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“TALLER CAPUFE”

Comemnide

1. Introduccién a la competencia
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4. Trabajc en equipo

5. Calidad y mejora continua
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Como utilizar este manual

Este Manual tiene como objetivo fundamental apoyar el desarrollo de tus capacidades en el

proceso de aprendizaje individual y colectivo.

En él encontraras desde definiciones de conceptos hasta actividades, que realizaras con tus
companieros de aprendizaje o en forma individual. También contaras con espacios para anotar
tus reflexiones, dudas o comentarios. El Manual es tu compafiero en el proceso de

aprendizaje; pero esta pensado para que te apoye en tu trabajo cotidiano.

Para guiarte hemos utilizado una serie de simbolos o iconos que te indican si trabajaras solo, si

son ideas importantes para recordar, etc. A continuacion te presentamos estos simbolos.

El foco te indica que la idea planteada es importante recordaria para

aplicaciones posteriores

E! grupo te anuncia que la actividad se desarrolla en equipo de trabajo

E! sefior en la computadora te indica cuando requieres hacer el gjercicio o

la actividad en forma mdividual.

La mano te indica los espacios donde puedes registrar tus reflexiones

Esperamos que los contenidos y actividades propuestas te apoyen para que logres los

resultados de aprendizaje planteados

- 18y O T
: Srcevenide wl pifles
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Introduccion a la Competencia Laboral

Actualmente las organizaciones, tanto en Meéxico como a nivel internacional.

consideran que la productividad y la ventaja competitiva, depende de las capacidades
que desarrollen sus empleados y trabajadores, para lograr los objetivos y resultados

que comoe organizacion se proponen.

“La gestion de recursos humanos por competencia laboral consiste en asegurar que las
politicas y acciones relacionadas con la gestion del personal, como el reclutamiento, la
capacitacion, la motivacién y las condiciones de seguridad e higiene en el trabajo se orienten a
estimular el desarrollo de ias competencias o capacidades demostradas en funcién de los

objetivos de la organizacién” (J. Bratton, Londres 1993)

Por lo que la ventaja mas importante es la habilidad de aprender mas rapido que los demas.

En este momento surge una nueva ventaja competitiva. La oportunidad que tienen las

organizacion de alinear las habilidades y atributos de su personal con sus estrategias.

Pero la alineacidn no sucede por casualidad, es necesano pianificarla y trabajar
constantemente en ella. Es necesario tener un modelo de competencias, programas de
capacitacion especificamente disefiados para desarrollar tales competencias y toda una

infraestructura para verdaderamente utilizarlas.

A esta nueva manera de ver la realidad se le denominan las sociedades del conocimiento.
Es decir, son sociedades que cuentan con organizaciones inteligentes que basan su trabajo y
la calidad del mismo en ia aplicacién del talento de sus integrantes (operativos, mandos medios

y directivos)

Estas sociedades, se caracterizan porque las personas que las integran cuentan con;
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Si estas son las caracteristicas, ¢ Queé entendemos por capacidades?

—

: Dominio personal Sistematicos, ngurosos y disciplinados en sus acciones

§

{ Modelos mentales Clara vision de lo que quieren hacer

y Aprendizaje en El aprendizaje individual y colectivo es permanente ‘
: . . '
iequipo {
’ ?
: E
‘Vision compartida Establecen los compromisos para que definido el objetivo al cual,

quieren llegar, lo hagan todos.

' Vision sistémica Todos tienen la misma visidn respecto a lo que quieren construir yi

consideran que cada una de ias partes de ese todo se complementan |

v
4
i

i para lograr resultados.

Las capacidades son los atributos que una persona aporta

al logro de resultados, en el ambiente laboral o de vida.

Estos atributos se crean a partir de las habilidades, destrezas, conocimientos que adquirimos 0
desarrollamos en la experiencia laboral y de vida o, por medio de la educacion formal

Por ejemplo:

Para desarrollar la actividad del manejo de herramienta pesada, requerimos tener habilidad en

el uso de las siguientes herramientas
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Asi como tener conocimientos en los sistemas de segundad, lectura de plancs, y en

Ah! no trabajas en esa area, por favor pregunta a uno de tus companeros, para que completes

las respuestas del ejercicio

¢ Cuales son estas capacidades y por qué se consideran claves?

Acuvidad: pensando juntos

Tu facilitador te indicara que te unas a un equipo de trabajo, para realizar
la actividad.
Durante 10 minutos platicaras con tus companeros para responder, en equipo, las siguientes
preguntas.
= ¢ Qué es una capacidad®

» ;Cudles son las que existen?

= .Cuando las aplicamos?

Un representante del equipo dara a conocer sus conclusiones a los demas equipos cuando su

facilitador se los indique Los equipos compartiran sus experiencias durante 10 minutos.

Sefalamos que las capacidades clave son atributos que poseen las personas. Son clave por

que las aplicamos en el trabajo y en la vida
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Proyecto de Instalacion de un Sistema de Competencia Laboral en México.

La experiencia histérica acumulada a lo largo del desamollo del fendmeno de la giobalizacion
de mercados y de las evidencias de investigacion al respecto, indican una transformacion
progresiva de las empresas y sus procesos productivos. Estos cambios se manifiestan en
diferentes ambitos: busqueda de condiciones de ventaja en el mercado, redefinicidn del papel
que desemperfia la organizacion en los procesos productivos y nuevos sistemas de gestion
organizacional. Todos estos aspectos se derivan de un enfoque fundamentatmente sistémico.
en el cual a estructura relacional y de alianzas dentro y fuera de la empresa, arquitectura
organizacional, se convierte en una fuente de renovacion productiva fundamental, cuyo
principal recurso es la competencia laboral del equipo humano.

