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INTRODUCCION

El presente proyecto de Innovacion "Formacion y Actualizacion del Servidor Publico”
tiene la finalidad de ofrecer informacién relativa a la problematica que existe dentro de la
Administracién Publica, asi como una propuesta para mejorar la administracion de los

recursos humanos que conlleve a proporcionar al usuario un mejor servicio.

La organizaciéon del presente proyecto gira en tomo a cinco capitulos de trabajo,

mismos que se interrelacionan en el desarrollo de las actividades de la problematica propuesta.

En el capitulo primero se presenta la descripcion de la practica gestiva propia en el

Departamento de Registros y Control.

El segundo capitulo estd referido al diagndstico del Departamento de Registros y

Control de la Secretaria de Educacién del Gobierno del Estado de Yucatan. (S.E.G.E.Y.)

El tercer capitulo comprende el planteamiento de un nuevo proceso de gestion

administrativa.

En el capitulo cuarto se habla de la elaboracion de la alternativa de intervencion.



Y en el capitulo quinto se describe la contrastacion del proceso de implantacion para su

reformulacién como propuesta innovadora.

Por tltimo se mencionan las conclusiones destacando los resultados obtenidos en el proceso

del trabajo.



CAPITULO1

DESCRIPCION DE LA PRACTICA GESTIVA PROPIA

La gestién administrativa se refiere al trabajo que se desarrolla con todo el personal
involucrado en el quehacer como servidor publico. Generalmente se denominan burdcratas,

conforme a lo establecido en la Administracion Publica.

La tarea que realizo en el Departamento de Registro y Control no es pedagogica, sino
de tipo administrativo; a partir de la experiencia adquirida en todos los semestres en la
Universidad Pedagégica Nacional, Unidad 31-A, muchos compafieros me hablaron del trato
que se les daba, lo cual me hizo comprender que estaba realizando mi trabajo en forma
empirica, por el desconocimiento de lo que sucedia en el Departamento de Registros y
Control, y de alguna teoria para regularizar el servicio, entonces, empecé a preocuparme por
observar al personal, evaluar su actitud y la mia y buscar estrategias para el cambio, me ha
costado gran esfuerzo el involucrar todos los aspectos de la administraciéon en mi funcién
como servidor piblico, pero me he propuesto la tarea de mejorar el servicio, creando un clima

idéneo, comprometido y humanizado.

Mi propésito es hacer sentir que la autoridad no es cuestion de ocupar un puesto y que

como servidor piblico es importante asumir una actitud mas humana y positiva en cada



gestion a realizar. Espero que con el cambio de clima de trabajo, haya una mejor integracion
como equipo, mayor comunicacién, una atencién mas efectiva porque se han tomado en
cuenta algunas opiniones de los solicitantes, y también se han detectado fricciones cuando se

comparte la responsabilidad.

Una de las primeras acciones que realicé fue supervisar las areas que componen el

Departamento de Registros y Control.

El Departamento de Registros y Control tiene la tarea de coordinarse con las distintas
4reas que integran el Organigrama de la Secretaria de Educacion, debido a la diversidad de los

servicios que se otorga a los solicitantes, desde el reclutamiento hasta el post - empleo.

A. Estructura Organizacional del Aparato Burocritico.

La Secretaria de Educacion del Gobierno del Estado de Yucatan estd integrada por
diversas areas encabezadas por una Secretaria de Educacion, la Direccién de Servicios
Administrativos, las Direcciones de Planeacion, de Primarias, de Secundarias, de Inicial y

Preescolar, Media Superior y Superior, etc.

El Departamento de Registros y Control de esta Secretaria depende de la Direccién de
Servicios Administrativos, teniendo como funcién principal la de prestar servicios al usuario
adscrito a las diferentes 4reas educativas y centros de trabajo que conforman el Organigrama

de esta Secretaria de Educacion. (ver anexo 1)



Funciones del Secretario de Educacion.

Segun la Ley de Educacion en su Articulo 13, corresponde a éste de manera exclusiva

las siguientes atribuciones:

Debe:

R/
0’0

R/
0.0

7
0'0

Prestar los servicios de Educacion inicial, basica, incluyendo la indigena, especial,

asi como la normal y demads para la formacion de los maestros.

Proponer a la Secretaria de Educacién Piblica (S.E.P.) los contenidos regionales
que haya de incluirse en los planes y programas de estudios para la educacion
primaria, la secundaria, la normal y demds para la formacion de maestros de

educacion basica.

Ajustar, en su caso el calendario escolar de educacion primaria, secundaria, normal
y demaés para la formacion de maestros de educacion bésica con respecto al

calendario fijado por la Secretaria de Educacion Publica (S.E.P.).

Prestar los servicios de formacion, actualizacion, capacitacion y superacion
profesional, para los maestros de educacion basica, de conformidad con las

disposiciones generales de la Secretaria de Educacién Publica. (S.E.P.)



& Revalidar y otorgar las equivalencias de estudios de la educacion primaria,

secundaria, normal y demas para la formacién de maestros de educacién bésica.

& Otorgar, negar y revocar autorizacion a los particulares para impartir la educacién

primaria, secundaria, normal.

En forma general, segin el Articulo 4° del Reglamento Interior de la Secretaria de
educacion, son facultades de Secretario de la misma, el tramite y la resolucion de todos los
asuntos que son competencia de ésta; por tal motivo, ejercera todas las facultades que resulten

necesarias.

El Secretario tiene la autorizacién de conferir facultades que sean delegables a

servidores publicos subalternos, sin perjuicio de su ejercicio directo.
Directores de area.
Al frente de cada Direccion, Subdireccion y Jefatura de Departamento, habra un titular

que se auxiliard con otros servidores publicos que sefialan los manuales de organizacion o el

Secretario de educacion, considerando las necesidades del servicio y del techo financiero.



Facultades de los Directores de Area:

Auxiliar a sus superiores; planear, programar, organizar, dirigir, controlar y evaluar el
desempefio de las labores encomendadas; acordar con su superior jerarquico la resolucién de
asuntos cuya tramitacién se encuentra dentro de su competencia; emitir los dictdmenes,
opiniones e informes que le sean solicitados por su superior jerdrquico; elaborar conforme a
los lineamientos, proyectos para crear, organizar o modificar la estructura del area a su cargo;

formular los proyectos de programa y de presupuestos relativos a su area.

B. Funciones Especificas del Departamento de Registros y Control.

Actualmente desempefio el cargo de Jefe del Departamento de Registros y Control en
la Secretaria de Educacion del Gobierno del Estado de Yucatan, actividad que en un principio
era de manera mecanica porque no tomaba en cuenta un factor determinante de nuestra actitud
como servidores puiblicos y nos limitdbamos a llenar formas establecidas por la institucion, sin
prestarle atencién al solicitante, eran gentiles con los conocidos y a los que no, a veces ni lo
servian, ni daban una buena informacién haciendo que el solicitante diera varias vueltas por un

tramite sencillo, éste lo volvian dificil e inaccesible.

El clima de trabajo era desfavorable, burocratico y deficiente, pero no me percataba ya
que estaba inmerso en otros aspectos administrativos que me competian y a los que les daba

mas atencion.



Mis funciones como servidor ptblico consisten en la Coordinacion de las actividades
que se realizan en el Departamento de Registros y Control las cuales consisten en servicios al

personal, mencionados en el punto relativo a funciones especificas. (ver Anexo 2)

Para la realizacién de las funciones como responsable de esta area, constantemente
trato de asistir a todos los cursos de capacitacion que se dan, con el fin de poder ejercer un
liderazgo y asi llevar a cabo una distribucion de actividades mas equitativas, como: La
capacidad de reconocimiento, voluntad de promocion, sentido de pertenencia, sostener un
trabajo colegiado, contar con capacidad de innovacion, generar respuestas rapidas, a fin de ser
un gestor dentro de la direccién como servidor publico, teniendo pendiente los principios de

seguridad administrativa del hombre y del ciudadano.

El derecho a la seguridad administrativa tiende a reconocer un campo especial de
derechos humanos, desde esta perspectiva se establece una declaracién de servicios, los cuales
consisten en:

% Ninguna persona fisica o moral puede ser desconocida ante la administracion

publica, si ésta funda su actuacion en los medios legales que existen.

% Ninguna persona puede ser discriminada en la atencién y gestoria de sus derechos ¢
intereses frente la autoridad por la simple manifestacion de ideas o ideologias, es

decir, por su poder.



En lo particular hablaré de las funciones especificas del 4rea donde trabajo, las cuales
consisten en forma general en prestar servicios al personal transferido que integra la plantilla
de personal de todo el Estado de Yucatan; entre los servicios que se otorgan podemos
mencionar los siguientes:

= Registros de Expedientes.

» Filiaciones

= Credenciales tipo S.E.P.

»  Registro de Afiliacion al ISSSTE.

=  Seguro Institucional (Aseguradora Hidalgo).

» Tramite de Compatibilidades.

= Hojas Unicas de Servicio

» Constancias de Servicio.

»  Certificacion de Cartas Poder.

» Certificacion de Solicitudes de Préstamos.

»  Tramite de Estimulos al Personal Docente y de Apoyo y Asistencia a la Educacion.

Registros de expedientes.

El Departamento de Registros y Control es el 4rea responsable del uso, manejo,

control, integracién y actualizacién de la informacién de los archivos de personal de su

adscripcion.
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Es facultad de la Direccién de Servicios Administrativos, Departamento de Registros
y Control, establecer las normas y mecanismos a que se sujetaran las areas encargadas del

Registro y Control de Expedientes.

La informacion que obra en los expedientes sélo se proporcionara a los interesados y a
las 4reas autorizadas para ello, siempre y cuando se apeguen a los procedimientos para la

consulta de los mismos.

Segin la normatividad existente, queda estrictamente prohibido extraer, destruir o

alterar la informacién contenida en los expedientes.

El personal encargado del manejo, control y custodia de los expedientes, sera el
responsable de la pérdida, deterioro parcial o total de los mismos, siempre y cuando no sean

por efectos naturales.

La documentacién minima que debera contener un expediente personal, desde el inicio

de la relacion laboral del trabajador con la dependencia sera la siguiente:

= Solicitud de Empleo

= Acta de Nacimiento

= Filiacién

= Cartilla del Servicio Militar (liberada) en el caso de los hombres.

