAZ
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Implementacion fenc)

Compromiso de los mandos

f‘"n\-’,
: il N
Los mandos deben conocer: -

futwtrreneted

v" Qué es la calidad

V" Qué documentacién se requiere

===v Qué ganamos todos con la calidad

~=7Los trabajadores deben estar enterados de:

==V Las medidas que tomara la empresa, . A
v" Los objetivos del proyecto \“_'Q i
= v Los beneficios que se logrard \g \

e
J—

—Los trabajadores deben aprender a:
===v"  Identificar procesos /
==V Escribir procedimientos

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DIAZ
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—- ————————erelsire mwirm— A
-

Implementacion el

Eliminar la no-calidad

Debe ser planificada para
facilitar la integracion de las
personas con el proyecto €
iniciar la mejora continua

v

El comité:

o)
=

IMNC

En el comité deben estar representadas todas las areas-*
dc la empresa :

Necesita un entrenamiento especifico . o\ 9/
Deben saber para qué estan N
Como funcionar

Cuales son sus actividades, objetvos y metas

Contar con herramientas (técnicas de reuniones. toma de
decisiones, resolucion de problemas, conocimiento de la
normatividad y herramientas propias del Sistema

INSTRUCTORA LIC NORMA A OLMEDO DiAZ
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5.4 Técnicas para la solucion
interactiva para la solucion de
problemas

1 Busqueda del preblema
1 tdentficacian del probiema H

2 Saleccon del problema

2 Anahgis del problema
1 Especificacion del problema

- 2 |dentficacion de causas

3 Verrficacien de causa
e 3 Toma de decisiones '

1 Definicidn de objetivos
* 2 Generacitn de soluciones
3 Evaluacion da soluciones

4 implementacion

.4 Dosamiio de un plan

.2 Presentacidn a la gerencia

3 Retroalimentacidn

INSTRUCTORA LIC NORMA A. OLMEDO DIiAZ



DECFI - UNAM DESAROLLO DIRECTIVO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

______

— TRABAJAREN LA REUNION DE

=/| | HERRAMIENTAS PARA

FORMA EFICAZ .

’a{‘

PARETO | DIAGNOSIS

QEERAEION

CICLO DE ANALISIS DE TOMA
DE DECISIONES

INSTRUCTORA. LIC. NORMA A OLMEDO DIAZ
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i

——e Reconocer el problema o Elegir la mejor

===* ldentificar alternativas alternativa en base a su
Zmm ) evaluacion

=% Establecer posibles

el * N

T Sucesos Impl’antai el curso de
e . accion seleccionado
=—=* Criterios de evaluacion

PASOS EN EL PROCESO DE
’ TOMA DE DECISIONES _

+ Evaluar el impacto

de alternativas ) .
* Mejora continua

= 5.5 Negociacion dentro del equipo

INSTRUCTORA. LIC. NCRMA A, OLMEDO DiAZ

66



DECFI

- UNAM DESARQLLO DIRECTIVO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

- LY ACTITUD: tendencia o jpredisposicion adqumdawara svallare
= L3 INFLUENCIA: cambio genuuno y espontaneoen Ias preferencnas y actitudes
i T d | e ST P

. CEYNEGOCIACION: flnt}cambio de expectativas o?productos por el que se

CONCEPTOS BASICOS:

;,Nw,‘

determinada manera una 'situacion, persona o c:rcunstanc:a
il

de una persona para sntuarlas acordes'a una persoga o grupo

f \‘\* sswm §; ‘»\‘Tg

alcanza un acuerdo de actuamon /
!

grupo para camblar fas actlludes de ofrals personals.

<l A NEGOCIACION ES UN
PROCESO ENEL QUE
INTERVIENEN DOS O MAS
PARTES, EN EL QUE
EXISTEN INTERESES
COMUNES E INTERESES
OPUESTOS YEN EL QUE
ES NECESARIO ALCANZAR
ACUERDOQS DIVIDIENDO
RECURSOS O
RESOLVIENDO
DIFERENCIAS”

INSTRUCTORA LIC. NORMA A. OLMEDO DIAZ
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| f‘»f N ) ; S,
PLANIFIQUE LA ESTRATEGIA A PR
vt ‘A YR N
==| PRESENTE SU PROPUESTA "'RESUMA Y RATIFIQUE
= : - EL ACUERDO
===|EXPONGA SU POSICION Y ETAPAS DE UNA
|  EMPIECE A DEBATIR | —— NEGOCIACION