Con la intencion de coadyuvar al desarrolio econdmico de Mexico y atender a las tendencias de
transformacion mundiales, se inician los trabajos para la implementacidén de un proyecto que
promueva la competencia laboral como una estrategia para promover el crecimento de las
diferentes ramas productivas del pais, elevar la calidad de su mano de cbra y ampliar las
posibilidades de incorporacion y permanencia en el mercado laborai.

Este programa nacio por iniciativa de los Secretarios de Educacién Publica y de Trabajo y
Prevision Social en septiembre de 1995. El objetivo del programa es mejorar la calidad de la
educacion técnica y de la capacitacion en Mexico, de manera que satisfaga las necesidades
del sector productivo de una forma flexible.

La tarea iniciada cobra forma y adguiere el nombre de proyecto de Modemnizacién de la
Educacion Tecnica y la Capacitacion (PMETyC), el cual esta conformado por cuatro
componentes:

a) Sistemas Normmalizado y de Certificacion de Competencia Laboral, coordinados por el
Consejo de Normalizacién y Cenrtificacion de Competencia Laborat ( CONOCER. El
Sistema de Normalizado de Competencia Laboral, tiene como propésito principal que el
sector productivo, conuntamente con los trabajadores, definan y propongan al
CONOCER Normas Técnicas de Competencia Laboral de caracter nacional, por rama
de actividad productiva, sector, industna o area de competencia. Por su parte, el
Sistema de Certificacion de Competencia Laboral, tiene como objetivo definir y
establecer mecanismos de evaluacion y certificacion de conocimientos, habilidades,
destrezas y actitudes de los individuos, independiente de la forma y lugar en que los
hayan adquirido, de conformidad con una Norma Tecnica de Competencia Laboral, a
traves de Organismos Certificadores reconocidos por el mercado y que no mantengan
relacion laboral ni de capacitacion con los candidatos a certificar.

b) El componente de Transformacion de la oferta de Capacitacion y Formacion a cargo de
la Secretaria de Educacion Publica, pretende desarrollar un sistema de formacién cuyo
énfasis se encuentra en los resultados del aprendizaje, basado en Normas Técnicas de
Competencia Laboral y que sea flexible para facilitar a los individuos éi transito entre
educacion y trabajo a lo largo de toda su vida productiva, asimismo, pretende ofrecer a
las empresas |os servicios educativos de calidad que les permitan atender sus
requenmientos de productividad y competitividad.
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c) Estimulos a la Demanda de Capacitacion y Certificacton de Competencia Laboral, a
cargo de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social; tiene como propoésito desarrollar el
mercado de la capacitacion y la cerificacion de competencia laboral, mediante el
otorgamiento de apoyos econdémicos, tanto a la poblacién desempleada y trabajadores
en activo, como a empresas que participen y promuevan la capacitacion y certificacion
de sus trabajadores.

d) Informacién, Evaluacion y Estudios, desarrollado de manera conjunta pero coordinado
por la Secretaria de Educacion Publica tiene como objetivo establecer un sistema de
informacién en el mercado de trabajo y en los sistemas de formacion y capacitacion que
permita dar seguimiento y evaluar los impactos del proyecto, asi como coordinar la
realizacion de estudios e investigaciones que retroalimenten a los demas componentes.

Modelo de Competencias Laborales

Competencia se refiere, a la aplicacion de los conocimientos y habilidades necesarios para llegar
a ciertos resultados exigidos en circunstancias similares. Es la capacidad reai para lograr un
objetivo en un contexte dado.

Por otra parte, calificacion se entiende como el conjunto de conocimientos y capacidades,
incluidos ios modelos de comportamiento y las habilidades, que un individuo adquiere y posee
durante los procesos de socializacion y de educacion / formacion. Es la capacidad potencia!
parta desempenar o realizar |as tareas comrespondientes a una actividad o puesto

Competencias basicas: entendidas como los conocimientos y habilidades minimos para
desarrollar una gran variedad de funciones laborales y que facilitan el aprendizaje laboral
subsecuente en el contexto de una actividad especifica, ya sea en un ambito de diversificacién,
transferibidad o bien, de complejidad.

Competencias genéricas: se refieren a las habilidades y conocimientos que son comunes a un
conjunto de funciones productivas relacionadas.

Competencias especificas. son las habilidades y conocimientos que por su nivel de especificidad o
especializacion, se emplean exclusivamente para el desarrollo de una funcion laboral,

Las Normas Técnicas se definen mediante el desarrollo de un mapa funcional, donde se
establecen, desde la mision principal del sector y de la empresa, identificacion del area, funciones
clave y subordinadas, hasta liegar a ia funcion
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El modelo creado por el CONOCER para la normalizacion y certificacion de competencias

laborales puede verse en el siguiente grafico.

Algunas definiciones del Modelo Mexicano de Competencia Laboral:

Comité de Normalizacion: Es un organismo representativo de los trabajadores empresarios
de un area ocupacional determinada o de una rama de actividad econémica, industna o
sector. Esta acreditado por el CONOCER para definir y presentar propuestas de normas
técnicas de competencia laboral. Los comités de normalizacion disponen del apoyo de
instituciones educativas.

Sistema de Certificacion de Competencia Laboral: Su propésito principal es lograr el
reconocimiento formal de la competencia adquinda por ios individuos a lo largo de su vida,
independientemente del modo en que haya sido adquirida, asi como de establecer los
mecanismos de acreditacion de las personas fisicas y morales que intervengan en el proceso.
La certificacion de competencia laboral es voluntara, realizada por instituciones
especializadas, con validez universal y formato unico, imparcial y de libre acceso.

