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1. RESUMEN



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema a desarrollar en esta investigacién, es conocer ¢Cuales saon las,
oportunidades de un CET para apoyar su cultura de calidad y desarrolio

humano que son identificadas por el alumno inscrito?

La decision oportuna de éstas areas seran parte integral para el éxito o

fracaso de la implementacion del modelo.

Existen alumnos inconformes por la falta de apoyo y motivacion de parte de
administrativos, docentes y directivos en cuanto a la realizacién de proyectos
tedrico — practicos que destaquen la importancia del desarrollo humano y
fomenten la calidad profgsional.

Los estudiantes desean que se realicen proyectos de desarrollo humano y
calidad, ya que les ayuda a aumentar su deseo de superacion perscnal y
profesional.

Es muy necesario que el alumno ponga en practica sus conocimientos
adquiridos para detectan sus areas de oportunidad, corregir sus errares y
mejorar 0 aumentar sus acierfos. Teniendo cerca sus maestros y guias que
con sus conocimientos y experiencias profesionales asi como humanas le
ayudaran de forma visionaria a lograr ser un Profesional Técnico que egrese
con un compromiso solido de calidad y servicio, el cual podré brindarle la

oportunidad de ser altamente competitivo.

Los alumnos detectan que es necesario éste tipo de programas porcue la
mayoria de los que egresan sin practicas profesionales pocas veces lagran
conducirse de manera asertiva y encontrar buenas oportunidades laborales que
les brinden un desempefio profesional



1.2 METODOLOGIA

La metodologia que utilicé fueron los DIEZ PASOS DE SAMPIERI qus son

los siguientes:

1. - Concebir la idea a investigar
2. - Plantear el problema de investigacion:
» Establecer objetivos de investigacion
e Desarrollar las preguntas de investigacion
« Justificar la investigacion y su viabilidad
3. - Elaborar el marco tebrico:
Revision de la literatura:
+ Decision de la literatura
¢ Obtencion de la literatura
» Consulta de la literatura
e Extraccidn y recopilacion de la informacion de interés

e Construccién del marco tedérico

4. - Definir si la investigacion se inicia como exploratoria, descr ptiva,

correlacional o explicativa y hasta que nivel llegara
5. - Establecer las hipotesis
Detectar las variables
Definir conceptualmente variables
Definir operacionalmente las variables
6. - Seleccionar el disefio apropiado de investigacion:
o Disefo experimental, pre-experimental o cuasi-experimental
¢ Disefio no experimental
7. - Seleccion de la muestra
e Determinar el universo
¢ Extraer la muestra

8. - Recoleccion de los datos:



o Elaborar el instrumento de medicién y aplicarlo
e Calcular validez y confiabilidad del instrumento de mediciéon
¢ Codificar los datos
e Crear un archivo que contenga los datos
9. - Analizar los datos:
e Seleccionar las pruebas estadisticas
« Elaborar el problema de analisis
e Realizar los analisis
10. - Presentar los resultados:
o Elaborar el reporte de investigacion

o Presentar el reporte de investigacion
1.3 RESULTADOS MAS IMPORTANTES

Pregunta #14. - Les agrada que se lleven al cabo en el CET semanas de
desarrolic humano y calidad por las siguientes razones: desarrollan sus
conocimientos, les pareceria imporiante, quieren aprender, les despierta
interés, saber mas de desarrollo humano y calidad, una persona contest5 que
ya se estan llevando al cabo esas semanas es muy bueno, les ayudaria a
perder el miedo y trabajar mas en equipo, €s una manera de practicar lo que se
sabe y si hay dudas preguntar, les ayuda a desarrollar sus habilidades como
personas, estar mas informado, hace falta mas convivencia entre maestros y
alumnos, platicas para que no sean tan desordenados, ya es mucho trabajo el
que realizan, para saber si en verdad los estan preparando, tener mas
conocimientos humanos, seria agradable desarrollar sus conocimientos en
cosas Utiles, tener una visualizacidon de sus valores y con mas conciencia de
ellos, van a estar seguros de lo que estan aprendiendo, superarse Yy
desarrollarse fisica y mentalmente, superarse y ser mejores, porque aprenden
mas valores y convivencia en grupo, asi conocerian proyectos de calidad, le

da la gana, aprenderian a desarrollarse mejor con calidad, expresan lo que



piensan, tendrian mas informacion sobre temas y dudas, seria una gran
dinamica, par que sepan que estan totalmente desarrollados, serviria a todos
los alumnos, los haria mejores estudiantes, darian a conocer sus inquietudes Y,
conocimientos, podrian abrirse mas como personas y les ayudaria en un futuro,
saber como cada persona se desarrolla, demuestren sus capacidades
intelectuales, conocer mejor el desarrollo humano, no le gusta, tendrian mas
planes para éste plantel, no tiene muchas ideas, aprenderian mas a valorarse,
es aburrido, los haria mas responsables, seria una competencia interesante,
los alumnos se ayudarian unos y otros por si alguien no entiende una cosa,
cree conocer eso, ser mas independientes, el alumno se motive y tenga mas
calidad en lo que hace, fomentar lo aprendido y aplicarlo en la vida diaria, les
ayudaria a cambiar malos habitos o conductas, para saber quien es el alumno
mas inteligente, te va a servir para todas las practicas de las materias y carrera,
llevar la relacion mas directa entre personal y alumnos, se sabria si el esfuerzo
de los docentes dieron frutos, permite que el alumno se desenvuelva y sepa
realmente lo que quiere, desarrolle mas sus conocimientos hacia la vida actual,
aprender un poco mas de todos los conocimientos de los demas, pero q.e no
dure mucho tiempo, se pondria en practica mejores formas de trabajo, pondrian
de su parte para seguir adelante, saber mas de los talleres, desarrolla mas su
sistema familiar y valorizacidon de uno mismo, sabe lo que el joven ha aprendido
de la materia, su capacidad y habilidades, darian a conocer mejor la cultura y
valores que pueden obtener.

Pregunta # 14 Inciso A) ;qué eventos les gustaria que se realizaran dentro de
las semanas de DH y calidad?, respondieron: deportivos, no sabe, gimnasia y
balie, se pongan de acuerdo con los maestros para desarrollo de su intelecto,
los lleven a paseos y hagan bailes, de aprovechamiento, los que hay ahorita,
laborales con relacién a su carrera computacion, concurso de canto, desarrollo
humano y calidad, en el ptantel o cualquier lugar, natacion, voleibol, concurso
de poesia, torneos de futbol dinamicas y convivencias, todo tipo de eventos,

educativos, culturales, danza folklorica, bailes, dar clases, teatro, Kermés,



practicar laboratorios, juegos, venirse muy vestidos y combinados, exhibiciones
de deportistas, los dias festivos que se celebran en ese mes, los que estan
comentando, cuentos donde participen los maestros con los alumnos,
dindmicas, administrativas, valores, exposicién de f{frabajos o actividades,
posadas, convivio con maestros y alumnos, computacion e inglés, carrera de
20 K, futbol, atletismo, libros, trabajos, musicales y culturales, competencias,
exposiciones, salidas fuera del plantel, fiestas, ninguna, conferencias de
drogadiccion, bulimia, alcoholismo, sexualidad, lectura y tabaquismo, donde
pueda saber cuales son sus valores, videos y practicas, auto-evaluacion y
motivacion, toreos del saber, proyectos técnicos, ya los estan realizando 20
de Noviembre, desfiles, dia de muertos, paseos por la ciudad donde tengan
problemas econdmicos, hacer campana de valores, eventos de automotriz, asi
esta bien, el 5 Praxhum, concurso de escritura y deportivos y exhibicion de

autos en el campo de futbol.

Pregunta # 14 B) ;Cree que estos proyectos logren una mayor identificacion
con el CET?:. Para desatacarla, para relajarse mejor, mezclarse con el
docente, los preparan, van a saber cuanto aprendieron, les ayuda a msjorar
como persona, practicarian antes de hacer sus practicas laborales, son muy
bonitos, practican mas, lo que e tratan de inculcarles para que sean mejoies, lo
motivarian, se llevarian una bonita imagen de su persona, practicarian y se
divertirian, les ayudaria a tener mas condicién, es divertido, conocen mas
personas, se darian a conocer los talentos de los alumnos, sentiria mas
confianza con sus compafieros y consigo mismo, se sentirian a gusto, se
identificaria a cada uno, desenvolverse, van a querer ir todos los dizs, se
sentirian mas relajados, mejorar su autoestima, ies ayudaria a identificar su
persona para el futuro, van conociendo mas todos los conocimientos, agarran
mas comprension a los demas, sale como técnico en la carrera, tendra mas
confianza, se conoceria un poco mas, esas encuestas los acercan mas a dar
una opinién del CET, es un buen plantel, se distraerian de la rutina diaria, los

puede ayudar a ser mejores en su salud, estarian en contacto todos los dias,



convivencia con los comparieros, docentes y maestros, habria mas
comunicacion entre todos los alumnos del plantel, les ayuda en su futu-o, se
sentiia mas confiada e identificada con el plantel, seria muy buena
participacion, ofrecen muy buen conocimiento, se darian cuenta comeos el ™
CET, tiene el fin de ayudarlos, hacen que sus logros se den a conocer y tratar
de mejorar, le sirve de orientacion, seran mejores en sus actitudes
estudiantiles, se distinga mas la escuela con €l de representante, tiene mejor
comunicacion, identificarian al CET, asi pensarian antes de hacer algo, muchos
no saben donde queda y no saben identificarlo, si asi se habla mucho de ¢l con
esto mucho mas, ser mas amistoso, tiene un buen plantel, se llevara a nivel
estatal, saben quién se esta superando y quién no, por medio de estas se
desarrollarian mayormente las actitudes de cada unc, me sentiria que la
escuela estd poniendo en practica lo aprendido e impulsarlo a nosotros
estudiantes, mejoraria en su forma de ser y se sentiria mejor, estaria
practicando algo diferente, para representar al colegio, demuestran el respeto
por las almas que ya no estan en el mundo, prometen las cosas y ro las
cumplen, no por desarrollar actividades que a ellos le agraden se van a
identificar donde las hagan, estarian mejor capacitadas, no ponen atencién a lo
que se les esta diciendo, ellos se sientan mejor estudiando en ese plantel,
valoraria mas lo que tiene y lo que estd haciendo y estudiando, todos los
jévenes necesitan saber que no todo es diversién sino también sufrimiento, se
sentirian mas orgullosos, presentar diferentes proyectos para que se logre
mejorar sus estudios, harias las cosas mejor, es una escuela mediocre, solo
quiere tener el titulo y salir para estudiar en otra escuela de mayor calidad, no
los apoyan, atrae mucho su atencidn y haria mas dinamicas sus actividades,
sb6lo se enfoca un momento a ello y después se olvida, se sentirian mas
interesados en aprender sobre automotriz, tendrian mayor capacided de
trabajo, no tiene nada que ver en su estudio, le da igual, es lo que le gusta,
tendrian una mayor comprensién hacia los maestros, porque te informas, tal
vez ya sabian identificar a quién desea superarse, nunca ignoran a nadie,
aquella persona que no tiene valores no podra identificarse con los cue si



tienen, conocer mas de los talleres, aprender mas, me ponen a reflexionar, esta
relacionado con lo que estan estudiando, se veria €l cambio en Ias personas y

los ensefian a tomar mas en serio los estudios.

1.4 PRINCIPALES CONCLUSIONES

Lo que deduzco de estas 3 preguntas sobre algo que llamé mi atencidn fué:

Pregunta # 14.- A un gran porcentaje de alumnos les agrada que se llsve a
cabo las semans de calidad porque buscan su superacion personal, desean
tratar y ser tratados con humanidad. También conocer con estos eventos como
adquirir valores humanos.

Otra de las cosas que les interesa es aplicar sus conocimientos y evaluar
qué tanto saben, donde estan sus errores, corregirlos y mejorar lo bueno,
considerandolo como beneficio en el desarrollo de sus habilidades.

Su deseo de aprender mas, se ve manifiesto al mencicnarles la propuesta de
un programa de desarrollo humano y calidad, denotan mucho interés por saber
sobre el tema. Les gustaria que se realice para perder el miedo y esto nos dice
que se sienten inseguros, desean trabajar en equipo, sienten que les hace falta
mas convivencia entre maestros y alumnos, mostrandonos que ellos buscan
tener mas empatia con las personas que alternan diariamente.

Anhelan tener mas conocimientos humanos, tener una visualizacién de sus
valores para tener mas conciencia de ellos y aprenderlos.

También se remarca el deseo de un desarrollo fisico y mental. Por lo visto no
conocen los proyectos necesarios de calidad para saber de qué se esta
hablando y tan necesario para su desarrollo éptimo. Deben ser tomados en
cuenta y valorados éstos sentimientos tan sinceros que expresan lo que
realmente sienten.

Consideran que los haria mejores estudiantes y seres humanos participar en
eventos de desarrollo humano y calidad, porque con sus comentarios percibo

que se sienten forzados a una serie de situaciones y desean explayarse , mas



a esa edad que traen tantas inquietudes como jévenes que son . Consideran
que como jovenes que son el abrirse mas como personas les ayudaria en su
futuro. Ofra inquietud es saber como se desarrolla cada persona, reflejs que
considero muy humano y que manifiesta el deseo de entendimiento sobre el = ~
por qué de la actitud en la persona, consideran que esto les forjaria un inayor
sentido de responsabilidad, inquietud no vista cominmente en chicos de su
edad.

Reflejan al momento de contestar la encuesta, que piensan en que al realizar
una semana de desarrollo humano y calidad, les brindaria la oportunidad de
ayudarse unos a los otros por si alguien tuviera dudas. Esto lo ven cor gran
motivacion, deseosos de un cambio hacia una actitud positiva, permitiéndoles
modificar malos habitos o conductas.

Al responder que sin egoismo quieren aprender de los demas y transmitirles
también lo que ellos saben refleja un espiritu de lucha continua por ser
mejores. Y por su disposicion de poner todo lo que esté de su parte para salir
adelante, nos muestra su buena voluntad de que se realicen verdaderarnente
estos proyectos.

Algo que fué muy gratificante para mi es que abrieron su mente al pensar y
desear compartir todo esto con los que les rodean y sobre todo el considerar
que les ayudara a desarrollar su sistema familiar. Actitud que te motiva y
compromete a hacer realidad estos proyectos, por el deseo honesto y sincero

por lograr un desarrollo pleno y calidad total como seres humanos.

Pregunta # 14 A).- Este inciso donde se les pregunta ;Qué proyectos les
gustaria que se realizaran en las semanas de Desarrollo Humano y Calidad?,
la respuesta de los alumnos fué con gran ilusion de que realmente se les
concederan sus peticiones. A unos les preocupa realizar dindmicas visitando a
la gente que tiene problemas econdémices y una gran mayoria desea que se
realicen eventos que ayuden y fortalezcan realmente su desarrollo y calidad

humana.



Tienen una conciencia muy clara de lo que necesita la juventud de estos
tiempos requiriendo conferencias sobre drogadiccidon, bulimia, alcoholismao etc.;

muestra que estos jovenes, viven los grandes retos que tiene nuestro pais y el
&% - -

LS

mundo entero sobre vicios que existen hoy dia.

Tambiéen se ve una respuesta inmediata sobre el interés de conocer mas de
su carrera y especialidad, asi cono el deseo de mantener una mente sana en
un cuerpo sano al solicitar que se realicen torneos deportivos.

El deseo de adquirir mayor cultura también enriquece los resultados de ésta
encuesta, gracias a su deseo de participar en eventos artisticos, del saber,
campanas de valores etc.; Esto nos demuestra que conocen cual es el camino
que deben seguir para lograr ser grandes seres humanos. Y por dltimo el
deseo de conocer mas sobre la motivaciéon, habla de un gran valor que es
buscar los incentivos que los ayudaran a salir adelante pese a los
imponderables que se les presenten siempre con una actitud positiva en su

afan de logro.

Pregunta 14 B).- Al cuestionarlos si creen que éstos proyectos logren er ellos
una mayor identificacion con el CET, consideraron: Que estos eventos
realmente los identificarian con el CET, llenandolos de orgullo, elevandoles su
autoestima y brindandoles canfianza y seguridad en si mismos.

Otro detalle que noté es que les agrada la idea de éste proyecto porque
saldrian de la rutina, beneficiandolos en su salud mental y fisica. Habria una
gran convivencia que es algo muy importante para el buen desarrollo cle las
personas al manejar las relaciones interpersonales y el deseo que se lleven al
cabo dichos eventos, refleja su inquietud porque todo se realice lleno de
actitudes positivas en un ambiente de convivencia y trabajo en equipo,
llevandome a la conclusién que aunque no conozcan todos el significado de la
calidad, su persona se los exige y refleja que son seres que espiritual y
emocionalmente buscan la excelencia humana.

Algo que visionan son los resultados de estos eventos de forma asertiva al
mencionar la importancia de una actitud positiva para que el CET tenga buena
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imagen con ellos como representantes; ambicionan destacar a nivei estatal,
demostrando una actitud de superacion ilimitada con el afan de lograr su

desarrollo humano.
Para finalizar, algunos jovenes creen que estos eventos son para mejorar,

conocerse mas ellos mismos y lograr un cambio para ser personas de grandes

valores con los que puedan identificarse consigo mismos y con el CET.

11



2. INTRODUCCION
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Cabe aclarar que en cualquier programa de Desarrollo Humano que se
desee implementar en un Centro de Educacion Técnica, es necesario contar
con el compromiso por parte de todos los que la integran. No sélo adquirir los
conocimientos dentro de un saldon de clases, sino aplicarlos en su propia vida'w -
personal y laboral.

Al estar trabajando en éste CET, observé algunas situaciones con el alumno
el cual se mostraba en ocasiones molesto e inconforme con la situacion actual
- de la Institucion.

Por lo tanto esta investigacién nace por la carencia que hay en el CET de
administrar con calidad humana. Vicios que se han generado por la falta de
verdaderos lideres que trabajen en equipo y no solo miren sus intereses
personales sino los de su equipo.

La importancia de realizar éste estudio fué por el compromiso que adquiri al
ingresar al CET como docente, deseando encontrar un método efectivc para
abrir la mente de los alumnos que tienen una mayor resistencia al cambio. Y
esto es, el alumno que ya tiene una cultura o forma de comportamiento
habitual y se niega a aceptar que todo estad en constante evolucion y debe
buscar siempre su mejora continua. Comparado con aquel que tiene su mente
mas abierta gracias a una buena educacién fincada los valores del desarrollo
humano y calidad, como forma de vida.

El mayor reto es concientizar al alumno de: “creer, es llegar a ver®, quiza es
una de las estrategias mas arriesgadas en la vida cuando no se conocen los
resultados pero que ha sido y seguira siendo el pase de cortesia o trampolin
para los triunfadores, aquellos que no le tienen miedo al éxito y siempre seran
los primeros en llegar a la meta.

Todos poseemos la libertad de eleccidon basta decidirlo para que se logre,
porque no solo querer es poder, querer es también tener.

Todos los seres humanos merecemos la oportunidad de ser mejores cada
dia y si luchamos con tenacidad y constancia lograremos encontrarnos con ese
otro “yo” que anhelamos ser, convirtiéndonos en triunfadores al lograr nuestros

objetivos; con la firme conviccion de que lo mas importante no es llegar a la
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meta, sino lo grande que somos por haber llegado a ella; ya que después de
esa vendran muchas mas.

Como seres humanos y entes institucionales se poseen virtudes, defectos,
fortalezas, debilidades que las instituciones tienen que enfrentar dentro de su®
ambiente intemo y externo y si esta se ocupa de canalizarlos por el buen
camino convirtiendo sus defectos en virtudes y debilidades en fortalezas, se
fraduciran en una serie de sucesos y vivencias maravillosas que le daran al
alumno fa realizacion plena, asi como a los que pertenecen a la institucior .

Las limitaciones (retos) se dieron en mi persona, al abrir mi mente diz una
manera visionaria y asertiva, para encontrar un analisis y solucion del problema
optimo que pueda servir realmente de modelo para crear un programa de
desarrollo humano y calidad. No encontrando otro tipo de limitaciones gracias
al apoyo recibido por parte del personal administrativo, docente y alumnado
desecso de que se realice dicho proyecto.

Esta investigacion va a beneficiar a todos los que tienen alguna relacién con
el CET y a las personas que alternan con ellos (familiares, amigos, conocidos
etc.).

De aqui parte la eleccion del tema en donde desarrollaré un modelo
aplicable a este centro mencionadao, en donde el alumno obtendra su desarrollo
humano y los conceptos de calidad de una manera innata, es decir, lc adquirira
como una forma de su ser, de su propio comportamiento y no como una moda
o un slogan que sdlo le durard mientras acredite las materias que curs2. El
objetivo es que se prolongue a lo largo de su carrera profesional y su vida

personal.
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2.1 OBJETIVO GENERAL

Crear conciencia en [as personas sobre la importancia de aplicar la caalidad,q

humana en cada momento de su vida. Lo necesario que es lleva- una
formacion fincada en una cultura de calidad y desarrollo humano constante que
los haga sdlidos y fuertes para sortear los obstaculos y enfrentar con decision y
seguridad los retos en su vida.

Encontrar las herramientas no soélo estadisticas, sino humanas que le
permitan al CET llegar a un modelo de excelencia en el desarrollo de su
personal administrativo y docente, como parte integral en la formacién de sus

alumnos.

2.2 OBJETIVO ESPECIFICO

Disenar un modelo de calidad humana que ayude en la formacion integral del
educando.

Es lograr el cambio en el ser humano hacia una actitud de auto-motivacion
que ayude a la persona a tomar conciencia sobre lo importante que es vivir una
cultura de desarrollo humano y calidad profesional, que nos servira de apoyo
en la realizacién de éste modelo propuesto.

También quiero comprobar que al haber calidad humana en un Centro de
Educacién Técnica por parte del personal administrativo y docente, los alumnos
responderan en forma comprometida y siempre estaran dispuestos a dar un
valor agregado a su trabajo educativo porque habra un sentimienio de
identificacion y querran sudar su camiseta al conocer el apoyo de su institucion.

Cuando se trata a los alumnos con mativacion positiva, su capacidad de
respuesta siempre serd favorable; en contraparte cuando se trata al alumno
con una actitud negativa pocas veces responde asertivamente bajo esa presion
ya que se bloguea y al sentirse suprimido o invalidado no respondera de

manera oOptima ante la responsabilidad que adquiere al ingresar en ésta
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Institucién. Por lo tanto en éste modelo se concientiza al personal directivo,
administrativo y docente sobre la importancia de actuar con calidad humana
hacia todos los niveles del CET (clientes internos y externos) con el fin de
ganarse el respeto de sus comparfieros y alumnos, practicando realmentz una
cultura empresarial formadora y no forzadora; con la seguridad de obtener
una respuesta exitosa de compromiso y calidad total.
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3. MARCO TEORICO
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3.1 DEFINICIONES DE ADMINISTRACION

Para explicar en forma sencilla la gran importancia de la administraciénk‘»

hemos considerado necesario conocer primeramente lo que se entiende como
administracion:

1. - Es una técnica que busca lograr resultados de maxima eficiencia en la

coordinacion de las cosas y personas que integran una empresa.

2. - Es el proceso por planeacion, organizacion, ejecuciéon y control, qJe se
ejecuta para determinar y satisfacer los objetivos mediante el uso de gente y
recursos.

3. - Es la disciplina que sigue la satisfaccion de objetivos organizacicnales
contando para ello con una estructura y a través del esfuerzo humano

coordinado.

4. - Es la rama de la direcciébn que abarca la inspeccion y operacién que
requiere ordinariamente una fuerza de trabajo, asi como de relaciones con

terceros.

5. - Es una fécnica por medio de la cual se determina, se clarifica y se realizan

los propésitos y objetivos de un grupo humano en particular.

De acuerdo a las definiciones presentadas, debemos enfatizar que la
administracion es una actividad que convierte los recursos humanos Yy fisicos
desorganizados en resultados (tiles y efectivos. Por lo que se considera que la
administracion es la méas retadora, amplia y exigente de todas las actividades
humanas.

18
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3.1.1 LA CIENCIA ADMINISTRATIVA

La ciencia administrativa es una de las nuevas herramientas de.
administracion. La ctencia administrativa, debido a que emplea mati-:-m.’a'ticasw ~
sofisticadas y computadoras, requiere tiempo y considerable entrenamiento
especializado para su uso. La mayoria de los administradores contratan
consultores o especialistas de departamentos de investigacién de operaciones
o de otros puestos staff para hacer este trabajo por ellos. Sin embarge un
administrador requiere estos recursos para su exitosa aplicacion y que puede
esperar de ellos de una forma razonable.

La ciencia administrativa es un cambio estructurado de buscar la toma de
decisiones que puedan beneficiar a cualquier administrador. Esta estructura no
necesariamente no hace mas facil la toma de decisiones, pero ayuda porque
crea sus pasos, necesidades y limitaciones, mas explicitamente, puede msjorar

la calidad de la toma de decisiones.

3.1.2 LOS ESTILOS DE LIDERAZGO DEL GRID
ADMNISTRATIVO

Robert R. Blake y Jane S. Mouton desarrollaron el GRID administrativo en el
que describen cinco tipos diferentes de liderazgo basados en el interés aor la

produccion (tarea) y el interés por las personas (relaciones).

LOS CINCO ESTILOS DE LIDERAZGO SON DESCRITOS COMO SIGUE::
1. - EMPOBRECIDO: La realizacién de un esfuerzo minimo para hacer el

trabajo necesario basta para sostener la cohesion de la organizacion.
2. - CONTRY CLUB: La atencién cuidadosa a las necesidades que de

establecer relaciones satisfactorias tienen las personas conduce a una
atmosfera en la organizacion y a un ritmo de trabajo coémodo.
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3. - TAREA: La eficiencia en las operaciones resulta de condiciones de trabajo
dispuestas de tal manera que los elementos humanos interfieren en un grado
minimo. ‘
4. - POSICION INTERMEDIA: EIl rendimiento adecuade de la organizacion e;' .
posible gracias al equilibrio entre la necesidad de ejecutar el trabajo y al mismo
tiempo mantener la moral de las personas en un nivel satisfactorio.

5. - EQUIPO: El trabajo se realiza por medio de personas comprometidas; la
interdependencia debida a un ‘“interés comln” en los propositos de la

organizacion produce relaciones de confianza y respeto.
Después de identificar los intereses por la produccion y por las relaciones
humanas, los investigadores antes mencionados reconocen el conflicto

potencial que implica la satisfaccidon de ambos intereses. En consecuencia, se

ha hecho un intento por encontrar una posicion intermedia que los concilie..

3.1.3 LA ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO EN EL
FUTURO

¢(QUE ES LO QUE QUIEREN LOS EMPLEADOS?

LOS VALORES QUE MAS MOTIVAN A LA GENTE

1.- Reconocimiento por competencia y logros. La gente quiere ser apreciada.
2. - Respeto y dignidad. Quieren ser valorados y tratados.

3. -Libertad y eleccion personal. Quieren ser mas auténomos y tomar sus
propias decisiones.

4. -Involucramiento en el trabajo. Quieren ser informados, incluidos e

involucrados en las decisiones.
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5. -Orgullo por el trabajo realizado. La mayoria de los empleados quieren

hacer un buen trabajo.