4. FASE CONSOLIDADORA
acuerdos y ratificacion

3. FASE NEGOCIADORA
cada parte trabaja
sus beneficios

e

2. FASE DE PROPUESTAS
exposicion de posturas

ey L)

== 4. FASE EXPLORATORIA
e clarificaciéon

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A OLMEDO DIAZ
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g T
ey —
|

:'::CIjAVES DE’ﬁA NEGOCIACION
L A

wi TENERKUN”OBJETIVO CLAVE O AsuuTo‘-’f’“’ i
CONCRETO
:Mii couocsn’[EL GRADO DE FLEXIBILIDAD DE

e AM BAS- PARTES
IR SRR

e
= i
>§:\§v;§

==l
=CUAVES DE LA NEGOCIACION
i _/“‘ LLLLLL B
m‘f‘;"%w{;.f& i \
:;{-‘;z’:‘m;~ ‘\‘ -
='_5. CONOCER NECESIDADES DE LA OTRA
I %}P : RTE“»:J% - iy R hsg:
: WM e T ?““f‘

. ‘;,,,. .,5:“1\

“m 6 SENT!DO ‘DE LA- UBICACION O POSICION
===  DE LAS PARTES

i
i

(g,
|

i

|

Il

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A, OLMEDO DIAZ
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s

Ly

O —

]
J—— i
— 1
— .

) EscuanR”[ APROX. EL 60% DEL TIEMPO

-“"“9 PREGUNTAR LO- QUE QUIEREN O ESPERAN
—':;"——:IO NO NEGOC{AR SOBRE EL PA/S{ADO

ﬁ::11 CONOCER LOS RECURSOS%E LA OTRA
w

—-;CLAVES DE LA NEGOCIACION

//’;’\\

DEDICADO’ A‘LA NEGOCIACION

%M

_/

ey

E

i “1

PARTE

s sy

LA PERSUASION

Persuadir consfg%% en mover a'

otra(sEﬁe (s) a aceptar
nuestro pant pu e vista de manera
voluntaria. R

A diferencia de la ‘maii%"lylgcién no
hay engaito, sino, por ef-Contrario,
voluntad de transforma
actitud. '

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A OLMEDO DiAZ
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RESULTADOS DE LA AccmN
PERSUASIVA i

(aparentemente no esta convencido

~“4 Conformidad simulada
- (aparentemente esta convencido)

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A, OLMEDO Diaz

71



DECFI - UNAM DESAROLLO DIRECTIVO PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

RESULTADOS DE LA ACCION i
PERSUASIVA TR

+ Conformidad comprada (cambio a
— través de alguna compensacion)

—=.. +« Conversion episodica (en un tiempo
— @Xiste cambio de actitud, pero
=== Fegresa a su conducta inicial)

= PARA LA FORMACIONE
— INTEGRACION DE EQUIPOS

= DE TRABAJO PARA LA
—= CALIDAD

INSTRUCTORA- LIC. NORMA A. OLMEDO DIiAZ
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MEJORA CONTINUA
9004:2000

Hay dos vias fundamentales para hacer mejora
continua:

A) Proyectos de avances significativos, los cuales
conducen a la revision y mejora de los procesos
existentes, o a la implementacion de procesos
nuevos; se realizan normalmente por equipos
compuestos por representantes de diversas
secciones mas alla de las operaciones de rutina

B) Actividades de mejora continua escalonada
realizadas por el personal en procesos existentes

PROYECTOS DE AVANCE

3. Definicion y planificacion de la mejora de los

SIGNIFICATIVO..,

* Normalmente conllevan el rediseiio de los procesos
existentes y deberian incluir:

. Definicion de objetivos y perfil del proyecto de
mejora

. Analisis del proceso existente y realizacion de las
oportunidades para el cambio

Procesos

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDO DIiAZ
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.PROYECTOS DE AVANCE
SIGNIFICATIVO _

—== 5. Verificacion y validacion de la mejora del proceso;

6. Evaluacion de la mejora lograda, incluyendo las
ﬁ fecciones aprendidas
-z Los proyectos de avance significativo deberian
=T conducirse de manera eficaz y eficiente utilizando
métodos de gestion de proyectos. Después de la
finalizacién del cambio, un plan de proceso nuevo
Lo deberia ser la base para continuar la gestion del
i proceso.