= Certificado Médico
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= Comprobante de Estudios

— En caso de tratarse de una persona extranjera, deberd presentar copia certificada de
la autorizacion expedida por la Secretaria de Gobernacion.

= Nombramientos (Formatos Unicos, etc.)

Ia documentacién integrada se ordenara en forma cronologica, de acuerdo a la fecha

de su incorporacion y se numeraréa conforme al orden que le corresponda.

La clasificacion de los expedientes se lleva a cabo de manera numérica para su archivo

y alfanumérica para la localizacion de los mismos.

Fl archivo de expedientes personales los tenemos organizados en dos secciones

fundamentales.

= Seccion de archivo activo, integrados por los expedientes del personal en servicio.

— Seccién de archivo pasivo, integrado por los expedientes del personal que haya
causado baja definitiva del servicio por cualquier motivo, en este caso
conservamos los expedientes por un maximo de cinco afios como establece la

normatividad.

Los expedientes personales siempre deberdn estar en la dependencia, donde el
interesado se encuentre adscrito, es decir, si el trabajador labora en este estado su expediente

debera estar registrado en Yucatan.
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Registro Federal de Contribuyentes. (R.F.C.).

El registro federal de contribuyentes es la inscripcion del personal obligado al pago de

Impuesto Sobre la Renta, ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

El registro federal de contribuyentes esta integrado por 13 posiciones:
— 4 posiciones son de tipo alfabético, que identifica los apellidos y el nombre del
trabajador.
= 6 posiciones son de tipo numérico distribuido en el siguiente orden:
=> 2 posiciones para el afio de nacimiento.
=> 2 posiciones para el mes de nacimiento.
=> 2 posiciones para el dia de nacimiento.
= 2 posiciones para identificar la clave diferenciadora de la homonimia.
= 1 posicion para definir el digito verificador.

Filiacion:

Es el documento que identifica al trabajador al Servicio del Estado por sus datos
personales, caracteristicas fisicas, huellas digitales, fotografia y firma a través del cual se lleva

un registro ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

La filiacion debera ejecutarse antes de la designacién del trabajador en la categoria o

puesto que vaya a ocupar.



13

Debera incorporarse al formato de filiacion el R.F.C. en sus trece posiciones.

Para llevar a cabo el tramite de filiacion, es indispensable que el trabajador presente la

documentacion siguiente:

= Oficio de solicitud de filiacion, expedido por la unidad donde vaya a trabajar.
— Cartilla del Servicio militar debidamente liberada, tratindose de varones.
= Copia certificada del acta de nacimiento.

= Fotografias recientes para filiacion.

En caso de personal extranjero, permiso de la Secretaria de Gobernaciéon o bien
original y copia del certificado de nacionalidad mexicana expedido por la Secretaria de
Relaciones Exteriores.

Credencial de Identificacién Tipo S.E.P.

Es el documento que se expide al personal de la Secretaria de Educacién una vez

autorizado €l nombramiento respectivo, para acreditarlo como trabajador de la misma.

Para la expedicion de este documento, el interesado deberd presentar la siguiente

documentacion:
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= Llenar solicitud.
= Una fotografia tamafio infantil de frente.

= Copia fotostatica del talon de cheque.

Inscripcion al ISSSTE

El ISSSTE otorga a los trabajadores un formato de afiliacién que los identifique para

tener acceso a los seguros y prestaciones que otorga esta institucion.

La Secretaria de Educacién es la encargada de llenar el formato de inscripcion, mismo
que el interesado haré llegar hasta las oficinas del ISSSTE donde se emitiré una tarjeta de

identificacion.

Seguro Institucional (Aseguradora Hidalgo).

El Seguro Institucional es la prestacion de seguridad social, cuyo fin es proporcionar
estabilidad y amparo econdmico a los beneficiarios de los trabajadores que causen baja por
fallecimiento, sobre la base de los términos establecidos en el acuerdo presidencial respectivo

vigente.
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Este seguro se otorga de acuerdo al monto establecido y en este caso corresponden al

trabajador 40 meses de sueldo base.

Tramite de Compatibilidades.

La compatibilidad es el documento en el que consta la autorizaciéon emitida por los
servidores publicos facultados en las dependencias y entidades de la Administracion Publica

Federal, a favor de los trabajadores o profesionales, para el desempefio de dos o mas empleos.

En caso de que un aspirante se encuentre laborando en otra entidad deberd solicitar a
dicha dependencia la certificacion de los datos relativos al empleo que desempefia en esa y
presentarla en la nueva dependencia donde se le asignara el nuevo empleo, este deberd ser

compatible en horario, distancia geografica, etc.

Hoja Unica de Servicios.

Es el documento por medio del cual se proporciona informaciéon sobre la historia
laboral del trabajador en la Secretaria de Educacion y serd el unico medio donde se
proporcionara la informacion laboral de los servidores publicos, por lo que no podra ser

sustituida por ningin otro documento.



La hoja tnica de servicios, se expedira para los siguientes tramites:

= Pensiones.

= Jubilaciones.

= Retiro por edad y tiempo de servicios.
= Cesantia por edad avanzada.

= Invalidez.

= Recuperacion del fondo de pensiones.

= Recuperacion del fondo del FOVISSSTE.

= Riesgos de trabajo.

Pension por muerte del trabajador.
= Viudez

= Orfandad

= Concubinato

= Ascendencia

Indemnizacién global.
= Por baja del trabajador.

= Por defuncion.

Para comprobar antigiiedad en el Gobierno Federal.

16
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La informaci6én que contiene la hoja unica de servicios se debe obtener directamente

del expediente del trabajador o de sus talones de cheques.

Constancias de Servicios.

Es el documento que tiene como finalidad certificar el (los) nombramiento (s),

percepcidn vigente y antigiiedad del personal en el servicio.

Las constancias de servicios se expiden a peticion del interesado para realizar trémites

administrativos.

Certificaciones de Cartas Poder.

Es el tramite que se realiza a peticion del trabajador para otorgar a otra persona poder
amplio y suficiente para efectuar diversos tramites, en su nombre y representacion ante esta

dependencia.

La carta poder debera contener el nombre completo, R.F.C., datos laborales, domicilio
particular de los que intervienen en ella, asi como la descripcién detallada del tramite que se
debe realizar, anexando documentos comprobatorios, como incapacidades del ISSSTE o

comisiones.

Certificacion de solicitudes de préstamos al ISSSTE.
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Es el tramite que se realiza a peticion del trabajador, para comprobar ante el ISSSTE la
categoria, el puesto, las remuneraciones que devenga mensualmente en la Secretaria de

Educacién y la antigiiedad en el servicio.

Para realizar el tramite de certificacién, es importante que el trabajador tenga una
antigiiedad minima de un afio en servicio activo dentro del Gobierno Federal ademas de

presentar los siguientes documentos:

o Solicitud de préstamo.
. Credencial actualizada.

o Copia del ultimo talén de cobro.

Premios, estimulos y recompensas por concepto de antigiiedad.

La Secretaria de Educacion otorga premios, estimulos y recompensas por concepto de
antigiiedad, al personal docente con 30, 40 o mas afios de servicio y al personal de apoyo y
asistencia a la educacién con 5, 10, 15, 20, 25, 30, 35, 40, 45 y 50 afios de servicio

respectivamente.

El premio "Maestro Altamirano", se instituyé por decreto presidencial, el 16 de Marzo

de 1940 y consiste en medalla de oro, diploma de reconocimiento y numerario y se le otorga a
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los maestros que cumplan 40 afios o mas de servicio en escuelas federales, estatales o

particulares incorporadas a cualquiera de los dos sistemas.

Los estimulos y recompensas para el personal de apoyo y asistencia a la educacion
consiste en diploma de reconocimiento y numerario, otorgandose por 5, 10, 15, 20, 25, 30, 35,

40, 45 y 50 afios de servicio en la Secretaria de Educacion.

Coordinacion.

Debido a la magnitud del servicio que se presta en este departamento, la coordinacion se
da con todas y cada una de las Direcciones, Subdirecciones y Departamentos que integran el
Organigrama de la Secretaria de Educacion, por ejemplo:

% Direccion de Educacién Primaria, con ésta, la relacion que existe es la de elaborar

filiaciones, consultas de plazas, fechas de ingreso, constancias de servicio,
credenciales, compatibilidades, etc.

% En la Direccion de FEducacion Secundaria, las relaciones son de caracter

L)

administrativo como con la anterior, se elaboran filiaciones del personal de nuevo
ingreso, constancias, compatibilidades, registros de inscripcion al ISSSTE,
credenciales tipo SEP, etc.

¢ Con las demas Direcciones y Subdirecciones, asi como Jefaturas de departamento, se
lleva a cabo el mismo procedimiento con excepcion de la Direccién de Servicios

Administrativos.
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& Con la Direccién de Planeacién, las relaciones son Unicamente de caracter

estadistico, y con la Direccién de Servicios Administrativos, son de caracter

econdémico.

Presupuesto.

Con relacién al presupuesto que se maneja en este Departamento consiste Gnicamente

en activo fijo y en la solicitud de material; no manejamos presupuesto econémico, debido a la

prestacién que se otorga.



CAPITULO II

DIAGNOSTICO DEL DEPARTAMENTO DE REGISTRO Y CONTROL DE LA

SECRETARIA DE EDUCACION DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE YUCATAN.

A. Diagnéstico del Gestor y su Actuacion en el Departamento de Registros y

Control.

Cuando tomé posesion de esta drea de Registros y Control, me encontré con un grupo
de personas monologas en el quehacer cotidiano, dando como resultado un servicio pésimo y
negativo; ya que noté que cuando un elemento faltaba los demas no querian hacer la funcion
que éste desempefiaba, quizé por flojera o porque desconocian el trabajo, lo anterior fue lo que
gener6 que yo tomara las decisiones mencionadas anteriormente, dandonos resultados
positivos en beneficio tanto de los elementos que ofrecemos el servicio como de los

solicitantes.

Para conocer mejor la situacién problematica del Departamento de Registros y Control
decidi realizar entrevistas con el personal a mi cargo observando que no existe grupalidad en
el trabajo porque para considerarlo como grupalidad, necesitamos una entidad social latamente
organizada y orientada hacia la comunicacién de una tarea comun; componiéndose de un

nimero de personas con flexibilidad de acuerdo a las necesidades del servicio y que estos
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elementos dispongan de habilidades para manejar su proceso socio - afectivo en un clima de
respeto y confianza, para que un equipo de trabajo sea eficaz, cada uno de sus miembros debe
ser consciente de las motivaciones de los demas y desear que los otros integrantes se

preocupen por lograr los objetivos del equipo.