6. -Calidad de vida. Quiere tiempo para la familia y para diversiones, tanto

como para él, como para el trabajo.

7. -Seguridad econdémica. Quieren saber que pueden ser exitosos alin en

tiempos dificiles.
8. - Auto-desarrollo. La mayoria de la gente quiere mejorar.

9. -Salud y bienestar. La gente especialmente conforme envejece, esta mas

preocupada con la salud a largo plazo.
3.1.4 TOMA DE DECISIONES Y ADMINISTRACION

La administracion y la toma de decisiones son conceptos inseparables.
Todos los administradores deben tomar decisiones y la mayoria de las
decisiones administrativas han de tomarse en condiciones de incertidumbre.
En consecuencia, los administradores deben ser capaces de ftrabajar en
condiciones de incertidumbre para desempenar con exito su cargo.

Aunque existe incertidumbre en todas las facetas de las actividades
humanas, la mayoria de las personas no saben cédmo enfrentarse a ella Las
consecuencias de tomar malas decisiones no administrativas por lo general no
son los suficientemente graves como para justificar el desarrollo de una teoria
de toma de decisiones personales, aunque es obvio que esto seria factible. Sin
embargo, la toma de decisiones erréneas por parte del administrador puede
tener graves consecuencias para el administrador, asi como para la

arganizacion en la que presta sus servicios.
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3.1.5 FUNCION DE LA TOMA DE DECISIONES

La toma de decisiones es tal vez la funcién mas importante que ha de .
desempefiar el administrador. Sin duda, algunos administradores se"
manifestaran en contra de esta aseveracion, manteniendo que alguna otra
funcién, como la planificacidén o el control, es mas importante que la tora de
decisiones. Sin embargo, al reflexionar, estos administradores deben darse
cuenta que toda otra funcidon administrativa requiere tomar decisiones. No se
puede ser administrador si no se toman decisiones, y un administrador eficiente

soOlo lo es si toma buenas decisiones.

Desde luego hay muchas escuelas diferentes del pensamiento administrativo.
Algunos tedricos administrativos definen a la administracién como el proceso
de lograr que se hagan las cosas mediante la accién conjunta de otras
personas. Otros definen la administracién en términos de las funcicnes que un
adminisfrador debe ejecutar, como son planificar, proveer personal, dirigir,
controlar y organizar. Sin embargo, aquellos que convienen con esta escuela
funcional de la administracion, no estédn de acuerdo acerca de cual es o cuales
deben ser estas funciones, 0 siquiera acerca de cuantas de estas funciones
han de ejecutar los administradores mismos para que se les considere como
tales.

Segun las leyes de la aerodinamica, la variedad comin de abeja que uno ve
en los jardines es incapaz de volar. Sin embargo, la abeja, que no sabe nada
en absoluto de aerodindmica, sigue su camino y vuela de todos modos. lLa
mayoria de los administradores practicantes saben poco, y con frecuencia se
preocupan menos, de las diversas teorias de la administracién. No obstante,
de alguna manera se las arreglan para administrar. Aquellos que administran
con éxito saben, sin estudiar el aspecto tedrico de la administracion, que es Ja
toma de decisiones lo que los distingue de los que no son en realidad
administradores. En cuanto a aquellos que administran de manera deficiente,

cualquier explicacion de la teoria de la administracién seria inatil. Esto es
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cierto ya sea que se hable del administrador de un supermercado, de una
oficina de corredores de bolsa, de una planta de fabricacion a de un consorcio

internacional. La principal funcion del administrador es tomar decisioles y
&

-

asumir la responsabilidad de las consecuencias de esas decisiones.

Los administradores toman decisiones respecto de vendedores y de precios.
Toman decisiones de qué mercancia se ha de tener en existencia y de cuanta
mercancia se ha de encargar. Deciden a quién contratar, a quién despediry a
quién ascender. Deciden cuando y cuanto se ha de tomar en préstamo y qué
tasa de interés se ha de pagar. Toman decisiones acerca de expansiones y
reducciones, normas de crédito, dividendos y ubicaciones € plantas. Los
administradores son personas que toman decisiones, No importa que
supervisen a diez o a diez mil personas; si toman decisiones y son
responsables de los resultados, son administradores. De otra manera no lo
son. Lo que €l buen responsable de tomar decisiones puede hacer de manera
inconsciente, cualquier otro puede aprender a hacerlo conscientemente. En
términos mas precisos, pueden aprender a ulilizar su inteligencia,
conocimientos, y la informacion de que disponen, de modo sistematico, para
llegar a conclusiones sdlidas y a tomar las mejores decisiones posibles. Todo
esto puede hacerse sin recurrir a complicados procedimientos o férmulas
matematicas.

Un buen responsable de tomar decisiones no siempre tiene que estar en lo
cierto. Sin embargo, debe estar en [o cierto durante mucho mas de la mitad del
tiempo en que esteé en accidén. ;Qué total podria considerarse como bueno en
la toma administrativa de decisiones? Si el administrador tipico solo acierta
aproximadamente la mitad del tiempo en que esta en accidn, eso significa que
toma una mala decisidon por cada buena. Supdngase que el adminisrador
pudiera tomar dos buenas decisiones por cada una mala. Esto pareceria
proporcionarle una ventaja considerable sobre el administrador promedio. Un
total de 2 de cada 3, o el 67 %, podria entonces ser la meta minima

correspondiente a cualquier persona que tomase decisiones administrativas.
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Tres decisiones buenas por cada mala, o un total del 75 %, deberian colocar al

administrador ambicioso bien adelante de la competencia.

3.1.6 INCERTIDUMBRE Y TOMA DE DECISIONES

La incertidumbre es uno de los hechos de la vida que los administradores
deben enfrentar. Los administradores que sepan cémo trabajar con ella
tendran éxito porque sus decisiones tendran en cuneta los efectos de la misma.
Los administradores incapaces de trabajar con la incertidumbre se sentiran
obstaculizados. No tomaran en absoluto las decisiones necesarias porgue
siempre estaran esperando a que se resuelvan |as incertidumbres, o tornaran
decisiones poco inteligentes porque no saben cémo enfrentarse a las

incertidumbres.

3.1.7 TOMA DE DECISIONES FORMAL ES INTUITIVA

Son pocos los que pueden tomar intuitivamente buenas decisiones de
elevado nivel por si solos. La mayoria necesita ayuda. Chester Be nard,
antiguo presidente de la New Jersey Bell Telephone Co. , y de la Rockefeller
Foundation, anota en su libro The Functions of the Executive, que, por lo
general, los administradores eluden la toma de decisiones. Anade que su
capacidad de tomar decisiones es muy exigua, aunque se puede desarrollar
por el adiestramientc y la experiencia. Sin embargo, para que pueda haber
adiestramiento, debe haber un método.

En un reciente noticiero de televisidon se hizo un comentario satirico sobre los
sistemas de evaluacion. El mejor sistema de evaluacion, observé el locutor,
consiste en evaluarlo todo, desde alimentos hasta musica, o hasta
comentaristas de noticieros de television. Lo mejor de tal sistema de

evaluacion es que facilita la toma de decisiones. Una vez que se asignan las
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evaluaciones, el evaluador puede tomar decisiones (esto es, hacer elecciones)

sin tener que pensarias mucho.

3.1.8 ESTRUCTURA DE LAS DECISIONES ADMINISTRATIVAS

Si cada acto tiene un resultado Unico, inequivoco y cierto, entonces el
problema de decision es relativamente sencillo. Esto es porque aungue
diversos resultados deban valorarse de algin modo, de preferencia en términos
cuantitativos, puede hacerse una eleccion comparando estos resultados Lnicos
y ciertos, y eligiendo el acto que lleva al mejor resuitado correspondiente a
aquella situacion especial de toma de decisiones. Tal situacidon se llama toma
de decisiones con certidumbre.

Los estadisticos y los matematicos han desarrollado una teoria para tomar
decisiones en condiciones de incertidumbre. Esta teoria de la decisidén ss en
extremo compleja y dificil de aplicar en situaciones practicas, y requiere
considerable conocimiento de matematicas y estadisticas. La teoria es, por
tanto, bastante poco practica para la situacién tipica comercial de toma de
decisiones, No obstante, se tomaran algunos de los principios de la teoria, se
simplificaran otros y de todo esto se derivaran algunas técnicas nuevas, a fin
de idear un procedimiento de toma de decisiones que sea practico, aplicable a
la mayoria de las situaciones administrativas de decision, y relativamente facil
de usar.

3.1.9 KERNER-TREGOE

Charles Kepner y Benjamin Tregoe, en su libro The Rational Manager,
intentan proporcionar un enfoque sistematico tanto a la solucién de problemas
como a la toma de decisiones, que el administrador practico encontrara valioso.
Kepner y Tregoe hacen una distincion definida entre el analisis del problema

(llegar a la causa del problema) y la toma de decisidn (decidir queé hacer acerca
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del mismo), sin embargo, ainaden que las dificultades que fundamentan tanto al

analisis del problema y la toma de la decision estan tan correlacionadas que es

necesario entender ambos para que el administrador pueda aprovechar la

4
informacion. Y la informacion, contindan diciendo, es la materia prima de Ia

administracion.

Kepner y Tregoe identifican siete en la toma de decisiones. Estos catorce

conceptos basicos abarcan un ciclo de dos partes que incluye tanto el aspecto

de solucién de problemas, como el aspecto de toma de decisiones, de una

situacion de decision. Estos conceptos son:

il o ¢S

B 0N =

3.1.10 SOLUCION DE PROBLEMAS:

Existe un modelo por el cual puede medirse el desemperio real.

Un problema es una desviacion del modelo.

Una desviacioén se debe identificar, ubicar, y describir.

Puede hacerse una distincion entre lo que ha sido afectado por la causa
y lo que no ha sido afectado por la misma.

La causa de un problema (desviacion del modelo) es un cambio que ha
tenido lugar a traves de algin mecanismo o condicidon

Pueden deducirse causas posibles de los cambios pertinentes
observados

La causa mas probable es una que explica todos los hechos
especificados en el problema

3.4.11 TOMA DE DECISIONES

Debe especificarse el objetivo de una decision.
Los objetivos se clasifican segun su importancia.
Las acciones opcionales se especifican.

Cada opcion se evallua segun el grado en que satisface los objetivos.
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5. La opcion que mejor puede lograr todos los objetivos, se elige como
decision tentativa.

6. Se explora la decision tentativa en busca de posibles consecuencias
adversas.

7. Cualesquier efecto posible de una decisién final se controlan realizando

otras acciones para prevenir que sucedan.

Segun Kepner y Tregoe, la solucion de problemas implica hallar una
explicacion de |la desviacién del modelo observado. Esta explicacién puede
verificarse, porgue el evento o causa ha ocurrido ya. La toma de decisiones,
por otra parte, implica elegir entre diversas maneras de realizar un objetivo. El
elegir la mejor de varias opciones posibles, es la finalidad del proceso de la
toma de decisiones. Sin embarge, una vez gue se toma la decision, se ha de
emprender algun curso de accion. Es imposible verificar por la abservacion,
que la decision fué optima hasta que se haya puesto en practica, y se sepan
las consecuencias de la misma; esto es, ¢ se corrigieron las desviaciones?

Para identificar la mejor opcién de entre aquéllas de que se dispone, Kspner
y Tregoe aplican un conjunto de totales numeéricos de valores asignados a cada
una. Las asignaciones reflejan la importancia relativa de los diversos objztivos
satisfechos por cada alternativa. La mejor opcion es aquélla con el mas
elevado total numérico.Sin embargo, estos totales son sencillamente numeros,
y no tienen relacién alguna con las consecuencias econdmicas reales que
resultarian de seleccionar y poner en practica una opcion especifica. En otras
palabras, los totales no pueden igualarse a cualquier medida de ganancia o
pérdida al evaluar el resultado de la decision.

De todos los métodos de resolver problemas vistos hasta aqui, el enfoque
Kepner-tregoe parece ser el mas util para ayudar a los administradores a tomar
mejores decisiones. Sin embargo, hasta este procedimiento tiene deficiencias.
Es probable que lo mas grave sea que en el mismo se ignora el problema de la
incertidumbre. Y la incertidumbre es el mas grande obstaculo para la toma

efectiva de decisiones pot parte de los administradores. Esta muy bien evaluar
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las opciones en términos de su capacidad de satisfacer objetivos. Sin
embargo, es muy poco probable que cualquier alternativa sola sea siempre la
mejor, sin tener en cuenta los factores de incertidumbre presenies en el
ambiente en que se toman las decisiones. En aquéllas raras ocasiones en que‘“
se da este caso, el administrador estd operando en condiciones de
incertidumbre y la toma de decisiones mas comin, es el de incertidumbre, y es
aqui donde el administrador necesita mas ayuda.

En la mayoria de los casos en que se debe tomar una decision, las
consecuencias de seleccionar cualquier opcién estan afectadas por
condiciones inciertas, o estados de la naturaleza. El enfoque Kepner Tregoe
no reconoce esta incertidumbre excepto en la mismisima etapa final de evaluar
las posibles consecuencias adversas de una decision tentativa. En dicha
etapa, se calcula un total basandose en parte en la probabilidad de que ocurra
una consecuencia adversa. Sin embargo, aun esto viene demasiado tarde en
el procedimiento de la toma de decisicnes, y poco se dice acerca de como se
determinan estas probabilidades.

A pesar de estas deficiencias, el enfoque Kepner-Tregoe, mediante la
sistematizacion y cuantificacion del procese de toma de decisiocnes, si
representa una mejora en las técnicas de toma de decisiones administrativas.

Desdichadamente, no llega lo bastante lejos.

3.1.12 MODELOS DE ANALISIS DE NEGOCIOS (MEZCLA DE
PRODUCTOS Y POSICIONAMIENTOS)

El enfoque que estudia los negocios a traves de la utilizacion de las matrices
comenzé después que el Boston Consulting Group presentara en 1969 su ya
célebre matriz de 2 x 2 para el analisis de unidades estratégicas de negocios
(SBU) de las empresas. Ha trascendido también el modelo de la matriz 3 x 3

desarrollada por McKINSEY, General Electric y otros autores. A todo este
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enfoque que utiliza matrices se le conoce como andlisis de la cartera de
negocios Portafolio Analisis.

3.1.13 MODELO DE BOSTON CONSULTING GROUP PARA EL
ANALISIS DE LA MEZCLA DE PRODUCTOS

En 1970 L Boston Consulting Group (BCG) desarrollé un modelo para el
andlisis de la cartera de negocios (Portafolio Analisis) que incluye varios
" conceptos hasta alli desintegrados.

La esencia del modelo BCG es presentar a la empresa en términos de
cartera de negocios, cada uno de los cuales genera una contribucion paricular
relacionada con el crecimiento y la rentabilidad. La empresa es vista no como
una entidad simple y unica sino como la composicion de unidades
independientes cuya direccion estratégica debe ser considsrada
distintivamente.

Con el propésito de visualizar el ro! particular de cada una de las unidades
estratégicas el BCG desarrollé matriz “crecimiento- participacion” en la cual
cada negocio es ubicado en una grilla de cuatro cuadrantes: a parlir del
concepto de curva de experiencia y de costos dinamicos se redefine el
concepto tradicional de ciclo de vida del producto y se lo vincula con el grado
de participacion relativa en el sector y con el nivel de crecimiento del mercado.

El eje horizontal corresponde a la participacion relativa en el mercado lograda
por la empresa, como una manera de caracterizar las fuerzas de las empresas
en el negocio analizado. El eje vertical indica el crecimiento del mercado,
representando la atraccion del mercado en el cual el producto esta

posicionado.
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TASA DE CRECIMIENTO DEL MERCADO

AALTA
. 4
; ®
HQ
£ 2
Gg
ok
[Ca -
o
2 |BAJA

FUERTE DEBIL

<

Participacion relativa en el mercado

3.1.14 LOS CUADRANTES DE LA MATRIZ Y SU SIGNIFICADO

La matriz define cuatro cuadrantes que fueron definidos de la siguiente forma:

1.

Negocios “signos de interrogacion” (questions marks business)
Son los componentes del portafolio que fienen participacion baja en un
mercado en crecimiento. Corresponden a oportunidades aun no
exploradas que aparecen como muy atractivas debido a su alta tasa de
crecimiento de mercado.

Negocios “Estrella” (Star Business) Son unidades de negocios con

participaciones mayores en mercados en crecimiento. Estas con las
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unidades que necesitan recursos e inversiones para poder explotar sus
oportunidades

3. Negocios “vaca lechera” (Cash Dog Business) En el modelo del
BCG éste es un componente que domina el mercado, perro cuy8
mercado no esta en crecimiento. Puesto que légicamente no se puede
esperar un crecimiento aqui, el consejo del BCG es el de operar el
negocio como un generador de flujo de dinero {(ordefiar la vaca)

4. Negocios “perros” (dog Business) En el modelo BCG éstos con los
componentes del portafolio que tienen participaciones bajas de mercado
y cuyos mercados ya estan en disminucion.

Son componentes que deberiamos eliminar porque “no van a ninguna parte”.

La caracteristica fundamental de la matriz del BCG es su simplicidad, ¢on la
cual se logra sintetizar la compleja naturaleza de la mezcla de negocios al
través de una representacion grafica que contiene sélo unos pocos indicadores.
A partir de su categorizacion de negacios surgen una serie de implicaciones de

las cuales la mas importante es la transferencia de fondos entre negocios

Para apreciar los elementos financieros emergentes es necesario redelinir la

matriz en términos de generacién y requerimientos de fondos para cada etapa
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del producto.

Los negocios de cada cuadrante poseen caracteristicas

diferentes en la relacion a la generacion de fondos tal como lo presentamos en
Cuadro No. 42.

Requerimientos de fondos

Alto
A 20% ESTRELLAS |SIGNOS DE INTERROGACION
15% Requieren inve_rs.ione.s' Requieren muc 1a
Aportan alta participacion ‘) Sversion
en el mercado
®
10%
YACAS LECHERAS
PERROS
59, Generan fondgﬁg :portan Baja participacion 4@
gran utilida Baja utilidad / 1
No requieren fondos R%&
(34

Alto 10% 5%

1% 05% 0% Bajo

GENERACION DE FONDOS

Cuadro # 42 Analisis financiero sobre la matriz de B.C.G.
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El cuadro No. 43 muestra las implicancias en cuanto al posicionamiento

estratégico que surgen de la matriz del BCG ("crecimiento — participacion”).

Estrategia en

Tipo de funcién a la Rentabilidad Inversién Flujo neto de
negocio part. del del negocio requerida fondos
mercado
Alrededor del
Crecer o . cero o
Estrellas Alta Baja
mantenerse levemente
negativo
Vacas ) Altamente
Mantenerse Alta Baja N
lecheras positivo
Signos de Nula o Altamente
) A Crecer . Muy alta _
interrogacion negativa negativo
Cosechar o Baja o ,
Perros . ) , Desinvertir Positivo
desinvertir negativa

Cuadro No. 43. Las implicancias para el posicionamiento

* Todo dependera de la direccion que tome el negocio.
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Otra forma en que suele ser vista la matriz del BCG es la que presentamos

en el cuadro No. 44.

Estrellas O Signos de interrogacion

O
Indice de O O

crecimiento O O

de mercado
Vacas Perros C)
O .
dbse O

Participacién de mercado relativa

Cuadro No. 44. Estrategia y cartera comercial

Fuente: B. HEDLEY, Estrategia y la cartera comercial, Long- Range Planning,
febrero 1977, pag. 12.

Como hemos visto, la matriz original del BCG es basicamente cuantitativa;
esto surge de analizar las propuestas basicas de utilizacién de la matriz.
Vamos a analizar el armado de fos ejes y la distribucién de las unidades de

negocios (SBU).

a) El eje vertical (la tasa de crecimiento de mercado) muestra |2 tasa
analizada bajo la cual estan creciendo los diversos mercados en los
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cuales esta localizada cada unidad comercial. E| crecimients del
mercado esta arbitrariamente dividido en crecimiento alto y bajo por una
linea de crecimiento del 10 %; a partir de 1977 se deberia tomar quizas
el 5%. '

El eje horizontal (participacion de mercado relativa) muestra la
participacién del mercado para la SBU con relacion a la participacion del
mas grande competidor de la industria. Por lo tanto una participacidn de
mercado relativa de 4 significa que la SBU de la compafiia se encuentra
a un 40% de la participacidon del lider; y una participacion de mercado
relativa de 2,0 significa que la SBU de la compania es lider y tiene dos
veces la participacion de la préxima compariia mas fuerte del mercado.
La participacion de mercado relativa da mas informacién scbre la
posicion competitiva que la participacion de mercado absoluta; una
participacion de mercado absoluta del 15 % puede o no puede significar

liderazgo del mercado hasta tanto sepamos la participacion del lider.
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3.2 IDENTIFICACION DEL CONCEPTO DE CALIDAD
CON LA ADMINISTRACION

OBJETIVOS: Entre varios objetivos, podemos seleccionar 3, que combinan la
labor de la administracién a favor de los recursos en los negocics, vy las tareas
que implica desarrollar un sistema de calidad; veremos mas adelante que en
cada uno de estos objetivos se relaciona perfectamente tanto las actividades

administrativas, como las funciones de un sistema de calidad.

A) EVOLUCION Y TRAYECTORIA: Se requiere mantener activa y
actualizada la administracion. (Refiriéndose a estructuras fiscales, leyes
laborales y aspectos sociales en cada negocio, y la mejor forma de
actualizar funciones administrativas. Es desarrollando un sistema de
calidad que permita a la empresa estar vigente en su participaciéon, en
esta parte puede identificarse que empieza a crearse la evolucién y
trayectoria de cada negocio.

B) ESTABLECER UNA COMUNICACION EXTENSA Y HACIA TODOS
LOS NIVELES DE LA ORGANIZACION: E| sistema de calidad no sélo
debe aceptarse, sino difundirse entre todos los integrantes del negocio,
con esto, la administracion y la calidad buscan integrar los intereses
individuales de cada miembro, a Jos calectivos de la empresa.

C) LOGRAR UNA OPTIMIZACION DE LOS RECURSOS Y PATRIMONIO
DE LOS NEGOCIOS: Este objetivo puede analizarse a través de varios
aspectos, invertir en avances tecnolégicos, invertir en capacitacion y
entrenamiento, establecer mejores y mas agiles sistemas administrativos
y establecer los estandares de actuacion requeridos segun el mercado.

Como se menciond al principio, estos son, solo 3 de varios objetivos,

que pueden compaginar la administraciéon con los sistemas de calidad.
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RAZONES: Las siguientes pueden ser algunas de las razones mas
importantes:

- Desarrollar participacion mas competitiva en mercados mas
saturados. (El sistema de calidad puede ser la palanca para
impulsar una ventaja competitiva)

- Pader colocar su produccidon en mercados mas inmersos o de
mayor oportunidad (Si la etapa de exportacién es bien lograda, la
calidad de la empresa ha traspasado las fronteras)

- Poder adaptar su producto segun las condiciones de cada
segmento (Un beneficio del sistema de calidad, es la
identificacién de la empresa en forma plena con su mercads, es
donde la empresa puede recurrir al slogan publicitario, de gue “su
producto es fiel al mercado”)

- Elaboracidén de estrategias basadas en la calidad y no en funcion
de precios o descuentos. (Hay que limpiar la idea, de que la
empresa es mejor por sus precios, ya que puede ser muy
atractiva esta posicidon, pero no es nada segura cuando aparece
otro competidor con precios mas bajos; en cambio la empresa
con calidad, puede permanecer, aun cuando incremente sus

precios por la actualizacién de costos)

3. - PROCESO

» Una vez que la empresa haya decidido adoptar un sistema de calidad, este
debera seleccionarse utilizando un proceso recomendable, integrado por 4

etapas razonablemente bien definidas:
.- RECONOCIMIENTO DE LA NECESIDAD DE CAMBIO POR MEJORAR

(No hay limites para los mejores cambio que pueda traer un sistema de calidad,

para una empresa que busca la excelencia)
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.- DETERMINACION DE ALTERNATIVAS SOBRE LOS DIFERENTES
SISTEMAS DE CALIDAD

(Deberan estudiarse los sistemas de calidad, para encontrar el que me or se
adapte)

lll.- PROCESO DE IMPLANTACION

(Esto incluye ademas de la seleccion, entrenamiento vy difusion, determinar los
costos de implantacién, activos necesarios, inversiones requeridas y los
sistemas de control de calidad)

IV.- PERIODO DE IMPLANTACION

(También se conoce como “horizonte de tiempo” a través del cual empezara a

funcionar el sistema de calidad y se veran los resultados)
3.2.1 ADMINISTRACION DEL TIEMPO

Una buena administracidon del tiempo es algo que generalmente no hacemos
las personas. Ciertamente la administracion del tiempo no se limita a la
utilizacion de un reloj. Dentro de la planeacion de vida y carrera el buen
manejo del tiempo constituye un talento o habilidad necesarios que todos
podemos aprender y que son fundamentales para el eficaz logro de nuestros

objetivos vitales y profesionales, es decir, para el éxito.
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3.3 CONCEPTOS DE CALIDAD

3.3.1 ,QUE ES CALIDAD?

La calidad es el resultado del trabajo bien hecho de muchas personzs: la
calidad es el resultado del trabajo en equipo, pero jqué es calidad? Calidad es
satisfacer los requerimientos del cliente; haciendo las cosas bien desde la
primera vez y siempre. Esto implica dos factores importantes que se engloban

en un solo término: adecuacién al uso:

e Satisfacer las necesidades del cliente

e La ausencia de deficiencias
3.3.2 DEFINICION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Calidad es el grado en el que un producto o servicio satisfacs las
necesidades o requerimientos del consumidor (definicidn basica), lo que irplica
hacer las cosas necesarias bien la primera vez (calidad en el trabajo);

constituyéndose como la meta en cualquier actividad humana, individual o de

grupo.

La calidad mas util implica mejorar la calidad de disefio de un producto o
servicio; para buscar siempre proparcionar un mayor beneficio al consumidor
por peso gastado en la adquisicion de dicho producto o servicio. Mejorar la
calidad de diseno significa proporcionar un producto o servicio cada vez mas
util para la sociedad. Esto implica que un nuevo producto puede ser mas caro

pero debera proporcionar un mayor beneficio al consumidor o a la sociedad.
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3.3.3 DESARROLLO DEL CONCEPTO DE CALIDAD

¢ Concepto clasico o tradicional.- Calidad es el grado de conformidad de,
un producto entré una norma o estandar.

o Concepto moderno.- calidad es el grado en el que un producto satisface
las necesidades de! consumidor.

e Malentendidos del concepto de Calidad.- Se dice que la calidad es lujo;
que [a calidad cuesta; entre mas barato peor es la calidad; la calidad va

en contra de la productividad, etc.

Otro concepto equivocado es el de contraponer a la calidad con la
productividad; es decir, si gueremos producir mucho no hay que tomar en
cuenta la calidad y viceversa, completamente falso. También existe un mito de
que el mejoramiento de la calidad es versus productividad, que no se pueden
tener ambas en su maximo nivel al mismo tiempo y que beneficien a todos.

El concepio de calidad bien entendido consiste en realizar los productos o
servicios en la primera intencion cuidando que no existan errores, y no esperar
a que la inspeccion final rechace el producto, 1o que origina re-trabajo, fallas,
demoras, desperdicio de tiempo, equipo y material, lo que disminuye la
productividad.