Centro de Evaluacion' Es una persona moral acreditada por un organismo centificador, que
cuenta con capacidad técnica e instalaciones, y que garantiza la calidad para realizar en !
nombre de éste actividades de evaluacion, de conformidad con las normas tecnicas de
competencia taboral. Cumplen las siguientes funciones: evaluar la competencia laboral de las
personas que lo soliciten; asegurar la calidad del proceso de evaluacidon mediante la
verificacion intema; capacitar a las personas que todavia no resultan competentes, y |
capacitar a las personas que resultaron competentes en otras normas de interés para la
organizacion.

Organismo Certificador Organizacion privada, autonoma e imparcial, cuyo principal objetivo
es la certificacidén de las competencias laborales de las que disponen las personas, conforme |
a los lineamientos de una norma tecnica de competencia laboral. Es ajeno a los procesos de |
formacion y de capacitacién. Se especializa en la evaluacion y |a certificacion de un area o
subarea de competencia laboral o0 en la de conjuntos coherentes de actividades laborales
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Desarrollo Humano y Calidad

El desarrollo tecnolégico, la globalizacion de los mercados y de la cultura, ia relevancia de la
informacion y del conocimiento en los procesos productivos

y sociaies, modifican {as maneras e entender el mundo y plantean nuevas formas de relacion
entre las personas.

En la actualidad cambian las pautas culturales, las percepciones sobre la familia, sobre el valor
del dinero, la conciencia de o que es relevante y de l0 que es accesorio. Surgen nuevas pautas
de acumulacién economica predomina el individualismo, se pierde el sentido de trascendencia.
Pero paraddjicamente, también hay esfuerzos renovados en la lucha por loa justicia y equidad ,
contra los fanatismos y en favor de un progreso cientifico que beneficie a la humanidad en su
conjunto.

En todo esto se aprecian cambios de conducta tras los cuales existen valores que se
derrumban y otros que emergen con pujanza: la conciencia ecoldgica, la preocupacién de los
derechos humanos, 1a Igualdad de los sexos, la democratizacion de la informacion y del

conocimiento, la piuralidad, la tolerancia.

En el eje de esta problematica esta la preocupacion por el hombre y |la preservacion de la vida.
Intentamos ser mas, lograr una mejor convivencia, tener mejor calidad de vida y asegurar un

desarrollo sustentable.

t Densrrolic Humand

1.1.Modelo de Desarrollo Humano

¢, Queé es lo que hace diferente al ser humano de los demas seres vivos?

¢ Cuales son las caracteristicas que dotan de individualidad a cada hombre y mujer? | Qué
tenemos en comun todas las personas? jPorqué tu eres distinto a los demas? jDe dénde
venimos. qué hacemos aqui, hacia donde vamos, como podemos ser mejores?

Estas y muchas otras preguntas pasan por nuestra mente‘cuando nos cuestionamos sobre el
desarrollo humano, la calidad y nuestro desempenio laboral. Muchas situaciones nos inquietan
y a veces no encontramos respuestas satisfactorias.

En ocasiones las personas estan preocupadas por sus problemas que no ven los ajenos, no
inspiran ia confianza necesaria para plantearies algunos asuntos o sus puntos de vista son tan
diferentes a los tuyos que no te comprenden.

El desarrollo humano es un proceso de crecimiento, de descubrimiento, de humanizacién, de
conquista de la libertad, representa el esfuerzo de los hombres y las mujeres por conquistarse
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a si mismos, a través de la inteligencia y el fortalecimiento de la voluntad, con apertura como
resultado del amor.

La busqueda del conocimiento, la verdad, la belleza, la bondad, es una disposicion exclusiva
del hombre como especie, pero la forma en que ésta se manifiesta individualmente se ve
influida por el sistema de relaciones que cada uno establece: la relacion con nosotros mismos,
con los demas, con la naturaleza, con lo trascendente,

La concepcién de ser humano que surge y Se expresa en estas relaciones (intimas, sociales,
de produccién, de servicio, etcétera) refleja la imagen ideal del futuro que deseamos construir,
las formas y los medios que utiizaremos y los insumos que consideramos imprescindibles para
lograrlo. Expresa un perfil de hombre que encama convicciones y creencias funcionales a un
ideal de sociedad y que integra la conducta colectiva, el comportamiento social y tos valores
deseables.

En una sociedad como la nuestra, los valores expresan el perfil de hombre y resultante de un
contexto cultural y concepto de nacion.

Los valores se manifiestan en actitudes y grandes habilidades (mega habilidades) de aplicacion
muitiple, que, conjuntadas, son las que permitiran lograr las capacidades y competencias
requeridas. Las denominamos mega habilidades porque facilitan el trabajo. el manejo de
lenguajes y el dominio de las disciplinas. Porque son de gran utilidad y trascienden lo teérico.
Lo disciplinario y lo cientifico.

En un desarrdlio humano basado en la posibilidad de potenciar las capacidades, la clave
reside en como conciliar los elementos culturales y valores que permiten preservar lo existente
con la ruptura de las barreras que se oponen a la innovacién y el crecimiento en humanidad,
como conservamos elementos esenciales, expresados en normas y pautas sociales y como

potenciamos las posibilidades de ejercer |a libertad de eleccion de cada individuo

Esto implica:

» Aprender a aprender

e Aprender a hacer
Aprender a ser

« Aprender a convivir

Un aprendizaje dingido a aprender, a hacer, a ser, y a convivir, nos permitira adquirir
conocimientos, desarrollar valores, establecer relaciones y resolver problemas. De este
modo podremos crecer en humanidad, conquistar la excelencia indwvidual y lograr una
convivencia humana, justa, creativa y solidaria.