SSR

*-”‘NCTIVIDADES DE MEJORA CONTINUA
—_ E§CALONADA REALIZADAS POR EL

= PERSONAL EN PROCESOST ™7
— EXISTENTES

if

=== ¢ El personal de la organizacion es la mejor
== fuente de ideas para la mejora continua y
==  escalonada de los procesos y a menudo

=== participan como grupos de trabajo. Conviene
===  controlar las actividades de mejora

== escalonada con el fin de asimilar su efecto.

INSTRUCTORA LIC. NORMA A OLMEDO DIiAZ
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=] ACTIVIDADES DE MEJORA
==|:| CONTINUA ESCALONADA
== REALIZADAS POR EL PERSONATL-EN-

== PROCESOS EXISTENTES

== & Las personas de la organizacion involucradas
===  deberian de estar dotadas de autoridad, apoyo
técnico y los recursos necesarios para los

cambios asociados con la mejora.

== ]i:? mejora continua por cualquiera
= .% de los métodos 1dent1ﬁcados

e :_...........:

s deberia implicar:
=== a) Razdn para la mejora: Se deberia identificar

e un problema en el proceso y seleccionar un

=t area para la mejora asi como la razon para
== trabajar en ella.

=ZZ b) Situacion actual: Deberia evaluarse la
E— eficacia y eficiencia de los procesos
= existentes. Se deberian

INSTRUCTORA: LIC. NORMA A. OLMEDQ DIiAZ
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== |La mejora continua por cualquiera
=11 de los métodos 1dent1ﬁcados
deberia implicar: '
¢) Andlisis (causa raiz)
d) Identificacion de soluciones posibles

== e) Evaluacion de los efectos

mmmmm -~ f) Implementacién y normalizacion de 1a nueva
—~:~ solucion

- ¢) Evaluacion de la eficacia y eficiencia del
=== proceso al complementarse la accion de
—=  mejora

INSTRUCTORA LIC. NORMA A OLMEDO DiaZ
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“‘Creando una Primera Im

Topico
Preséntese a usted mismo, hablenos acerca de su trabajo, de sus responsabilidades
y de cémo espera beneficiarse con este adiestramiento.

Objetivos de la Presentacion

@ Establezca una primera Impresion positiva

@ Comunique con una mayor credibilidad

@ identifique sus objetivos personales en el entrenamiento
@ Desarrolle Rapport con su auditorio

@ Proyecte Profesionalismo y Competencia

Guias
@ Sea usted mismo — demuestre su Individualidad
@ Capitalice sus propias fortalezas y talentos
@ Incluya ejemplos o incidentes
@ Relajese y el auditorio se relajara

@ Hablenos sobre sus metas en el adiestramiento

Estructura
@ Deseo Proyectar:
@ Nombre
@® Empresa
@ Puesto
@ Ultima Experiencia

PRESENTACIONES ACELERANT PRESENTACIONES 1
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;‘;i-:,!?laniﬁcééién:

e ; Ve g
- s s.,.ﬁ.

Preparacnén . ‘_u‘

>

iQue cualldades me gustarla que mi auditorio percibiera en mi?

Nombre . :

Compaifiia

Puesto

Responsabilidades del Puesto

Mi dltima presentacién ante un grupo fue

Y, !‘
e \,{ ‘T;,
A At *‘5
‘w‘w‘m‘?‘?ﬁ é‘% e

.M’A\‘

R0
ST ek 8
e'?:} b ";‘n,

PRESENTACIONES ACELERANT PRBENTACIONFS 2



TS e BT L R ey

Preparacuon NN
Apertura que capte la atencmn

LI
YT

.o

Primer dat6 y su beneficio:

Segundo dato y su beneficio:

Relato que apoye estos hechos:

En base a su experiencia en ese campo ¢ Industria elua un acontecimuento posmvo que le '
sirva de evidencia para respaldar sus palabras y le ayude a transmmr credxbmdad y -
confianza. g

Cierre Cautivador -

PRESENTACIONES ACELERANT PRESENTACIONES 6



Presentando Informacion de DificiliComprension

>

Fe A TRE RATRRE o e T - Tec ¢ MTR S Bean e e e o R oL ow VWb el eliE

Topico

Hacer una presentacion para explicar claramente un asunto técnico o complicado

para aquellas personas que no estan familiarizadas con nuestra area de trabajo.

Objetivo de la Presentacion

Desarrollar flexibilidad al hacer simple y comprensible un material compiejo
Comunicar informacién de manera interesante

Relacionarse con el auditorio a su nivel

Seguir una progresion légica de ideas

® PO e®

Desarrollar contacto emocional

Guia

Determinar puntos clave claros

Dar una secuencia l6gica a mis ideas. Tener una estructura mental.
Considerar el nivel de conocimientos o experiencia del auditorio.