Entonces producir con calidad significa menos errores, fallas, demoras,
defectos, re-trabajo; y esto conduce a tener menos desperdicio de materiales,

equipo, tiempo y capital, lo que aumenta la productividad.

3.3.4 MARCO CONCEPTUAL DE LA CALIDAD

Si visualizamos los cambios que se deben a la calidad, se pude afirmar que
una de sus funciones es ser “Indicador de Cambios”. El concepto de calidad
aplicado al continuo actuar ayuda a decir qué hacer, qué dejar de hacer, y a

qué prioridad. Por ejemplo: la estrategia del cambio para un ejército
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numeroso se implanta mediante el continuo entrenamiento. Mientras mayor
sea este, mas preparacion se tendra, a medida que la técnica se desarrolla el
ejército simplifica sus funciones. Si el plan cambia precipitadamente, sin
haberse preparado, habra confusion total y el sistema no operara y causaré‘
malestar en lugar de bienestar. Lo que sucede en el ejército sucede en
cualquier otra comunidad.

Otra de las funciones especificas de la calidad es la innovacion, resultado
de la investigacién. Ello fortalece de cada elemento del sistema. Calidad es
sindnimo de Excelencia y ésta se identifica con la educacion (formal y no
formal) tanto calidad como excelencia tienen dos caracteristicas, que son:
sensibilidad y capacidad,

Las exigencias y el cambio turbulento que vivimos actualmente, requieren
de una concientizacion hacia la calidad total, pero vemos algunos conceptos

claves a continuacion.

3.3.5 CONCEPTOS SOBRESALIENTES DE LA CALIDAD

» Elcliente es lo mas importante

e Hay que prevenir no corregir

¢ Reduccién de costos y desperdicios

» Involucracion de todo el personal

e Trabajo en equipo

o Dar reconocimiento

e Medicién de resultados

+ Concientizar a las personas sobre la importancia de la calidad

« Establecer un proceso de mejora continua
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3.3.6 PENSAMIENTOS Y REFLEXIONES DE LA DEFINICION DE
CALIDAD TOTAL

« Calidad es satisfacer plenamente las necesidades del cliente

o Calidad es cumplir con las expectativas del cliente y algo mas

o Calidad es despertar necesidades del cliente

« Calidad es lograr productos y servicios con cero defectos

« Calidad es hacer bien las cosas desde la primera vez y siempre

e Calidad es disefiar, producir y entregar un producto o servicio de
satisfaccién total

o Calidad no es un problema, es una solucion

e« Calidad es producir un articulo o servicio de acuerde a las normas
establecidas

o Calidad es sonreir a pesar de las adversidades

e Calidad es una sublime expresidbn humana que revela la auténtica
naturaleza del hombre, cualidad que define a los lideres que trascienden a

su tiempo.

3.3.7 TENER CALIDAD MENTAL SIGNIFICA

o Quererse y respetarse a si mismo

« Ser positivo en todos los actos y pensamientos

e Ser sensible a las necesidades de los demas

e Buscar continuamente el mejoramiento fisico, espiritual y mental
e Ser asertivo

e Dar siempre lo mejor de si mismo

e Levantarse mas fuerie de las caidas

o Aprender de los errores y fracasos

« Aceptar las criticas con actitud positiva
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» Mostrar entusiasmo por la vida

e Aceptar [0 que no puede ser cambiado
e Saber que se quiere de la vida

« Pensar antes de hablar y de actuar

o Estar dispuesto al cambio positivo

o Vivir una vida equilibrada

e Amar al projimo como asi mismo

o Amary respetar el mundo en que vive
e Estar en paz consigo mismo

« Controla su propio destino

o Saber que es capaz de hacer todo lo que quiere hacer

o Intentar hacer todo lo que es capaz de hacer

3.3.8 LA CALIDAD COMO VALOR

La calidad no es una técnica gerencial de moda, es una filosofia de
superacion empresarial que utiliza los principios de superacion personal. Se ha
probado que el éxito personal verdadero no radica en la acumulacion de
riqueza, sinc en el logro del bienestar pleno y verdadero de la persona, el cual
no lo puede comprar totalmente el dinero.

Pero, jcémo aumentar la calidad personal? Para empezar, es necesario
convencerse de que la superacion personal no debe ligarse necesariamente a
lo que la empresa da. Si ésta reconoce los logros, serd mas satisfactorio;
pero si no lo hace, eso no debera impedir el crecimiento personal. Ya llegara
el dia de ser reconocido y poder crecer junto con la compafiia. Convencidos
de lo anterior, se debe adquirir las cualidades, atributos y habitos de las
personas con alta calidad mental. Una persona con actitudes y valores de

calidad:
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Tiene metas. Sabe lo que quiere lograr en todos los aspectos de su vida:
econdmico, intelectual, espiritual, familiar, afectivo y profesional, y planea para

alcanzar sus objetivos.

Tiene actitud mental positiva. Estd plenamente convencida de que es
posible lograr lo que es capaz de imaginar, de que las limitaciones sdlo
existen en la mente, de que todos los problemas siempre tienen solucién. Es

la persona optimista, pero realista.

Da sin pedir nada a cambio. Sabe que quien da mas de lo que se espera de

ella, tarde o temprano recibird mas de lo que espera recibir.

Es auto-motivada: ELa motivacion es interior, nadie puede motivarnos desde
afuera. Cada atleta se prepara porgue tiene una meta por alcanzar, una

marca que romper. La medalla lega por afiadidura.

Tiene un alto nivel de autoestima: Es |la persona que se quiere a si misma

y se respeta. Presenta las siguientes caracteristicas:

» Esta convencida de que es importante

o Demuestra su valia en su forma de vestir, hablar y comportarse

e Reconoce sus fortalezas, cualidades y limitaciones

e Es asertiva

« Reconoce y celebra sus logros por pequenos que sean

+ Tiene metas realistas

e Reconoce que los (nicos obstaculos estan en su mente

¢ Demuestra actitudes positivas en actos, palabras y pensamientos
« Aprende de sus fracasos

e Comprende los cambios de humor de los demas

« Tiene un alto grado de seguridad y confianza en si misma
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s Es independiente de pensamiento

¢ Se acepta como es, pero lucha por ser mejor

« Estaen paz consigo misma

e Sabe aceptar la critica y tomar de ella lo uatil

e Asume la responsabilidad de sus actos

= Se respeta y no se dafia corporal, mental o espiritualmente

e Su valor no depende de adornos o bienes materiales superfluos

" Es auto-disciplinada: La autodisciplina es absolutamente indispensable para
mantener el orden organizacional, la puntualidad, ia obediencia, el respeto a los
companeros, la observancia de las politicas, normas, y reglamentos son

manifestaciones de disciplina vitales para una empresa.

Es sensible a las necesidades de los demas: Significa poseer empatia y ser
solidario. Mostrar interés por los problemas de las personas, ademas de traer
amistad sincera y evitar los conflictos interpersonales graves.

Es altamente asertivo. Es saber exigir Ios propios derechos sin pasar sobre los
derechos de los demas. La persona asertiva sabe mostrarse como es, decir lo
que siente, lo que piensa, lo que quiere; puede comunicarse a todos los

niveles de manera franca y apropiada.

Es honesta a toda prueba: La honestidad ante el trabajo se manifiesta de
muchas formas: trabajando realmente durante la jornada, diciendo la verdad a
pesar de las consecuencias negativas, no tomando lo que no le pertenezca
(lapices, cuadernos, clips), no difamando a un companero para conseguir una
promocién, no acreditandose logros de los comparneros, etc.

Tiene mucha iniciativa: La persona con iniciativa acostumbra a dar mas
siempre, aunque no se le reconozca en el acto su aprobacién. Muestra
iniciativa por la satisfaccién personal que da el saber que hizo mas de lo que se

esperaba y por la oportunidad de mostrar su valia de alta calidad mental.
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Es entusiasta: Tener entusiasmo hasta en los malos mementos no es perder
el sentido de la realidad, sino tener confianza en que lo malo pasara, hacer lo
necesario para que pase cuanto antes. El entusiasmo agrega “gusto y

diversion” a los asuntos mas serios.

Se prepara constantemente: Reconoce que el estudio y los conocimientos
aumentaran su valor en el trabajo, por lo que siempre se da tiempo para

aprender cosas que le ayuden a ser mejor en todos los aspectos.

Es perseverante: No se rinde ante el primer fracaso, ni ante el segundo, ni
ante ¢l tercero; pero sabe cuando un cometido es imposible, en cuyo caso lo

abandona sin resentimientos y sin perder o demeritar su autoestima.

3.3.9 EVOLUCION HACIA LA EXCELENCIA

Debido a que los procesos de desarrolio y superacion personal también se
han aplicado en las empresas, se pueden observar algunas semejanzas entre

éstas y las personas.

El poder de la auto-imagen: A través de la experiencia cada empresa va
formando su propia autc-imagen. Si ésta es positiva (somos capaces, la gente
nos acepta), es el mejor estimulo hacia el éxito; y si es negativa es el camino
mas rapido hacia el fracaso.

Los objetivos: El primer objeto y beneficic de una auto-imagen positiva es
la fijacion de objetivos estimulantes, realistas, bien definidos y peortaderes de
valores solidos, consecuencia todo este de seguridad en uno mismo. Estos

objetivos proporcionan una sensacion de esfuerzo, energia y compromiso
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La visualizacién: La imaginacion creativa, el visualizar los cambio
deseados, lleva a realizar las potencialidades para convertir las crisis en

oportunidades.

La disposicion a actuar: Es la fuerza de vivir el presente y reaccionar “agu
ahora” a lo que esta sucediendo. La fuerza de saber distinguir oportunamente
entre los hechos y las ideclogias. Hay que evitar el postergar como una forma
de evadir, de auto-enganarse, de auto-robarse y de perder oportunidades.

La participacion: Sien vez de cerrarse uno en si mismo se abre al dialogo
sincero, se garantizaran mas y mejores ideas y mayor enriquecimiento para el

logro de objetivos.

3.3.10 CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS DE
EXCELENCIA

o FEl directivo de mayor jerarquia esta convencido de los beneficios de la
metodologia de calidad y adopta una mentalidad abierta, dispuesta al
cambio, convirtiéndose en el lider de su empresa, guiando a su personal
por el camino de la calidad y productividad.

« Su meta mas elevada es la obtencion de calidad, para satisfacer a plenitud
las necesidades de sus clientes,

+ El personal de la empresa constituye su recurso mas importante, por lo
que se esmera en proporcionarle un ambiente de trabajo digno, en el que
sus integrantes puedan realizarse como seres humanos.

e La capacitaciéon del personal' ocupa un lugar importante en sus
procedimientos de trabajo, considerando gue la calidad empieza y termina
con educacion.

o Estimula la participacion creativa y responsable del personal, como base
para el seguimiento de nuevos productos y /o servicios, que satisfagan las

necesidades de los clientes.
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Las relaciones con sus clientes son estrechas, para obtener un mejor
conocimiento de sus necesidades actuales y futuras.

Los proveedores constituyen una extension de la empresa, por lo que se
les requiere evidencia de la implantacién de sistemas de calidad en susw "
organizaciones, a cambio de la celebracion de contratos a largo plazo, que
se traducen en beneficio para ambas partes.

3.3.11 LIDERAZGO DE CALIDAD

Frecuentemente se ha podido apreciar que en un grupo o nicleo de personas

hay alguien que, por determinadas razones, adopta el papel de lider y estimula

con su forma de pensar y actuar las acciones de los demas.

Es conveniente que ¢l directivo mas alto se constituya el lider de la empresa y

conduzca al personal, con su guia y ejemplo, hacia €l camino de la calidad y la

productividad.

Para que se le facilite el desarrollo de sus funciones, es recomendable que

tenga en consideracion los siguientes atributos que caracterizan al lider de
calidad.

Su meta mas elevada es buscar la calidad para satisfacer a sus clientes, y

transmitirla con toda claridad a su personal; (Enfoque al cliente)

Tiene un conocimiento profundo y completo de las actividades de su

empresa;

Tiene seguridad en si mismo y la refleja ante los demas;

Basa sus decisiones en sus amplios conocimientos y su vision de los

negocios, pero da también la debida importancia a los puntos de vista de

sus colaboradores;

Es firme en sus decisiones, pero inteligente y honesto para reconocer y
corregir a tiempo sus errores;
Despierta el entusiasmo y la adhesion del personal hacia los objetivos de

la empresa,
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Sabe estimular y reconocer la creatividad y el sentide de responsabilidad
de sus colaboradores; y por ultimo,

Esta convencido por sobre todas las cosas que el destino de su empresa
se construye dia con dia, basandose en la participaciéon de su personal y elw M
bienestar

Que sus integrantes reciban, en su condicién de seres humanos, como
fruto de su trabajo.

3.3.12 POLITICAS DE CALIDAD

Para facilitar el cumplimiento de los objetivos, es conveniente que los
altos directivos y funcionarios establezcan politicas de calidad, que
expresen su modo de pensar y el compromiso de su actuacion sobre el
significado que tienen para la empresa sus clientes, su personal y sus
proveedores, asi como | trascendencia de sus actividades hacia la
sociedad en general.

Cabe mencionar que estas politicas, junto con los objetivos de trabajo de
la empresa, representan su filosofia de calidad, la cual constituye el sello
caracteristico que la distingue de las demas y que es la base ideologica
requerida para fomentar un trabajo sélido y bueno.

El siguiente puede ser un ejemplo para éstas politicas.

Significado de nuestros clientes:

Nuestros clientes representan la base de nuestro desarrollo

Nuestra meta mas elevada es lograr la satisfaccion de sus necesidades
Una estrecha comunicacidon con nuestros clientes, nos ayuda para
conocerlos mejor y a planificar la satisfaccion de sus requerimientos
futuros

Lo que representan nuestros proveedores:

Nuestros proveedores constituyen una extensioén de nuestro negocio
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¢ Mediante una adecuada coordinacioén con nuestros proveedores, podemos
atender mejor las necesidades de nuestros clientes

o Estableciendo contratos a largo plazo con nuestros proveedores, ambos
W

=

podremos obtener mejores beneficios

e Altrabajar con pocos proveedores, podremos tener un mayor conocimiento
mutuo, y promover una mejoria constante en [a calidad de sus servicios

e La base de seleccidén de nuestros proveedores, es la garantia que nos
ofrezcan en la calidad de sus bienes y /o servicios.

Lo que representa nuestro personal:

» El personal es el recurso mas importante de nuestra empresa

e Mediante su frabajo responsable y creativo, podremos mejorar
constantemente la calidad de nuestros bienes y /o servicios

e Nuestra preocupacién mas grande es ofrecer a nuesiro personal, un
ambiente de trabajo agradable y permanente en €l que sus integrantes se

realicen como seres humanos.

Trascendencia ante la sociedad:

e |a sociedad constituye el marco de nuesiras actividades y queremos
comprometernos a ofrecerle resultados que favorezcan la forma de vida de
sus integrantes.

» Mediante la calidad de nuestros bienes y /o servicios, de nuestra empresa
y de su personal, podemos contribuir al desarrollo social y econémico de
nuestro patis.

o« Cabe mencionar a este respecto, que es muy recomendable que la
empresa dé a conocer las politicas, no sélo con el fin de que se percaten
que la empresa esta tomando medidas para su mejoramiento, logrando de

ésta manera un compromiso conjunto para mejorar la calidad.
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3.4 CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD

3.4.1 SIGNIFICADO DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

El control tofal de calidad es el resultado de la seleccion y aplicacién de un
sistema de calidad (segln las diferentes teorias), que le permita a la empresa

eficientizar sus resultados, sus recursos y sus decisiones.

3.4.2 FUNCIONES QUE IMPLICA

Para Desarrollar un sistema de control total (o aseguramiento) de la calidad
total, en cualquier tipo de empresa o actividad, se requiere que la empresa

lleve a cabo 4 funciones principales:

l.- CONCIENTIZACION.- la empresa debe estar plenamente convencida, de
que la calidad es una funcién global, que cubre todos los aspecios y funciones,

para poder llegar al ultimo consumidor,

Il.- PERMANENTE.- La calidad total no sélo debe seguir a la par con |a vida
de la empresa, sino que debe de evolucionar conforme sean los cambios en la
participacion, es decir, que la funcion de calidad tiene dos caracteristicas: Ser
continua y flexible.

lll.- CONTROL.- La empresa debe manejar sus recursos para tener un control
confiable ante las oportunidades y los riesgos que presentan; el control es la
adecuacion de la empresa, sus recursos y productos ante los cambios del
mercado.

IV.- EFICIENTE.- La funcion de eficiencia se refleja necesariamente en la
optimizacién de los recursos (bajos costos, alta calidad, automatizacion,

precios competitivos, etc.)
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3.4.3 OBJETIVOS DE LOS SISTEMAS DE CONTROL

Una vez que la empresa ha decidido implantar un sistema de calidad, el
L

siguiente paso es asegurarse de qué tanto, éste, sera llevado a cabo. Como
también seran controlados sus resultados para medir el grado de eficiencia.
Para esto existen los sistemas de control total de calidad.

Los sistemas de control de calidad, son mecanismos derivados
principalmente de Ja teoria japonesa, la cual afirma que debe ser un sentido
estricto de control sobre el desarrollo de las operaciones, tanto para efectuar
los ajustes pertinentes a los sistemas de calidad, como también efectuar los
pasos necesarios para el logro de objetivos.

Aunqgue no en su totalidad se identifican los sistemas de control con la teoria
japonesa, se encuentran con mayor frecuencia en empresas que apoyan esta

teoria.

Pero ahora veamos que persiguen los sistemas de control de calidad:

A) Asegurar que el sistema de calidad sera implantado y desarrollado de
acuerdo a los lineamientos establecidos por el mismo sistema, en pocas
palabras que se cumplan y se lleven a efecto.

B) Permitir detectar fallas en el sistema de calidad, que sugieren
problemas, atrasos o desperdicios tanto en recursos como en eficiencia,
y puedan identificarse como problemas para ser resueltos por la
empresa.

C) Permitir ajustes en la implantacion del sistema de acuerdo a las
caracteristicas del negocio, para que sea mas accesible su desarrollo.

D) Establecer margenes de rendimiento en operaciones, de tal forma que la
empresa pueda medir los rendimientos alcanzados con el sistema de
calidad adoptado.

E) Hacer participes a todos los integrantes del negocio, para comprander

que la funcion de calidad en una tarea conjunta y coordinada, mas que
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una funcidon que se establezca en una sola actividad dentro de la
empresa.
s = . '\l 2
Maés adelante veremos como los sistemas de control de calidad, ayudan a

cumplir con este objetivo.
3.4.4 CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS DE CONTROL.

Son 4 los principales tipos de sistemas de control

a) Circulos de control de calidad.- Son los méas conocidos, y
también han sido calificados como los més exitosos, debido a que
desarrollan las siguientes cualidades como sistemas:

+ Permiten integraciéon de las personas en juntas o circulos gue aceptan la
critica, la autocritica o auto-evaluacion y el desarrollo conjunto de la toma
de decisiones

s Establece un sistema coordinado de trabajo

¢ Permite la comunicacion y asi mismo la fomenta

« Otorga reconocimiento a las personas, y Desarrolla |a superacion personal
Estos son ejemplos, muy concretos de la formacion de circulos.

b) Muestreos aleatorios de produccién.- Como se puede
observar este sistema puede desarrollarse en empresas
manufactureras, con productos de integracion fisica, y por lo tanto
que puedan estandarizarse; el seleccionar al azar una prueba el
producto y analizarla contra los estandares de produccion, €s una
prueba muy efectiva para la correccion de fallas en los sistemas
productivos o bien para mejorar los mismos estandares de calidad

requeridos por el cliente o establecidos por la competencia.
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c) Encuestas a clientes.- Muchas empresa miden sus
rendimientos en base a la retroalimentacion que reciben de

nuestros clientes sobre estandares de calidad, servicio, capacidad
e

-

de respuesta, cambios de gustos y preferencias, etc.

d) Eventos de ferias y exposiciones.- La actualizacion de la
tecnologia, la solucion de problemas especificos o simplemente
darse a conocer son algunos de los muchos beneficios que ofrece

el participar en las ferias y exposiciones.

Es una técnica muy actual y que permite la facil adecuacion de la empresa a
los cambios techoldgicos de los beneficios de los productos y de los sistemas
de produccion.

3.4.5 APLICACION DE LA CALIDAD: CALIDAD TOTAL ES UN
ESTATUS

Para lograr algo es importante tener en claro que es aquello que se quiere
lograr. Agqui empieza la implantacion de la calidad, en la motivacion. Por ello la
primera recomendacion €s que en la empresa, el lider o administrador debe
tener en claro, los objetivos y las necesidades en todos sus aspecios.

Calidad Total no es un programa. Calidad total es un estatus. Compainias
que se dedican por anos a la mejora continua y generalizada de la calidad,
llegan en un futuro a alcanzar esa distincion. Pero es como una escalera, hay
gque subir un escaldon a la vez, no descender y asi sucesivamente.

En la figura anexa a este material se presenta un esquema de cémo
implantar un proceso de calidad total. En cinco etapas se vera un camino
légico, compresible, practico y ordenado para efectuar dicho proceso. En la
etapa cero, lo verdaderamente importante es concebir y generar el compromiso

de los dirigentes de la organizacion. Sin este paso bien dado, lo demas cuesta
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un gran esfuerzo, deja poco, lo que es peor, desmoraliza al resto de la empresa

por hacerse ilusiones con lo que no es un compromiso serio.

3.4.5.1 ETAPA CERO: COMPROMISO DE LA DIRECCION

« Dado que es dificil comprometerse con algo que no se entiende, lo primero
que debera llevarse a cabo, es comprender a fondo lo que es la calidad
total, par esto tiene que aprender nuevos conceptos, herramientas y
meétodos. Durante esta etapa es recomendable las lecturas sobre la teoria
de calidad, si es posible, bajo la asesoria de alguien quien domine el tema,
o algunos cursos o seminarios del mismo concepto.

« Sin embargo. Lo mas valioso es ver que los resultados en otras empresas,
para esto los testimonios son algo muy importante, hasta algo mas que la
teoria. Pueden bien visitar alguna empresa exitosa en México, ya hay
varias y estan dispuestas a compartir;, aqui es recomendable que el
dirigente asista personalmente, y no mande a alguien en su lugar, pues
esto demuestra que no le interesa.

o A los directivos los convencen otros directivos, hay que buscar y dialogar a
los directivos de linea dentro de la misma empresa, no sélo hay que
basarse Unicamente en los consuliores.

+« ;Calidad se puede considerar como negocio? Si el directivo no tiene a la
mano diez ejemplos comprendidos de que esto es cierto, entonces hay
que buscarlos, ni no es asi, mas adelante, cuado a €| le pregunten, si lo
que le interesa es la calidad y no el negocio, {0 habran atrapado en que
aun no esta claro qué es lo que busca.

e La direccion tiene que definir finalmente los "qué” y los “cédmo” (por eso no
hay que confiar en “solo lo que digan los expertos”), la empresa no tiene
que comprar la receta de nadie, la empresa, su directivo y su equipo de
primer nivel, tienen que decidir qué se va hacer, como y quién lo hara.

o Realizar los objetivos, cargas o tareas, es lo que realmente convence y

motiva, y ademas compromete. El dirigente tiene que estar plenamente
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convencido de que tendra que participar en el “hacer’, esto ademas
ayudara a convencer a los demas.

Hay que tener presente que comprometerse con la calidad total, significa
CREER, QUERER, DECIR, HACER, SOSTENERSE Y
RESPONSABILIZARSE, en especial cuando se le reconozca al dirigente
como LIDER.

3.4.5.2 ETAPA 1: TOMA DE CONCIENCIA

Todos, absolutamente todos, en la empresa deben poder responder con

certeza y claridad a la pregunta: ¢Por qué requerimos la calidad total?.

Muchas teorias nos muestran que la necesidad de hacer algo, es el mas

importante motivo para llevarlo a cabo. El dirigente cuenta con recursos

(personas, equipo y dinero), para hacer ver la necesidad, entre los integrantes

de los siguientes aspectos:

Una auditoria o Diagnéstico de calidad: Que se revise toda la organizacion
y sus sistemas de hacer calidad, y que puedan decirle al dirigente en qué
estado se encuentra.

Comunicar es la mejor manera de hacer conciencia, no debe perderse una
sola oportunidad de juntas, eventos, cursos, contrataciones, celebraciones,
etc.

Debe traducirse la “necesidad” al lenguaje de los diferentes niveles de la

organizacion:

__ En pesos _ En situaciones _ Envisiones
_ Encosas _ En soluciones
_ En valores __ En aspiraciones

Existen poderosas rezones para cambiar las actitudes y comportamientos,

ya que las “poderosas razones” dan poderosas energias de cambio
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crear una unidad responsable de impulsar un esfuerzo de calidad. Otros

ejemplos, de que las cosas van en serio, pueden ser:

‘W.‘

Rechazar a proveedores incumplidos en calidad (externos o internos) Hay
que pagar el precio de empezar, pero que sea inteligentemente.

Establecer los indicadores y comenzar a seguirlos con “constancia” y
frecuencia:

cuotas de ventas, rotacion de inventarios, etc.

Algunoes proyectos de calidad o costos de calidad, pueden otorgar éxito en
forma temprana, asi que a éstos hay que asignarles autoridad y la
empresa debe darles todo el apoyo.

Cuando se habla de ilustraciones, leyendas o los clasicos”posters” hay que
tener cuidado, pues cuando estos no se acompanan de las debidas
acciones de todos, pueden resuliar contraproducentes.

Y por ditimo, debe hacerse que cada ejecutivo tenga objetivos de calidad y

ellos mismos deben dartes seguimiento.

3.4.6 EDUCACION Y ENTRENAMIENTO

Este asunto es importante, pero delicado; hay empresas que creen que con

esto el resto se da por si solo. Esto es falso, por lo tanto se recomienda:

Entender la diferencia entre educar y entrenar. El viejo ejemplo de que
nuestros hijos deben ser educados en cuanto al “sexo versus entrenados,
se aplica en la calidad, Todos deben entender los por qué, pero el
entrenamiento debe concentrarse en aquellas personas que habran de
usar de inmediato el nuevo conocimiento.

Hay que educar a todos en los valores que contribuyen a la calidad: servir,
cumplir, puntualidad, colaboracion, honestidad, etc.

Hay que tomar en cuenta, que se requiere entrenar sélo al que no sabe.
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« Hay que entrenar sélo en lo necesario:
_ ¢ Coémo hacer un re-trabajo bien hecho?
_ ¢ Como saber si se esta haciendo bien o mal, y por qué?
_ ¢Como hacerlo mejor?
« Entrenar cuando sea necesario y logrando que se aplique de inmediato y
que el trabajo sea mejor.

3.5 VITALIDAD Y CRECIMIENTO PERSONAL

3.5.1 UNA ACTITUD DE APRENDIZAJE

Una persona vital es aquella que tiene capacidad y actitud de aprender.
Aunque dedicamos un apartado especial al “aprendizaje experimental” que es
el mas significativo y benéfico para el crecimienio de la persona,
mencionaremos aqui sélo aquellos que son condiciones de vitalidad.