El desarrollo humano integral, finalmente debe cubnr todas las posibilidades de crecimiento.
Por lo general la escuela o la empresa se preocupan por los aspectos cognoscitivos ©
racionales y en ocasiones el fisico, pero olvidan la dimension afectiva, 1a que toca a los
sentimientos, a la capacidad de amar. Cuando ésta justamente es la que posibilita u
obstaculiza que la inteligencia fructifigue, la voluntad propicie y el cuerpo rinda, suscitando
determinadas conductas, capaces de concretar las intenciones.
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Dinamica de reflexién
Grandes interrogantes que surgen al mirarte e indagar sobre ti mismo

¢cQuién soy?

¢Por qué existo?

¢Para qué existo?

¢Cual es el sentido de mi vida?

cComo soy?

¢COomo me ven tos demas?

¢Qué dicen de mi?

¢ Qué esperan de mi?

¢Como puedo ser libre?

. Como me puedo realizar plenamente?

¢ Qué puedo hacer por ios demas?

De estas preguntas:

1.- ¢Cudles son las mas dificiles?

2.- LA cudles ya les tienes contestacion?

3.- ¢ Cuales te desconciertan y no tienes respuesta?

4.- ;Qué otra grandes interrogantes te haces sobre ti mismo?

1.2 Naturaleza del ser humano

En diferentes epocas y culturas, los hombres y mujeres han reflexionado sobre o que es el ser
humano y su naturaleza Para algunos el ser humano es una tabla rasa sobre la cual se puede
escribir una historia individual que es practicamente el reflejo de la sociedad en que vive. Otros
afirman que el hombre —hablamos de él en el sentido genérico como especie- es un proyecto
gue ha visto frustrada su posibilidad de plenitud, pero que contiene en si mismo una promesa
de redencion.

Por otra parte, para unos terceros, el ser humano es el resultado de una serie de accidentes
improbables que originaron la vida y que, al igual que otras especies del reino animal, resulta
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ser s6lo un producto mas de la evolucién bioldgica. Otros identifican al hombre como una
mezcia de herencia y cultura, con raices biopsicosociales, producto de la cuiltura y productor
de cultura el también. Construye y es construido, con © sin una presencia externa superior Y
asi hasta el infinito, cada quien va expresando lo que entiende por su verdad.

¢, Qué es el ser humano?

Ef hombre es ut armimai socianis
Séneca
Hasta donde sabemos, con las limitaciones propias del fisico, medio e inteligencia, ef hombre

es el unico animal que hace historia, que es capaz de crear y valorar la cultura, que construye
civilizaciones.

Una de las caracteristicas de to seres humanos es que nacen con una gran variedad y apertura
de disposiciones, no con conductas acabadas y, a diferencia de los demas animales, que
muestran tendencias instintivas generalmente incontrolables, ios hombres y las mujeres "tienen
una considerable capacidad para aprender y para formar conductas nuevas de muy variada
complejidad”™ (Deival).

En gran medtda se relaciona con {as caracteristicas anatomicas y funcionales del cerebro, que
han posibilitado un extraordinano desarrollo de la inteligencia.

Los hombres conservarn tondencias

0nEtas myy basicas, pero ia cullura les he

sizus farmas de manifestarse mucho mas

THIGCRS Ge representase su propd accion
Lode anitcparla, asi come de elaborar
Lut:s complejos pare alcanzar sus
abjetivos. Gracias a ello tienen mas
posipitidades de elegir. incluso
Londiucias gue les pueden provocar
Serncios. es lo que entendemos
por libertad.

{Deval. 1994:43%2)
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Calidad vy mejora continua.

Mucho se ha hablado en los ulimos tiempos de la necesidad que tienen las organizaciones de

cambiar para tener buenas posibilidades de competir con éxito en el mercado mundial.

Seguramente ha escuchado hablar de Calidad. Control de calidad, Calidad Total, etc.
Actividad: ¢ Que es calidad?

Al final de |a presentacion, identifica cual es el mensaje sobre la calidad

¢ Estas de acuerdo con el mensaje”?

¢ Es aplicable el concepto de calidad a la vida cotidiana®?

- m—T

]

Calidad es el conjunto de caracteristicas de un
producto o servicio que le confiere ja aptitud para
satisfacer necesidades explicitas o implicitas

La busqueda de calidad es un cnterio que va relacionado por lo general, a la situacion y el
estado final de un resultade, por ejemplo, la terminacién de un producto o servicio, como el
correcto mantenimiento a un equipo de radio 0, la ubicacién adecuada de los detectores de
humo. Pero esta es sblo la vision que tenemos como consumidor o beneficiario final, ya que
nos interesa especificamente lo que nos entregan. Para que se realice un trabajo, no importa
de gue indole, el concepto de calidad debe estar presente a lo largo del proceso de elaboracién
porque es la suma de los pasos que determinaran la calidad final.
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CALIDAD ES UNA MANERA DE ABORDAR
EL TRABAJO Y LA VIDA COTIDIANA. SIGNIFICA
INTERRELACIONARNOS CON LAS PERSONAS
DE TAL MODO QUE SE SATISFAGAN NUESTRAS

-
%
3

phamr B s e A= e = = iy

EXPECTATIVAS Y LAS DE ELLAS.