Mantener el lenguaje simple y libre de términos coloquiales o técnicos

AR R

Utilizar ilustraciones ¢ analogias para ayudar a la comprensién

Estructura
@ Apertura
@ Analogia
@ Explicacion
@ Ciere
@® Preguntas y Respuestas
@ Cierre Final

PRESENTACIONES ACELERANT PRESENTACIONES 9
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. Planificacion .."7;

.+ Describa a su

,audiforié y el:propésito de su presentacion

- X e Y,
“ i-‘.’"“’«“'& Y
' . o A -
LN : )
* e .
ot - f
- N
"t

" Preparacién -

Apertura que‘q;ip‘té_'lié éféﬁcibn

tu hy

Descripcién de 1a situacién

Visual

S
Jn'-‘
i
. L.
@l =
" s ey
o it
R F A
T 42
- a
ST e e ol
:
aw Nt
Analogia: =
3 =
- . . T othe,
‘- : : : ST R S AR
e ., N

PRESENTACIONES ACELERANT
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Preguntas que anticipo - .

Cierre Memorable

PRESENTACIONES ACELERANT

ot
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Ao

¥
¢ oplgeaan

Fi
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Tépico:

Darle vida a la presentacion de un material escrito.

Objetivo de 1a Presentacion

@ Desarrollar mayor flexibilidad mediante el uso de expresiones, gestos y modulacion

de la voz
@ Demostrar familiaridad con el material poco conocido
@ Presente material escrito de manera cautivadora
@ Mejore su forma de presentar apoyado en material escrito
4

Supere las barreras que restrinjan su flexibilidad.

@ Exprésese con propiedad y sentimiento

@ Mantenga contacto visual con el auditorio
@ Evite sujetarse del atril o podium
@

Emplee ademanes amplios y gestos que ayuden a la comunicacion

Haciendo su Nuevo Material mas Variado y Vivaz

@ Enfasis en las palabras — acentuar las palabras, frases e ideas importantes

@ Pausas - descansos o altos que ayudan a la comprensidn

@ Ritmo del discurso — variaciones de velocidad en la expresion

@ Modulacion de la voz - variaciones en el tono de la voz

@ Fraseologia — adecuar el material escrito sin que este pierda la esencia que el autor
quiso transmitir

@ Movimiento — gestos que agreguen énfasis y sean relevantes en el mensaje

PRESENTACIONES ACELERANT PRESENTACIONES 14



Marque los rhateriales con los signos que ayuden a poner énfasis en las areas siguientes:

@ Enfasis en las palabras — acentue las palabras, frases e ideas

@ Pausas — descansos o altos que ayudan a la comprensién

@ Ritmo - variaciones de velocidad en la expresion

@ Modulacién de la voz — variaciones en el tono de la voz

@® Fraseologia — adecuar e! material escrito sin que este pierda la esencia que el autor
quiso transmitir

@ Movimiento — gestos que agreguen énfasis y sea relevantes en el mensaje

PRESENTACIONES ACELERANT
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Persuad

Tépico
~ Tomando en consideracién las emociones e intereses de su auditorio convénzalos de
hacer lo que usted sugiere

Objetivo de la Presentacién

Presente orientando a los resultados
Persuada al auditorio a tomar alguna accién
Ofrezca evidencia confiable y verificable

Sea motivador, claro y conciso

SRR RO

Comunique de manera convincente
Guia

Identifique la accion que el auditorio debe tomar

Determine como los va a beneficiar esta accién

Escribe los puntos importantes del mensaje

Seleccione evidencia para sustentar los puntos importantes
Emplee lenguaje convincente

R SRR R

Estructura:

Apertura
Relato

Accion
Beneficio
Relato 2
Misma Accion

Beneficio 2

OO OPOPOO

Cierre

PRESENTACIONES ACELERANT PRESENTACIONES 18



Técnica de Lider

Esta presentacién es un desafio a sus habilidades para comunicar claramente. Y ésta
aumenta el reto de lograr gue sus oyentes, no solo estén de acuerdo con usted, sino también
que estén dispuestos a tomar algunas clases de accion. Esto requiere que su presentacion
sea convincente y al mismo tiempo, motivadora. Aqui utilizara lo que se conoce como la
Técnica de Lider para estructurar esta presentacion.