La persona en crecimiento es aquella que se dice asi misma:. “nunca
acabaré de aprender”, esto es, la conciencia clara de que es inagotable la dosis
y necesidad de aprendizaje en la vida. La persona que se lanza a Ja tarea de
ser vital es aquella que trata de aprender de cualquier experiencia que la vida
el pondra enfrente, desde la mas insignificante hasta la mas trascendente y
profunda. La persona que se plantea sacarle provecho, obtener algo, aprender
de cualquier experiencia es aguella a la que puede llamarse sabia. Nos parece
oportuno recordar la diferencia que hacia Heraclito entre el conocimiento vy la
sabiduria; el primero, como el cimulo de datos conocidos por la persona —
erudito; y la segunda, como la capacidad de ser feliz a partir de lo que la vida -
me-ensefia-el sabio. Este concepto nos lleva de la mano a la concepcion del
aprendizaje significativo (Carl Rogers) como aquel que me ocasiona un cambio

interior (actitudes) y que se refleja en nuevos comportamientos (conductas).
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Decimos con plena seguridad que si no hay nuevas conductas es que no hubo
aprendizaje.

El aprendizaje significativo desde luego toma en cuenta el conocimientq ‘
tedrico-conceptual. Formal, curricular, pero creemos que éste no es elq >
fundamental para una vida sabia y felizz es sdélo un conocimiento
complementario.

Para tener un aprendizaje significativo, el hombre autorrealizado de Maslow
se caracteriza por una actitud de sorpresa o asembro ante la vida en la que
puede contemplar con simplicidad, humildad y sencillez, los fenomenos
cotidianos de la naturaleza y de la relacion humana una y otra vez y gozarlos
con nueva frescura; recrearse con ellos y sacar e fruto de la experiencia, es
con la profunda necesidad de encontrarle sentido a la vida y crear una filosofia

propia que explique y dé congruencia al fendmeno vital.

3.5.2 CAPACIDAD Y ACTITUD PARA EL CAMBIO

Estamos, como lo hemos dicho, en una época de cambios. La capacidad
para cambiar, han dicho varios pensadores, ha llegado a ser la Gnica
determinante de supervivencia. Nosotros decimos, el cambio es equivalente a
la vida, la vida es cambio y el cambiar es signo de vitalidad. No se trata, desde
luego, del cambio por el cambio, o de cambiar porque esta de moda; nos
referimos al cambio evolutivo y no al involutivo, el cambic a partir del cual la
persona crece y madura.

La persona vital es aquella que tiene la capacidad de vivir y procurarse
nuevas experiencias, nuevos valores, nuevos trabajos, nuevos estilos y formas
de vida congruentes con sus deseos y posibilidades. En este punto cobra
singular importancia el tema de la resistencia al cambio, que se transforma en
una incapacidad para fomentar o0 acepta la innovacién en los diversos planos
de la vida humana. Cabe-aclarar que la resistencia al cambio no es un tépico
que se refiere a la edad madura, adultez o vejez, es propia de todas las etapas
del desarrollo psicoloégico del ser humano.
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Es muy importante en la capacidad y actitud frente al cambio el tema de la
“Clarificacion de valores” gue puede entenderse como un camino por el cual las
personas vitales en forma sistematica cuestionan, analizan, rechazan, adoptan. _
o bien confirman sus valores tanto tedrica como vivencialmente y al decir qué
valores, nos referimos a los "suyos” realmente, no a aquellos que viven en
funcién de su educacion temprana o de algunas otras influencias que les
impidieron una adopcién libre y consciente de sus valores. Sobre este
interesante tema que aporta la psicologia humanista diremos algo mas en su

capitulo posterior. Pero recordemos, “lo Unico permanente es el cambio”.
3.5.3 EL SENTIDO DE LOGRO, VITALIDAD Y TRABAJO

El sentido de logro y el trabajo mismo, son quiza los determinantes mas
importantes en la persona vital. Maslow, Rogers, McClelland y otros, han
sefialado el “sentido del logro” como uno delos motivadores mas importantes
que dirigen la energia fisica y emocional del ser humano hacia la consecucion
de objetivos y han sefalado el tema como uno de los problemas actuales en la
relacion sinérgica hombre-trabajo-organizacion. Aunque no el Unico. pero mas

sentido y realidad de “logro” le brinda.

No pretendemos profundizar en toda una teoria sobre el trabajo, sin embargo,
queremos ensenar aquellos aspectos del trabajo entendiéndolo mas como un
fenémeno liberador, actualizador trascendente para el ser humano. Desde
luego rechazamos todo sistema de trabajo enajenante que frustra y mata
psicologicamente las capacidades y los talentos del hombre, asi como su
motivacion, creatividad y responsabilidad.

En primer término, el trabajo es natural al hombre; es decir, es una forma
natural de establecer un contacto con la naturaleza, con el cosmos. Maslow
dijo: “Trabajar no sera para nosotros un escape de nosotros mismos, sino una
expresion creativa de las fuerzas espontaneas de la persona que ha afirmado

conscientemente su relacién con el mundo y con sus semejantes”.
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3.5.4 ADECUACION CULTURAL: DOS GRANDES
RECOMENDACIONES

o Cambiar una cultura es facil de entender y dificit de llevar a cabo. Porque
hay que cambiarlo “todo”™;

_ La forma en que pensamos

_ La forma en que analizamos

_ Lo que creemos

_ Lo que valoramos

_ Con lo que hacemos

_ €Cémo lo hacemos

_ Lo que nos reconoce

_ Lo que esta mal y se reprime, etc.

e Pero antes de “agregar’, hay gue ‘quitar’ todo lo que estorba, no solo
segun el dirigente, sino segun toda la gente. La cultura de la organizacién,
no soélo serd mejor, sino que sera liberada de sistemas, métodos y
controles que al fin de cuentas no contribuyen a la calidad, y después de
esa “limpia” tendran nuevas maneras de control y ademas de dedicar
espacio y dedicacion para esos nuevos controles.

Una pregunta que ayuda a hacer esio es la siguiente: ¢si construyéramos
hoy mismo una empresa, la hariamos igual?. ;O buscariamos mayor
adecuacion al mundo de hoy?

Hay que eliminar en la empresa todo le que obstaculiza el hacer las cosas

mejor, mas facil y més inteligentemente.
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3.5.5 RECONOCIMIENTO

El reforzamiento positivo de las conductas buenas es lo que hace que estas .
o

se repitan y eventualmente se formen habitos de hacer las cosas con calidad v

cada dia mejor.

Todo Io que se haga en ese sentido, siempre sera insuficiente, el lider debera

tomar en cuenta que:

+ Reconocer empieza con comunicar

o FEl siguiente paso es ensefiar

e Luego con involucrar

o De ahi en participar en equipo

e Hay que escuchar, o aprender a escuchar

e Felicitar, agradecer y premiar comunicando

e Reconocer no es unicamente en “ ceremonias”, debe hacerse fodos los
dias y de todas las maneras posibles

= Hay que elaborar una nueva “norma” en la empresa: reconocer el trabajo
bien hecho, y a través de esto pronto tendra una cultura de calidad, donde
cada dia, cada quien dara lo mejor de si mismo. Y cuando las mejoras de
calidad, beneficien los resultados, compartir esos beneficios con el resto
del personal.

3.5.6 EL PROCESO MOTIVACIONAL

Las necesidades y las metas son conceptos que proporcionan las bases para
elaborar un modelo integrado.
El paso inicial para crear un modelo que sirva para aclarar el proceso de la

motivacion consiste en relacionar esas variables a modo de secuencia.
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Las personas tratan de reducir diversas deficiencias causantes de
necesidades.

Se escoge un curso de accién y se produce una conducta orientada hacia la
meta (resultado). o

Después de cierto periodo, los administradores evalian el desemperio.

La evaluacion del desempefno determinara cierto tipo de recompensa o
castigo. Estos son ponderados por la persona y se vuelven a evaluar las
diferencias causantes de necesidades.

Un modelo mas completo e integral incluye el esfuerzo y la capacidad, que
son extremadamente importantes para comprender el proceso motivacional.

Esfuerzo se refiere a la energia que despliega una persona cuando lleva a
cabo una tarea; CAPACIDAD inicia sus aptitudes, como la inteligencia y la
destreza.

La cantidad de esfuerzo desplegado se relaciona hasta cierto grado con la
capacidad.

Un empleado que carezca de aptitud para analizar un problema no ejercera
probablemente mucho esfuerzo para resolverlo.

Las variables organizacionales también influyen en el proceso motivacional.

El disefno del puesto, el alcance del control, el estilo de jefe, las afiliaciones
grupales de la persona y la tecnologia constituyen algunas de las varnables
organizacionales que influyen en la motivacion.

La conducta y el desempenc del individuo estan en gran parte bajo la
influencia de tales factores.

Otra variable que interviene en el proceso motivacional es la satisfaccion.

La satisfaccion generalmente significa la complacencia por haber
experimentado diversas actividades y recompensas.

La motivacion y la satisfaccion estan relacionadas, pero no se trata de
conceptos sindbnimos.

La motivacion concierne fundamentalmente a la conducta orientada hacia la
meta. El administrador que trabaja horas exiras para perfeccionar el

presupuesto esta desplegando un alto grado de motivacion.
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Obsérvese que cada uno de los factores recibe la influencia de variables
psicolégicas (por ejemplo, discernimiento) que han sido conformadas

primordiaimente antes de que el empleado ingresara a la organizacion.

3.5.6.1 ;:QUE MOTIVACIONES IMPULSAN A NUESTROS
TRABAJADORES A TRABAJAR EFICAZMENTE?

Todeo trabajo que constituye una prueba que vencer, que fortalezca la
sensacion de realizar algo importante, sentido de responsabilidad, expansion,

progreso y satisfacciones en el trabajo mismo y de que se reconoce el mérito.

¢Qué es lo que causa disgusto a los trabajadores?

Principalmente los factores en la periferia de los puestos de trabajo, las
reglamentaciones del trabajo, los descansos para los beneficios marginales,
etc.

¢Cuando sienten descontento los trabajadores?

Cuando se supiimen las oportunidades de realizar un trabajo meritorio y
cuando empiezan a experimentar disgusto por el medio ambiente y a encontrar
defectos.

Estas y otras interesantes derivaciones han sido el fruto de un estudio de seis
anos de investigacion de motivaciones, realizado en la empresa >Texas
Instruments Incorporated (Instrumentos de Texas, S.A)) La necesidad que
sinti6 la compaiiia de resolver sus problemas fue consecuencia de su notable
expansion.

El impacto de esta empresa fue fruto de la filosofia administrativa basada en
las relaciones en “mangas de camisa’ que fomentaban las relaciones
informales, el apego a la comparniia y esfuerzos intensos en todos los niveles.

Apoyaban a ésta filosofia el convencimiento de que las metas de la compaiiia
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podian conquistarse mejor dando oportunidades a los trabajadores de
conquistar las suyas personales.

Los empleados y irabajadores que experimentaban fuertes motivaciones
descubrieron que durante los afios de expansion era facil pasar por alto o ¢
tomar como cosa natural los problemas reales y latentes, producto de la
ineptitud de ia supervision y de las fallas de las comunicaciones.

Empero, cuando bajo el ritmo de crecimiento, las motivaciones dejaron de
ser auto-engendradas y cada vez dependian mas de |a habilidad de la
supervision,

3.5.6.2 FORMA DE VALORAR LAS MOTIVACIONES

En 1960 se desperto el interés de los administradores de la T.1. en virtud de
ciertas investigaciones realizadas por Federick Herzberg. El anélisis realizado
por Herzberg sobre las motivaciones hizo que se conocieran los grados de
satisfaccion en los centros de trabajo, de las motivaciones y de la
productividad, las que se relacionaban estrechamente con dos conjuntos de

factores:
« FACTORES DE DESCONTENTO

Provenientes esencialmente de cuestiones tales como salarios, los
beneficios complementarios, la politica de [a compania y su admoén., la
conducta de los supervisores, las condiciones de trabajo, etc.

Aunque la gerencia de la compaiiia tradicionalmente se ha dado cuenta de
que estos factores son motivadores de las personas, noto que son mas
poderosos para provocar descontento.

Las altas motivaciones no dependen de que se cofrijan; empero, los
motivadores negativos si pueden ser la causa de descontento también,

aunque no con tanta frecuencia como los factores que hemos mencionado.
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Por ejemplo, aunque el trabajo realizado acertadamente es un motivador, si

se ejecuta mal, es un factor de descontento.
* FACTORES DE MOTIVACIONES

En su mayoria corresponden a trabajos bien desempefiados, meritos
reconocidos, sentido de responsabilidad, progreso y otros vinculados con el
auto-desempeno del individuo en su puesto de trabajo.

Las satisfacciones de este y la fuente de productividad, se vinculaban con
los factores de las motivaciones, en tanto que las desilusiones y la ineficiencia

se vinculaban generalmente con los de descontento.

3.5.6.3 RECONOCIMIENTO DEL MERITO

Tanto la necesidad de motivaciones, como de continuismo o estabilidad se
satisfacen gracias al reconocimiento del mérito.

El reconocimiento merecido es una manifestacion de justicia un acto de
aprobacion que confirme la realizacién acertada y el mérito individual.

Los aumentos de salario y las gratificaciones a causa del mérito son factores
tangibles del reconocimiento, y por regla general son factores poderosos de
motivaciones para quienes los buscan y de descontento para quienes indagan
el continuismo.

El reconocimiento no merecido, en forma de manifestaciones amistosas,
tranquilizadoras, de conversaciones amables y de interés personal, sirven
para satisfacer la sensacion de seguridad, de categoria y las necesidades
sociales.

Este tipo de reconocimiento no substituye al reconocimiento merecido,
aunque esencialmente es factor de estfabilidad, especiaimente si faltan
oportunidades de ameritar el reconocimiento a través del desempefio en el
puesto de trabajo. )

El reconocimiento es un catalizador para otros sentimientos motivadores.
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3.5.6.4 FUENTES MOTIVACIONALES

Los factores en los trabajos que causan motivaciones en los trabajadores,
difieren de los factores que les desagradan.

Las motivaciones provienen de la satisfaccion que produce vencer la
dificultad que presenta el trabajo, a través de factores tales como el mérito, la
responsabilidad, el progreso, el ascenso, el trabajo mismo y el reconocimiento
al mérito.

Los descontentos con mayor frecuencia provienen de factores externos a la
tarea misma.

El desemperio eficiente del trabajo depende de que se satisfaga tanto la
necesidad de motivaciones como la continuidad o estabilidad.

Las necesidades del oerden de motivaciones comprenden responsabilidades,
trabajo meritorio, progreso y satisfaccion a través de la labor en el puesto de
trabajo.

Los factores de motivaciones se enfocan al individuo y su conquista de las
metas de la compania y de las personales.

Los factores de continuismo ¢ estabilidad, aungque inherentes a [os trabajos
administrados generalmente por grupos, tienen poca importancia en el aspecto
de motivaciones;, empero, es indispensable satisfacerlos para evitar el
descontento.

Todo el medio ambiente prodigo en oportunidades de satisfacer las
necesidades de motivaciones hace que se adquiera el habito de procurarselas,
y los puestos de trabajo en que escasean las oportunidades de motivaciones,
fomentan las preocupaciones por lo que respecta a factores de estabilidad.

En otras palabras, si la necesidad de motivaciones queda satisfecha, los
factores de continuismo o estabilidad ejercen relativamente poca influencia
como satisfactores, o causas de descontenio.

Sin embargo, se suprimen las oportunidades de realizar trabajos meritorios,

el interesado se vuelve muy sensible a su medio ambiente y la forma en que
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perciba los factores de continuismo se ve afectada por su disposicion a buscar
defectos

Por eso las motivaciones, o [a conquista de metas personales, no se facilitan _
merced a la actuacién administrativa en que se exagera la necesidad de*¥
estabilidad o continuismo; mas bien lo hacen las actuaciones que ofrecen

condiciones para que haya motivaciones.

3.6 MODELOS PARA LA PLANEACION DEVIDA Y
CARRERA

3.6.1 DESARROLLO HUMANO, UN MODELO EDUCATIVO PARA
LA AUTO-REALIZACION

De entre los modelos educativos que tratan del cambio y aprendizaje como
condicién de un crecimiento personal, se encuentran los enfoques reeducativos
que han surgido de las distintas corrientes terapéuticas y cuya diferencia
principal con los modelos tradicionales es que se fundamentan en un modelo
educativo de aprendizaje, en el que se considera al hombre como un ser en
continuo aprendizaje de conductas, valores, sentimientos y conocimientos, en
lugar de considerarlo como un enfermo segun el modelo clinico médico
tradicional.

Este modelo médico clinico, tiene como principal [imitacién el definir y
concebir a los seres humanos so6lo desde concepciones psico-patologicas, El
modelo reeducativo de que hablamos, considera al ser humano a partir de la
normalidad y de sus posibilidades de crecimiento y hace énfasis en las
conductas mal adaptadas que deben ser desaparecidas y sustituidas por
aquellas que son mas constructivas y funcionales a la realidad que vive.

El modelo reeducativo aporta conceptos y teorias de gran utilidad para la

planeacion de vida y carrera. A continuacion sefalamos algunos de estos
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conceptos que sirven de base para la clarificacion y estimulo de aquél que

quiere y necesita integrar una filosofia vital personal.
3.6.2 FILOSOFIA, PSICOLOGIA Y ESPIRITUALIDAD

Dentro del modelo de desarrollo humano ha habido una gran insistencia en
integrar los movimientos filosoficos, religiosos y espirituales con las
concepciones de las ciencias de la conducta. E! pensamiento occidental
basado principalmente en la razén y la loégica ha logrado grandes éxitos en las
aportaciones cientificas y técnicas; los principios de la filosofia y tecnologia
occidental han demostrado como podemos influir y transformar el mundoe a un
costo alto que ha sido el descuido de la vida interior del hombre. A partir de la
Segunda Guerra Mundial, las corrientes existenciales y orientales han
cuestionado fuertemente la dicotomia producida por el pensamiento occidental
racionalista que descuid6 toda la vida corporal, animica, espiritual vy
psicolégica. El siglo XX ha sido testigo de las expectativas puestas en la

ciencia y la técnica.
3.6.3 PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DEL DESARROLLO
HUMANO

3.6.3.1 SER UN DESARROLLO

La persona es un ser en proceso, esto es, en continuo desarrollo, cambio y
aprendizaje. La experiencia misma es el centro de la existencia, la posibilidad
de vitalidad y crecimiento. Este contacto con la experiencia es lo que da

sentido a la vida, trascendiéndola en nuestro compromiso existencial.
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3.6.3.2 EL MOMENTO VITAL PRESENTE, EL AQUi Y AHORA

La vida humana se da en el presente, entendido el presente como la ‘
experiencia fencmenolégica que integra mi historia pasada y mis
potencialidades susceptibles de realizar en el futuro. El pasado ya no existe en
cuanto tal, sino unicamente como factor de influencia en mi crecimiento y
desarrollo y que se manifiesta ahora en mi presente.

El futuro no tiene sentido sino en cuanto a lo que ya vivo de él en el presente.

La mayor seguridad de o que puedo realizar en el futuro es mi compromiso
existencial presente.

3.6.3.3 VITALIDAD CONSCIENTE

El proceso de conciencia vital, esto es de sentir, conocer, y experieﬁciar, debe
estar caracterizado por el darse cuenta y ser consciente de lo que sucede
dentro y fuera de la persona en un proceso de continua reflexion como un acto
de intuicidén, sensibilidad y razén. Esta conciencia caracteriza lo
auténticamente humano, hace de la persona un ser con centro en si misma y
en su contexto, no un sujeto alienado que pierde contacto con la realidad y
consigo mismo. La conciencia de si mismo hace posible el auténtico
crecimiento y realizacion personal. Soélo de aqui nace la posibilidad de la
verdadera libertad y la posibilidad de la planeacion de vida y carrera.

3.6.3.4 ENFASIS EN LA RELACION

Este modelo recobra de la filosofia existencial, la importancia de la autentica
relacion humana unica posibilidad de crecimiento y trascendencia. La
fenomenologia del encuentro, la actitud de empatia hacia el otro, la aceptacion
incondicional de su ser persona, el didlogo congruente y la comunicacion en la
formacién del nosotros, hace de la relacibn humana el origen y el fin del

crecimiento y la trascendencia del hombre.
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3.6.3.5 AUTENTICIDAD

EL ser congruente en la expresion del verdadero yo, es decir, de los
sentimientos, emociones, ideas valores, conductas y objetivos vitales, es una
condicion de encuentro y crecimiento que asegura una relacién humana rica y
significativa.

Esta autenticidad en la expresiéon del verdadero yo, es decir, de los
sentimientos, emociones, ideas, valores, conductas y objetivos vitales, es una
.condiciéon de encuentro y crecimiento que asegura una relacidn humana rica y
significativa.

Esta autenticidad en la expresion humana es factor de una encauzamiento

libre de energia y creatividad que elimina o reduce la tensidon y angustia vitales.

3.6.3.6 ASERTIVIDAD

Es el acto de defender los propios derechos fundamentales sin violar los de
los demas (Jakubolwski-Spector).  Implica el ser yo mismo y procurar mis
derechos, necesidades, decisiones, gustos e intereses, tomando en cuenta y
siendo sensible a los de los demas. Es una comunicacidn honesta, balanceada
que promueve y dignifica a los dialogantes. Las personas asertivas respetan
sus derechos y los ajenos. Ser asertivo implica responsabilizarse de su propia
conducta y sus consecuencias. Ser artifices del propio destino. Tomar y

respetar las decisiones propias.

La persona asertiva reconoce ia frontera de su propia individualidad y la de
los demas (Fromm). Tiene una fuerte conciencia de unicidad y separatividad.
Tiene una rica sensibilidad y conciencia de sus propias necesidades
(Shostram) y de las ajenas. No siempre tiene que salirse con la suya de
inmediato, sinc que es capaz de integrar, sublimar o hacer transacciones que la

lleven a lograr objetivos de mayor trascendencia y mediatez.
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3.6.3.6.1 MODELO DE ASERTIVIDAD

De las teorias conductuales ha nacido este modelo, desarrollado
principalmente por Wolpe y Lazarus, con el objeto de ensefar a las personas ‘
conductas sencillas y concretas para tener comunicacion firme y efectiva en el
logro de los objetivos cotidianos.

Este modelo cobra valor por la relacion que guarda con el modelo de
comunicacion y [a integracion practica que hace del mane¢jo de los
sentimientos, especialmente de la agresion. Es un modelo de mucha utilidad
en fa planeacién de vida ya que promueve y desarrolla conceptos y habilidades
muy importantes en la consecucién de las metas, deseos y necesidades
personales tanto para la vida personal como de trabajo. Su utilidad en el
desarrollo de lideres es cada vez mas aprovechada en los programas de

capacitacion y entrenamiento.

Entre los aspectos fundamentales de la teoria de la asertividad se
incluyen:
A) Filosofia subyacente a la asertividad.
B) Los tres estilos posibles de respuestas en una situacion
asertiva.
C) Algunos medios para reconocer externamente cada uno

de estos estilos de respuesta.
3.6.3.6.2 FILOSOFIA DE LA ASERTIVIDAD

Asertividad viene del latin assertus, y se refiere a la accion de “afirmar”,
‘poner en claro”. Es la expresion congruente de nuestros pensamientos,
deseos, derechos, sentimientos, necesidades y decisiones, aprendiendo a
actuar responsablemente de acuerdo a nuestra vivencia personal y tUnica,

respetando la vivencia de los demas.
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Esto implica un respeto por los deseos, pensamientos y necesidades de los
demas. En términos de virginia Satir, ser asertivo puede ser definido tambien
como el tener una comunicacion ideal ¢ balanceada.

Es un proceso dual de comunicacién que incluye al propio yo y al yo del otro.
Toda comunicacién que deja de lado a cualquiera de los “yo" se desbalancea.
La teoria de la asertividad esta basada en la premisa de que cada persona

a

posee ciertos derechos humanos basicos como “el derecho y Ila
responsabilidad a controlar y dirigir la propia vida®. Es el derecho basico a la
vida, la libertad y la consecucién de la felicidad. Esto implica la responsabilidad
de conocerse asi mismo en su propia unicidad y poder tomar las decisiones
que vayan de acuerdo a las necesidades personales internas y externas.
Nadie tiene el derecho de escoger las prioridades, metas o valores de otro ser
humano.

Mientras uno sea responsable de sus actos y de las consecuencias de los
mismos, no se necesita justificar ante los demas. Tedricamente uno es libre de
hacer lo que quiera que no dafie el derecho de los demas. “Uno tiene el
derecho de expresar o guardar los propios sentimientos, ideas y experiencias,
a ser el propio juez de sus hechos’.

Cada persona tiene el derecho de la libre expresion y de tener los
sentimientos y pensamientos que desee sin que deba sentir o pensar distinto,
en ultimo término de ser distinto a como es. “Uno tiene el derecho a ser
respetado en su persona, en su propia unicidad”. Y también tiene uno la
responsabilidad de tratarse a uno mismo con respeto y dignidad; de aceptarse
y amarse asi mismo. “Uno tiene el derecho a ser humano, esto es a
equivocarse, cambiar de opinion, a no ser perfecto, a no caerle bien a todos”.

Nuevos datos y experiencias hacen que cambie mi forma de ver y valorar los
eventos y las personas. Puedo tomar nuevas decisiones que no afecten los
derechos de los demas. Tratar de complacer a todo el mundo es imposible y
fuente de conflicto y frustracién. “Uno tiene el derecho de pedir o rehusar

solicitudes de los demas sin sentirse culpable”.
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Nuestra sociedad actual nos ha educado con la consigna implicita de que uno
debe complacer siempre a los demas. Muchas veces se deterioran las
relaciones interpersonales porque cargamos a los demas con la obligacion de
respondernos en la forma que necesitamos y les negamos el derecho a
libremente escoger sus respuestas. Este prejuicio nos hace caer en conductas
manipulatorias, enajenantes y poco autenticas. “No estamos en este mundo
para llenar las expectativas de los demas, ni los demas estan en este mundo
para llenar las nuestras; “yo soy yo y tu eres t:”. El respeto a milibertad y a la

‘de otro nos proporciona la base de un encuentro auténtico.

3.6.3.6.3 LOS TRES ESTILOS DE RESPUESTA

Los seres humano en su interaccion diaria se relacionan con estos derechos
fundamentales a lo largo de un continuo estilo de respuestas: la no asertividad,

la asertividad y la hostilidad.

NO ASERTIVO: Es aquel estilo que interactia en menoscabo de su propio yo,
de sus propios deseos, derechos, intereses, etc. Esto se debe a la incapacidad
o dificutad para expresar los propios sentimientos, ideas, deseos,
frustraciones, éxitos, necesidades, etc., y permite que los demas violen los
derechos propios. Cuando uno se centra en exceso en los derechos y
necesidades ajenos, pierde uno el centro de intercambio humano. Se
subordina a otro, se enajena y debilita el yo. Muchas veces el no asertivo cree
¢ espera que los demas van a adivinar sus motivaciones y necesidades. Se
cree que es de poca educacién pedir o exigir los derechos de un tercero. pero
no por los suyos propios. Generalmente, los que se quedan esperando la
adivinacion de los demas, suelen ser catalogados como “muy buenos” o “muy
respetuosos” 0 * delicados o sensibles”, pero en la realidad suelen ser victimas
y explotados o pisados en sus derechos por personas agresivas generalmente.