’e

Para establecer un sistema de calidad, es necesario contar con la participacién de todos los

miembros de la organizacion Partimos de la premisa:

La calidad se construye no se controla.
En las organizaciones, la calidad es observable a partir de sus caracteristicas de eficiencia y
eficacta. Una organizacion trabaja con calidad cuando, las cosas se hacen bien desde la
primera vez, respetando el tiempo establecido, sin repetir las actividades y considerando el

cicto de calidad

PLANEAR <.__=—~  HACER

VERIFICAR M AJUSTAR |
3 |

Pianear: son las acciones que desarrollamos con el propcsito de detectar las necesidades del

usuario final, Establecer los objetivos, estrategias y acciones para realizar el servicio.

Hacer: Poner en practica lo planeado, capacitando al personal y contando con los recursos

necesarios.

Ajustar: ldentificar las acciones a corregir {tanto en la planeacion como en la aplicacion),

mantener {as acciones exitosas (reconocimiento) y descubrir las oportunidades de mejora.

Luz Ma. Salcedo Hernandez “Pag. 15



16

——

Verificar: Mantenerse informado de como se esta funcionando y evaluar los resultados

planeados.

Actividad: ldentifiquemos |3 calidad
Cuando se habla de calidad en tu organizaciéon ;qué se  entiende?
¢, Como se procura la calidad en la organizacion?

. Sobre quién recae la responsabilidad de la calidad en la DEE?
Tu facilitador te indicara que con tus companeros de equipo reflexiones scbre el concepto de
calidad y construyan uno para presentario en la reflexién con l0s otros equipos de trabajo.

Tienes 15 minutos para hacerio.

¢ Quieres anotar la conclusién de tu equipo? /

Los esfuerzos por reducir errores, tiempos improductivos, desperdicios, etc., se reflejan en una
mejor calidad en los servicios y productos, en menores costos y en mayor productividad. Esto a
su vez, refuerza un mejor ambiente de trabajo, crea una sensacion de logro y nos motiva a

sequir adelante.

Poco a poco los beneficios se van multiplicando, en la medida que todos sigan aprovechando
sus conocimientos, energia y ganas de mejorar. Como consecuencia de esto la DEE estara en

mejores condiciones para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.
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i Beneficios de v
operacion: v
v

v

v

v
v
y
: Beneficios v
; administrativos: v
: v
v

Beneficios en el v
ijambiente de trabajo. v
v

Reduccion de errores.

Reduccion de desperdicios.

Reduccién de reprocesos.

Reduccion de ciclos de procesos
Reduccion en los tiempos de entrega.
Reduccion en quejas.

Reduccién de costos.

incremento en la calidad de los servicios.

Incremento en la productividad

Aprovechamiento de conocimientos y destrezas

Rapidez en la toma de decisiones.
Flexibilidad para los cambios.
Oportunidad en la incorporacién

tecnoiogias

Satisfaccion y orgullo por el trabajo.
Mejores relaciones intemnas.

Arraigo de los empleados

Creacion de empleos.

nuevas;

Esto produce una reaccion en cadena:

* Al mejorar la cahdad hay menos repeticiones del trabajo, menos retrasos, menos quejas

y mejor uso de los matenales y herramientas. Todo ellc hace que Jos costos

disminuyan

= Al disminuir los costos y aumentar la calidad, mejora la productividad.

* Al mejorar la productividad, con servicios y productos de buena calidad y bajo precio, se

hy

garantiza la permanencia y mayor participacién en el mercado.

* Una mayor participacion en el mercado hace posible mejorar la caldad de vida de la

gente de la organizacion y crea nuevos empleos.

Luz Ma. Salcedo Hernandez

"Pag. 17



18

Comunicacion Efectiva.

Qué entendemos por comunicacion.

Los sistemas de comunicacion en la organizacion buscan facilitar la relacion entre las personas
y entre éstas y su trabajo para lograr {os resultados previamente establecidos La necesidad de
una comunicacion mas efectiva, se vuelve relevante y compieja, cuando participan mas
personas, ya que existe una mayor division del trabajo y por lo tanto, se requiere un mayor

esfuerzo para que la informacion llegue a todos.

La comunicacion se establece cuando hay un mensaje que transmitir y se tiene una finalidad,
por ejemplo: Darse a entender, provocar emocion en el receptor o influir sobre sus
comportamientos. Todo ello, en una situacion de trabajo tiene directa relacion con los

contenidos y organizacion del mismo

Para que los mensajes logren liegar a todos y regresen, se cuenta con diversos instrumentos,

por ejemplo: memorandums, juntas, pizarrones, boletines, etcetera.

Pero hay otros instrumentos que nos dicen qué, como, para qué hacemos las cosas, estos son

los procedimientos, hojas técnicas, hojas de procesos, requerimientos de almaceén, etc.

Lo mas importante no es solo obtener informacion, sino |a retroalimentacion y participacion de
todos, ya que las propuestas, sugerencias y quejas, orientan la toma de decisiones y es un

elemento para la evaluacion del logro de los objetivos de la organizacion.

Los seres humanos nos comunicamos continuamente y utilzamos diversas maneras para
expresar nuestros intereses, sentimientos, ideas y pensamientos y, esto, nos confiere
superioridad sobre los demas seres vivientes.

odas las organizacion requieren generar diferentes sistemas para organizar su trabajo. Estos
sistemas se disefian y articula entre si con el fin de que nos apbyen en el logro de los

propositos y los resuttados, generales, por dreas y de las personas.
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Entre los sistemas mas importantes se encuentran los siguientes:

« Desarrolio de Recursos Humano (capacitacion, incentivos, contratacion, reclutamiento y
seleccion)

» Desarrollo tecnolédgico

»  Comunicacion (interna y externa)

* Mejora continua

La comunicacion es un proceso en el cual un emisor (fuente de informacién), actua hacia un
receptor de informacién; esta accion tiene un objetivo, influir en las actitudes, sentimientos,
pensamientos o acciones del receptor (individuo, grupo social, maguina o sistemas. El emisor
puede ser una persona 0 un grupoe social. Sin importar si es una emision individual o colectiva,
es necesario utilizar una serie de medios o canales tales como equipos electrénicos, sistemas,

maquinas, etcétera

En la comunicacion se pueden distinguir ios siguientes aspectos:

o

* Es un movimiento de informacién entre un emisor y un receptor.