Lo que hace que la “Técnica de Lider’ funcione, es su estructura motivacional y su
simplicidad. Se encuentra, virtuaimente, en toda publicidad eficaz y es, ademas, |la sustancia

de toda charla o comunicacion orientada a motivar al oyente a que tome alguna accion
personal. o

Los pasos para construir una “Técnica de Lider” para esta presentacion, son los siguientes;

1. Elegir lo que debe HACERSE. ; Que debe HACER, en concreto, su auditorio?

2. Determinar el BENEFICIO que genera en su auditorio, al hacer lo que usted sugiere.

3. Aporte un Relato pertinente para dar validez o credibilidad a lo que debe HACERSE y
lograr persuadir a su auditorio.

Ordene estas tres ideas de la manera siguiente: RELATO - QUE HACER - BENEFICIO

PRESENTACIONES ACELERANT PRESENTACIONES 19
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N Describa.a su aﬁd‘l‘tdno N} e! propédsito de 1a presentacion (Si lo desea puede incluir visuales a

.41_9’\1

o

Bt 8u presentacuon

Preparacién-:: -, . o

Apertura que capte la atencion

Relato (1)

Actividad qué sugiere usted HACER (1)

SCEHL

w%\:’}:;
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S

A _,:'“xi‘: 3

2
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3 - Actividad qué sugiere usted HACER (2) (misma que la anterior)
o Beneﬂcio'_(ﬁ) e.q‘c_:__uéritre otro beneficio para la misma accion. )

Cierre
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-Comumcandﬂo Bajou

e e el N
Topico

Responder a preguntas retadoras o dificiles en situaciones de gran presion.
Objetivo de 1a Presentacion
Mantenga la compostura profesional aun bajo presion
Comunique mensajes positivos, claros y concisos

Venda ideas estratégicas, propias y de 1a organizacién

Comunigue capacidad y confianza

®OOSQ@

Proyecte liderazgo al manejar las situaciones tensas
Guia

Decida los puntos ¢laves a comunicar

Anticipe las posible preguntas

Tenga presentes evidencias que sirvan de apoyo
-Evite actitudes defensivas

®OPOe®

Preste particular atencion al ambiente.

/Enfurec:ldo Mlke Tyson arranco uﬁ

PRESENTACIONES ACELERANT PRESENTACIONES 23
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amf: cac;on de la Presentacidn

Preguntas dificiles que no me gustaria que me hicieran:
1.

Tt v’ ‘j - ey T P ! ; ; i'-.- j“' V:‘::-f.‘é;:;wm Pk oS
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Haga una presentacion para vender una idea que podria encontrar alguna

resistencia.

Objetivo de la Presentacion

Atraiga al auditorio, légica y emocionalmente
Utilice la estructura para ganar la confianza del auditorio
Sea convincente

Proporcione evidencia que apoye sus recomendaciones

S R O

Pida al auditorio que tome la accién

G)
c
o

Presente informacién basada en hechos

Sea entusiasta en cuanto a la solucion

Anticipe las preguntas que el auditorio pudiera hacerie.
Organice sus pensamientos y material

Elabore visuales que faciliten la comprension de sus ‘ideas.

®PDOOP®P

Utilice amplia variedad de formas de evidencia

PRESENTACIONES ACELERANT PRESENTACIONES 27



Estructura:

N Apertura -

@ Afirmacion de una Necesidad

@ Porque lo dice, cuando se dio cuenta
@ Posibles Soluciones

@ Opcidn 1

@ Ventajas

@ Desventajas

@ Opcidn 2

@ Ventajas

@ Desventajas

@ Opcién 3

@ Ventajas

@ Desventajas

@ Mejor Solucién

@ Accién ( Pida apoyo a la solucién que usted sugiere)
@ Beneficio

@ Cierre

@ Preguntas y Respuestas

@ Cierre Final

Siendo Lider en el Cambio

Esta presentacion puede ser un NUEVO PROCEDIMIENTO para enfocar un viejo problema,
un NUEVO RIESGO ante un producto NUEVO que usted haya vendido estudiado, o una
NUEVA IDEA que haya concebido usted para mejorar la eficacia, productividad, o calidad de
su area de responsabilidad. El desafio es “vender” la idea del CAMBIO.