Y lo mas importante es que las necesidades propias no son satisfechas, con la
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consecuente frustracion y con abierto y silencioso resentimiento. Estas
experiencias van minando la propia estima y auto-confianza.

Generaimente, las personas no asertivas actuan asi por habito que denota en
sus raices un miedo a conflicto y que la agresion y hostilidad, son personas
que buscan ser amistosas y pacificas pero sobre bases de auto-derrota y
dandose por vencidos en bien de la “calma”. El evitar la confrontacion o las
situaciones dificiles o tensas frecuentemente se hace en detrimento de mi
mismo, de mi propio valer y de mi satisfaccion vital y paradéjicamente invita a
otros a pasar sobre mis derechos con mas frecuencia. Nuestra parte bioldgica
de agresién y defensa es necesaria para entender y fomentar el respeto propio
en los demas. Una persona no asertiva es considerada como "buena” pero
basicamente débil. El negar mi propio respeto, mis derechos y necesidades, lo
que legitimamente deseo es deshonesto y en fondo manipulatoria de mi y de
los otros. La comunicacién abierta y honesta se da sclamente en relaciones de
igualdad y de respeto basico. El estilo no asertivo promueve reacciones de
desigualdad en donde siempre hay un ganador y un perdedor. No es una

relacion sinérgica y creativa.

HOSTILIDAD: EI estilo hostil caracteriza la comunicacién desigual o
desbalanceada en detrimento de los derechos de los demas. Se invaden los
limites y la frontera de los toros. Se caracteriza por la insensibilidad a las
necesidades de los demas; por actos hostiles contra los otros. Aqui
encontramos posturas de dominio, manipulacion y humillacién de los otros. El
estilo hostil se centra tnicamente en mis propias necesidades y deseos hasta
llegar a ser una postura de capricho. Este tipo de conducta obtiene resultados
inmediatos con mucha frecuencia, dependiendo del poder propio y de la
debilidad de mi interlocutor, pero me aleja de los demas. Me aleja del respeto al
otro y por lo tanto me mantiene en una relacion desigual, de poder y sumision o
de continua friccion y hostilidad. A la gente no le gusta ser pisoteada o
ignorada despoticamente. La hostilidad produce defensividad en otro y /o

alejamiento. Muchas veces el hostil pasa, debido a sus sentimientos de culpa,

76



a un estilo no asertivo y asi a la larga se convierte en victimario y victima de
sus propios sentimientos y deseos incontrolados por un yo inmaduro.

3.6.3.6.4 MEDIOS PARA RECONOCER LOS DISTINTOS ESTILOS

El andlisis de las respuestas ayuda a definir el tipo de emocién, la conducta

verbal y no verbal que se manifiesta.

EMOCION Y LENGUAJE: EI estilo no asertivo se caracteriza por
sentimientos y sensaciones autorregresivas como miedo, ansiedad,
culpa, depresion, fatiga, minusvalia, autoagresion, inseguridad,
ambivalencia, etc. Desde un enfoque de comunicacion, el no
asertivo da demasiadas vueltas al tema sin llegar al asunto central.
Deja pasar los momentos que requieren una respuesta verbal, su
lenguaje es confuso, indirecto e impersonal, cargado de vaguedades
y justificaciones o atenuantes. Uliliza diminutivos para restar fuerza a
su comunicacion. A veces llega a ser infantil, a veces sobresale la
timidez, el sonrojo y el retraimiento. Maneja los silencios para ver si

los otros adivinan sus intenciones.

Los mensajes no verbales a traves de la postura corporal, el tono de voz y los
gestos muestran pasividad, miedo y temblor. El cuerpo tiende a encorvarse, la
mirada suele ser baja con llanto o mirada de tristeza. Las manos juntas, frias o
apretadas, con nerviosismo. La voz suave, débil, qguebradiza. Las palabras o

21 “

frases tipicas del no asertivo son:. “qutzd”, “supongo”, me pregunto si usted

¥ on LEIN 4

podria”, “no puedo”, “usted sabe...

" “ M 3 » &

, ‘este, este”, “realmente no importa”, “sélo

si usted puede”, “esioy un poquito molesto...”, etcétera.
EL ESTILO HOSTIL, incluye acciones de culpar al otro, etiquetar y

burlarse. Este estilo va acomparnado de actitudes de superioridad,

presuncidn, poder o reto. La tension se vuelca hacia fuera aunque el
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agresor experimente miedo, culpa o dolor; este sentimiento se suple
con enojo, ira y odio, © incrementa hasta una explosion hostil de
miedo o culpa, etc. [a emocion es de deseos de destruir, de
venganza, de indignacién exagerada, de impulsos sin control. El
tono de voz suele ser alto, frio, altanero o0 de desprecio. Las
personas hostiles suelen mirar hiriendo, destruyendo o
subestimando. La postura corporal rigida, hacia adelante como en
ataque. Senalan con el dedo, golpean la mesa, rompen el territorio
vital del otro. Las palabras hostiles incluyen amenazas como: “te

voy a...", "mas vale que te des cuenta que...". “ten cuidado conmigo”.
“ seguramente no fe das cuenta de lo que dices”, “tu deberias...”, “te
voy a ensenar de una vez por todas...”, “ni siquiera esto eres capaz

de hacer...", etcétera.

EL ESTILO ASERTIVO, enfrenta las situaciones con un enfoque en
el que cada quien puede interactuar de una manera independiente o
interdependiente. = Presentan una comunicacion de igualdad.
Expresan ideas y emociones. Su actitud expresada es honesta y
responsable de la conducta propia y del otro. Son conscientes de
sus objetivos inmediatos y a largo plazo. Presentan un buen
conocimiento de si mismos, de sus necesidades, de sus
sentimientos y emociones asi como una buena sensibilidad para
saber donde esta su interlocutor. Su comportamiento exterior
demuestra seguridad en si mismos y firmeza al mismo tiempo que
compresion y cuidado de los sentimientos ajenos. Escuchan
atentamente a las formas verbales y no verbales y suelen ser calidos
y relajados. Su tono de voz es modulado, claro y relajado.

Mantienen un buen contacto visual. Su mirada expresa fuerza mas

no agresion; firmeza mas no hostilidad.
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Su postura corporal es recta, balanceada y actitud de aceptacion y apertura,
expresada en su relajacion atenta. Las frases asertivas suelen estar
constituidas de una manera personal: "yo pienso’, “yo siento”, “yo quiero”, “a
mi me gusta”, “deseo”, “necesito”, o con frases cooperativas: “vamos a “,

“cémo podemos resolver esfo”, “como nos afecta esto...”, o con frases
empaticas: “¢Qué piensa usted?”, “a usted le interesa...”, “;,como ve usted el
asunto?”, "me gustaria saber cémo se siente”. En ocasiones la persona
asertiva se vera forzada a tomar una postura hostil en defensa de [a propia
-integridad moral o fisica. Pero solamente en estos casos, cuando es atacado o
humillado. La persona asertiva, como dicen los gestaltistas, tiene el poder de
ser todos los extremos. Sabe ser bueno, amable, afable, etc., y tambien sabe
ser hostil, agresivo, duro. Entonces tiene el poder de elegir qué quiere ser en
un momento dado. Ordinariamente su preferencia es de colaboracion y de
tomar en cuenta sus derechos y los del otro. En ocasiones tambien se toma el
derecho de no ser asertivo, de no sentirse compulsivamente obligadc a

defender sus derechos todo el tiempo. Pero siempre tiene, el poder de hacerlo.
3.6.3.6.5 LOS DIEZ PRINCIPIOS DE LA ASERTIVIDAD

La asertividad como modelo de desarrolio humano es uno de los medios que
mas pueden contribuir al crecimiento personal, la autovaloracion y la
realizacion plena de la persona.

A manera de conclusion, sefialamos los siguientes diez principios de la
asertividad.

1. La asertividad es un modelo de conducta y valores que nos permite tener
una interrelacion humana justa, satisfactoria, productiva y feliz.

2. La conducta asertiva puede aprenderse y mejorarse siempre como un
requisito del crecimiento personal.

3. La asertividad significa la oportunidad de cambiar y /o sustituir conductas

mas sanas y efectivas por otras que son insanas y frustrantes.
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. Las conductas asertivas siempre promueven y enfatizan sentimientos de
respeto, autovaloracién y justicia para uno mismo y para los demas.

. Las conductas timidas, devaluadas e inhibidas siempre dejan
insatisfechas las interacciones humanas, tanto con el mundo, como en las
personas y grupos.

. Los comportamientos hostiles, agresivos, prepotentes y vanidosos
siempre dejan heridas, temores, insatisfacciones y cuentas pendientes.

. Sentir no es suficiente dentro de Ia filosofia y practica de |la asertividad, el
principio es que deben expresarse nuestros sentimientos de manera
adecuada, sana y justa.

. Ser asertivo es saber defender nuestros derechos y para ello debemos
superar la personalidad temerosa, insegura y aquella que nos hace
colocarnos siempre en segundos planos.

. Ser asertivo es ser mas responsable y bondadoso con nosotros mismos y

con los demas.

10. Los comportamientos asertivos siempre disminuyen o eliminan los niveles

de estrés o frustraciéon que a diario vivimos los seres humanos en nuestra
dindmica grupal, familiar y de trabajo.

3.7 LA IMPORTANCIA DEL PENSAMIENTO POSITIVO

Y EL IMPACTO EN NUESTRAS ACCIONES

La formaciéon de habitos y actitudes de éxito es parte esencial de cualquier

programa de vida. Nadie nace con habitos; éstos se adquieren. Antes de que

un individuo adquiera actitudes y habitos esenciales para su éxito personal, es

preciso que entienda qué son éstos y como se forman; asi podra elegir los

buenos y cambiar o eliminar los malos.

Desde el momento mismo de su nacimiento, las personas adquieren y

rechazan habitos. Un noventa y cinco por ciento de la actividad humana
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depende de los habitos. Sin embargo, es indispensable entender que los
habitos no se limitan a lo que la persona hace; comprenden tanto sus actitudes
y principales patrones de pensamiento como sus acciones.

Formar habitos es una manera constructiva de enfrentarse a los retos de la
vida. En la mayoria de sus actividades rutinarias, el ser humano encuentr
nuevas situaciones y experiencias, las cuales requieren una eleccio
consciente o una decisidon. Pero una vez que éste ha tomado una decisién
satisfactoria, lo nuevo se convierte en cotidiano y, por tanto, en esa sitvacion ya

“NO sera necesario elegir.

El cerebro del ser humano almacena, para uso futuro, los datos de la primera
decision satisfactoria para emplearlos automaticamente cada vez que sea
necesario.

La formaciéon de habitos es el proceso de descubrir medios para alcanzar un
fin deseado o resolver un problema satisfactoriamente; una vez que [a persona
ha encontrado ese medio, trata de convertir sus actitudes y acciones en un
procedimiento uniforme. Si su primera opcion es mala y no obtiene alguna
satisfaccion, esa forma de actuar no se convierte en habito. En general, el ser
humano, debido a que su esencia es ser luchador, no se apropia los patrones

de pensamiento o de conducta que resultan ineficaces.

Para crear un habito efectivo es necesario trabajar en tres dimensiones:

e El reconocimiento. Componente teérico del habito, el qué hacer y el por
qué hacerlo.
e Lacapacidad. Como hacerlo.

e Eldeseo. La motivacidn; es el querer hacer.

Si trabaja sobre el conocimiento, la capacidad y el deseo, el individuo
alcanzara nuevos niveles de efectividad personal e interpersonal. Los habitos
incluyen tanto actitudes como acciones. Una actitud es una inclinacion

permanente a reaccionar de cierta manera en una situacion dada. Las
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actitudes son, por tanto, habitos de pensamiento y respuestas emocionales a
un estimulo determinado.

Atributos como la confianza y el respeto a uno mismo, el entusiasmo y la
decision son simplemente tipos especiales de habitos. Son habitos mentales y
emocionales, en cuanto se distinguen de las acciones. Estos habitos internos

controlan las acciones externas de la persona.

3.7.1 LOS HABITOS DE PENSAMIENTO

Se forman de la misma manera que los de accién. Sin embargo, existe una
diferencia muy sutil entre los habitos de accién y los de pensamiento. Antes de
adquirir un habito de accién, ya se han puesto en practica diversas maneras de
actuar y después se procede a seleccionar el mejor método. Pero los
pensamientos son algo intangible. Tienen el poder de desencadenar
respuestas emocionales sin ninguna experimentacion previa. El mismo
pensamiento puede ocasionar placer o dolor, segin la asociacion que la
persona pretenda darle.

Por ejemplo, en algunas regiones de Meéxico se considera que los gusanos
de maguey son un manjar suculento. Aun en esos lugares, a algunas personas
les gustan y a otras no porque los han probado. Han adquirido la costumbre de
comer gusanos de maguey. En e! Distrito Federal, muy pocas personas los
han comido, pero lo mas probable es en la mayoria de los casos. Este habito
de pensamiento, esta actitud, les proporciona mas satisfaccion, aunque sea
negativa, que la satisfaccion que imaginan que esta asociada con la operacion
contraria. Les es materialmente imposible imaginar que hay placer alguno en
comer gusanos de maguey.

Los habitos y las actitudes son condicicnados por el ambiente. El ser
humano adquiere algunos habitos porque éstos le proporcionan la satisfaccién
de ser aceptado por su grupo social, aunque restrinjan la posibilidad de
desarrollar su potencial. Las personas necesitan identificarse con el ambiente

donde viven. La prueba de cdmo el ser humano cambia sus habitos para ser
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aceptado socialmente, se refleja a menudo en su forma de hablar o de vestirse.

Cuando una persona cambia de lugar de residencia, adopta los giros de habla

y los modos de vestir locales.

Ofro factor de la voluntad de cambio se encuentra en la actitud de la persona

hacia el cambio en si. Cuando una persona trata de cambiar sus actitudes,

encontrara seguramente resistencia interna. Existen tres razones basicas por

las que las personas se resisten al cambio:

i

El miedo. En general, las personas sienten un miedo profundo por lo
desconocido, que les causa una resistencia natural al cambio. Como no
ha tenido determinada experiencia, temen ser incapaces de actuar
correctamente ante un nuevo conjunto de circunstancias. Por mala gue
sea su situacidon actual, cuando menos ya la concocen y pueden
adaptarse a ella. El resultado es que algunas personas desean “tener”,
pero nunca “ser” o “llegar a sera, porque temen a lo desconocido.

La indecision. Una persona que ha mantenido ciertas actitudes durante
afios no puede cambiar de pronto sin admitir implicitamente que ha
estado equivocado. Debe ser capaz de entender que su nueva actitud
es correcta y de sentir, al mismo tiempo, que sus actitudes anteriores no
eran las adecuadas.

Necesariamente erréneas. Necesita comprender mejor la filosofia del
cambio y del crecimiento continuos.

La falta de informacion. Algunas personas no cambian porque ignoran
qué direccion tomar. No tienen idea de qué cambios son necesarios 0
como llevarlos a cabo. Necesitan ayuda par definir sus metas. La
mayoria de las personas no tienen la mas remota idea de sus metas, de
su propodsito o de su objetivo en la vida. La Unica manera de construir
una existencia satisfactoria y con sentido es mediante metas y objetivos

planeados.

Cuando las personas enfrentan un reto, demuestran el tipo de actitud que

tienen ante la vida.
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La actitud es fa forma en que las personas comunican sus sentimientos a
los demas. Cuando una persona se siente optimista y aniicipa su éxito,
transmite una actitud positiva y la gente responde favorablemente; en cambio,
cuando la persona es pesimista y espera lo peor, con frecuencia esa actitud
negativa hace que los demas tiendan a rehuirle.

La actitud rige la forma de pensar. Es la manera como se contemplan las
cosas. Las situaciones se pueden ver como oportunidades o como fracasos,
todo depende del enfoque que quiera darseles; es posible destacar los
aspectos positivos, anular 10s negativos y sentirse mejor ante un problema, o
ver con lente de aumento las malas noticias y hundirse en la mayor
desesperacion. Desde luego, nadie puede tener una actitud positiva siempre.
El optimismo en exceso no es realista.

Cuando las cosas marchan bien, la actitud positiva se refuerza asi misma y es
facil de mantener. Cuando sucede algo quien pone a prueba el estado mental
positivo de la persona, se evalia también su capacidad de volver a ser el
mismo de antes.

Los friunfadores son aquellos que pueden recobrar facilmente una actitud
positiva. El esfuerzo por mantener una actitud positiva no quiere decir que la
persona ignore los problemas; quiere decir que la persona se esmera al
maximo en resolverlos segln se presentan, sin permitir gue éstos lo agobien y
limiten su iniciativa.

La actitud positiva trasciende las caracteristicas fisicas y mentales de la
personalidad de un individuo. La actitud positiva es tan poderosa que puede
realzar los rasgos de personalidad, mientras que una actitud negativa puede

minimizar lo que de otra forma serian caracteristicas atrayentes.
ALGUNAS VENTAJAS DE UNA ACITUD POSITIVA SON LAS SIGUIENTES

o Despierta el entusiasmo. Las personas positivas cuentan con una

reserva de energia aparentemente infinita,
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e Realza la creatividad. Ser positivo ayuda a pensar con libertad, de
manera que las ideas y las soluciones surjan a la superficie.
e Atfrae las cosas buenas. Una actitud jovial crea un ambiente favorable y

provoca que las cosas buenas sucedan.

Desarrollar un programa de vida es, ante todo, adoptar actitudes positivas y
habitos satisfactorios que permitan a la persona ser aquello para lo que fue
creada: un luchador creativo que trata de expresar su infinito potencial humano

- mediante acciones constructivas. '

3.7.2 LA ACTITUD POSITIVA Y EL EXITO EN LA CARRERA Y
EL TRABAJO

En la vida personal y en el trabajo, la actitud es lo que logra la diferencia. La
clave del éxito en cualquier lugar es la creacion y el mantenimiento de buenas
relaciones entre las personas, no hay algo que contribuya mas a este proceso
que una actitud positiva.

La actitud positiva puede extenderse en todas las facetas de la vida de un
individuo; si una persona es positiva, transmite senales amistosas, por tanto,
todos los que la rodean seran mas francos con ella.

El desarrollo de una buena actitud es el primer paso, de gran importancia,
para realzar una carrera. No se trata de buscar lo mejor en las personas que
nos rodean, quiza sera muy dificil encontrarlo, sino de dar lo mejor de uno
mismo. El conocido refran que dice “ningun hombre es una isla en si mismo™
es muy acertado. Todos necesitamos a otras personas. Esto es verdad en
todos los ambitos de la vida, pero sobre todo en el trabajo. Quienes logran
hacerse un grupo fuerte que los respalde crean un programa que esfuerza sus
actitudes. Es dificil ser positivo sin tener contacto diario con los demas.

Los companeros de trabajo, igual que los amigos personales y la familia,

pueden dar a la actitud de cada persona la perspectiva, el foco y la motivacion
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para que ésta siga siendo positiva. Con gran frecuencia es posible, con la
actitud optimista de un compafero de trabajo, de un amigo o de un familiar,
convertir un dia mal comenzado en uno lleno de esperanzas. Las actitudes son
verdaderamente contagiosas.

Ser positivo, especialmente en la carrera y en el trabajo, paga dobles
beneficios; primero, ayudar a crear relaciones humanas sanas que producen
nuevas amistades y conduce al éxito, segundo, todas las relaciones de calidad
refuerzan las necesidades continuas de la actitud personal.

En cierta ocasion alguien escribio lo siguiente: “Si pones mas énfasis en
mantener una actitud positiva que en ganar dinero, tendras mas éxito en tu
carrera y el dinero vendra por si mismo”. Esta persona sabia que la
consecucion de la riqueza y la actitud tienen muy poco que ver entre si. Las
personas ricas no disfrutan automaticamente de una actitud positiva. Esta hay
que ganarla a fuerza de frabajo y practica.

Cada individuo tiene completa libertad para escoger su posesién personal de
mas valor; algunos escogen el dinero u ofras cosas materiales; otros dan
mayor valor a as relaciones humanas. Pero solamente unos pocos toman en
cuenta la actitud personal. Esto es desafortunado porque casi todos los bienes
comienzan con una actitud positiva.

Cuando se adopta una actitud positiva, se destaca en la carrera (un factor de
satisfaccion), se fomentan mejores relaciones humanas (un factor de felicidad)

y se acerca mas a las metas personales (factor de realizacidén)

3.7.3 LAACTITUD MENTAL CORRECTA

La actitud es algo sobre lo que todo mundo esta de acuerdo, sean médicos,
abogados, profesores, vendedores, etc. Todos comparten la opinién de que su
actitud, al iniciar un proyecto es el factor dominante en el éxito.

En sintesis, su actitud es mas importante que su aptitud.
William James, el padre de la psicologia norteamericana, expresé que el

descubrimiento mas importante de la actualidad es que podemos alterar
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nuestras vidas alterando nuestras actitudes. Al repetir las ultimas palabras:

“alterando nuestras actitudes”, nos dice algo que es muy excitante. Lo que

realmente dice es que no estamos “clavados” con la actitud que tenemos; si la‘ )
actitud es buena, mala o indiferente, se puede cambiar. Esto le ayudara a“i'
hacer lo debido ya que proporciona respuestas relativas a cdmo cambiar su
actitud. Se refiere a hacer que su actitud sea buena, positiva y favorable
mostrandole como puede cambiar su actifud para asegurarse de que obtendra

lo que desea, en vez de querer las cosas que fiene.
3.7.4 COMUNICACION UNA ACTITUD ANTE LA VIDA

La comunicacion es el procesdo mas importante de la interaccion del ser
humano. Es en realidad una actitud frente a la vida. El concebirla dnicamente
como la fransmision y recepcidn de mensajes entre un emisor y un receptor,
nos impide entender la esencia, profundidad y trascendencia de Ia
coemunicacion como fenomeno humano. )

El proceso de comunicacion es algo mas rico, es el intercambio de ideas,
sentimientos y experiencias que han ido moldeando las actitudes,
conocimientos, sentimientos y conductas ante la vida. Este fenémeno de
comunicacidon es una proyeccion del verdadero Y. Entiéndase bien que nos
referimos a la comunicacion tanto en sus formas verbales y emocionales como
son los gestos, el tono de voz, la mirada, la postura corporal, la expresion del
rostro que se va formando con el tiempo, el silencio significativo, etcétera.

A través de la comunicacion hemos recibido nuestra herencia cultural: Los
valores en los gue hacemos énfasis, los prejuicios y fantasmas que nos
acompafan a cumplir con los roles sociales, la manera que nuestra sociedad
espera que nos comprometermos, etc. Con la comunicacion hemos aprendido
a concebirnos, tratarnos y valorarnos a nosofros mismaos.

Las formas de intercambio con las personas del sexo opuesto y sus
posibilidades de creatividad y desarrollo, 1as actitudes y expectativas hacia el
trabajo y la funcidén que este desempena en el contexto organizacional y social,
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son otros aspectos fundamentales del fendmeno de comunicacién humana.
Desde la comunicaciéon, el Yo interno, las manifestaciones mas importantes del
Yo cuitural de los pueblos y naciones. Cuando los griegos estaban en apogeo,
crearon el Partendn, en espacios abiertos y sensaciones de infinito, de
experiencias de grandeza o prepotencia.

También crearon el discdbolo y el lanzador de jabalina, figuras dotadas de
vitalidad, fuerza, seforio, disciplina dominio y logro. La Roma Imperiai también
en su apogeo cred los arcos del Triunfo, las grandes avenidas y colisecs, las
escalinatas amplias, con escalones de poca altura que obligaban a transitarlas
erguidos, con la vista hacia el cielo. La decadencia produjo en esta civilizacion
estatuillas como la del nifio que se extrae la espina del talén, con una plastica
flacida, sin fuera, sin vitalidad y sin mayor sentido. La decadencia produjo
escalinatas angostas, de altos escalones cuyo transito forzaba a encorvarse y
ver hacia abajo. '

El proceso de comunicacion alude mas bien a criterios de calidad que de
cantidad en la comunicaciéon conmigo mismo, con mis semejantes y con e!
mundo. Lo que importa es la calidad, es decir. sinceridad, profundidad,
congruencia y honestidad que se imprime. De esta manera estaremos frente a
una comunicacion sana y poderosa que influye en el crecimiento de mi mismo y
de los demas. Esta forma de comunicarse produce verdad y salud,, toca los
aspectos emocionales y conceptuales, integra y clarifica, hace de mi un ser
transparente, abierto, en intercambio, es decir, un sistema abierto y vital que
tiene la capacidad de tomar un verdadero contacto con el mundo, en ofras
palabras la capacidad de amar y ser amado trascendiendo, superando la
individualidad & creando vinculos.

A diferencia, un sistema cerrado estd basado en una comunicacion
incompleta, incongruente e indirecta. La mala comunicacién sistematica es
signo de enfermedad, proyecta una distorsion en los procesos de percepcion
tantc en valores como en ideas y sentimientos. La mala comunicacién crea
sentimientos de inseguridad, desconfianza y defensividad. La mala
comunicacion favorece la distancia entre los seres humanos y es causa de los
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cuadros patolégicos mas severos tanto a nivel individual como familiar, grupal y
organizacional.

En el trabajo la comunicacion también constituye el proceso mas importante.
La relacién de trabajo en dltima instancia es una relacidn de comunién,
intercambio y comunicaci9dn con personas y cosas. La sébiduria oriental y
concretamente la japonesa que ha creado las organizaciones de mas alta
productividad, finca sus logros en la calidad de la comunicacion y relacion

humana que establecen en todos los miembros de la organizacion.

Reflexionemos un momento el significado proyectivo real de estos tres

principios de comunicacion: -

1. Las organizaciones japonesas no ofrecen solamente
empleo © contratacion sino un nulcleo vital de
compromiso e involucracidon, de arraigo y
trascendencia. Las empresas japonesas logran

familias, no sdlo aglomeraciones de trabajadores.

2. Las decisiones en la organizacién son tomadas por
consenso, requieren de la participacién de todos.
Invierten mucho tiempo en comunicarse
respetuosamente y una vez tomada la decisidon
reciben adhesion unanime de alta motivacion,
vitalidad y disciplina.

3. Una herramienta de trabajo que mas impresiona a
los administradores y consultores occidentales son
los famosos circulos de conirol de calidad a traves
de los cuales han despertado la paricipacion y
breatividad de los miembros de la empresa en la
creacion de estrategias técnicas y politicas que han
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redundado en el mejoramiento de la calidad de los
productos, superando en pocos arios la eficacia y
calidad de los productos occidentales. Nuestra
cultura occidental, contadas algunas excepciones,“' B
ain no ha realizado y profundizado en la
importancia de la comunicacién como proceso de
relacion  personal, interpersonal y laboral,
quedandose sdlo en las préct‘icas superficiales

de la comunicacion masiva.