*» Es un proceso dinamico, permanente e innato a las personas.

*  Se provoca una reaccion, se establece la reciprocidad (ida y vuelta) de informacion.

* Existe una finalidad de reguiacion, influencia o control de las actividades o

comportamientos del receptor.

La comunicacion se establece cuando existe un mensaje que trasmitir y se tiene una finalidad.
Las posibilidades de comunicacién de! ser humano son muchisimas, por lo cual existen
diferentes tipos de mensajes (visuales, sonoros, tactiles, olfativos) relacionados con tas
capacidades de hombres y mujeres para conectarse sensorialmente con el mundo extemno.
Hay que tomar en cuenta que los medios técnicos de comunicacion extienden el alcance de los
sentidos de las personas hasta cualquier punto de la superficie del planeta e inclusive fuera de
el.

Los canales y modos de comunicacion se refieren a los mecanismos fisicos de comunicacion.
Estos pueden ser, como habiamos sefalados, canales naturales directos o artificiales es decir

un sistema técnico construido para la comunicacion. Ejemplos de canales de comunicacién
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son: las ondas sonoras; las ondas electromagnéticas que conduce la senal de radio, radar.
television y telefonia; las pulsaciones de |aser conducidas por las fibras opticas: las
conexiones y componentes del sisterna eléctrico de un aparato de telecomunicaciones, €l texto

impresc en un libro.

: UN FLUJO DE INFORMACION RECORRE UNA SUCESION DE CANALES DE ;
COMUNICACION, EN EL CAMINO ENTRE UN EMISOR Y UN RECEPTOR

El mensaje es lo que une al emisor con el receptor, el canal es el vehiculo.

Los sistemas de comunicacion llevan la informacion desde un emisor, por un medio de
transmision, hasta un receptor La informacion se codifica para ser emitida y se decodifica en el
receptor, necesanamente, para ser comprendida. Es por ello que existen los lenguajes, los que

funcionan como los codigos que nos posibilitan esa comprension.

Actividad: jidentiliquemos como y Con qué Nos Comunisamos 20 nuestia
crganizacion

En 15 minutos, analiza con tus companeros de equipo cOmo es la comunicacion en el lugar de

trabajo. Respondan colectivamente ias siguientes pregunias.

¢, Qué canales de comunicacion son los mas empleados en tu organizacion?

¢ Queé simbolos convencionales existen en tu organizacion y qué comunican? 7
f |
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Estos simbolos que te comunican

Situaciones que generan mala comunicacion.

* |apersona que emite el mensaje pone mas interés en este que en la persona que es su
receptor; esto es que sabe muy bien lo que quiere decir, pero no lo expresa
adecuadamente para que el receptor lo entienda.

* | a fuente o emisor le pone mas atencién al canal que al receptor; por ejemplo, cuando
un directivo de una organizacion (fuente) solo se comunica con sus trabajadores

(receptores) por escrito y no establece un dialogo directo con ellos

En la organizacion, al igual que en cualquier otro lugar o situacion, este proceso es el vehiculo
mas Inmediato para establecer contacto con nuestros companeros, supervisores, jefes,

clientes, etc.
irtzrazcion grupal
Los efectos de ia comunicacién ocurren como resultado de la transmision de un mensaje. Una

comunicacion efectiva es la que genera cambios en el comportamiento del receptor, estos

pueden ser negativos o positivos.
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Actividad: Los efectos de nuestra comunicacién.

En forma individual, recupera tu experiencia de trabajo, con retacion a la

comunicacién, responde las siquientes preguntas. Tienes 10 minutos para
realizarlo.

. Qué sucede si no pasas un reporte de mantenimiento?

Este problema de comunicacién puede tener muchas repercusiones ;podrias identificar
algunas?

¢ Qué tendrias que hacer para que el efecto negativo se transforme en positivo?.

]
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Sficacia en fa comunicacion.

Solo comunicéndonos efectivamente, cada uno de nosotros sabremos, que resultados esta
dando nuestro trabajo y como infiuye en el trabajo de los demas.
“DE M TRABAJO DEPENDE EL TRABAJO DE OTROS”

" La comunicacién en la organizacién es el conjunto de, instrumentos, tecnicasy
actividades, encaminadas a facilitar y agilizar |la transmision de mensajes que se dan
entre ios miembros de la organizacion o de {a organizacion, o entre la organizacion y su
medio, con el fin de que la organizacion cumpia con mas efictencia y calidad sus

metas.

Finalmente destacaremos que las organizaciones existen dos tipos de comunicacion

igualmente importantes:

La interna, gue es cuando la informacion esta dirigida al personal que labora en ella
(trabajadores, secretarias, directivos, gerencia), y pretende crear y mantener buenas
relaciones entre y con sus miembros; para lograr los objetivos y resultados que se han

planeado. Para ello, sefalabamos utiizan diferentes medios.