B. Eleccién del Problema.

La formacion y actualizacién del servidor publico la tomé en consideracién como una
problematica debido a que observo que el servicio que se presta a los usuarios es deficiente,
teniendo como principal problema el exceso de personal adscrito a este departamento, la falta
de capacitacion en el 4rea de los recursos humanos, la administracién, etc., y el poco interés de
los elementos para la realizacién de sus cometidos, estos son factores determinantes que
perjudican el servicio, asi también se me pasaba enumerar que las contrataciones se llevan a

cabo basandose en recomendaciones y no se toma en cuenta el perfil y la experiencia.

Para eficientizar el servicio a los usuarios, es necesario establecer en el trabajador la
concientizacién a través de reuniones periodicas, cursos de relaciones humanas, hacer equipos
de trabajo, planear, hacer del servicio una labor dinamica, estimular moralmente al trabajador

si no se puede en forma econdmica.

Con respecto a los cursos de capacitacion deben ser accesibles a los trabajadores, es

decir, que estos se lleven a cabo dentro del edificio donde se labora y en horas de trabajo,
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porque la mayoria de los trabajadores son padres de familia o tienen algun problema que les

imposibilita tomarlos fuera del horario normal.

Para llevar acabo el mejoramiento del servicio que se otorga en este Departamento de
Registros y Control, es necesaria la formacion y actualizacién, asi como conocer al individuo
dentro de su naturaleza, percepcion, actitudes, personalidad, aprendizaje, etc., asi también la

conducta del grupo, su composicion, posicion, liderazgo, etc.

Dentro de mis funciones como coordinador de las actividades que se realizan en este
Departamento de Registros y Control, considero que se debe contar con una buena estructura
organizacional para que el servicio se pueda eficientar sino a un 100% si al 80 o 90%.

Segun Kurt Lewin, dentro de sus investigaciones acerca del comportamiento del
individuo en la sociedad, establece que éste se debe al campo dindmico actual y presente, s
decir, al espacio de vida que contiene la persona y su ambiente psicologico.

C. Formulacion del Problema.

/Como lograr la formacién idonea del servidor publico para lograr calidad en el

servicio?

178071
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Segun Amical Etzioni, para lograr la eficiencia, en primer lugar el coordinador o
administrador debe dedicar su vida profesional a la biisqueda de estrategias y técnicas para

realizar una buena planeacién, coordinacién y un control absoluto de la organizacion.

Segin Frederik W. Taylor, establecié los aspectos de organizacién, con la
especializacion del trabajo, ambito de control, pirdmide de control y divisiones claras
segmentadas, esto ha llegado a caracterizar lo que hoy en dia conocemos como una buena

organizacién formal y por ende, redunda en la eficiencia.

En general, considerd que para lograr la eficiencia organizacional en el servidor
publico, hay que buscar alternativas, estrategias, técnicas, saber planear el trabajo, tener
control absoluto y més que nada conocer tu trabajo y la tarea en la que te desenvuelvas, esto

aunado a tu conviccidn de servicio.

D. Propésito.

% El proposito de este trabajo es el de crear conciencia de compromiso del servidor
publico con el fin de mejorar los servicios que se prestan a los usuarios.

% Mejorar las estrategias, alternativas, técnicas, la planeacion del trabajo, con el fin
de lograr un impacto positivo y mejores resultados.

& Elevar la calidad de los servidores publicos, a partir del cambio en la conducta de la
administracion, es decir, lograr que los individuos mejoren su calidad humana y se

sientan participes de los problemas que presentan los usuarios.
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& Llevar a cabo periddicamente evaluaciones para conocer en donde debemos aplicar
mejor atencién y poder corregir las fallas, esto dara como resultado el impulso a la
administracién publica.

& Disefiar cursos, talleres que lleven a cabo la formacion y capacitacion de los

integrantes del Departamento de Registros y Control.

Cada uno de ellos debe trabajar en unién con los demas con el fin de establecer

soluciones en beneficio de los usuarios del servicio.

Las caracteristicas de un equipo de trabajo consisten en:

» Mision clara.
= Objetivos comunes.

s Tareas aceptables.

Un equipo de trabajo dedica més tiempo en clasificar su mision y sus metas comunes
con el fin de que el servicio que se presta sea eficiente.

En este Departamento de registros y Control hemos establecido un sistema de
actividades mensuales, es decir, cada mes se lleva a cabo la rotacion del personal, desde luego
existen ciertas inconformidades debido a la forma de trabajar de cada uno, de esta manera se

ha evitado un cancer en el personal para la realizacion de sus tareas.
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Respecto a la formacion y actualizacién de los elementos que integran el departamento,
nunca se ha tenido el cuidado de llevar a cabo una contratacién del personal sobre la base de
perfiles, experiencias, habilidades, etc., todo lo contrario, entran personas recomendadas, las
cuales son inexpertas y desconocen mucho de las actividades, este hecho perjudica al servicio;

primero porque se da una mala atencion y segundo porque quita mucho tiempo capacitarlos.

Como se mencioné con anterioridad con relacién a las funciones del Secretario de
Educacién y de los Directores de Area, también en este Departamento se delegan
responsabilidades de ejecucion, con la supervision, control, divisién de las actividades de cada

uno de los integrantes.

Lo anterior genera mayor compromiso de trabajo al sentir y manejar el proceso de

gestion.

E. Delimitacion del Problema.

Por lo anterior, el problema a resolver se delimita de la siguiente manera:

Transformar el servicio administrativo del Departamento de Registros y Control de la
Secretaria de Educacion del Gobierno del Estado de Yucatdn (S.E.G.E.Y.) a partir de la
implantacién de un proceso de gestion estratégica, buscando la formacion y actualizacion del
personal adscrito a mi 4rea.

F. La Propuesta de Trabajo.

Para lograr la eficientizacion de la naturaleza del Servidor Publico hacia el usuario es

necesario establecer en él la concientizacién a través de reuniones periddicas, ejemplificando
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situaciones de caracter de servicio, es decir, que uno pase al lado del que lo solicita y que se

vean en la misma situacion.

Otros de los puntos importantes para la concientizacién del personal que presta servicio
al publico es capacitarlo adecuadamente con cursos de Relaciones Humanas, autoestima y

otros recursos afines a dicho proceso.

(Qué logramos con esto?

% Mejorar las relaciones entre los seres a través del conocimiento y la comprension.
+% Hacer mas facil y eficaz la comunicacién interpersonal.

+ Eliminar motivos de friccion.

+ Buscar la armonia Individual y Social.

¢ Qué nos sefialan los diversos cursos de relaciones humanas?

.
4

Saber por qué uno obra como lo hace.

>

% Entender mucho sobre actos propios que hasta entonces parecian ajenos a las

D)

personas.

R/
L X4

Comprender mejor la conducta de los demas.

% Controlar mas nuestros impulsos.

El objetivo principal de este trabajo es el de crear conciencia de compromiso del

servidor publico con el fin de mejorar el servicio que se presta al usuario.
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Asi también nos sirven para:

% Mejorar las estrategias, alternativas, técnicas, la planeacion del trabajo a fin de
lograr un impacto positivo y mejores resultados.

< Lograr que los individuos mejoren su calidad humana y se sientan participantes de
los problemas que presentan los usuarios.

% Llevar a cabo periédicamente evaluaciones y hacer el seguimiento para conocer en

donde debemos aplicar mejor la atencion y asi poder corregir las faltas, esto nos

dara como resultado el impulso a la Administracién Publica.

/7

A5

Este seguimiento se podrd llevar a cabo por medio de un Diario de Campo,

Registros y Observaciones.

El proyecto lo elegi porque dentro de la experiencia en el contexto donde desempeiio
las actividades administrativas cotidianas detecté que es necesario llevar a cabo la Formacion
y Actualizacién del servidor publico, esto con el fin fundamental de la transformacién
estratégica del orden y de las practicas institucionales habituales y tradicionales que deterioran

la calidad del servicio que ofrece el Departamento de Registros y Control.

Este proyecto de gestién administrativa nos lleva a construir estrategias de trabajo para

reevaluar la problematica planteada.



CAPITULO III

PLANTEAMIENTO DE UN NUEVO PROCESO DE GESTION

ADMINISTRATIVA.

A.- Antecedentes de l1a Administracion.

Uno de los problemas basicos de la practica administrativa es la eficiencia, y para

lograrla se debe partir de una buena organizacién, la cual se obtendra al dividir el trabajo en

forma racional.

Eficiencia.- Significa la correcta utilizacién de los recursos disponibles.

La divisién del trabajo es la base de la organizacion y por lo tanto queda claro que ésta

es en ultima instancia el problema principal de la practica administrativa.

Segun Marx y Engels establecen que las formas de propiedad existentes en la historia
humana (la tribal, esclavista, estatal o asiatica, feudal, capitalista o socialista) llevan

aparejadas otras tantas formas de division del trabajo.

Al hablar de las divisiones de trabajo, estas se dividen en dos:
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% La primera gran division del trabajo.

< La segunda gran division del trabajo.

La primera se da entre la agricultura y la ganaderia; la segunda consistié en la

separacion de los oficios.

En estas dos etapas de la division del trabajo no podemos hablar de administracion
porque la unidad econémica fundamental es la familia; el fenémeno administrativo en sus
distintas modalidades, s6lo puede surgir ahi donde el estado y la fabrica son las organizaciones

econdmicas fundamentales.

B. Teoria de las Relaciones Humanas.
Para el autor Idalberto Chiovenato los principales origenes de la teoria de las relaciones

humanas son los siguientes:

*

Las necesidades de humanizar y democratizar la administracién.

L)

9,
%

El desarrollo de las llamadas ciencias humanas.
% Las ideas de la Filosofia Pragmatica de John Dewey y de la Psicologia Dinimica de

Kurt Lewin.

K/
0‘0

Las conclusiones de la experiencia de Hawt Horne.
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Las Relaciones Humanas.

Son las acciones y actitudes desarrolladas por los contactos entre personas y grupos.
Cada individuo es una personalidad altamente diferenciada que influye en el comportamiento

y actitudes de los otros con quienes mantiene contacto.

Las ciencias interrelacionadas con la conducta del individuo son la Psicologia y

Antropologia.