La comunicacion es la herramienta mas importante en la planeacion de
vida y carrera. El contacto personal que se puede establecer con uno mismo a
través de un conocimiento sistematico y sensible de la propia vida y carrera. El
conocimiento vivencial que se tenga de los atributos personales y las
condiciones del propio funcionamiente, fuerzas y debilidades gue delimitan el
campo de accién, el profundo respeto a los intereses vitales y profesionales, a
las metas que se desean realizar, el tipo de relacion creativa que se quiere
desarrollar y mantener con los semejantes y con el mundo, con la ciencia, con
el arte y el trabajo. Todo esto es fruto de un constante dialogo interior a partir
del cual es posible tomar las decisiones importantes y planificar el camino
propio. La reflexién profunda sobre la historia personal de'éxitos y fracasos,
asi como e! dialogo constante con el medio circundante, son los pilares solidos

sobre los que se planificara el futuro.
3.7.5 FORMULA PARA EL CONTROL DE LA ACTITUD
“A toda actitud negativa debemos responder con una actitud positiva”
e Actle con entusiasmo.y usted tendra entusiasmo

¢ Levantese con entusiasmo

o Establezca algunos simbolos
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e Ajuste su giroscopio para alcanzar el €xito

e Alimente su mente

“Cuando usted siembra una accion, cosecha un habito, cuando siembra .
un habito, cosecha un caracter, y cuando siembra un caracter, cosechaww

un destino”

3.8 CALIDAD COMO FORMA DE VIDA

3.8.1 ;QUE SIGNIFICA CALIDAD Y POR QUE ASOCIARLA
CON LA VIDA?

La orientacion hacia la calidad esta transformando las organizaciones,
conseguido que paises enteros se vuelvan competitivos, la calidad tiene un
poder y de logro de resultades.

Calidad se inicid por los productos. La calidad se orientd a los servicios. La
calidad se fundamenta en las personas.

Hablar de calidad es considerar que la calidad es resuliado de una
interaccion personal, del talento y del trabajo de seres humanos.

Conseguir, generar, disefar una organizacion de acuerdo a la calidad es
pensar en la administracion de los factores humanos. No es posible que la
calidad sin la definicibn de proposites, la integracion de esfuerzos y el
compromiso con una filosofia.

No hay productos de calidad, ni servicios de calidad sin personas de calidad.
Existen muchas formas de describir lo que es calidad.

La calidad personal es redescubrir los mismos principios.

Calidad personal es aplicar a nuestra existencia la bisqueda de lo que

queremos lograr y conseguir.
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Calidad personal es también:

 Involucrarse en la mejora continua. Yoda persona tiene que aceptar el |
reto de mejorar cada dia, todos los dias. El uno por cienta pero cada dia.

e Hacer bien las cosas a la primera vez. Cuantos esfuerzos inutiles
evitariamos, si ese fuera nuestro propésito.

e Calidad es enfocarse a lo mas importante. Saber establecer
prioridades.  Definir qué hay que hacer y comenzar con lo mas
trascendente.

o La calidad es una actividad de trabajo en equipo. Conseguir lo que
queremaos es un retrabajo con y junto con los demas.

e Yodo programa de calidad se basa en el desarrollo del compromiso.
Querer mejorar, querer calidad es un compromiso.

e La calidad significa prevenir, no corregir. Prevenir es anticiparse, es
planear, es prever.

o Calidad es algo que puede medirse, porque soélo lo que se puede medir,
se puede mejorar. Solo podemos medir nuestros logros si definimos

metas, si formulamos avances. Sievaluamos nuestros resultados.
3.8.2 EL HOMBRE EN BUSCA DEL “SENTIDO DE AMAR”

El amor constituye la Unica manera de aprehender a otro a ser humano en lo
mas profundo de su personalidad. Nadie puede ser totalmente conocedor de la
esencia de otro ser humano si no le ama. Por el acto espiritual del amor se es
capaz de ver los trazos y rasgos esenciales en la persona amada; y lo que es
mas, ver también sus potencias: lo que todavia no se ha revelado, lo que ha
de mostrarse. Todavia mas, mediante su amor, la persona que ama posibilita
al amado a que manifieste sus potencias. Al hacerle consciente de lo que
puede ser y de lo que puede llegar a ser, logra que esas potencias se

conviertan en realidad.
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En logo-terapia del amor, no se interpreta como un epifenomeno de los
impulsos e instintos sexuales en el sentido de lo que se denomina sublimacion.
El amor es un fendmeno tan primario como pueda ser el sexo. Normalmente ‘
el sexo es una forma de expresar el amor. El sexo se justifica, incluso se v
santifica en cuanto es un vehiculo del amor, pero sélo mientras éste existe. De
este modo, el amor no se entiende como un mero efecto secundario del sexo,
sino que el sexo se ve como medio para expresar la experiencia de ese espiritu
de fusion total y definitivo que se llama amor.

En la vida todo lo que realicemos con amor, entrega y pasion; nos dara [a
pauta para crear grandes cosas.

3.8.3 EL RETO DE LA EMPRESA PERSONAL

1. La empresa personal

El ser humano, después de nacimiento, necesita la proteccién de sus
semejantes durante un periodo relativamente largo, hasta Ilegar al momento en
que puede bastarse por si mismo para subsistir. Si para lograr subsistir por
nosotros mismos se requiere de mayor tiempo para formar nuestra propia
personalidad. Mas aun, este trabajo de formacién dura practicamente toda la
vida. '

Por consiguiente, no como seres individuales no como una especie, SCmMos
seres acabados, sino mas bien proyectos de ser; y nuestra grandeza estriba
en que tenemos la mision de llevar a cabo ducho proyecto, esto es, de
forjarnos a nosotros mismos.

En razéon de nuestra dependencia bioldgica heredamos, de nuestros
antepasados, un conjunto de potencialidades. Las influencias que
posteriormente recibimos el medio familiar y social de instituciones como son
los ceniros educativos,. vienen en apoyo del desarrollo de dichas
potencialidades; a nosotros toca, sin embargo, ir aprovecﬁando todas estas

influencias para la construccion progresiva de nuestra propia personalidad.
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“Somos arquitos de nuestro propio destino”. Las circunstancias de la vida 3
solo retos. De nuestras propias decisiones depende, en ultimo término, que
lleguemos a ser lo que queremos ser.

Este desarrollo de nuestra personalidad se denomina empresa persoiz

Es empresa, porque es una tarea que debe realizarse con verdadero espiritu
emprendedor y con la mayor creatividad posible. Es personal, porque esta

encemendada a cada uno de nosofros. Nadie nos puede suplir en dicha tarea.
La empresa personal como responsabilidad fundamental.

Desarrollarnos es la tarea mas importante que tenemos en la vida; por €so,
llevarla a2 cabo es nuestra responsabilidad fundamental.

El vocablo responsabilidad se deriva de la palabra respuesta. Cuando
trabajamos en desarrollarnos, en realidad estamos dando respuesta al llamado
que proviene de nuestra realidad mas profunda. X

En efecto, de la raiz misma del ser humano proviene una exigencia radical e
incontenible de crecimiento y perfeccion. Somos llamados a desarroilar
nuestras capacidades y nuestras habilidades fisicas y nuestras fortalezas
espirituales; somos llamados a estar serenos en la lucidez de nuestra
conciencia y en el sereno dominio de nosotros mismos; y a darnos a otros en
una entrega que borra fronteras y que nos introduce en el mundo de la
comunion y de! amor.

Este llamade y el impulso interior que le acomparia constituyen la estructura

moral del ser humano y la ley fundamental de nuestro actuar.
Obstaculos que se presentan para la realizacion e la empresa personal.

Hay gue reconocer que esta forma de valorar la vida no es comin. De

hecho nos enfrentamos con un mundo en el que se dan diferentes formas de
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pensar y en el que se viven actitudes que nos impulsan hacia ofras escalas de
valores.

Entre estas actitudes cabe enumerar las siguientes: 1a apatia y la

mediocridad asi como el desed desmedido de lucro, la corrupcion, resultadow
muchas veces de un egjercicio desordenado del poder, la manipulacion, que
frecuentemente se lleva a cabo al través de una propaganda que busca
exclusivamente fines econdomicos sin tomar en cuenia otios aspectos; la
busqueda de placer, sin tener en cuenta la dignidad de la persona humana; la
tentacion de evadir la dificultades de la vida haciendo uso de narcéticos; o
bien, el deseo de obtener faciles ganancias mediante la produccion y
comercializacion de dichas substancias nocivas a la salud.

Para enfrentar con éxito los obstaculos con los que nos vamos a encontrar en
el transcurso de la vida, es necesario que adquiramos modos de conducta o
fortalezas que nos faciliten obrar de acuerdo con nuestro ideal de perfeccion,

aln en las circunstancias, mas dificiles.
3.8.4 NECESIDAD DE ADQUIRIR MODOS DE CONDUCTA

Llevar a cabo la empresa personal de acuerdo con el ideal que nes hemos
forjado no es tarea facil. Se trata de una conquista lenta, retadora, que nunca
termina. Es una tarea sembrada de desalientos y de derrotas y que exige de
nosotros mucha tenacidad. Sin embargo, a medida que la vamos realizando,
se va generando un sentimiento de confianza en un o mismo, que es la clave
de 1a alegria profunda del espiritu y del auténtico éxito en la vida.

Esta tarea se asemeja las competencias deportivas que exigen del atleta una
gran disciplina, mucha preparacién fisica y mental y una voiuntad decidida de
obtener el triunfo.

Los grandes pensadores que dieron origen a nuestra civilizacién occidental,

los filosofos de la Grecia clasica, percibieron la belleza de esta tarea y
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describieron con certeros lazos los modos de actuar que es necesario cultivar
par alcanzar el éxito en esta empresa.

A estos modos de conducta los llamaron virtudes, esto es, fuerzas o
fortalezas que nos dan la capacidad de alcanzar la perfeccion humana ® *
Mediante estas virtudes adquirimos la disposicion para llevar a cabo las
acciones gue nuestra razén nos presenta como las mas adecuadas.

Segun dichos pensadores, estos modos de comportamiento se relacionan tan
estrechamente con la perfeccion humana, que la rectitud de las personas
puede evaluar teniendo en cuenta el grado de dominio de dichas virtudes.

Las conductas contrarias son los vicios, esto es, formas habituales de actuar
que nos apartan de lo que nuestra razén nos sefala como correcto.

La doctrina acerca de las virtudes o fortalezas constituye uno de los
elementos mas valiosos de nuestra cultura occidental Enriquecido con el
pensamiento Judeo-Cristiano, este conjunto de reflexiones ha sido la escuela
en donde se han formado las grandes personalidades, --santos, gobernantes,

cientificos y lideres naturales del pueblo—, de nuestra historia occidental.
3.8.5 CARACTERISTICAS DE LAS FORTALEZAS Y VIRTUDES

Algunas de las caracteristicas de las fortalezas o virtudes son las

siguientes:

1. La virtud nos inclina a actuar con equilibrio, buscando el punto
intermedio entre actitudes extremosas. '
La herencia bioldgica y la formacién recibida hacen que cada uno de
nosotros tenga rasgos caracteristicos: somos tranquilos faciimente
irascibles, reservados o exirovertidos, concentrados en las actividades
que emprendemos o inclinados a cambiar constantemente el objeto de
atencion, etc. Pues bien, con las virtudes o fortalezas no se pretende

cambiar nuestra forma de ser, sino corregir las actitudes extremistas en
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que podemos incurrir, dada nuestra forma de ser, a fin de actuar en
forma equilibrada.

De esta manera, el hombre podra efectivamente realizar su empresa _
personal y tener la serenidad requerida para transformar en realidad sus* ¥
mejores planes de accidn.

La manera que se busca alcanzar con la adquisicion de las virtudes o
fortalezas es el desarrollo de |a propia personalidad. Por consiguiente,
la razén desempena un papel de primera importancia y no los impulscs
espontanecs de nuestra naturaleza. Se trata de lograr que sea la razon
la que dirija nuestros actos. Nuestra sensibilidad y nuestros afectos, por

su parte, ponen el rasgo emotivo y apasionado de la actuacion virtuosa.

La adquisicidon de las virtudes o fortalezas no e logra imitando
simplemente a quienes vemos se distinguen por alguna de ellas. Todos
tenemos una personalidad propia y todos vivimos circunstancias
diferentes. Por consiguiente, cada uno de nosotros debe juzgar, valorar
y decidir de acuerdo con nuestra forma de pensar, nuestro propio mundo
de valores, nuestro caracter y nuestra emotividad.

Quienes han desarmollado algunas de estas fortalezas don los mejores
consejeros a los gque podemos recurrir en nuestros problemas, ya que
las fortalezas desamollan esa sensibilidad que necesitamos para saber
elegir, dentro de las limitaciones humanas, !la mejor opcidén en cada

circunstancia de la vida.

Las virtudes acompafan al hombre en su proceso de constante
maduracion; al igual que el hombre, también los habitos virtuosos van
adquiriendo madurez, Nada hay mas alejado de una auténtica fortaleza

o virtud que las formas esterectipadas de actuar.
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5. Finalmente, las fortalezas o virtudes proporcionan el equilibrio espiritual
gue ejerce una influencia benéfica en nuestra salud corporal. Son, pues,

disciplinas del espiritu que redundan en beneficio de nuestro estado

fisico. e
3.8.6 LA SISTEMATIZACION DE LAS FORTALEZAS

En todas las etapas de nuestra cultura occidental, desde la época delos
pensadores griegos, se ha hecho el esfuerzo de sistematizar, en alguna forma,
el conjunta de virtudes o fortalezas gue es indispensable adquirir para que se
nos facilite actuar de acuerdo con el orden moral.

Asi Aristoteles |a divide en intelectuales y morales. Segun él, son virtudes del
area intelectual:

¢ La inteligencia, la ciencia y la sabiduria, fortalezas mediante las cuales
adquirimos conocimientos teoricos;

e Y el arte y la prudencia, que representan habilidades que nos permiten
aplicar el conocimiento tedrico a la produccién 'y a la accion,
respectivamente.

Son fortalezas relacionadas con nuestra conducta moral:
« lajusticia, la fortaleza de animo y la templanza.

» Posteriormente se agrupd en este conjunto de vitudes morales la

prudencia, por su estrecha relacién con el comportamiento moral.

3.8.7 FORTALEZAS DEL LIDER CONTEMPORANEO

Los lideres contemporéaneos.
Estamos acostumbrados a pensar en el liderazgo como una tarea reservada

a un grupo selecto de personas que desde su nacimiento traen lo que podria

llamarse “madera de lider”. El liderazgo, sin embargo, no es'precisamente una
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cualidad innata, sino una forma de llevar a cabo el desempefio personal y que

puede adquirirse poco a poco.

Son lideres:
e quienes hacen que sucedan cosas nuevas e imprimen direccion al grupo,
e Quienes tienen sensibilidad para ver los problemas como retos que
brindan la oportunidad de llegar al éxito,
¢ Quienes saben compartir sus visiones y sus expectativas con los demas;
« Quienes son confiables y apoyan y comprenden a sus colaboradores;
e Quienes tienen tiempo para pensar y saben concentrarse en lo esencial;

guienes ambicionan ser los mejores.

Lider es el que va adelante, el primero, aquel que sirve de guia a los demas.
Por la proyeccién que nuestro espiritu tiene hacia la perfeccion, todos
podemos tender a ocupar posicion de liderazgo en nuestro entorno social, en
nuestro trabajo, en [a propia area de accion. Mas aun, desarrollarse en orden
a ejercer liderazgo pasa a ser responsabilidad de aqueiloé que han recibido
mayores beneficios de la sociedad, como lo es la educacion universitaria. Por
eso, a estos corresponde llevar a cabo su empresa personal con rasgos de
liderazgo.

La formacién al liderazgo requiere de una disciplina y de entrenamiento que
desarrollen determinadas actitudes y fortalezas. Algunas de éstas son la
vision. La prudencia y audacia en la toma de decisiones, la sensibilidad para
tratar a los demas reconociendo en ellos su dignidad personal, 1a rectitud y

honradez, |a fortaleza de animo y la templanza.
3.8.8 VISION

Por vivir en un mundo de constantes cambios, el éxito profesional y el de
las organizaciones depende, ahora mas que nunca, de la habilidad de

anticipar estos cambios.
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Por otra parte, se requiere que sean los hombres rectos quienes impriman a
esfos cambios la direccién debida.

Las personalidades del proceso de evolucidn que vive la sociedad e
identifican las acciones que es oportuno emprender.

Por eso, es indispensable que los futuros lideres desarrollen las habilidades
mentales que les van a permitir tener acceso a una informacién puesta al dia,
seleccionar los aspectos fundamentales de dicha infarmacion y pronosticar el
rumbo de los acontecimientos en el futuro inmediato.

Estas habilidades mentales son, enire ofras, el habito del autoestudio, que
facilitan tener acceso constantes a mundo de las ideas; el analisis, que
permite identificar qué aspectos o realidades son fundamentales y cuales son
secundarios; y la capacidad de sintesis, por la que integramos en una vision

ce conjunto los conocimientos que vamos adquiriendo.
3.8.9 PRUDENCIA Y AUDACIA EN LA TOMA DE DECISIONES

La prudencia en la toma de decisiones es resultado de la visiéon. De hecho,
la palabra prudencia tienen su origen en los vocablos latinos prae-videntia,
esto es, pre-vision, pues la visién anticipada de los acontecimientos constituye
el punto de partida para actuar en forma prudente.

Se lleva a cabo una decision prudente, cuando ésta corresponde a las
circunstancias del momento y procura el desarrollo personal y el de las
instituciones o de la sociedad en general.

Se es prudente, cuando la toma de decision es precedida por las consultas
necesarias; cuando es fruto de un juicio que ha tomado en cuenta las
circunstancias mas importantes; y cuando se decide algo que es posible
Hlevar a cabo.

Ser prudente no significa asumir una actitud pasiva frente a los
acontecimientos; por el contrario, la prudencia nos impulsa a introducir los

cambios que ayuden a generar el fruto; por eso, la prudencia se vincula
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estrechamente con la actitud audaz de aquel que sabe anticiparse a los
acontecimientos.

Son actitudes contrarias a esta fortaleza la precipitacion, actitud que
conduce a omitir la deliberacion requerida; la inconstancia, por lo que se"‘ <
cambia de opinidn sin causa justa; y la negligencia, que es la actitud por la

cual descuidamos llevar a cabo la decisién tomada.

3.8.10 SENSIBILIDAD PARA TRATAR A LOS DEMAS
RECONOCIENDO EN ELLOS SU DIGNIDAD PERSONAL

Los grandes cambios que se estan operando actualmente en el mundo en
la politica, en la economia y en el aspecto cultural, han puesto nuevamente al
descubierto la importancia que el ser humano tiene para las instituciones y
para e logro de la calidad en la produccién de bienes y servicios. Es del
hombre de quien depende, en primer término, la calidad.

Por eso, ya no se considera al hombre como un simple instrumento al
servicio de la produccién o de las estructuras. Se tiene conciencia de que él
es quien genera la calidad y de que su trabajo debe ser una oportunidad para
lograr el desarrollo de sus mejores capacidades.

Este cambio de mentalidad ha puesto de relieve la importancia que tiene el
que desarrollemos auténticas relaciones interpersonales.

Estas relaciones tienen como base el reconocimiento de la dignidad
personal que compete a todo ser humano, sin importar su posiciéon en el
trabajo o en la sociedad.

No es dificil proceder con esta mentalidad en nuestro trato fuera de las
instituciones. E! problema se presenta en estas Ultimas, en las que es
necesario saber conjugar adecuadamente el desarrollo que la persona debe
lograr en su trabajo y el beneficio que las instituciones deben reportar de la
actividad humana. Se opone radicalmente al reconocimiento de la dignidad
personal el tratar de utilizar a las personas para beneficio personal ¢ para
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fines de la institucién sin que se tenga en cuenta el derecho al desarrollo
personal que compete a todo ser humano.

La virtud que nos ensefia a actuar respetando la dignidad personal de los
demas nos obliga, ante todo, a ser justos can ellos, esto es, a reconocer y a‘"‘ #
dar a cada cual lo gue por derecho le corresponde; de otro modo, la injusticia
conducira al conflicto y de ahi al malestar individual y social.

La sensibilidad en el trato nos obliga, ademas, a llevar a cabo nuestras
relaciones con amabilidad y con compromiso. Una relacién auténticamente
humana es sincera, tendra confianza y se manifiesta en una actitud de servicio,
si nuestra relacion no alcanza este nivel, facilmente se convierte en una actitud

por la que manipulamos a los demas.
3.8.11 RECTITUD Y HONRADEZ

La rectitud consiste en obrar en forma consistente con los propios principios
y con la escaia de valores que nos hemaos establecido. Obrar con rectitud da
reciedumbre al lider y lo hace confiable ante [os demas.

La honradez, que esta estrechamente relacionada con |a rectitud, antepone
los principios morales a los beneficios personales, en especial de tipo
econdmico, que pueden derivarse de una actuacion contraria a los principios
éticos.

Aln cuando, a corto plazo, no siempre aparezcan los beneficios de una
actitud recta y honrada, estas forialezas, sin embargo, fienen resultados muy
positivos a mediano y largo plazo.

Actuar con rectitud y honradez requiere muchas veces tener fortaleza de

animo.

3.8.12 FORTALEZA DE ANIMO

Es caracteristica de los lideres contemporaneos trabajar con la mirada

puesta a largo plazo. Esta actitud requiere poseer Ja firmeza necesaria para
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no ceder ante los obstaculos que se presenten. La fortaleza de animo se

cultiva, cuando se es pacientie y se trabaja en forma perseverante.

Son actitudes opuestas a la fortaleza de 4nimo la inconsistencia, esto es, la

costumbre de cambiar nuestros propdsitos por no tener claros nuestros *
objetivos ni nuestras prioridades; vy la pertinencia o terquedad, que quita a
nuestra actitud la flexibilidad que requerimos para adaptarnos siempre a los
constantes cambios y a las diversas circunstancias.

3.8.13 ;QUE SIGNIFICA SER PERSONA?

Calidad personal es reconocer que todos los seres humanos a través de
nuestra existencia nos humanizamos, es decir nos convertimos en personas.

Ser persona es una conquista que cada cual asume como reto. Construir la
propia vida.

3.8.14 AUTO-DEFINIRSE COMO SERES HUMANOS

Ser personas es descubrirnos a nosotros mismos. Es atreverse a asumir mi
vida como proyecto. Es disefar y construir nuestra propia vida. Porque la
vida nos es dada, pero no nos es dada hecha.

Disefar nuestra exisiencia. Un escritor francés André Maurois escribié a los
ochenta afos. “Vivimos, comemos, amamos, trabajamos. ¢Por qué?, por el
deseo de construir tan alta como sea posible, la piramide de mi existencia cuya
base ha sido dada. No importa cual sea la tarea, las reglas son siempre las
mismas. Uno tiene que aprender a realizar la cosa mas pequefia de la manera
mas grande. El objetivo es realizar tan bien como sea posible, la tarea que ha
escogido. Y esto sera reconocido, porque la perfeccion es algo raro. El
objetivo es hacer de cada dia una pequeria eternidad. Seleccione los objetivos
de sus esfuerzos y comprométase a ellos. Su piramide tal vez no sea muy alta.

Pero sera perfecta. Esto es suficiente para la felicidad”.
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En nuestra tarea de realizarnos como persona es necesario buscar las
experiencias que nos motivan a crecer (aceptacion, confianza, autoestima,
reto) y evitar lo que nos limita nuestro crecimiento (ignorancia, egoismo.

indecision).
3.8.15 CONVERTIRNOS EN PERSONAS:

e Un proceso de crecimiento continuo.

e Una busqueda de madurez.

» Un desarrollo de nuestras capacidades.
e Un proceso de mejora permanente.

e Una tarea de realizacion personal.
Convertirnos en persona es:

Un proceso de conocernos, aceptarnos y comprometernos en el reto de
crecer. Conocernos: poner en juego nuestra inteligencia. Aceptarnos: definir

nuestra autoestima.

3.8.16 TEMPLANZA

Templanza significa moderacién.

Con este nombre se designa la fortaleza de aquel que establece el limite
adecuado a la satisfaccidn de las necesidades bioldgicas, a fin de que el
cuerpo conserve su vigor y el espiritu su entereza, que son disposiciones
necesarias para llevar a cabo tanto nuestra empresa personal como las obras
con las que deseamos proyectarnos en nuestro entorno social.

+ La calidad es una filosofia: una serie de principios.

o Lacalidad es un estado mental: una actitud de nuestro pensamiento.
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e La calidad esta orientada a los clientes. Los clientes son todas las
personas que cuentan con nosofros.

Que somos para ellos una posibilidad para mejorar, para crecer o paré
compartir la vida. Calidad es nuestra tarea de servicio a los demas.

3.8.17 COMPROMETERNOS: TAREA DE AUTO-EDUCACION

Convertirnos en personas es:

Conquistar nuestro autodominio, auto-confianza y autocontrol.
Autodominio es ser duefo de nosotros mismos.
Auto-confianza es creer en nosotros mismos.

Autocontrol es decidir por nosotros mismos.

Calidad perscnal: fundamental para ser competitivo.

Iniciativa para actuar

Los seres humanos tenemos capacidad para decidir. Los animales
reaccionan instintivamente. Somos capaces de analizar, y evaluar. Responder
con nuestras acciones a lo que el medio nos plantea o propone. Las perscnas
dotadas de verdadera iniciativa para actuar, reflexionan y fundamentan
cualitativa y cuantitativamente sus acciones. La accion no es algo mecanico
sino la expresién vital de un compromiso y de la responsabilidad que éste
significa. Desde el punto de vista de calidad personal, la iniciativa para actual
es mas una iniciativa para ser, par autodefinirse, comprometerse y expresarse
como persona. El actuar no es una energia que se lanza y se consume, sino
una accion que se define, desarrolla y realza a la persona. Ese actuar sobre lo
externo va precedido de un actuar interno en que la persona integra, modifica y

expresa lo que desea como persona.
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3.8.18 AUDACIAY TOMA DE RIESGOS

El temor es uno de los estados de animo que mas suelen afectar a los seres
humanos desde su nacimiento. La calidad personal es construir sobre la

seguridad y eliminar el temor.

3.8.19 MOVILIZAR NUESTRAS ENERGIAS
CONSTRUCTIVAMENTE

El motor de la audacia es la esperanza. Sdlo en la medida en que se confia y
se espera la superacion de los obstaculos y la victoria sobre los temores, se
puede ser audaz. Audacia y esperanza son inseparables. Pero audacia y
toma de riesgos desmedidos, requiere apoyarse en una decision razonada y en
una fortaleza auténtica. La audacia nos crea metas, motiva y moviliza estados
de animo, evoca imagenes y esperanzas, visualiza objetivos y cursos de

accion, genera enfoques nuevos te abre caminos a nuevas alternativas.
3.8.20 TENACIDAD Y PERSISTENCIA

El valor tiene dos actos especificos: acometer y resistir.

Acometer es audacia, pero resistir es lo caracteristico de la tenacidad y la
persistencia. Se logra la calidad personal cuando se trabaja en plasmar,
organizar y darle consistencia a las ideas y proyectos. Seleccionar
sistematicamente nuestras metas, formular estrategias y procedimientos Dar
continuidad a lo que emprendemos. Tenacidad y persistencia exigen de
nosotros un esfuerzo sostenido, para planear y realizar algo, es {a capacidad

para mantener la energia suficiente y durante el tiempo que sea necesario.
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3.8.24 CONCLUSION

La calidad personal como fundamento para ser competitivo, estd asociado
con estos rasgos que constituyen en toda persona una tarea de auto-

educacion.
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4. METODO



4.1 HIPOTESIS

Mas del 50 % del alumnado inscrito en el CET no conocen la Mision y visi(')nq-_‘,
del CET. )
Menos del 20 % de los docentes se relacionan con el alumno en un sentido

personal o humano.