Mientras que su idea puede parecerle una idea logica y sensata, siempre es mejor asumir

que su auditorio no comparte su entusiasmo. Tal suposicién le animard a ser CLARO,
PRECISO, CONVICENTE, MOTIVACIONAL Y ORIENTADO HACIA |L.OS RESULTADOS,
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Esto reduce la presentacion a un area de estudio, ayudando a su auditorio a centrarse en
aquello que va a discutirse. Sea preciso y limite la descripcién a una sola area. Un ejemplo
poco eficaz seria decir: “Hoy hablaremos sobre la productividad”. Un mejor ejemplo seria
decir; “Wamos a discutir sobre la productividad del DEPARTAMENTO DE ACABADO en la
fabricacion de las Jaladeras de la Cocina Modelo Azteca. “evite dar juicios sobre los valores
en su descripcion inicial”, como por ejemplo, “Vamos a hablar sobre el promedio inferior de
productividad...”. Ei Propésito det Paso No. 1 es identificar SOLAMENTE EL OBJETIVO DEL
TEMA - y prejuicio en este punto podrian confundir sus ideas y generar un sentimiento de
ponerse “ a la defensiva” antes de haber explorado bien los factores de la situacion.

Es aqui donde los antecedentes de la situacién son traidos a la luz en DETALLE y se decide
que el caso debe someterse a un CAMBIO — utilizando la EVIDENCIA adecuada.

'En muchos casos, la evidencia de la necesidad de un cambio es bien conocida por el
auditorio. Su reto sera preparar la evidencia segun el orden mas eficaz, para que lleve al
auditorio a concluir que: “jHemos de poner remedio a esto!”. En esencia, este paso es un
reconocimiento de 1a brecha existente entre lo que es su vision de la situacidén que “deberia
ser’ y la situacion “‘que es”.

Con tal brecha ya reconocida claramente, el paso siguiente es estudiar las diferentes
maneras de pasar de la presente situacidn “que es”, a la situacion conducente y a los
resultados deseados, o sea, la que “deberia ser”. Cada una de estas, estara apoyada en una
EVIDENCIA especifica que justifique su consideracion como posible opcion.

Apoye usted la mejor solucién con una evidencia concreta. Ahada las razones por las que su
auditorio se beneficiara con su aplicacion.

PRESENTACIONES ACELERANT PRESENTACIONES 29



th
10y

iz

L ®

¥

i £

77 “Hoja de Plani

Planificaci

Sl

g%gv..g%""

ficacion de la Presentacion

on . Ll
- .Describaasua o y el-proposito de su presentacion
Preparacion - i .
Apertura que capte la atencion '
Declaracion de la necesidad

Ejemplo de necesidad { Cuando se dio cuenta o como detectd esta situacién)

Puente (Ligue este bloque con el que sigue)

oot t T

®

e

PRESENTACIONES ACELERANT

PRESENTACIONES 30



12 Opcion

Explicacion {Considere incluir algan tipo de evidencia)

Ventajas

Desventajas

VISUAL
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22 Opcién

Explicaciéon (Considere incluir algun tipo de evidencia)

Ventajas

Desventajas

VISUAL
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32 Opcidn

Explicacion (Considere incluir algun tipo de evidencia)

Ventajas

Desventajas

VISUAL
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La mejor Solucién

Cierre

Preguntas que me podrian hacer

Cierre Memorable

Notas de Ayuda
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FACTORES DE MADUREZ PERSONAL
“ELEMENTOS CLAVE PARA LA
FORMACION DEL EQUIPO”

Evalle al personal del IMNC desde su apreciacion personal, considerando los
aspectos que se listan a continuacion.

Considere la escalade 1 a 3; donde 1 es pobre, 2 es aceptable, 3 excelente.

Realice una conclusion con su equipo de trabajo de areas de oportunidad ( causas)
y de acciones a emprender

FACTORES TECNICOS
1. Realizacion Cumplimiento de actividades 1 2 3
2. Conocimientos Conjunto de elementos tedricos 1 2 3

necesarios para desarrollar tareas

3. Habilidades Capacidad practica para realizar las 1 2 3
tareas
4. Experiencia Aprovechamiento de las habilidades 1 2 3

que se han asimilado en el trabajo

5. Perspectiva Capacidad para asimilar los distintos 1 2 3
elementos que estan en juego para
realizar la tarea (analizar el proceso,
procedimientos, tecnologia, etc.)



FACTORES PSICOLOGICOS

1. Apertura
2. Clima laboral

3. Responsabilidad

4. Independencia

5. Conciencia

Disponibilidad del individuo para
enfrentar situaciones diversas

Calidad de las relaciones
interpersonales

Respuesta al compromiso de sentir
como propio lo que sucede en la
empresa

El grado de autonomia con que
interactian las personas

Capacidad para reflexionar sobre la
situacién en la que se encuentra el
individuo