Psicologia.- Es la que estudia la conducta humana, entre los que podemos decir estan

los aspectos biologicos y fisiologicos de la conducta.

Antropologia.- Estudia la conducta organizacional.

Con la llegada de esta teoria, ahora hablamos un nuevo lenguaje dentro de la
administracion, se habla ahora de motivacion, liderazgo, comunicacién, organizacion

informal, dinamica de grupo, etc.

El liderazgo es necesario en todos los tipos de organizacién humana principalmente en
las empresas y en cada uno de los departamentos, un buen lider necesita conocer la motivacion
humana y saber conducir a las personas.

La dinamica de grupo es uno de los temas de la Teoria de las Relaciones Humanas; su

fundador es Kurt Lewin.
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Definimos como dinamica de grupo la suma de interés de los componentes del grupo y
puede ser activada a través de estimulos y motivaciones, en el sentido de mayor armonia y

aumento de vinculaciones.

Respecto a la teoria de las relaciones humanas, este enfoque permite conocer y valorar
la importancia que la motivacién, el conflicto, la comunicacion y el liderazgo tiene para el
desarrollo de una organizacion; asi como reconocer, que distribuir mejor el tiempo, organizar
mejor las actividades, recursos y espacios no son suficiente, si no se cuenta con el compromiso
y disposicién de los miembros del colectivo. Tomar en consideracion que el factor humano es

de vital importancia para impulsar cambios oportunos que mejoren el servicio.

Con la teoria de las relaciones humanas se pasd a estudiar la influencia de la

motivacioén en el comportamiento de las personas.

Kurt Lewin en 1935 elaboré la teoria de campo, para explicar la motivacion, €sta se

basa en dos suposiciones fundamentales:

= El compromiso humano se deriva de la totalidad de hechos coexistentes.

»  Estos hechos tienen caracter de un campo dinamico en el cual cada parte depende
de una interaccién con las otras partes. El campo dinimico es el espacio de vida
que contiene la persona y su ambiente psicolégico.

El ambiente psicolégico es el percibido como tal e interpretado por la persona,

relacionado con las actuales necesidades del individuo.
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Los objetos, personas o situaciones pueden adquirir valencia positiva cuando pueden o
prometen satisfacer las necesidades presentes en el individuo o valencia negativa cuando
pueden o prometen ocasionar algin perjuicio. Cuando se encuentra un objeto posible, éste
adquiere una valencia positiva, despertando un vector para dirigir movimientos o atraccion
hacia el objeto. Si surge una barrera, ocurre la frustracion por no alcanzar el objeto deseado,

lo cual provoca tensién y provoca un comportamiento desorientado.

La comprensién de la motivacion del comportamiento exige el conocimiento de las
necesidades humanas, el hombre pasa a lo largo de su vida por niveles o estadios de

motivacién los cuales son:

& Las necesidades Fisiologicas llamadas también vitales o vegetativas, relacionadas
con la supervivencia del individuo. Son innatas ¢ instintivas, exigen satisfacciones
periodicas y ciclicas como son la alimentacion, el suefio, el sexo, etc.

& Las necesidades Psicologicas son aprendidas y adquiridas en el transcurso de la
vida y representan un patrén mas elevado y complejo de necesidades, éstas rara vez

son satisfechas a plenitud, entre las necesidades Psicologicas estan:

= La necesidad de seguridad intima que conduce a una busqueda incesante de ajuste
y tranquilidad personal en direccion a una situacion segura para el individuo.
= La necesidad de participacién que es la necesidad de hacer parte, de tener contacto

humano, de participar conjuntamente con otras personas de alguna cosa o iniciativa
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que llevan al hombre a vivir en grupo y socializarse. Existe la simpatia que
cohesiona socialmente y la antipatia que lleva a la dispersion social.

» La necesidad de autoconfianza es la que restaura la autoevaluacion de cada
individuo, es la manera de cémo se ve y se evalla, implica el autorespeto y la
consideracion que se tiene de una mismo.

= Lanecesidad de afecto es la de dar y recibir amor y carifio.

= Lanecesidad de autorelacion es la sintesis de las demas necesidades. Es el impulso
de cada uno para realizar su propio potencial, de estar en continuo desarrollo en el

sentido mas elevado del término.

El ciclo motivacional puede explicarse asi: el organismo humano permanece en
equilibrio psicolégico hasta que un estimulo rompa o cree una necesidad, la cual provoca un
estado de tensién, que conduce a un comportamiento o accidn capaz de alcanzar alguna forma

de satisfaccion de aquella necesidad, recobrandose el equilibrio normal.

Cuando esta satisfaccién no es obtenida por alglin obstaculo o barrera se presenta la
frustracién que es la tension acumulada en el organismo que lo mantiene en desequilibrio. Se
presenta la compensacién o transferencia cuando el individuo intenta satisfacer alguna
necesidad imposible de ser satisfecha complementaria o sustituida, con el objeto de reducir o

evitar la frustracion.

La frustracion puede llevar a ciertas reacciones como la desorganizacién del

comportamiento, presentando una conducta ilogica y sin explicacion aparente, la agresividad
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ya sea verbal, fisica, simbolica, etc., emocionales como la ansiedad, adiccién, nerviosismo,
insomnio, etc., alienacion, apatia, desinterés por el alcance de los objetivos frustrados como

forma 0 mecanismos inconscientes de defensa del ego.

La moral es una consecuencia del estado motivacional, una actitud mental provocada
por la satisfaccion o no satisfaccion de las necesidades del individuo. En la medida que se

obtengan satisfacciones por la organizacion, se presentard la elevacion de la misma.

La moral elevada es acompafiada de una actitud de interes, identificacion, facil

aceptacion, entusiasmo, etc.

La moral baja es acompafiada por el desinteres, negacion, rechazo, pesimismo y apatia
en el trabajo generalmente trae problemas de supervision y de disciplina. Asi la moral es

consecuencia del grado de satisfaccion de las necesidades individuales.

El liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion y dirigida a traveés
del proceso de comunicacion de uno o diversos objetivos especificos, es encarado como un

fenomeno social que ocurre exclusivamente en grupos sociales.

El liderazgo debe ser considerado en funcién de las relaciones que existen entre las

personas en una determinada estructura social y no por las caracteristicas individuales.
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El comportamiento de liderazgo debe ayudar al grupo a alcanzar sus objetivos y

satisfacer sus necesidades. Las teorias del liderazgo pueden ser clasificadas en tres grandes

grupos.

C. Teoria de los Rasgos de Personalidad.

Lider es aquel que posee algunos rasgos especificos, que lo distinguen entre los demas;

los mas comunmente mencionados son:

R/

% Rasgos Fisicos: Energia, apariencia y peso.

K/
0’0

Rasgos Intelectuales: Adaptabilidad, agresividad, entusiasmo y autoconfianza.

/7
L 44

Rasgos Sociales: Cooperacién, habilidades interpersonales y habilidad

administrativa.

R
0‘0

Rasgos relacionados con la tarea: Impulso de realizacion, persistencia e iniciativa.

En conclusién, segin esta teoria un lider debe inspirar confianza, ser inteligente,

perceptivo y decisivo para tener mejor condicién para dirigir al éxito.

Esta teoria manifiesta algunas deficiencias entre las que se encuentran:

% La de no ponderar la importancia relativa a cada caracteristica, ya que unas son

mas importantes que otras.
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4

% Ignorar la influencia y la reaccién de los subordinados en los resultados de
liderazgo.

& No hacen distincién entre los rasgos validos en cuanto al alcance de los diferentes
objetivos.

% Ignoran completamente la situaciéon en que el liderazgo es efectivo.

& Dentro de su enfoque simplista considera que un individuo es siempre lider durante

todo el tiempo y ante cualquier situacion, lo cual es irreal.

D. Teoria sobre Estilos de Liderazgo.

Estudian el liderazgo en términos de estilos de comportamiento del lider en relacion
con sus subordinados, se refiere a lo que el lider hace, esto es su comportamiento para

efectuar liderazgo.

La teoria principal que busca explicar el liderazgo a través de estilos de
comportamiento, sin preocuparse por las caracteristicas de la personalidad, es la que se basa en

tres estilos de liderazgo: Autocratico, Liberal y Democratico.

En el liderazgo Autocrético el trabajo solamente se desarrolla con la presencia fisica
del lider, en su ausencia las actividades paran y los grupos expanden sus sentimientos
reprimidos, llegando a la disciplina y agresividad. Este lider se caracteriza por la produccion y

con resultados y una minima preocupacion por la gente.
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En el liderazgo Liberal las tareas se realizan al azar, con muchas oscilaciones,
perdiéndose mucho tiempo en discusiones de motivos personales relacionadas con el trabajo,

existe el fuerte individualismo agresivo y poco respeto con relacion al lider.

En el liderazgo Democratico se establecen mas grupos de amistad y de relaciones
cordiales, las comunicaciones entre el lider y los subordinados se desarrollan
espontaneamente, son francas y cordiales. Se crea un sentido de responsabilidad y
compromiso personal ademas de una fuerte integraciéon grupal, con grandes satisfacciones, a

este lider se le llama el "Hombre Organizacion”.

En la realidad el lider utiliza los tres procesos de liderazgo de acuerdo a la situacion,

con las personas y con la tarea a ser ejecutada o llevada adelante.

E. Teorias Situacionales del Liderazgo.

Son las teorias en las cuales se busca explicar el liderazgo dentro de un contexto mas
amplio, parten del principio de que no existe un Unico estilo o caracteristica de liderazgo

valido para toda y cualquier situacion.

Asi el verdadero lider es aquel que es capaz de ajustarse a un grupo particular de
personas bajo condiciones extremadamente variadas, los ingredientes importantes son: el
lider, el grupo y la situacién. La situacion asume la mayor importancia en la determinacién de

quien sera el lider y lo que debera desempefiar.



39

La comunicacion es una actividad administrativa que tiene dos propositos principales:

- Proporcionar informacién y comprension necesaria para que las personas se puedan

conducir en sus tareas.

- Proporcionar las actividades necesarias que promuevan la motivacion, cooperacion y

satisfaccion del cargo.