Si se aplica la calidad humana en la vida educativa de los alumnos, existira
un sentimiento de pertenencia con la institucion (CET) ‘

El compromiso de los docentes del CET debe ser conducir al alumne hacia
la Auto-motivacion que le sirvan de pilar en su desarroflo humano y calidad
profesional.

El 50 % de los alumnos consideran que el compromiso del personal
docente, administrativo y directivo en cuanto al desarrolloc humano y calidad
de debera incrementarse.

El 30 % de los docentes del CET se comprometen a conducir al alumno
hacia la auto-motivacion que le sirva de pilar en su desarrollo humano y
calidad profesional.

Si se realizan proyectos de Desarrollo humano y calidad tetrico practicos el
50 % de los alumnos lograran una mavyor identificacion con el CET.

Los programas de desarrollo humano y calidad aumentan en un 90 % el
interés del alumne por una mayor superacion personal y profesional. '

El 80 % de la pablacién estudiantil del CET desea que se realicen semanas
de desarrolio humano vy calidad, para poner en practica los conocimientos
adquiridos.

Menos del 20 % del personal docente, administrativo y directivo del CET
apoya y motiva a los alumnos en su desarrollo humano y calidad.

El 80 % de los alumnos considera que es necesario iener una actitud

positiva para el logro de sus objetivos.
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4.2 DISENO UTILIZADO:

No experimental.

4.3 SUJETO UNIVERSO Y MUESTRA:

Alumnos del CET elegidos aleatoriamente, de un Universo de 2082 alumnas

y una muestra del 10% equivalente a un total de 208 encuestas.
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4.4 INSTRUMENTOS DE MEDICION

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON

FACULTAD DE CONTADURIA PUBLICA Y ADMINISTRACION
POST-GRADO

ENCUESTA PARA TESIS

“MODELO APLICABLE A UN CENTRO DE EDUCACION TECNICA (CET) PARA IMPLANTAR UN
PROGRAMA DE DESARROLLO HUMANO Y CALIDAD”

Folio: [

CONTESTE BREVEMENTE Y CON TODA HONESTIDAD LA SIGUIENTE ENCUESTA

Sexa M F

1. - ¢Conoce la Mision y Visién del CONALEP? Sl NO
2. - Si respondié que Si,
definalas
3. -¢,Por qué decidio estudiar en el CET?
4_ - ; Sabe qué significa Desarrollo Humand‘? Si NO

Si respondio Si, expliquelo
5. - . Sabe qué es calidad? Sl NO

Sirespondid Si, de una definicién
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6. - ¢ Considera que los docentes del CET estan comprometidos en formar al alumno
para que adquiera un espiritu de auto-motivacion, que le sirva de pilar en su desarrollo
humano y calidad profesional?

Sl NO
7. - $En qué medida sera necesario tener una actitud positiva para el logro de sus

objetivos?
o Solo para hacer tareas
a En los examenes

a Siempre

8. - ;Considera que todo el personal que labora en éste plantel brinda valor agregado

a su trabajo, esta involucrado con el desarrollo humano y calidad total?

Sl NO

9. - El apoyo que recibe por parte del personal docente, administrativo y directivo del
CET en la realizacion de proyectos tedrico practicos de desarrollo humano y calidad
es:

Muy frecuente

Ocasional

Continuo

Nulo

Total

C O o0D o o

10. - (En qué materia(s) considera que el CET fomenta una cultura de desarrollo
humano y calidad?

Sistemas de calidad total

Administracion

Valores

Inglés

Computacién

O OO0 DO D

Ofras. Especifique cudl{es)
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11. - 4 Realiza el CET semanas de difusion cultural donde destaque el desarrollo
humano y calidad?

Sl ___ NO __
12. - ;Tiene alguna inconformidad en cuanto al servicio que recibe en el area
administrativa, docente o directiva?

St NO

Si respondio Si, ¢Cual es?

13. -¢Qué le agrada del CET?

14. - ¢ Le gustaria que se llevaran a cabo en el CET semanas de desarrollo humano y

calidad donde los alumnos pongan en practica sus conocimientos?

Sl NO ¢ Por qué?

A) ;Qué eventos le gustaria que se realizaran dentro de éstas semanas

B) ¢/ Cree que estos proyectos logren en Ud. una mayor identificaciéon con el CET?

SI_NO ¢Por qué?
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C) Considera que estos programas despierten 0 aumenten su interés por lograr una
mayor superacion personal y /o profesional

"SI NO
15. - ;Tiene el CET algun departamento que realmente promueva el desarrollo

humano?

Sl NO ;Cudl es?

18. - ; Qué area(s) del CET ofrecen mejor calidad y servicio?

17 - Si tiene algun comentario adicional, por favor

escribalo:

Nombre del CET

Alumno (Especialidad) Turmo

j Gracias por responder a ésta encuesta!
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4.5 PROCEDIMIENTO:

Elegi para mi investigacion un tema relacionado con el ser humano y Ia.ﬁ
calidad total, buscando proyectos que siempre me han parecido interesantes
pero que siento les “falta algo” y que a mi criterio es lo que marca la gran
diferencia entre las peguefias y grandes cosas de la vida llamado “amor, pasion
y compromiso” en lo que decimos, hacemos y pensamos.

Después de crear una lluvia de ideas y realizar varios intentos por descubrir
que era lo que deseaba lograr, decidi por este proyecto, realizando
posteriormente varias propuestas.

A continuacion visité la biblioteca de la FACPYA UANL, para investigar en
algunas tesis de maestria cual seria el procedimiento a seguir para realizar
esta investigacién, luego de lievar al cabo diversas investigaciones; el
siguiente paso fue visitar al Director del CET, para hacerle la propuesta de
realizar mi tesis enfocada en las necesidades y requerimientos que tienen,
segun la vision de algunos alumnos. Recibiendo aprobacidn inmediata y apoyo
de su parte.

Al tener la autorizacion de! Director, me detuve a pensar sobre lo que haria,
porgue me inquietaba el hecho de que algunos alumnos del CET, me habian
manifestado sus inquietudes con respecto al trato y la calidad del servicio por
parte algunos docentes y administrativos del CET, mostrandome que su
requerimiento prioritario era; que les ensefien y permitan desarrollarse con una
mayor calidad humana. Por ejemplo realizando eventos de difusion cultural
donde ellos puedan desarrollar sus habilidades y encontrarse consigo mismos
para conocerse y ser mas visionarios y asertivos en su vida.

A continuacién comencé con la elaboracién del indice que estuve cambiando
constantemente, hasta satisfacer mis requerimientos sobre los temas que
deseaba investigar, y me guiaran de forma certera al logro de mis metas.
Realizar la introduccidon, planteamiento del problema y objetivos, fue muy
motivador porque desde que decidi el tema que investigaria confié en el éxito

de sus resultados.
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El Marco tedrico me llevé un tiempo considerable investigarlo y su
elaboraciéon. Motivada constantemente porque la informacion que encontraba
era tan interesante y afin con mi formacion cultural, manera de pensar y sentir' _
gque me causaba una sensaciéon tan emotiva que no saciaba mi deseo de ¥
investigacion. Por mencionar algunos de los lugares que visité para realizario
fueron: El Seminario Mayor que se encuentra en Villa de Juarez, N.L., donde
me absorbia el contenido tematico de los libros que guarda su biblioteca
pasando hasta 9 horas y yo seguia sin cansancio y con gran motivacion por
seguir investigando. El ITESM, fué otra de las bibliotecas que visité de donde
extraje una informacién valiosisima y de gran trascendencia, socio-cultu-
econdmica. Al cabo de los dias visité la UDEM por la importancia que le dan a
la calidad y desarrollo humano. Las bibliotecas del CAST y Plantel Lic. Raui
Range! Frias del CONALEP en N.L., no podrian ser la excepcion puesto que mi
investigacion esta enfocada a una de ellas. '

Para armar mi investigacion me guié por mi Directora de tesis y el modelo de
Sampieri, realizando mis hipdtesis y seleccionando qué preguntas incluiria la
encuesta que me brindaran una respuesta sincera de los alumnos.

Después de realizar el muestreo obtuve los datos que me pudieron
comprobar con nimeros las inconformidades que me habia manifestado
algunos estudiantes, quejas que no sonaban mas que a solicitud de ayuda.

El analisis y Ias posibles recomendaciones que pudieran permitirle al CET
alcanzar sus retos, incluyendo implicaciones en $, tiempo y esfuerzo, las inclui
en un programa de desarrollo humano y calidad que elaboré como propuesta
gue puede servir para alcanzar la satisfaccion en las necesidades y
requerimientos de sus clientes. Escribi la bibliografia y anexé de una manera

sintetizada Un programa de Desarrollo humano y calidad Total.
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5. RESULTADOS
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5.1 RESUMEN DE DATOS RECOLECTADOS

Realicé una muestra de manera probabilistica, eligiendo aleatoriamente del.,
total de la poblacién estudiantil integrada por 2082 alumnos, distribuidos de la
siguiente manera;

1222 x10% = 122 Turno matutino
860 x10% = _ 86 Turno vespertino

208 Total de encuestas
y obteniendo el siguiente analisis:

Pregunta # 3. - Los alumnos en su mayoria decidieron estudiar en el CE1"
porque le gusté y parecid un CET importante, recomendaciones de amigos,
conocides, familiares quienes ahi estudiaron y en la actualidad gozan de un
buen trabajo, asi como la carrera que a ellos les gusta. Algunos alumnos ven
la posibilidad de terminar la carrera técnica y seguir estudiando una profesional,
costeandosela ellos mismos. Otros porque salen con carrera técnica y
preparatoria, Porque si es otra respuesta del tipico alumnb calienta butaca.
Salir bien capacitados es otro concepto de los alumnos que consideran que al
egresar de! CET lo haran respaldados por ser una escuela con calidad.
También porgue les queda cerca de su casa. También hay alumnos que estan
ahi porque no tuvieron otra alternativa, hubo un alumno que le pusieron el ojo
desde la secundaria o que siempre les gusté. Hay quienes estudian ahi porque
ofrece buenas becas. Hubo un alumno que lo considerd Uuitima opcion. La
bolsa de trabajo es otra cualidad que le ven al CET. Otros consideran que al

estudiar aqui les ayudara a adquirir mejores actitudes.
Pregunta # 4. - Un gran porcentaje de alumnos al preguntarseles que

significa desarrollo humano lo siguiente: Desarrollarse como ser humano

realizandose al maximo, sanamente fisica y mental, desarrollo de habilidades,
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proceso de descubrimiento, crecimiento y humanizacién, desarrollo de valores
y cultura, téenica, social y profesionalmente, es buscar una mejor preparacion,

también es la formacién en la vida mediante un proceso de descubrimiento o
<

=

conquista, buscando hacer las cosa bien, los pasos que da un humano en el
camino de la sociedad, con la viriud de expresarse bien, conociendo sus
actitudes mediante un estudio humano, siendo importante el estudio para
desarrollarse mejor, proceso en el cual se aplican los valores humanos, como
es nuestro cambio al través del tiempo, descubriendo, creciendo y buscando
siempre la mejora continua en la metas que tenemos definidas al lograrlas,

mejorar su calidad moral con una actitud de superacion.

Pregunta #5. - la identificacion que tuvieron al definir qué es calidad fue muy
acertado al responder; que es hacer las cosa bien ala primera, un trabajo en
hecho, a la perfeccion, cero defectos, excelencia, la que el CET das a los
estudiantes por su trabajo, la limpieza con que se hacen las cosas, poner
empenfo en ellas, puntualidad, algo bien empleado, tratar siempre hacerlo mejor
y ser el # 1, saber elegir cosas buenas, hacerlo con perfeccian, ser mejor en la
vida, persona que se quiere asi misma, teniendo calidad de vida, preparase,
una persona buena para algo, cuando se hace alge con esfuerzo, compromiso
con la sociedad, ser bueno para estudiar, expresion maxima de ti, la manera de
preparacion o profesionalismo de una persona, hacer trabajos como se los pida
una persona, llegar mas alla de excelente, el acabado de un trabajo a su
maxima expresion, algo que tiene mucha duracién, la eficiencia con que esta
hecho y siempre buscando hacerlo mejor.

Pregunta # 10. - Los alumnos consideraron que el CET fomenta una cultura
de desarrollo humano y calidad en las materias de: Comunicacién y taller,
médulo, responsabilidad y respeto, valores humanos y actitudes, cultura y
calidad, orientacion, superacién, matematicas, administracién, desarrollo

humano, valores, sistemas de calidad total, organizacion de empresas,
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electronica, 5 Praxhum, Médulo de informacion ocupacional, cultura, sociales y

computacion.

Prequnta # 12.- Las inconformidades en cuanto a) servicio que recibe en el‘
area Administrativa, Docente y Directiva son; N o son bien atendidos por la
sefiorifa de las copias, siempre esta de mala gana y comiendo en turno
matutino, no son animales par que los traigan en friega, la persona de la
biblioteca se porta mal, los vigilantes llaman la atencion muy seguido,
prefectas, no los llevan a otros talleres para saber mas, muchos docentes no
estan preparados, te ponen poca atencion, hay corrupcion en los maestros, lo
que venden es muy caro, el que da las herramientas el segundo ios trata mal,
todo formas de estrategias de estudios, algunas personas son prepotentes y no
flexibles a ayudarte como estudiante, el personal no atiende vy explicé
correctamente, algunos profesores son sélo mecanicos, escolares, algunos
maestros no imparten bien la clase y faltan mucho, falta de herramienta, mal
uso de talleres, la capacitaciéon en algunas materias es lenta y les avisan las

cosas con poco tiempo.

Pregunta # 13. - Lo que les agrada del CET; Todo, te aguantan y saben
escuchar, los maestros imparien bien las clases, se esfuerzan para que
aprendan, la atencidn y las carreras que les brindan, laboratorios, instalaciones
y equipos, su personal capacitado, clases, maestros, es agradable, les dan
clases muy buenas, los buenos tratos, que te escuchan, dan cursos de valores,
algunos maestros, los amigos y materia de valores. Los salones, tienen bien
organizado, forma de trabajar, nada le parece bien, comunicacion con cualquier
persona, las materias, carreras técnicas, los prepara para ser responsableé,
casi todo, el comparnerismo, horario” de clases, es una escuela técnica,
excelentes maestros capacitados profesionalmente, el que los enseffa a ser
mejores, es muy amplio, el ambiente, talleres, su ubicaciéon y convivencia con
los alumnos, invita a muchas actividades de todo tipo, escuela donde ponen

énfasis en la teoria y practica, canchas de deportivas y salones, sus aulas y su
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administracion, se labora en equipo, estudio y educacion, la carrera y las
alumnas, estén bien como personas técnicas, sélo computacion y los docentes

te ayudan donde no entiendas.

Pregunta #14. - Les agrada que se lleven al cabo en el CET semanas de
desarrollo humano y calidad por las siguientes razones: desarrollan sus
conocimientos, les pareceria importante, quieren aprender, les despierta
interés, saber mas de desarrollo humano y calidad, una persona contestd que
ya se estan llevando al cabo esas semanas es muy bueno, les ayudaria a
perder el miedo y trabajar mas en equipo, es una manera de practicar lo que se
sabe y si hay dudas preguntar, les ayuda a desarrollar sus habilidades y como
personas, estar mas informado, hace falta mas convivencia entre maestros y
alumnos, platicas para que no sean tan desordenados, ya eé mucho trabajo el
que realizan, para saber si en verdad nos estan preparando, tener mas
conocimientos humanos, seria agradable desarrollar sus conocimientos en
cosas utiles, tener una visualizacion de sus valores y con mas conciencia de
ellos, van a estar seguros de lo que estan aprendiendo, superase Yy
desarroliarse fisica, y mentalmente, superarse y ser mejores, porgue aprenden
mas valores y convivencia en grupo, asi conocerian proyectos de calidad, le
da la gana, aprenderian a desarrollarse mejor con calidad, expresan lo que
piensan, tendrian mas informacion sobre temas y dudas, seria una gran
dinamica, par que sepan que estan totalmente desarrollados, serviria a todos
los alumnos, los haria mejores estudiantes, darian a conocer sus inquietudes y
conocimientos, podrian abrirse mas como personas y les ayudaria en un futuro,
saber como cada persona se desarrolla, demuestren sus capacidades
intelectuales, conocer mejor el desarrollo humano, no le gusta, tendrian mas
planes para éste plantel, no tiene muchas ideas, aprenderian mas a valorarse,
es aburrido, los haria mas responsables, seria una competencia interesante,
los alumnos se ayudarian unos y otros por si alguien no entiende una cosa,
cree conocer eso, ser mas independientes, el alumno se motive y tenga mas

calidad en lo que hace, fomentar lo aprendido y aplicarlo en la vida diaria, les
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ayudaria a cambiar malos habitos o cohductas, para saber quien es el alumno
mas inteligente, te va a servir para todas las praciicas de las materias y carrera,
llevar la relacion mas directa entre personal y alumnos, se sabria si el esfuerzo
de los docentes dieron fruto, permite que el alumno se desenvuelva y sepa
realmente lo que quiere, desarrolle mas sus conocimientos hacia la vida actual,
aprender un poco mas de todos los conocimientos de los demas, pero que no
dure mucho tiempo, se pondria en practica mejores formas de trabajo, pondrian
de su parte para sequir adelante, saber mas de los talleres, desarrolla mas su
sistema familiar y valorizacién de uno mismo, sabe lo que €l joven ha aprendido
de la materia, su capacidad y habilidades, darian a conocer mejor la cultura y
valores que pueden obtener.

Pregunta # 14 Inciso A) que eventos les gustaria que se realizaran dentro de
las semanas de desarrollo humano y calidad respondieron: deportivos, no
sabe, gimnasia y balie, se pongan de acuerdo con los maestros para desarrollo
de su intelecto, los lleven a paseos y hagan bailes, de aprovechamiento, los
que hay ahorita, laborales con relacion a su carrera computacion, concurso de
canto, desarrollo humano y calidad, en el plantel o cualquier lugar, natacién,
voleibol, concurso de poesia, torneos de fitbol dinamicas y éonvivencias, todo
tipo de eventos, educativos, culturales, danza folklorica, bailes, dar clases,
teatro, Kermes, practicar laboratorios, juegos, venirse muy vestidos vy
combinados, exhibiciones de deportistas, los dias festivos que se celebran en
ese mes, los que estan comentando, cuentos donde participen los maestros
con los alumnos, dinamicas, administrativas, valores, exposicion de trabajos o
actividades, posadas, convivio con maestros y alumnos, computacion e inglés,
carrera de 20 K, futbol, atletismo, libros y trabajos, musicales y culturales,
competencias, exposiciones y salidas fuera del plante!, fiestas, ninguna,
conferencias de drogadiccion, bulimia, alcoholismo, sexualidad, lectura y
tabaquismo, donde pueda saber cuales son sus valores, videos y practicas,
auto-evaluacion y motivacion, torneos del saber, proyectos técnicos, ya los

estan realizando 20 de Noviembre, desfiles, dia de muertos, paseos por la
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ciudad donde tengan problemas economicos, hacer campafia de valores,
eventos de automotriz, asi esta bien, el 5 Praxhum, concurso de escritura y

deportivos y exhibicion de autos en el campo de futbol,

Pregunta # 14 B) Cree que estos proyectos logren una mayor identificacion
con el CET: Para desatacaria, para relajarse mejor, mezclarse con el docente,
los preparan, van a saber cuanto aprendieron, les ayuda a mejorar como
persona, practicarian antes de hacer sus practicas laborales, son muy bonitos,
practican mas, lo que e tratan de inculcarles para que sean mejores, lo
motivarian, se llevarian una bonita imagen de su persona, practicarian y se
divertirian, les ayudaria a tener mas condicion, es divertido, conocen mas
personas, se darian a conocer los talentos de los alumnos, sentiria mas
confianza con sus comparieros y consigo mismo, se sentirian a gusto, se
identificaria a cada uno, desenvolverse, van a querer ir todos los dias, se
sentirian mas relajados, mejorar su autoestima, les ayudaria a identificar su
persona para el futuro, van conociendo mas todos los conocimientos, agarran
mas comprension a los demas, sale como técnico en la carrera, tendra mas
confianza, se conoceria un poco mas, esas encuestas |os acercan mas a dar
una opinion del CET, es un buen plantel, se distraerian de la rutina diaria, los
puede ayudar a ser mejores en su saldd, estarian en contacto todos los dias,
convivencia con los compaferos, docentes y maestros, habria mas
comunicacion entre todos los alumnos del plantel, les ayuda en su futuro, se
sentiia mas confiada e identificada con el plantel, seria muy buena
participacién, ofrecen muy buen conocimiento, se darian cuenta comeos el
CET, tiene el fin de ayudarlos, hacen que sus logros se den'a conocer y tratar
de mejorar, le sirve de orientacion, seran mejores en sus actitudes
estudiantiles, se distinga mas la escuela con él de representante, tiene mejor
comunicacién, identificarian al CET, asi pensarian antes de hacer algo, muchos
no saben donde queda y no saben identificarlo, si asi se habla mucho de el con
esto mucho mas, ser mas amistoso, tiene un buen plantel, se llevara a nivel

estatal, saben quién se esta superando y quién no, por medio de estos se
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desarrollarian mayormente las actitudes de cada uno, me sentiria que la
escuela esta poniendo en practica lo aprendido e impulsarlo a nosctros
estudiantes, mejoraria en su forma de ser y se sentiria mejor, estaria
practicando algo diferente, para representar al colegio, demuestran el respeto
por las almas que ya no estdn en el mundo, prometen las cosas y no las
cumplen, no por desarrollar actividades que a una le agraden se va a identificar
donde las hagan, estarian mejor capacitados, no ponen atencién a lo que se
les esta diciendo, uno se sienta mejor estudiando en ese plantel, valoraria mas
lo que tiene y lo que esta haciendo y estudiando, todos los jovenes necesitan
saber que no todo es diversion sino también sufrimiento, se sentirfan mas
orgullosos, presentan diferentes proyectos para que logres mejor tus estudios,
harias las cosas mejor, es una escuela mediocre y sélo quiere tener el titulo y
salir para estudiar en otra escuela de mayor calidad, no los apoyan, atrae
mucho nuestra atencién y haria mas dinamicas sus actividades, s6lo se enfoca
un momento a elio y después se olvida, se sentirian mas interesados en
aprender sobre automotriz, tendrian mayor capacidad e trabajo, no tiene nada
gue ver en su estudio, le da igual, es lo que le gusta, tendrian una mayor
comprension hacia los maestros, porque te informas, tal vez ya sabian
identificar a quién desea superarse, nunca ignoran a nadie, aquella persona
que no tiene valores no podra identificarse con los que si tienen, conocer mas
de los talleres, aprender mas, me ponen a reflexionar, esta relacionado con lo
que estan estudiando, se veria el cambio en Jas personas y los ensefan a
tomar mas en serio los estudics.

Pregunta # 15 Los departamentos del CET que realmente promueven el
desarrollo humano son: Clases de valores en audiovisual, escolares,
biblioteca y audiovisual, futbol, cafeteria, deportes, auditorio, computacion, el
Praxum 5, valores y actitudes, desarrollo de vinculacién, talleres, no lo ha visto,
pero no las usan, no saben, ninguno, el area de los mismos profesores,

desarrollo humano, maquinas y herramientas y recursos humanos.
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Pregunta # 16 las areas de CET que ofrecen mejor calidad y servicio son:
informacién, escolares, aulas y direccion, los talleres y biblioteca, audiovisual,
computacion y centro de idiomas, administracion, todas las areas, cafeteria,
oficinas, laboratorios, mecanografia, canchas de futbol y taller automotriz,
modulo, electrénica, conoce, valores, PAC, taller de electronica, recursos
humanos, Promocion y vinculacion, los jardines, informatica, proyecto de
servicios escolares, formacion técniéa y capacitacion, ninguna, valores,

comunicacion, aun no conoce todo y los maestros.

Pregunta # 17 Los comentarios adicionales fueron: Faltan mas libros en
biblioteca y que se los presten a todos, que cumplan, quiten lo de los sabados
ya lo ven entre semana, mejorar la construccién del p|antel., computacion, se
cuiden los vigilantes porque no los dejan salir, espera que si hagan estos
cursos que comentan, cambien a los vigilantes, se borren del mapa maestros
prepotentes que dafien nuestro desarrollo humano, hagan eventos deportivos,
mas hora de descanso, reparen lo de la cooperativa, les encarguen trabajos
que les sirvan, poner buena musica en la cafeteria, inconforme con algunos
profesores, salones mezclaran hombres y mujeres, para qué es esta encuesta
y quién la promueve, que sea con la sinceridad requerida, profesores mas
preparados, le falta mucho para ser bueno porque las instalaciones y equipo
estan en pésimo estado, me gustaria que se hicieran semanas para aprender
mas, vengan a darnos conferencias, me parece bien ésta encuesta, el plantel
es el mejor capacitado, los dejen utilizar las canchas de futbol, cambiar todo el
reglamento ya que es muy exagerado para ser una escuela técnica, los talleres
automotriz exista mas material, el que hay es de mala caliﬁad, los maestros
tengan mayor preparacion, no cuenta con un enfoque de calidad en todo,
mejorar Ia calidad de los maestros sobre su ensefianza, pongan mas practicas
que otras materias, podrian ensefar inglés técnico en vez de interpersonal, me
cambien a la mafana, que las materias se enfoquen mas a la especialidad, los
maestros sean mas estrictos, pongan mas encuestas durante todo el afio y

para saber si piensan bien tos alumnos o si estan mal
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5.2 GRAFICAS

Gréfica por sexo

En ésta grafica se aprecia la mayoria poblacional del 6% correspondiente a varones,
contra un 31% de mujeres en el plantel.

1.- ¢Conoce la Misién y Visién del Conalep?

El 72% de la poblacién estudiantil conoce hacia donde esta encausada la mision y visién del
CONALEDP, contra un 28 % que no. Por lo tanto es necesario reforzar estos 2 conceptos al ingresar

Jos alumnos al plantel.



3.- ¢ Sabe que significa Desarrollo Humano?

La gréfica nos demuestra que un 59% de los alumnos conocen el significado de
Desarroflo humano y podemos tomarlo como una drea de oportunidad para realizar
proyectos donde €l 41 % restante conozca su significado y 1o aplique.

5.- ¢Sabe que es calidad?

NO CONTESTO

Me da una gran alegria la interpretacion de ésta gréfica, donde puede constatar que la
mayoria de los alumnos conoce el significado de la calidad; lo que ayudaria

favorablemente en la reaiizacion de proyectos de Sistemas de Calidad Toral, tebrico-
practicos.



6.-,Considera que los docentes del CET estan comprometidos en formar al
alumno para que adquiera un espiritu de automotivacion, que le sirva de pilar
en su desarrollo humano y profesional?

NO CONTESTO

Esta grafica nos muestra que el personal del CET, encargado de la seleccion de los
docente ha sido asertiva, puesto que la mayoria de los alumnos considera que sus
maestros estan comprometidos en formarfos para que adquieran un espintu de aufo-
motivacion.

7.- ¢En qué medida sera necesario tener una actitud positiva para el logro de sus
objetivos?