La comunicacion externa se dirige a los diferentes publicos o actores existentes en el
contexto, con I0s cuales interactda la organizacion. Por ejemplo profesores, alumnos,
proveedores, mnstituciones gubemamentales, beneficiarios de los servicios, etc. En la
comunicacion externa tenemos que inclurr todas aquellas estrategias que buscan logran una

buena imagen de los productos y servicios que prestamos.

Es suficiente con la imagen, ;tu que piensas? g
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La decisién es una accidn que realizamos frente a una idea, actividad,

contingencia y/o emocion.

. Reconoces esta respuesta? No hice tal cosa por que no estaba mi jefe para

decirme qué hacer y como hacero.

Alguna vez lo viviste tu o lo observaste como respuesta de algun companero de trabajo. En 10

minutos cuéntanos tu experiencia;

(Esa respuesta es adecuada a una persona que aporta su autonomia en el trabajo?
Recuerda gue la autonomia es la capacidad de aportar tus capacidades en beneficio de la

construccion de resultados individuales y colectivos.

La autonomia es sustantiva para la implementacion de la calidad, como viste en el apartado
correspondiente a ese tema. Pero no se puede ejercer si no existe la delegacién de toma de
decisiones en el trabajo.
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Para delegar decisiones, es necesario que cuentes con los instrumentos de traba)o
correspondientes y que des seguimiento permanente a las actividades y funciones que has

delegado.

Otro elemento importante para delegar en una organizacién, es constantemente compartir las
razones de las cosas o decisiones que unc toma. Por ejemplo si un subordinadec o un

compafero nos hace una propuesta de mejora y la vamos a implementar:

v Informa a tus superiores quién es el propietario de esa idea o propuesta,

Si no la puedes implementar

v Comunica a la persona que te la proporciono, las razones por las cuales no es
aplicable en ese momento, cuindo puede serlo o, definitivamente, por qué no es
aplicable nunca.

Con ello dignificas el trabajo tuyo y de los demas. Apoyas la comprensién de las

responsabilidades y, a su vez, informas de las politicas o procedimientos que no han quedado

suficientemente claros o los cambios que ha habido en éstas.
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.Trabajo en equipo.

En la mayoria de los equipos la energia se encauza en diferente direccion, en este tipo de
equipo hay un desperdicio de energia, puede haber mucho interés y empefo en los
participantes pero este no da resultados eficaces.

Fuerzas o
capacidades de las
personas

—>

F Fuerzas o
}:jergas o capacidades de las
capacidades de las personas
personas

<

Fuerzas o
capacidades de las
personas

Cuando todos tienen una direccion comun y clara, las energias se alinean (armonizan) y
articulan en torno del objetivo, por lo que hay menos desperdicio de energia, un proposito
comun y una vision compartida que permite complementar esfuerzos. Asi no hay sacrificios

personales a la vision de equipo, sino que ésta es una extension de su vision personal.

El aprendizaje en equipo es el proceso de alinearse y desarroltar la capacidad de crear los
resultados que los miembros realmente se proponen. Se construye sobre la disciplina de
desarrollar una vision compartida.

La alineacion es la condicién para que la potencia de

individuo infunda potencia al equipo
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El aprendizaje en equipo supone, habilidades, aptitudes y conocimientos individuales. Es
una disciphna colectiva, lo que implica dominar las practicas del dialogo y la discusion, las

dos maneras en que conversan los equipos;

v" El didlogo es la exploracion libre y creativa de asuntos complejos y sutiles, donde
escuchamos a los demas y construimos a partir del acuerdo de las perspectivas

colectivas y no de las individuales.

v En la discusion se presentan y defienden diferentes puntos de vista y se busca

encontrar la mejor perspectiva para respaldar la toma de decisiones.

Actividad: Discutimos o dialogamos sobre fa toma de decisiones con
m relacion a los servicies que prestamos

En trabajo en equipo durante 15 minutos analiza con tus companeros la calidad de los
servicios que presta tu area de trabajo. Construyan una conclusion y escribanla en una hoja de

rotafolio para que los demas equipos la vean.

Respondan a las siguientes preguntas

1. ¢Para llegar a esa conclusién, discutieron o dialogaron?

2. ¢ Todos los miembros de equipo aportaron ideas para construir la conclusién?

3. ¢ Sino fue asi, expliquen las razones?

Como cualquier actividad el trabajo en equipo requiere de la practica,

de aprender a aprender en conjunto.
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Estructurs del eqguipo de trabajo.

Los grupos de trabajo son equipos formados espontanea o deliberadamente, los cuaies

tienen una tarea que cumplir en un lapso de tiempo

LLos pardmetros de aprendizaje son determinados en ocasiones por el numero de gentes
que conforman los equipos, en otras, por los intereses que unen a los integrantes del

mismo. Las actividades en grupos pequenos ofrecen varias ventajas;
v Enlos grupos pequenos la gente tiene menos oportunidad de evitar la participacién.

v Los participantes tienden a hablar deliberadamente sobre un aspecto concreto que les

ayuda a plantear conclusiones.

v La gente siente mas responsabilidad personal en cuanto al éxito del trabajo, en los

grupos grandes sucede |o contrario.

v La participacion en las tareas incrementa notablemente el compromiso individual

/\

grupo pequeio grupo grande

Cuando hay mas participantes se vuelve mas compleja {a red de

comunicacién

<

Cefmimony de funciones.

La afinidad y las habilidades interpersonales de los miembros de un equipo de trabajo, son

el elemento clave del desemperio de las organizaciones.

Si como miembros de un equipo nos interesamos por los objetivos de la organizacién y
estamos comprometidos con ellos, nos esforzaremos mas y, lograremos alcanzar las

metas que de manera colectiva nos hemos propuesto.
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El compromiso lo lograremos si:

Identifico que mi interés y el interés del equipo se complementan.