Estos dos en conjunto, promueven un ambiente que conduce a un espiritu de equipoy a
un mejor desempefio en las tareas. No existe una manera especifica de comunicar ya que esta
dependera de los datos e informacion dentro de una inmensa variedad de propdsitos. Las

cadenas o redes de comunicacion dentro de un grupo pueden ser tres:

La rueda.- Esta se da de manera mas rapida, con buena exactitud, con énfasis en el
lider muy pronunciada, con una pobre moral y una lenta flexibilidad para el cambio en el

cargo.

La cadena.- Es rapida, con buena exactitud, el énfasis en el lider es muy marcada, con

una moral pobre y la flexibilidad para el cambio en el cargo es lenta.

El circulo.- Tiene una influencia lenta, su exactitud es pobre, no hay ningin énfasis en

el lider, la moral es muy buena y la flexibilidad para el cambio en el cargo es muy rapida.
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La manera mas eficaz de comunicar mensajes depende, como se dijo anteriormente, en

el liderazgo y este a su vez depende de los factores situacionales.

Lo que caracteriza al grupo humano es el hecho de que sus miembros tengan un
objetivo comun, contar con una estructura, una organizacion dindmica y una cohesion interna,
que pueden ser activadas a través de estimulos y motivaciones en el sentido de mayor armonia
y aumento de relacionamiento. Cabe al administrador, en todos los niveles de supervision,
aprender a influenciar y orientar, el sentido de las relaciones y propiciar un ambiente positivo

y favorable para que estas se consoliden y la empresa pueda realizar sus funciones principales.

Todas las teorias estan enfocadas a una mejor interrelacién personal con el fin de que
en la administracion exista la motivacion, comunicacion, organizacion, dindmica de grupo;

Jlevando al lider a conocer la situacion real del personal.

La teorfa de las relaciones humanas es la mas enfocada a la situacion laboral del
Departamento de Registros y Control de la Secretaria de Educacion del Gobierno del Estado
de Yucatan, debido a la problematica que existia con el personal, se procedi6 a manejar
dinamicas de grupo, reuniones periodicas, etc., llegando a la conclusion de establecer cursos

diversos de Relaciones Humanas, autoestima, atencion y trato al publico, etc.



CAPITULO IV

ELABORACION DE LA ALTERNATIVA DE INTERVENCION.

A. La Planeacion Estratégica como Fundamento de mi Proyecto.

Tradicionalmente se ha considerado a la Planeacién Estratégica como la segunda fase

del proceso administrativo y convierte en fijar el curso concreto de las acciones que han de

seguirse, establece los principios para orientar las actividades y determinar los recursos

materiales y humanos que se emplearan.

Algunos de los principios mds importantes que caracterizan una planeacion efectiva

son: Precision, Flexibilidad y Unidad.

- Precisién.- En este concepto los planes deben ser afirmaciones precisas que estin

destinadas a regular acciones concretas.

- Flexibilidad.- Todo plan funcional debe prever los cambios posibles, fijando maximo

y minimo tolerables y previniendo alternativas en caso de presentarse crisis o conflictos.
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- Unidad.- Los planes y programas parciales, derivados de un plan maestro deben

guardar armonia entre si, evitando las contradicciones.

Al planear es importante la formulacion de politicas o criterios generales, que sirvan
para emitir, suplir e interpretar las normas. Ellas son el elemento indispensable para poder

delegar autoridad.

Con una planeacién estratégica adecuada formulamos y definimos procedimientos o
seccionamientos de cada acto administrativo, con ello se pretende eliminar, combinar, alterar

el orden, mejorar y ejecutar acciones cuidando de evitar las duplicidades innecesarias.

La planeacion es un ejercicio que implica ensayo y error, de las cuales se obtienen
validas experiencias (éxito, fracaso, retroceso) para poder planear de nuevo mas
adecuadamente y avanzar hacia las metas que nos hemos propuesto alcanzar. Es un proceso
que vuelve a iniciarse una y otra vez pero en niveles superiores de comprensiéon y

acercamiento a los hechos.

Cada hora que se ocupe en una planeacion efectiva ahorrara de tres a cuatro en la fase
de ejecucién, produciéndose ademas, dentro de la calidad como un arte de ejercitar el sentido

comun.
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La Planeacion Estratégica Formal.

La definimos considerando 4 puntos de vista diferentes. Cada uno de los cuales es

necesario para entenderla:

El Porvenir de las Decisiones actuales.

Primero.- La planeacion trata con el porvenir de las decisiones actuales. Esto significa
que la planeacién estratégica observa la cadena de consecuencia de causas y efectos durante
un tiempo, relacionada con una decision real o intencionada que tomara el director. Si a este
no le agrada la perspectiva futura, la decision puede cambiarse facilmente. La planeacion
estratégica también observa las posibles alternativas de los cursos de accion en el futuro, y al
escoger unas alternativas, éstas se convierten an la base para tomar decisiones presentes. La
esencia de la planeacion estratégica consiste en la identificacion sistematica de las
oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados con otros datos
importantes proporcionan la base para que una empresa tome mejores decisiones en el
presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros. Planear significa disefiar un

futuro deseado e identificar las formas para lograrlo.

Proceso.

Segundo.- La planeaci6n estratégica es un proceso que se inicia con el establecimiento
de metas organizacionales, define estrategias y politicas para lograr estas metas y desarrolla
planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias y asi obtener los fines

buscados. También es proceso para decidir de antemano que tipo de esfuerzo debe realizarse,
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quien lo llevara a cabo y que se hara con los resultados. La planeacion estratégica es

sistematica en el sentido de que es organizada y conducida con base en una realidad entendida.

Filosofia.

Tercero.- La planeacion estratégica es una actitud, una forma de vida, requiere de
dedicacién para actuar con base en la observacion del futuro y en una determinacién para
planear constante y sistematicamente como una parte integral de la direccién. Ademas
representa un proceso mental, un ejercicio intelectual, mas que una serie de procedimientos,
estructuras o técnicas prescritas. Para lograr mejores resultados los directores y el personal de
una organizacién deben creer en el valor de la planeacién estratégica y deben tratar de
desempefiar sus actividades lo mejor posible. Ackoff dice: "El no hacerlo bien no es un

pecado, pero el no hacerlo lo mejor posible, si lo es"(%).

Estructura.

Cuarto.- Un sistema de planeacién estratégica formal une tres tipos de planes
fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a mediano plazo, presupuesto a corto
plazo y planes operativos. La planeacion estratégica es el esfuerzo sistematico y mas o menos
formal de una empresa para establecer sus propdsitos, objetivos, politicas y estrategias y asi
lograr los objetivos y propositos basicos de la empresa. Estas cuatro caracteristicas
fundamentales serviran como base para el desarrollo de las definiciones conceptuales y

operativas, descritas en el presente trabajo.

(")Steiner, George A.- ;Qué es la Planeacion Estratégica?. En Antologia Bésica.- Planeacion Estratégica. P.p. 160, 161.
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Planeacién de la mision en Empresas Publicas.

La planeacién de la misién corporativa de una empresa publica representa; sin duda, el
capitulo mas complejo de la planeacion estratégica. La mision requiere proporcionalmente de
mas tiempo que las demas etapas del proceso de planeacion; especialmente cuando una
empresa ptblica la formula por primera vez. La mayoria de los autores casi no se ocupan de

]a misidn, en algunos casos ni siquiera la mencionan.

Para una empresa la mision significa el objetivo mas elevado. Todos los demas
objetivos y etapas, hasta un paso de un proyecto, se basan en este ultimo objetivo. No hay
propositos, fines y objetivos mas allé de la mision. Por ello, la mision se puede calificar como
la finalidad o el propésito que persigue una organizacion. Con esto, se hace incapié en los
puntos criticos inmanentes a la planeacién de la misién. Si no existe una mision clara, la
planeacion carece del eje alrededor del cual giran las estrategias, las tacticas, los proyectos,
etc., ni siquiera se puede hablar en estos casos de un sistema de planeacion, dado que se omite

el punto de partida del mismo.

Importancia de la Planeacién de la Mision.

Es sumamente dificil convencer a los lideres, tanto de empresas publicas como
privadas, de definir la misién de su organizacion. Esto radica en un malentendido
fundamental y a veces en una especie de confianza excesiva. Peter Drucker sefiala que la

misién, aunque parezca ser obvia, en realidad nunca lo es. La mala organizacion, las
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ganancias insatisfactorias, la baja produccion, la estructura inadecuada y finalmente la
desapariciéon de empresas originalmente sanas se debe frecuentemente a deficiencias en la

planeacion de la mision.

Al intentar establecer la planeacién estratégica en una empresa piblica, se tiene que
empezar con una clara definicién de la mision. En el sector publico existe un numero grande
de influyentes como burécratas de alto rango, exponentes de politica publica, sindicatos,
grupos de presién, electores y los mismos directivos ejercen todo tipo de influencia sobre la

formulacion de la mision.

La misién de una empresa publica es entonces frecuentemente la respuesta al como
puede una organizacién determinada contribuir, de manera efectiva, a la meta de interés

publico.

;Quién se encarga de la Planeacion Estratégica?.

Una serie de autores considera a la Planeacion Estratégica como una responsabilidad
primordial de los ejecutivos de nivel mas elevado. Esto, sin duda, sugiere la idea de que la
Planeacidn se realiza exclusivamente en el nivel administrativo mas alto, mientras que otros
niveles jerarquicos, sobre todo los niveles operativos, se excluyen. Mas aun, uno tiene que
pensar que estos ejecutivos planean en forma conjunta o como un equipo. Otros autores
sugieren asesores y consultores externos, mientras que todavia el ultimo grupo asigna la

responsabilidad de la Planeacién a todos los miembros de una organizacion.
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Al analizar estos enfoques, uno puede concluir que la diversidad comentada no €s mas
que otro indicio de la falta de definicion que por lo general caracteriza la bibliografia que
versa sobre la Planeacion Estratégica. Es cierto que tal interpretacion es en parte correcta,
pero carece de una explicacion basica. La asignacion unilateral de la responsabilidad de la
Planeacién a una alta gerencia, un comité o un nivel jerarquico, habla mas bien de un

malentendido basico de la naturaleza y finalidades de la Planeacion Estratégica.

La Planeacién no debera mal interpretarse como una técnica. No puede haber un area
funcional de planeacion cuyos miembros se consideren encargados de la misma. Sobre todo
durante la ultima década en los Estados Unidos, la Planeacion estratégica fue considerada un
area funcional nueva y con ella anticip6 su propio fracaso. Ademas, aislar la Planeacion en un
4rea funcional separada conduce 2 la conclusién erronea de que algunos planean mientras
otros llevan a cabo lo planeado. La Planeacion debera caracterizar un modo de pensar y, al
menos, desde el punto de vista de sus elementos filosoficos, es més bien un asunto del estilo

de liderazgo y, finalmente de la cultura organizacional de una compafiia.