Sdfo para hacer
tareas
‘ 1%

| ___Enlosum

La visién que tienen los alumnos acerca de lo necesario que es contar siempre con una actitud
positiva, nos da una idea lo valioso que son los jévenes y el compromiso que tienen sus maestros de
guiarfos por el camino correcto donde no se contaminen de actitudes negativas que fes impidan

lograr la excelencia como seres humanos



8.- ;Considera que todo el personal que labora en éste plantel brinda valor
agregado a su trabajo, esta involucrado con el desarroflo humano y cafidad total?

El 85 % de los alumnos respondié que todo el personal que labora en el CET, brinda
valor agregado a su re-trabajo, demostrando que el compromiso con el desarroflo humano
y fa calidad tofaf es grande, quedando séio un 15% muy accesible para reforzarfo con

cursos de capacitacion.

9.~ El apoyo que recibe por parte del personal docente, administrative y directivo
del CET en la realizacién de proyectos tedrico - préacticos de desarrollo humano y
calidad es:

La grafica nos muestra que existe una gran area de oportunidad en el CET de apoyo a
los alumnos para que realicen proyectos teérico practicos. Es necesario que todo ei
personal que ahi fabora sin excepcidn alguna, reciban cursos de capacitacion que
despierten su interés por conocer y experimentar mas sobre el desarrollo humano y la
cafidad fotal.



10.- En qué materia (s) considera que el CET fomenta una cultura de desarrollo
humano y calidad?

Esta grafica nos muestra que el fomento de la cultura de valores es la mas importante, con un 66 %

11.- realiza el CET semanas de difusién cultural donde destaque el
desarrolio humano y calidad?

Nos muestra que el CET realiza semanas de desarrollo humano y calidad, las cuales
deben tener mayor difusion para que pueda estar informado el 100% de su pobiacion
estudiantif.



12.- ; Tiene alguna inconformidad en cuanto al servicio que recibe en
el drea administrativa, docente o directiva?

Haciendo un comparativo, esta grafica comprueba los resultados que aparecen en la grafica # 8
demostrando que es solo un 17 % de inconformidad en cuanto al servicio que rectben del area

Admuustrativa, docente y directiva. que se pueda reforzar con un curso de calidad en el servicio al

chiente

14.- sLe gustaria que se {levaran a cabo en el CET semanas de
desarrollo humano y calidad donde los alumnos pongan en practica
sus conocimientos?

Mas de las tres cuartas partes de los alumnos manifiestan que Sl les gustaria se
llevaran a cabo semanas de desarrollo humano y calidad, que les brinden la oportunidad
de poner en practica sus conocimientos y de ésta forma darse cuenta cudfes son sus
aciertos, para mejorarlos y sus errores para corregirfos. Y al porcentaje restante seria
convenienie asesoranos sobre jos beneficios de €stos proyecios.



14.- Inciso B) ¢ Cree que estos proyectos logren en usted una
mayor identificacién con el CET?

NO CONTESTO

Mas de las tres cuartas partes delos alumnos consideran que la realizacion de estos proyectos les
permitiran identificarse con el CET, llenandolos de orgullo, elevandoles su auto-estima y

brindandoles confianza y seguridad en si misSmos.

14.- Inciso C) ¢ Considera que éstos programas despierten o
aumenten su interés por lograr una mayor superacion personal
y/o profesional

La gréfica nos demuestra el interés de los alumnos que tiene por lograr una mejor superacion
personal y profesional; que nos habla del compromiso y responsabilidad de los alumnos del CET
para CoNsigo MMSMOS Yy quienes s tienen estudiando ahi. Actitud que debe ser adoptada pox las
personas que laboran para el mismo y no defraudar la confianza que tiene de sus servicios de
calidad. Porque sin nos ponemos a analizar el trasfondo de estos resultados, nos encontrariamos
con que un 93% de sus estudiantes estan ahi realmente por ser personas y profesionales de
excelencia.



15.- ¢ Tiene el CET alg(n departamento que realmente promusva el
desarrollo humano?

Revela que SI hay departamento que promueva el desarrollo humano. En cuanto a la opimién que
tiene el 35% de su poblacién estudiantil, tiene el CET una gran area de oporturudad para asesorar a

sus trabajadores o capacitarlos en cuanto a) desarrollo humano.

19.- Especialidad que estudia el alumno

Esta grafica nos demuestra que predomma la especiahidad de Asistente directivo, en seguida

automotnz, continua electricidad y por ultimo otras.



20.- Turnos de la muestra

En la muestra, el 58% de los alumnos encuestados pertenecen al turno matutino, mientras que el

turno vespertino estuvo representado por un 42%



5.3 ANALISIS ESTADISTICO
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6. CONCLUSIONES,
RECOMENDACIONES E
IMPLICACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

El esfuerzo de los alumnos y el interés del CET por lograr satisfacer las *
necesidades y requerimientos de sus clientes, son muestras de! enorme
empefio y determinacién por convertirse en un auténtico centro de calidad, mas
que en un centro de produccién. La tarea tiene hondas implicaciones. Pone en
juego pasado, presente y futuro del CET, Implica, de hecho, un nuevo disefio,
una nueva cultura, un cambio de paradigmas y valores.

En esta nueva cultura laboral y académica, dominada e inspirada por el
principio de calidad, gran parte de los retos y cometidos se han desplazado
naturalmente hacia el ambito de lo humano: las creencias, las actitudes, los
valores, las habilidades de interaccion, etc. Las medidas tecnoldgicas y las
econdémicas resultan insuficientes para producir los verdaderos y profundos
cambios necesarios en este momento.

En el camino hacia la calidad resulta ya imprescindible incluir el aspecto de la
calidad humana. No es aventurado afirmar que el éxito de todo proceso de
cambio cultural se vera condicionado al hecho de aceptar que no se puede
aspirar a recibir “calidad de hombres y mujeres de mala calidad”. Esto es casi
un axioma, y debe volcar el interés a la blusqueda de alternativas que den
respuesta a esta necesidad. ¢;Cuales son los cometidos y cuales los caminos
de la mejora perscnal? ;Como hacer factibles las aspiraciones del CET de
contar con hombres y mujeres de calidad? ;,Cémo satisfacer la creciente
necesidad de las personas de desarrollarse, de crecer en todo sentido, de
alcanzar un éxito integral?

Es necesario incorporar el cambio como férmula del éxito, aprender a
cambiar de manera mas consciente, agil y natural, ;Coémo entender, de no ser
asi, el proceso de mejora continua? -El Programa de Desarrolio humano y
calidad que propondré en las recomendaciones esta disefiado para impulsar
“desde dentro” el desarrollo de las personas y hacerles posible el maximo

aprovechamiento de su potencial humano. Deben ser cubiertos los espacios a
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donde no suelen llegar los programas convencionales de capacitacion. De esta
manera estaremos reforzando los cimientos de la nueva cultura y equilibrando
de manera importante el progreso técnico — econdmico con el humano.

6.2 RECOMENDACIONES

Después de haber analizado los por menores de la investigacion “MODELO
APLICABLE A UN CENTRO DE EDUCACION TECNICA, PARA IMPLANTAR
UN PRORAMA DE DESARRROLLO HUMANO Y CALIDAD” incluyendo los
resulitados de la encuesta que en forma individual les fué aplicada a los
alumnos del CET, he detectado que existen areas de oportunidad que son
demandadas por sus clientes; para lo cual me permito recomendar un trabajo
con Docentes, Administrativos y Directivos en un mismo programa de
Desarrollo Humano y Calidad, posteriormente transmitirlo a los alumnos como
un valor agregado al programa de estudios. Asegurando con gran confiabilidad

que se lograra satisfacer sus necesidades y requerimientos.
Sugiero que se realice de la siguiente forma:
1° Elevando su autoestima al méximq.
2° Comunicandonos con los alumnos bajo el mismo canal (Empatia).
3° Buscando no imponer nuestro liderazgo sino ganamoslo.

4° Interesandonos en lo que es de su agrado y apoyandolos para el logro de

sus objetivos.

5° Fincando normas y valores de grupo que debamos respetar (originaré

confianza en el grupo)
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6° Demostrar con hechos que estamos dispuestos a trabajar en equipo por el

bien de todos.

7° Inyectar al grupo actitudes positivas mediante cursos motivacionales o

eventos fincados en Desarrollo y calidad humana.

8° Supervisar si los planes y proyectos estan siendo efectuados

correctamente.

9° Llegar a tener un control estricto de lo que es una excelente
administracion y calidad humana y como se puede mantener, que es buscando

siempre el valor agregado y la mejora continua en lo que se realiza.

6.3 IMPLICACIONES

Programa de Desarrollo Humano y Calidad “Desarrollo humano y Calidad

total”, el cual comprenderia los siguientes cursos:

* AUTOESTIMA

OBJETIVO: Concienciar al trabajador de la importancia de adquirir un nivel
de autoestima, que le permita tener una vision acertada para lograr el éxit

en todo lo que se proponga mediante actitudes positivas.

CONTENIDO:
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INTRODUCCION

LOS PILARES DE LA AUTQESTIMA; definicién preliminar, modelo basico,
el significado de 1a Autoestima, el puesto de trabajo, el orgullo.

LA AUTOESTIMA Y EL TRABAJO; ;donde aprendimos a bajar nuestra
Autoestima?, otras causas que bajan la Autoestima, sacar lo mejor de las

personas.

CARACTERISTICAS DE UNA PERSONA CON ALTO NIVEL DE
AUTOESTIMA; la calidad como valor,

LA ACTITUD; una persona con actitudes y valores de ‘calidad, la actitud

mental correcta, férmula para el control de la actitud, la actitud es mas

importante que la aptitud.

COMO VIVIR CON OPTIMISMO; caracteristicas de los pesimisias,

caracteristicas de los optimistas.

* COMUNICACION Y ASERTIVIDAD

OBJETIVO: Al terminar el curso los participantes identificaran de una manera
visionaria y asertiva, cuéles son los mas Optimos canales de comunicacion
que le permitan tener una mayor empatia con el universo que les rodea,

vaiiéndose de la comunicacion como un medio para el logro de sus objetivos.

CONTENIDO:

CONCEPTOS PRELIMINARES DE LA COMUNICACION; definicién de
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Comunicacion, Definicién de Asertividad, objeto de la comunicacion.
MODELOS DE COMUNICACION

TIPOS DE COMUNICACION: verbal (expresion facial, movimiento de las

manos, postura y movimiento, modulacién de la voz, los objetos, el espacio, el

tiempo), no verbal (expresion corporal}, formal e informal.

- BARRERAS EN LA COMUNICACION; falta de franqueza, filtracién, grado de
motivacion, temor.

QUE SE PUEDE HACER PARA TENER UNA COMUNICACION EFECTIVA:;

la formula de la comunicacion.

EL RESPETO, ESECENCIA DE LA COMUNICACION SALUDABLE; efectos

favorables del comportamiento afirmativo, comunicacion afirmativa e arte de

saber decir, comunicacion afirmativa la importancia de saber escuchar,
comunicacion afirmativa la expresion de sentimientos positivos.

« VALORES PARA EL DESARROLLO HUMANO Y
PROFESIONAL

OBJETIVO: Durante el curso los participante, lograran reencontrarse con los
valores olvidados, los cuales al llevarlos a |a practica, le permitiran una

conciente valorizacién del mundo que le rodea,

CONTENIDO TEMATICO:
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DESCUBRIENDO LOS VALORES; ;Qué son los valores?, antecedente
antropolégico, antecedente teoldgico, el contenido de los valores, en el
patrimonio de la tradicién, cambio de paradigmas, 1a experiencia humana y los

valores, clasificacion de los valores, jerarquia de valores.

VALORES Y VIRTUDES EN LA VIDA; Introduccién a las virtudes, el trabajo
humano y las virtudes, habitos vicios y virtudes, desarrollo de habitos

constructivos, competitividad profesional, ;dénde aprendemos los valores?.

DESARROLLO INTEGRAL; ldentificacion de valores personales, el valor del

respeto hacia si mismo y hacia los demas, adquisicién de valores e influencia

social, valores en la empresa y la sociedad, los valores en {a escuela, la vida
cotidiana y profesional (tenacidad, justicia, sinceridad, laboriosidad), blisqueda
de los valores universales, valores hurhanos universales, nacionales y civicos,
congruencia en la expresion de los valores: pensamiento, emocién y accidn,
el valor de una sonrisa, la calidad como valor, el papel de los valores en la

administracion, los valores en la empresa y la sociedad.

PEDAGOGIA DE LOS VALORES; valores, educacion y mision, valor y desec;,

concepto aceptable de valor.

EXCELENCIA PERSONAL: VALORES ** PROGRAMACION NEURO -
LINGUISTICA**, dinamismo social hacia la excelencia, excelencia personal:

Corazon de los valores.

COMPORTARSE CON EXCELENCIA; los antivalores.

REALCIONES HUMANAS: base dela excelencié, valoracién profunda del ta

143



EXPANSION SOCIAL_DE LA EXCELENCIA; el valor del grupo, el lider

promotor de ideas, negociar en defensa de los valores, justicia: Culminacion
de los valores sociales.

NECESIDAD DE CREAR ACTITUDES; ¢cémo suscitar actitudes hacia los
valores?

* CALIDAD EN EL SERVICIO

OBJETIVO: Sensibilizar al participante sobre la importancia del valor humano
en el servicio de calidad. Asi mismo que adquiera habilidades para la
resolucion de problemas.

CONTENIDO

CAPITULO I: Definicidn de servicio, Servilismo, Servidumbre, La formula del
servicio, ¢ Qué es la calidad en el servicio?, Clasificacion de los servicios. El
placer de servir con calidad, La calidad en las organizaciones de servicio,

¢ Por qué el servicio es importante hoy en dia?, ¢Qué es el servicio a clientes?

CAPITULO |I: Asegurando el servicio al cliente, Elementos que considera la
estrategia, Bujias en el servicio

CAPITULO lll: Escuchando a los clientes, los factores para el sewvicio, ¢ Por
qué regresan los clientes’, Cuales son las etapas para crear una
organizacion gue aprende?, 4 Cuales con los aniquiladores del servicio?, El
cliente y los pecados del servicio, ;Qué es una queja?, Concilie con el cliente.;
gue no se vaya, satisfaccion del cliente.

CAPITULO IV: Manteniendo y aumentando clientes satisfechos, El proceso

de satisfacer al cliente, Obstaculos en el proceso de satisfaccién al cliente,

Conocer las causas de los errores es estimar el impacto de los mismos, A la
caza de errores.
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CONCLUSION: Herramientas en el servicio.

ANEXOS: Los cuatro personajes, Hoja con caricias, Clases de caricias.

e VITALIDAD Y CRECIMIENTO PERSONAL

OBJETIVO: Al finalizar el curso el participante lograra incrementar su

motivacion, capacidad de aprendizaje y actitud mental correcta; lo cual sera

significativamente benéfico para su desarrollo personal.

CONTENIDO:
MODELOS PARA LA PLANEACION DE VIDA Y CARRERA; Desarrollo

humano, un modelo educativo para la autorrealizacién, Filosofia, psicologia y

espiritualidad, Principios fundamentales del desarrollo humano, Ser un
desarrollo, El momento vital presente, el aqui y ahora, Vitalidad consciente,
Enfasis en Ja relacion, Autenticidad, Modelo de asertividad, Filosofia de la

asertividad, Los tres estilos de respuesta, Medios para reconocer los distintas
estilos, Los diez principios de la asertividad.

FACTORES MOTIVACIONALES; El sentido de logro, vitalidad y trabajo, El
proceso motivacional, ; Qué motivaciones impulsan a nuestros trabajadores a

trabajar eficazmente?, Forma de valorar las motivaciones, Reconocimiento del
mérito, Fuentes motivacionales.

LA IMPORTANCIA DEL PENSAMIENTO POSITIVO Y EL IMPACTO EN
NUESTRAS ACCIONES; Los habitos de pensamiento, Los triunfadores son

aquellos que pueden recobrar facilmente una actitud positiva, Una actitud de
aprendizaje, Capacidad y actitud para el cambio, Despierta el entusiasmo,
Realza la creatividad, Atrae las cosas buenas, La actitud positiva y el éxito en

la carrera y el trabajo, La actitud mental correcta, Férmula para el control de la
actitud, ¢ Como vivir con optimismo?.
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* CALIDAD COMO FORMA DE VIDA

OBJETIVO: Durante el curso el participante redescubrira sus principios y los
tomara como arma para enfrentar con éxito los obstaculos que se le
presenten, adquiriendo nuevos habitos de conducta que le permitiran una

mejor calidad de vida.

CONTENIDO: ;Qué significa calidad y por qué asociarla con la vida?, ; Qué
significa ser persona?, Autodefinirse como seres humanos, El hombre en
busca del “sentido de amar”, El reto de la empresa personal ( La empresa
personal como responsabilidad fundamental, Obstaculos que se presentan
para la realizacion de la empresa personal, Llevar a cabo la empresa personal
requiere la adquisicién y desarrollo de fortalezas, Necesidad de adquirir
modos de conducta, Caracteristicas de las fortalezas o virtudes, La
sistematizacion de las fortalezas) Fortalezas del Lider conterﬁporéneo (Los
lideres contemporaneos, Vision, Prudencia y audacia en la toma de
decisiones, Sensibilidad para tratar a los demas reconociendo en ellos su
dignidad personal, Rectitud y honradez, Fortaleza de animo, Templanza),
Resultado de la calidad como forma de vida, Comprometernos: tarea de auto-
educacion, Iniciativa para actuar (Audacia y toma de riesgos, Tenacidad y
persistencia, Resistencia a presiones, Ambicion y capacidad de logro, aceptar

responsabilidades).
* MEJORA CONTINUA

OBJETIVO; Concienciar al trabajador de la necesidad de mejorar
continuamente todo lo que realiza, asi como la importancia del trabajo en
equipo mediante el cual uniran sus fuerzas, creatividad e innovacién para

lograr un nivel altamente competitivo.
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CONTENIDO:
CONTROL TOTAL DE CALIDAD; breve historia, significado, fundamentos,

aplicacién de la calidad total, calidad total es un estatus, etapa cero:

Compromiso con la direccion, etapa 1: Toma de conciencia, Etapa 2.
politicas
y directrices, etapa 3. Sefales visibles.

EQUIPOS DE MEJORA CONTINUA; ;qué sony para que sirven los
equipos de mejora?, en busca de la mejora continua, Proyectos, ejemplos

de proyectos, seleccion de proyectos.

CIRCULOS DE CALIDAD:; estructura de los circulos de calidad, lo que puede
matar a un circulo de calidad, 7 herramientas de un circulo de calidad,

implementacion de los circulos de calidad.

REALIZACION DE PROYECTO; donde los trabajadores emplearan para su
realizacion material reciclable, “scrap o desperdicio”.

NOTA.: Todos los cursas llevan, Proyeccidn en video, Ejercicios de

casos practicos, frases motivacionales y dinamicas grupales de acuerdo a las

necesidades y requerimientos de nuestros clientes. Su costo es de:

$ 400 (Cuatrocientos Pesos 00/100 m.n.) por hora de instruccién. Y el total
de integrantes por grupo es de 14 personas.

Esta seria la solucion en tiempo, dinero y esfuerzo. El tiempo estara en
funcion de la disposicion del CET, pudiendo ser sesiones diarias de 2 hrs. o
cursos intensivos los sabados de 4 hrs. El dinero seria, un costo total de $ 43,
200 por Programa. Esfuerzo se refiere el compromiso de los trabajadores para
tomar los cursos y encontrar la manera éptima que les permita transmitirlo a los
alumnos con gran motivacion. '
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Con lo descrito anteriormente les muestro un panorama simplificado de los
servicios que puedo ofertarles, tomado en cuenta que hay muchos otros cursos
como Liderazgo, El nuevo rol de! asistente ejecutivo, Andlisis y solucién de
problemas etc., que son basicos para un excelente funcionamiento del
desarrollo humano y calidad total.

COTIZACION DE CURSOS

HORAS COSTO XHORA C.XCURSO

AUTOESTIMA 12 400 4800

COMUNICACION Y ASERTIVIDAD 14 5600

VALORES PARA EL DESARROLLO .

HUMANO Y PROFESIONAL 12 4800

CALIDAD EN EL SERVICIO 12 4800

VITALIDAD Y CRECIMIENTO J

PERSONAL 12 4800

CALIDAD COMO FORMA DE VIDA 18 7200

CREATIVIDAD E INNOVACION 12 4800

MEJORA CONTINUA 16 6400
108 horas

COSTO TOTAL DEL PROGRAMA . $ 43,200.00

COMPARATIVO CON EMPRESAS CONSULTORAS

CENTRO DE ASISTENCIA Y SERVICIOS TECNOLOGICOS (CAST) $ 500 Por
hora de instruccion. Costo total del programa: $54,000.00
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ASESORIA PROFESIONAL EN COMUNICACION (ASEPCO) $450 Por hora
de instruccion. Costo total del programa:  $48,000.00

Mi propuesta: Costo total del programa: $43,200.00
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ANEXOS



A QUIEN CORRESPONDA:

Respetuosamente me dirijo a Ud.(s) Enviandole(s) un cordial saludo, a su
vez me permito presentar a su(s) fina(s) persona(s) una propuesta laboral en el )
area de “Desarrollo Humano, Calidad Total y Ventas™ donde mi compromiso es
lograr el crecimiento del personal que labora para la Institucion que tan
dignamente dirige. Con la “Cultura y Calidad de vida que trasciende al través
del tiempo”.

SERVICIOS:

Programa de Desarrollo Humano que comprenderia los siguientes temas:

Autoestima Vitalidad y Crecimiento

Comunicacién y Asertividad Personal

Valores para el Desarrollo Calidad como forma de vida
Humano y Profesional Creatividad e Innovacion
Administracion del tiempo Mejora Continua.

Programa de 5'S + 1

Calidad en el Servicio

Al finalizar los temas cada equipo participante realizara un Proyecto de
Competencias enfocado a la Satisfaccion de necesidades y requerimientos '
que tengan (clientes internos y externos) brindandonos la oportunidad de
alcanzar retos que beneficien tanto al recurso humano como a la empresa.
Por ejemplo: expresa un proceso de comunicacion, con tu “mente abierta”.
Nombre del Pyoyecto: “ler. Encuentro de Comunicacion Inter.-
departamental” (mediante un catalogo fotografico y escrito podran apreciar lo

exitoso que han sido éstos proyectos).

Requisitos: Trabajo en Equipo. Justificacion del Proyecto. ;Qué fué lo que
realizé cada uno de los integrantes del equipo?. Obra realizada con material
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reciclable,. ¢Qué los motivé a optar por éste proyecto?. Poner nombre al
equipo (si es posible hacer un Jogotipo con su slogan publicitario). Horas que
se invirtieron en su realizacién. ldentificar el departamento en que labora
cada uno de los integrantes del equipo. La justificacion del proyecto debera
realizarse lo mejor posible (puede ser en computadora, maquina de escribir
etc.; si es @ mano con letra legible y limpia) y entregarse en la fecha
programada.

Se calificara: Creatividad e innovacion. Sensibilidad. Trabajo en equipo.
Vision del R.H. para la optimizacion del material y tiempo. Buscando que el
proyecto sirva de patron para retomar valores olvidados, actitudes positivas,
buenos habitos personales y laborales que nos den la oportunidad de

crecimiento y competitividad.

Sugerencias: Equipo que decorara el area para exposicién y 1a limpiara a .

su término.

Recomendaciones: Aplicar medidas de seguridad antes de iniciar su

trabajo en equipo.
El ultimo dia sera la exposicion de los proyectos siendo calificados por un
jurado que elegiran los mismos participantes. Se hara la clausura premiando

a los mejores y se les entregaran sus diplomas por Programa y Proyecto.

Proyectos en Sistemas de Calidad Total que comprenden los siguientes
temas:

| Conceptos generales: Definicion de Sistemas de Calidad Total, Conceptos .

sobresalientes del CTC, Caracteristicas de la Calidad (cortesia, honestidad,
ética), Funcién de la Calidad (actitud mental positiva)
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H Graficos de Control de Calidad: Técnicas para medir la Calidad, entre las

que destacan: Grafica de Pareto, Grafica de Flujo, Diagrama de Ishikawa,

Grafica de Movimiento, Histograma, Diagrama de Dispersion

lll Organizacién de los Sistemas de Calidad: Triangulo Estratégico, Calidad —

Productividad — Competitividad, Incorporar el concepto, Controlar — Mejorar —

Controlar

IV Costos de los Sistemas de Calidad: Categorias de los Costos, Costos de
fallas internas, Desperdicio, Re-trabajo, Tiempo muerto, Pérdida de
rendimiento, Costos de fallas externas, Ajuste de reclamacion, Material
regresado, Cargos de garantia, Costos de Prevencion, reportes de Calidad,

Proyectos de Mejora y Entrenamiento.

V Circulo de Calidad: Definicion, Propésitos fundamentales, Contribuir al

desarrollo y mejoramiento de la empresa, El respeto a la persona, Desarrollar
a plenitud las capacidades humanas, Objetivos derivados de los propésitos
fundamentales, Elevar el estado de animo, Relaciones humanas armoniosas,
Mejorar ingreso, Mejorar el aseguramiento de la Calidad

VI Semana de exposicién dentro de la cual destacarian las siguientes
actividades: '

Inauguracion, Ciclo de conferencias con temas como; La Calidad Modelo
para la Competitividad, La Importancia de la Etica y ios Valores para el
Ejercicio Profesional, Calidad en el Servicio, Calidad y Mercadotecnia,
Administracion para la Calidad. Sketch, escenificando Sistemas de Calidad y
no Calidad Total, Exposicidon de Trabajos realizados por Trabajadores de la
Empresa (Manuales de Calidad, proyectos de Mejora Continua), Clausura

(Kermesse ~— baile)
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Proyecto: Planeacion estratégica de carrera

12 Etapa: Analisis y Requerimientos (Investigacion de campo)

22 Etapa: Desarrollo y Enriquecimiento del trabajo

3% Etapa: Compromisos de Desarrollo Personal

CURSOS EN GENERAL:

Induccion a la Empresa

El nuevo Rol del Asistente

ejecutivo

Funciones . del Vendedor
Profesional

Organizacién del departamento

de Capacitacion

Ventas Dinamicas

Liderazgo de ventas

Actitud y Servicio

Mercadotecnia

Relaciones Interpersonales

Toma de decisiones en Equipo

Programa de Capacitacién de
la Administradora de Fondos

para el Retiro

Liderazgo por calidad (rumbo
del Mexico Competitivo)

Induccion at Seguro

Formacién de Instructores

Capacitacion y Desarrollo de
agentes

Manejo de conflictos

Andlisis y  Solucion  de

Problemas

Administracién del Supervisor.

Neurolingliistica de ventas

 Estilos de ventas

Técnicas de ventas,

Curso de arranque rapido para
agentes de nuevo ingreso en la
carrera “Agente
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Los servicios que ofrezco son altamente competitivos respecto a las
tarifas del mercado.

La duracién de los cursos puede variar desde 16 hasta 20 horas por tema,

dependiendo las necesidades de capacitacién de cada Institucion o empresa.
Van dirigidos a todos los niveles.

Al finalizar un proyecio entrego a la empresa un informe de Analisis y
‘Recomendaciones.