Conozco mis responsabilidades y recuerdo que la responsabilidad se comparte.

Declaro lo que estoy dispuesto a dar de mi, para el logro de los objetivos.

Aprendo a escuchar y comunicarme.

Respeto a los demas, descubro y fomento las oportunidades de colaboracion

Participo activamente e impulso a los demas a la participacion activa y entusiasta.

Comparto logros y soy responsable de mis errores.

Doy confianza y me intereso por los demas

I

otividad: ;Estas comprometide con tu trabzsio”

Analiza, de manera individual, los puntos que onientan el compromiso con el trabajo y compara
estos puntos con la relacion que tu tienes con tu trabajo. Anota en tu Manual cuales de ellos si
cumples Tienes 10 minutos para realizario.
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Disefia un plan de mejora para tu compromiso con el trabajo.

“Trabajar con otros para alcanzar objetivos compartidos”.

El nucleo de la interaccién grupal reside en que todos ios miembros de un equipo les
‘ agrade lo que estan haciendo juntos, esto conlleva a crear un afan competitivo coman,

fuertes vinculos sociales, y mutua confianza en la capacidad ajena.

WP —

Los miembros de un equipo tienden a compartir el mismo patréon motivador. Son

competitivos y justos cuando se trata de asignar a cada uno la tarea mas adecuada a sus
habilidades, destrezas, etc.

Caracteristicas.
» Combinan el trabajo con las refaciones personales.
» Cotaboran, compartiendo planes, informacién, ideas y recursos.
* Promueven un clima agradable y cooperativo.

* Descubren y alimentan las oportunidades de coiaborar.
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Cuando nos integramos como equipo, pasamos por diferentes fases o etapas.

» Individualista: cuando se inicia el equipo cada quien se preocupa por el papel que
jugara dentro del equipo. Aun no se tiene un objetivo comun, sino un objetivo e
interés personal.

» [dentificacion: con el paso del tiempo se logra una mutua aceptacion de los
miembros, y por lo general se forman pequefios subgrupos.

* Integracion: Se encuentra un objetivo coman. El equipo cuenta ya con algunas
experiencias y empieza a satisfacer sus necesidades personales y como grupo

de trabajo.

Los equipos mas efectivos son aquellos en donde, se desarrolla espontaneamente una
estructura en |la que una persona articula los esfuerzos de todos: un lider que es el que

proporciona la coordinactdn que constituye el secreto de la cooperacién y el consenso.

Pero un lider no actua como el cerebro del grupo, ni toma decisiones autdnomas; sino que
es el constructor del consenso, logra que todos compartan una misma mision, objetivos
comunes y plan de trabajo comun. La visidn orientadora es quizd la contribucion mas
imporntante del lider.

Existen muchos elementos relevantes para que un grupo sea efectivo, pero nada tiene
mayor peso que el elemento humano; como interactuan entre si y con aquellos que tienen

contacto con el equipo

Lotiadad Estudic de caso

Lee individualmente e! estudio de caso en 5 minutos. Para sacar las conclusiones y contestar
las preguntas que encontraras al final del mismo, hazlo en equipo. Tienes 15 minutos para
trabajar con tus comparneros.

En Iz Petrolera de Tukbuntd, por ser una organizacion nueva, los trabajadores estaban muy
emocionados con esta prospera fuente de emplec. Cada uno queria aportar sus experiencias
previas de trabajo y lo que habia aprendido en ellas. Asi, para hacer las peticiones de
equipos, el supervisor de area, el técnico Carlos Ponce, decidid hacer la requisicion
correspondiente y sin consultar a sus superiores. Pens6, me voy a adelantar y asi podemos
iniciar mas rapido las operaciones.
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Por su parte, el subdirector de planta ya habia tenido unas platicas con un experto extranjero.
el que le habia recomendado cuales eran los radio comunicadores mas potentes, para que

pudiera dar instrucciones y seguimiento a las actividades.

Ya instalados los equipos que pidiera Carlos, llegaron los equipos solicitados por el
subdirector. Se solicité al area de Radiocomunicacion que por favor hiciera las instalaciones

correspondientes.

Los encargados de radiocomunicacién, se encontraron con ia sorpresa de doble equipo, y con

el desconocimiento por parte del subdirector de la existencia de los pnmeros.

Asimismo, aunque los equipos estaban instalados, no eran de mucha utilidad por que los
trabajadores no sabian como utilizarlos, no se les habia dado la capacitacion y solo contaban

con los manuales del fabricante, mismos que estaban en ingles.

Qué sorpresa para todos. Eran los equipos adecuados, que tipo de comunicacion se requeria,
quién era el lider, cual fue la falla del lider. Qué recomendaciones le harias al subdirector y al

supervisor técnico.
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Hemos hablado del trabajo, ¢ cémo podriamos definirlo?

El trabajo es un espacio de interaccion entre las personas y entre

3

B T

estas y sus contextos, en el cual se forman, crea, recrean y

U -

mrw

transforman asi mismas y a la realidad que las rodea

B R LR TP

Entonces trabajo es: el arte, la musica, las actividades sociales las actividades comunitarias,
las actividades religiosas, las actvidades politicas y el empleo. En todas ellas nos
relacionamos con otras personas para lograr resultados en los cuales todos estamos de

acuerdo.

El empleo es un trabajo remunerado.
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U gitimo mensaje:

Recuerda que el aprendizaje se obtiene del trabajo y de la vida, siempre que apliques lo

aprendido, lo reflexiones y lo compartas con los otros.
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