Lo anterior esclarece que uno no puede conferir la responsabilidad de establecer y
ejecutar los planes a individuos, areas funcionales o niveles jerarquicos. La responsabilidad
final corresponde a las personas que integran la compafifa, siempre y cuando se encuentren
vinculadas de alguna manera al progreso y mejoramiento de su propia 4rea de trabajo. Asi, la
responsabilidad de la planeacion recae sobre cada miembro de la Dependencia o, expresado en

términos abstractos, sobre la Dependencia como en todo.
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La planeacion, la ejecucion y el control son funciones que, en la inmensa mayoria de
los casos, se encuentran combinadas en una sola persona o en una unidad de planeacion
dada(®). Quienes planean tendran que ejecutar y llevar el control; si una empresa publica no
reconoce la combinacion de estas tres funciones en una persona O en una unidad de
planeacién, no puede esperar que las unidades operativas se identifiquen con los planes, esto

es, con sus tareas.

En este tipo de organizacion el grado de motivacion por lo general es muy bajo. Una
separaciéon funcional de la Planeacion, la gjecucién y el control en 6rganos diferentes e
independientes normalmente es un signo de inmadurez organizacional profundamente

arraigada.

Por otro lado, algunas personas o unidades de planeacion obviamente se dedican mas
intensamente a la planeacién que otras. Luego hay unidades que por la naturaleza de su

trabajo se consagran a labores de control, mientras que otras son primordialmente operativas.

De lo anterior se puede deducir que a superior jerarquia de persona o unidad, mayor
serd su participacion en la planeacion y, en contraste, se reducira su participacion directa en
cuanto a ejecucion operativa. A niveles jerarquicos inferiores predominaran operacion y

ejecucion, pero por supuesto no se puede hablar de una ausencia de planeacion.

(*)Planeacion Estratégica de Empresas Publicas.- Cap. 10.- ";Quién se encarga de la planeacién Estratégica?".- p.p. 153.
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Una explicacién para la disminucion de la intensidad de planeacién al descender los
niveles jerdrquicos en el volumen creciente de directrices y politicas restrictivas desde un nivel
superior. A medida en que se desciende en el nivel jerarquico, el numero de limitaciones
externas crece, reduciendo el grado de libertad de una unidad de planeacion. Esto se hace ain
mas evidente en empresas publicas en paises en desarrollo donde el gobierno considera a sus
unidades como érganos ejecutivos de su politica econdémica. Sin embargo, esta observacién no
nos conducira a la pobre interpretacién comentada de que la planeacion se lleva a cabo

"arriba" y la ejecucion "abajo"(%).

Por otro lado, es obvio que el contenido estratégico de las decisiones decrece conforme
se desciende en los niveles jerarquicos. Los estratos bajos se concentran mas en la planeacion
operativa. Esto muestra también que la planeacion abarca cada una de las posiciones en una
organizacién en todos los niveles con diferentes grados de intensidad. Si esto no sucediera asi,

uno no podria hablar de un sistema completo de planeacion.

Unidades de Planeacién.

Se entiende por unidades de planeacion los grupos cuyos miembros tienen una relacion

jerarquica directa, se encuentran incorporados en un 4rea de responsabilidad (Jefatura de

Departamento).

()Ibid. p. 154.
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La idea de una unidad de planeacién puede aplicarse para su area, y que son los
responsables de los resultados. De esta manera se incrementa el potencial de argumentacion
para todos los participantes. Sin embargo, debe comprenderse que los objetivos, los resultados
y la responsabilidad implicita no pueden recaer sobre un individuo, sino que deberia atribuirse

mas bien al grupo como con todo.

Fases de la Planeacion.

La determinacion de la planeacién tiene que pasar a través de tres fases

cronolégicamente ordenadas:

Fase I: Plan Basico.

Fase II: Planes Detallados.

Fase I11: Planes Definitivos.

Esta separacion en tres etapas trata de garantizar una planeacion mas realista.

Fase I: Planeacion ""de arriba hacia abajo'' (Plan Basico).

El nivel de planeacion mas alto en la jerarquia, de manera ideal la alta gerencia o

direccién obviamente, realiza el primer intento de definir la planeacién basica para un cierto

lapso de tiempo.
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La unidad de planeacion del nivel superior debe decidir sobre una estructura de
planeacién completa. Respecto a la misidn, las estrategias, las tacticas, los proyectos y
también los pasos. En otras palabras, el nivel mas alto decidird sobre una estructura de
planeacién completa para su area de responsabilidad. Si la formulacién de las tacticas, por
ejemplo, fuera delegada a niveles jerarquicos inferiores, la armonia de la planeacién sin duda
se alteraria. En consecuencia, la unidad careceria de elementos tacticos para apoyar sus

propias estrategias.

En este plan se establece que los niveles superiores deberian invitar a los niveles
inferiores a corregir los objetivos de los niveles superiores. Con ellos se enriquecerian

también el potencial de alternativas y posibilidades.

En resumen, la planeacién tentativa se transfiere desde un nivel elevado hacia el nivel
inmediato inferior con el fin de hacerla mas operativa. Cada persona funge como eslabén
entre dos unidades de planeacién. Los niveles mas bajos no limitan sus actividades a criticar
la planeacién de la unidad inmediata superior. Cada nivel, o mejor dicho, cada unidad de
planeacion para su propia area de responsabilidad de acuerdo con la planeacion del nivel

inmediato superior.

De nuevo, en cada caso la estructura consiste en mision, estrategias, tacticas, proyectos
y pasos. Aqui es posible apreciar dos efectos basicos ya que cada unidad posee su sistema de

planeacion independiente para su propia 4rea de responsabilidad.
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- Cada nivel especifica y corrige el contenido del nivel inmediato superior.

- En consecuencia, resulta una jerarquia de planeacion en la cual el contenido del nivel
mas bajo puede considerarse como el detalle més especifico respecto al contenido de

planeacion del nivel mas elevado.

Teniendo en cuenta las limitaciones que se dan, podemos observar otra vez el
mecanismo muy simple para interrelacionar y armonizar la planeacién estratégica con la

operativa.

Fase II: Planeacion de ""abajo hacia arriba" (Planes Detallados).

Una vez que la planeacién ha alcanzado el nivel més bajo deseado, la compafiia posee
planes detallados provisionales. Los objetivos de la corporacion han sido divididos en sub

objetivos por area, objetivos parciales y metas individuales.

En esta segunda etapa, los planes especificos y detallados se agregan y suman al nivel

inmediato superior.

La suma de los planes individuales que resultan de las diferentes unidades de
planeacion deberia ser equivalente, en cuanto a su caracter conceptual y su valor, al plan

global de la misma unidad (suma vertical) de "abajo hacia arriba".
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De la misma manera, la suma de los planes individuales de todo un nivel jerarquico
deberia ser equivalente al total de los planes individuales del nivel inmediato superior (suma

horizontal).

De esta manera, la unidad de planeacién mas elevada representa el nivel mas alto de
adiccién. Fl contenido de la planeacién conceptual y cuantitativa, deberia ser logica, ser
idéntica al total de todos los planes en todos los niveles jerarquicos inferiores. Asi, el flujo de
informacién desde "abajo hacia arriba" como resultado de la planeacion tentativa desde "arriba

hacia abajo" pretende especificar, criticar y corregir.
p gur.

Especificar:

Con base en el contenido de la planeacién del nivel inmediato superior, los niveles

inferiores dependientes, elaboran su propio contenido para sus propias areas.

Criticar:

Los niveles inferiores analizan el contenido en lo referente a conceptos y valores con el

fin de ajustarlos.
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Corregir:

Los niveles inferiores corrigen el contenido de acuerdo con sus propias opiniones y

analisis. Los planes individuales pasan al nivel inmediato superior donde se agregan.

Fase III: Planeacion "de arriba hacia abajo". (Plan Definitivo).

La agregacién de los planes individuales explicada en la Fase II no representa el plan
final todavia. La Fase II describe, por el momento, exclusivamente las ideas de las unidades
de planeacion subsecuentes con respecto al plan basico de la Fase I. Ahora, el nivel mas
elevado tiene la responsabilidad de comparar los resultados de la Fase II con las ideas
originales del Plan Bésico. Este nivel decidira luego sobre la planeacion final, la cual en
cambio serd obligatoria para el periodo de tiempo planeado. El mecanismo de las tres fases de

la planeacion puede dividirse de esta otra manera:

Fase I: ;Qué nos gustaria lograr?.
Fase II: ;Qué podemos lograr?

Fase III: ;Qué tenemos que lograr?.

Después de que el nivel jerarquico més elevado ha determinado en contenido
obligatorio de la planeacion, las unidades redefinen su propia planeacién en una forma similar
a la Fase I. Sin embargo, ahora la planeacion del nivel més elevado debe tomarse como

estandar por las unidades subsecuentes.
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B. El Plan Estratégico.

En este trabajo se destaca la importancia de la "Organizaciéon dentro de la
Administracién", asi como los factores que impiden que éste se lleve a cabo de manera eficaz

y eficiente.

Esta investigacion se pretende realizar con el colectivo que integra el Departamento de
Registros y Control ubicado en la Calle 25 No. 101 A x 34 de la colonia Garcia Ginerés de

esta ciudad.

La presente propuesta no ha de considerarse un modelo rigido ni acabado. Pretende ser
una serie de pautas metodolégicas que pueden ser consideradas como conjunto o en alguno de
sus momentos de aplicacién, puede también cambiar parcialmente el orden de la secuencia
propuesta, pues en la préactica no siempre es posible, ni necesariamente util, seguir de manera
inflexible el orden cronolégico propuesto. En definitiva, estas pautas metodologicas, pueden
ser mejoradas, ampliadas y superadas por la imaginacién y conocimiento del grupo social con

el que se pondra en practica (Planeacion Estratégica).

1.- Propdsito.

En un trabajo de investigacion, la fijacion de objetivos es primordial, puesto que

orienta las actividades que se van a realizar y al mismo tiempo hacen que el investigador tenga

siempre presente, las metas que quiere alcanzar.

178071
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El propésito general del presente trabajo es: Mejorar la organizacion dentro de la

Administracién Publica. Y como propdsitos particulares, mencionaremos los siguientes:

- Reconocer las carencias de la organizacién, asi como las necesidades de mejorarlas.

- Analizar las causas y condiciones que propician la desorganizacién partiendo de la

realidad contextual.

- Determinar la problematica, asi como los recursos humanos y materiales con los que

se cuenta.

- Crear conjuntamente con el colectivo las alternativas de accion y asignacion de

tiempos.

En la reunién mensual que realizo a futuro con el colectivo de trabajo del
Departamento de Registros y Control de la Secretaria de Educacion del Estado de Yucatan, a
mi cargo, establecida en la Calle 25 No. 101A x 34 de la colonia Garcia Ginerés de esta
ciudad; trataremos algunos puntos relacionados con el trabajo que desempefia cada uno, entre
los puntos principales se destacara que no se esta dando la atencién adecuada a los solicitantes,
etc., se daran muchas opiniones llegando a la conclusion de que en este Departamento no

existe la formacion y actualizacion del Servidor Publico.
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Con base en esta necesidad y buscando la manera de solucionarlo, considero que la
Planeacién Estratégica nos da elementos necesarios para reorganizar y mejorar el servicio que
este departamento presta a través de la Misién; teniendo en cuenta que la Mision se califica

como la finalidad o propésito que persigue una organizacion.

Nuestra Misién es: "Optimizar la Formacién y Actualizacién del Servidor Puablico

del Departamento de Registros y Control".

Esta la llevaremos a cabo con dos estrategias:
1.- Capacitacién Estratégica del Departamento de Registros y Control.

2.- Actualizacién y Aplicacion del Modelo de Planeacion Estratégica.

La primera de las cuales queda como sigue:

1.- La Capacitacién Estratégica del Departamento de Registros y Control.

Tactica 1.

Considero importante la Sensibilizacion del personal a través de la motivacién de la
importancia en el trabajo que desempefia cada uno; con talleres, rotafolios, tripticos, peliculas,
etc., porque las personas que estan sensibilizadas del trabajo lo realizan en equipo, cada uno es

importante para el funcionamiento eficaz.



58

Tactica 2.

Problematizar el trabajo administrativo actual.- El buen desempefio del personal
administrativo no solo consiste en el hecho de que conozca el funcionamiento del
Departamento de Registros y Control, sino de prepararlo constantemente para que las
funciones que desempefian alcancen lo planeado, la Capacitacién es uno de los elementos

primordiales para el desarrollo del personal.

Tactica 3.

Identificar a la Planeacion Estratégica como una solucion al problema.- La
Planeacién Estratégica siempre ha existido y es indispensable en toda actividad que
realicemos, ya que con ésta llegaremos al logro de la Misién con un mejor aprovechamiento
de los recursos que intervienen en la misma; los pasos a seguir se considera que son a traves

de dinamicas de grupos, mesas de trabajo, reuniones con el personal.

Tactica 4.

Instalacién de colectivos de trabajo.- En esta tictica se maneja la Instalacion de
Colectivos de Trabajo con la finalidad de lograr la eficiencia, eficacia y rapidez en el tramite
de los servicios que se prestan en el Departamento de Registros y Control, para que se pueda
lograr esta meta es necesario llevar a cabo con el colectivo reuniones a fin de practicar el

llenado de formatos.
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2.- Actualizacién y Aplicacién del Modelo de Planeacion Estratégica.

En esta estrategia consideré cuatro tacticas para aplicar:

Tactica 1.

Organizar la Distribucién de Funciones con el Colectivo.- Como responsable del
Departamento de Registros y Control el primer paso para lograr la tactica es que hay que
llevar a cabo una Planeacién Estratégica con el colectivo de trabajo, a través del analisis de
logros obtenidos en el Departamento, ver los puntos a favor y en contra del trabajo realizado,
para no estancarse y a futuro evitar actitudes negativas, esto se llevara a cabo de manera

cronoldgica y en forma rotativa.

Tactica 2.

Conocer la Normatividad del Funcionamiento del Departamento.- El buen
desempefio del colectivo de trabajo no sélo consiste en el hecho de que se conozca el
funcionamiento del Departamento, sino de lograr en el personal la Formacion y Actualizacion,

prepararlo en el conocimiento de las Normas, Reglamentos, Circulares, Convenios, etc.

Tactica 3.

Identificar los documentos que proporciona el Departamento de Registros y
Control.- Para lograr la eficiencia y eficacia es importante que el personal conozca cada uno
de los documentos que se tramitan en el Departamento de Registros y Control con el fin de

que todos estén capacitados para desempefiar las funciones del mismo.
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Tactica 4.

Estimulacién al personal por el desempeiio de sus funciones.- Los estimulos son
necesarios para motivar al personal y esto no sélo ayuda en el trato con las demas personas,
sino en el deseo de superacién personal, redundando en una actitud positiva; lo que haremos a

través de platicas con personal especializado.



PLANEACION ESTRATEGICA.

MISION.

"Formacién y Actualizacién del Servidor Piblico del Departamento de Registros

y Control".

ESTRATEGIAS

1.- Capacitacion Estratégica del Departamento de Registros y Control.

Téctica Proyecto Recursos
Tactica 1.- Sensibilizacion|Talleres de  capacitacion | Rotafolios, tripticos,
del Servidor Publico del|sobre la importancia del | peliculas, etc.

trabajo a desempefiar.

trabajo en equipo.

Téactica 2.- Problematizar el

trabajo administrativo actual.

Preparar al personal para que
desempefie su puesto de

trabajo con el fin de alcanzar

Capacitacién y estimulos.

lo deseado.
Tactica 3.- Identificar la|Realizar con el colectivo de|Mesa de trabajo, reuniones
Planeacién estratégica como |trabajo  reuniones  para|periédicas, dindmicas de
una solucién al problema. planear programas y | grupo.

actividades.

| Tactica 4.- Instalacion de

Colectivos de Trabajo.

Lograr la rapidez y eficiencia
en el tramite de documentos

de manera cualitativa.

Ejercitar al personal en el

llenado de formatos.




2.- Actualizacién y Aplicacion del Modelo de Planeacién Estratégica del

Departamento de Registros y Control.

Tactica

Proyecto

Recursos

Tactica 1.- Organizar la

distribucidn de funciones con

el colectivo.

Planear las funciones del
personal cronolégicamente y

en forma rotativa.

Reuniones con el personal a

través de dinamicas.

Tactica 2.- Conocer la

Normatividad del

funcionamiento del

Departamento.

Proporcionar al personal

documentos Normativos y
del

del funcionamiento

Departamento.

Reglamentos, Normas,

Convenios, Circulares.

Tactica 3.- Identificar los

documentos que proporciona

Involucrar al personal con el

fin de buscar la eficiencia y

Analisis de los documentos

con todo el personal

este Departamento. sistematizaciéon ~ de las [ mediante técnicas grupales.
actividades del
Departamento.

Tactica 4.- Estimular al|Orientacion al personal, | Platicas de autoestima con el

personal por el desempefio de

sus funciones.

sobre relaciones humanas y

autoestima.

personal especializado.
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CAPITULO V

CONTRASTACION DEL PROCESO DE IMPLANTACION PARA SU

REFORMULACION COMO PROPUESTA INNOVADORA.

Uno de los propdsitos que me motivaron para elaborar una propuesta innovadora para
propiciar un cambio en la practica del liderazgo, fue que desde que tomé posesion como Jefe
del Departamento de Registros y Control, hace doce afios, he podido constatar que la mayoria
del personal adscrito a este Departamento desempefiaba su labor de una manera automatica o
sin iniciativa, lo cual siempre redundaba en problemas de cardcter administrativo al prestar los
servicios a los usuarios. En el Departamento de Registros y Control no habia una interrelacion

satisfactoria con los compafieros entre si, ni con un servidor por ser nuevo en esa area.

Por lo tanto llevé a cabo en primer término una reunidn con las dos responsables de las
areas inherentes al Departamento de Registros y Control, con el fin de sondear la situacion que
prevalecia; dandome cuenta que no se contaba con un coordinador o lider como lo demandaba
el Departamento. Procedi a reunirme con los integrantes de cada oficina por separado con el
fin de manifestarles que contaban con un compafiero y amigo mas en el Departamento y asi
mismo les solicité su apoyo y colaboracion para que las funciones que se realizan en el
departamento se llevaran a cabo de una mejor manera en beneficio del usuario y de la propia

Secretaria y departamento.
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Ya inmerso en las actividades propias del departamento, me fui dando cuenta de la
problematica tanto de caracter humano como de necesidades materiales para el
funcionamiento del mismo, las cuales fuimos resolviendo poco a poco solicitando apoyo de
Recursos Humanos del cual dependiamos, implementamos cursos de relaciones humanas, de
autoestima, de atencién y trato al publico, asi mismo se solicitaron los equipos que

requeriamos en ese momento como sumadoras, maquinas eléctricas de escribir, etc.

Después de haber realizado esa labor y que el personal empezaba a tomar los cursos de
que hice mencién, fui notando el cambio en la actividad de cada uno de los elementos, todo
esto aunado a las constantes reuniones con ellos, a la sensibilizacion, al buen trato, a saber

escucharlos, y asi fuimos interrelacionandonos paulatinamente.

Para lograr esta integracion del grupo hay que ser un buen guia, tanto en la
estructuracién, organizacién, formacién e implantacion de las acciones, para mejorar la
calidad del servicio que se presta, este camino implica sacrificio, constancia, mucha atencion,
capacidad, conocimiento de lo que vas a realizar y de esta manera se podra infundir la

seguridad para realizar las acciones.

Como buenos lideres de la gestion administrativa tenemos que utilizar la persuasion
para lograr involucrar a nuestros compafieros y nunca olvidar que para transformar se debe

partir por uno mismo, es decir, para mandar primero hay que saber hacerlo.
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Al confrontar las actividades que se realizaban en el Departamento de Registros y
Contro] por el colectivo, me di cuenta que no existia el trabajo colegiado debido a que el
desempefio se enfocaba mas a lo tradicional, pero gracias a las lecturas de manuales, a los
intercambios de experiencias, a lo aprendido en los ocho semestres en la Universidad
Pedagégica Nacional, pudimos poner en préactica los conocimientos con todo el colectivo

administrativo del Departamento de Registros y Control.
De lo anterior se desprende que ahora podemos mencionar algunos de los rasgos y
acciones que todo lider debe tener en cuenta para desempefiar un liderazgo donde se promueva

la eficiencia v la eficacia en el desempefio de las acciones administrativas.

- Utilizar el consenso, persuasién, compromiso y responsabilidad para lograr la

transformacion de su organizacion.

- Tener una vision clara del propésito que se pretende alcanzar.

- Centrarse en las prioridades.

- Promover la comunicacién y preocuparse por el crecimiento personal y profesional de

todos los miembros del colectivo.

- Tener en cuenta que al asumir el rol de lideres debemos promover la creacion de un

ambiente que estimule a todos los miembros del colectivo y desplegar sus capacidades para
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alcanzar una visién que de a las personas conflanza para llegar mas lejos y més rapido y sea
determinante para que sus compafieros sean mas productivos, més innovadores, mas creativos

y que sientan que tienen el dominio de si mismos.

En la actualidad lo deseable es que toda persona directiva de una organizacion sea
también un lider. Un lider se distingue de un jefe comin y corriente, porque el personal a su
cargo reconoce en ¢l, no solo la autoridad que emana de su puesto, sino la que deriva de sus
conocimientos, experiencia, habilidades y cualidades; de tal forma que inspira confianza,
respeto y lealtad suficientes para conducir y guiar a sus subordinados hacia el logro de las
metas de la organizacién. El lider es aquel que crea aptitudes y equipos, alienta, ensefia,
escucha y facilita el trabajo de todas las personas bajo su mando, y hace que se conviertan en
"Campeones”. Un lider sabe escoger a la gente mas adecuada para el trabajo y la cultura de la
Institucién; en pocas palabras, un lider es aquel que sabe como dirigir a la gente hacia su

mejor esfuerzo.



CONCLUSIONES

En la Secretaria de Educacion del Gobierno del Estado y en toda Institucién de caracter

publico siempre se requerira del proceso de Formacion y Actualizacion de los Servidores.

Por lo anterior el presente trabajo tiene como proposito fundamental, propiciar un
cambio en las actitudes y aptitudes del contexto laboral del Departamento de Registros y
Control, asi también se propicio6 la practica del liderazgo, orientado a la concepcién de éste,
como un propésito para facilitar los cambios y romper con un sistema tradicionalista que se
venia practicando, el cual no era acorde a las necesidades que se presentaban en el ejercicio de

los servicios que se prestan.

Los cambios realizados en el sistema administrativo cobran su real magnitud a partir
del establecimiento de una nueva actitud y cultura de la gestion y en algunos casos de
adecuaciones organizativas llevadas a cabo, se involucré al contexto laboral y se puso en
practica un conjunto de elementos y técnicas para el desarrollo de las funciones inherentes al

Departamento de Registros y Control.

Para que el trabajo que se realiza en el Departamento de Registros y Control produzca

resultados eficaces, es necesario involucrar a todo el contexto, donde se compartan las
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responsabilidades, los propositos, que exista el ambiente que propicie solidaridad para mejorar

los procesos que contribuyan a un servicio de calidad y de eficiencia.

Para lograr una gestion administrativa, el lider debera en primer lugar analizar,
reflexionar y conceptualizar su papel que ha venido desempefiando y asi poder dignificar su
quehacer para luego enfocar su atencion en ]a creacién de elementos que lo apoyen para el

logro de una gestion, entre los elementos podemos mencionar los siguientes:

. Crear un ambiente de trabajo propicio donde se manifieste abiertamente la
colaboracidn y participacion.

- Desarrollar un trabajo colegiado como una forma que crea y sostiene un ambiente
integrado, donde nos reconocemos como elementos integrantes de un equipo de trabajo y a la

vez como seres humanos.

Para el logro del proceso innovador en las funciones del Departamento de Registros y
Control la Planeacion Estratégica juega un papel muy importante ya que a esta se le considera
como la segunda fase de un proceso administrativo, fijandonos el curso concreto de las
acciones a seguir; establece principios para orientar las actividades y determinar los recursos

que deben emplearse.

Se ha comprobado que por cada hora que se ocupe en una planeacion efectiva, se

ahorrara de tres a cuatro horas en la fase de ejecucion.
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En concreto el cambio innovador del Departamento de Registros y Control actualmente
se manifiesta en los procesos llevados a cabo a través de un buen lider y de un equipo de
trabajo de actitudes positivas, eficacia, eficiencia y respeto mutuo de las funciones

encomendadas.
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ANEXO 3

INSTITUTO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS SOCIALES DE LOS TRABAJADORES

DEL ESTADO.

MATERIAL DE APOYO DEL CURSO:

RELACIONES HUMANAS

TEMAS:

- MOTIVACION

- RELACIONES GRUPALES



MOTIVACION

No hay normas definidas para tratar a las personas, solamente tenemos principios. En
fisica, quimica, matematicas y demds ciencias exactas, existen leyes. Cuando tratamos con

personas, no podemos predecir exactamente en que forma reaccionaran.

Supongamos que usted estd molesto con el comportamiento de una persona a la que
decide llamarle la atencion. ;jQué hara él al recibir la llamada de atencion?. Podria exponer la
otra mejilla, escabullirse sin contestar, enfrentar a quien le llama la atencién y contestar,
golpearle, etcétera. La reaccion depende de muchas cosas; el comportamiento de una persona
estd influenciado por sus antecedentes, por su adiestramiento, por sus actitudes, por su
filosofia de vida, su educacion, prejuicios, temperamento, emotividad, etcétera. Por lo tanto,
mientras mejor conozcamos a la persona a la cual vamos a llamar la atencidn, mejor serd la

comprension de ella y mejor podemos actuar para motivarla.

La capacidad de estimar y comprender a la otra persona, es una de las destrezas mas
importantes que debe tener quien se relacione con otra persona. Para lograr esta capacidad la
persona debe conocerse a si misma, desde hace mucho tiempo Sécrates decia "Condcete a ti

mismo".



Independientemente de si el trabajo es secretaria de produccién, contabilidad, ventas,
servicios, publicidad, ingenieria, disefio, personal, existe un problema comun; este problema
es interrelacion. Se agudiza a medida que crece sin cuidar su salud. La salud de la empresa es

coordinacion, es entendimiento personal, es en una palabra comunicacion ascendente,

descendente y horizontal.

El conocimiento propio conduce a la automotivacién. Cuando una persona nace a la
vida, tiene un gran numero de necesidades basicas. A medida que crece tendra ademas otras
necesidades que satisfacer. Algunas de estas necesidades, que llamamos psicologicas, son tan
importantes como las necesidades bésicas. Estas necesidades al reclamar nuestro interés

propician la formacién de motivadores. Estas necesidades se agrupan en:

Seguridad.- La sensacidn de afirmacién y de confianza en si y en los demds.

Reconocimiento.- Ser apreciado, reconocer la propia importancia, dar crédito al buen

desempefio del trabajo.

Pertenencia.- Ser necesario y sentir que ayuda a alcanzar las metas de la empresa.

Respeto y Dignidad.- Sentir que se le respeta como persona.

Oportunidad de Mejoria.- La posibilidad de mejorar y desarrollarse en el desempefio

del trabajo.



Orgullo de Realizacion.- Tener capacidad de realizacién del trabajo produce
satisfaccién; el trabajo constituye un desarrollo personal y desarrollo de destrezas y

capacidades.

Competitividad.- Lograr realizar la funcién especifica. Reto y oportunidad para

mejorar continuamente.

Complementariedad.- Conocimiento de que laboramos en un sistema y formamos
parte de una organizacién. Poner al alcance de los demas aquello en lo cual destacamos.

Aquello en que somos lideres.

Estas necesidades, llamadas necesidades psicoldgicas las tiene toda persona y todos

buscan satisfacerlas mediante acciones concretas.

Ademas existen cualidades que indican si una persona estd motivada para mejorar sus

relaciones. Estas son:

Actitudes positivas.- Capacidad de aceptacion, de probar, de esperar el éxito, creer en

si mismo y en los demas.

Fuerte empuje.- Maxima capacidad de trabajo. Capacidad para derribar barreras.

Motivacidn interna.



Tenacidad.- Determinacién. Voluntad de no claudicar. Continuar haciendo pruebas

aunque otros desistan.

Caracter maduro.- Confiabilidad. Pensamiento realista. Capacidad para recibir
golpes fuertes. Buen criterio. Control de si mismo. Capacidad de considerar los intereses de

los demas.

Aptitud para llevarse bien con los demas.- Aptitud y destreza para comunicarse.

Buena inteligencia general.

Abraham Maslow da forma a una jerarquia dentro de la que se ordenan las necesidades

humanas. Esta jerarquizacion se considera mediante una piramide.

Auto
Realizacion

Estima

/ Aceptacion \
/ Seguridad \
/ Fisioldgicas \




RELACIONES GRUPALES

En las Instituciones modernas no se puede atender tan sélo a cada persona, pues las
Instituciones se forman por grupos de personas. De este modo nace la relacion individual
dentro de un subgrupo, la relacién entre grupos y la organizacion total de la Institucion. Un
solo individuo no puede dar respuesta a todas las necesidades de la organizacion. La
organizacion llega a entenderse como un sistema en donde la atenciéon y comunicacion de las

personas entre si son vitales.



Las preguntas administrativas, Qué, Quién, Cuando, Por qué, Donde, etcétera, pueden

ayudarnos a reflexionar para mejorar la comunicacién en grupo.

Deming al considerar el sistema formado por el grupo o la empresa, lo compara con
una orquesta. En la orquesta cada integrante al mismo tiempo que participa escucha a los

demas y juntos todos cumplen el objetivo comun.

Para efectuar una tarea debemos intercambiar informacidn, discutir o evaluar la misma

y como resultado de las etapas anteriores y como logro del grupo tomar decisiones.

Nuestra conducta a este respecto puede ser:

a) Iniciar actividad. Definir los objetivos concretos del grupo, poner tareas o metas
concretas y definir la metodologia del trabajo.

b) Dar y buscar informacién. Ofrecer datos, expresar opiniones, sugerir ideas y hacer
aclaraciones.

c¢) Clasificar y elaborar. Interpretar las ideas y opiniones, aclarar lo que esta confuso,
definir términos para centrar el acuerdo, sugerir alternativas, hacer resimenes
periodicos y ayudar a que el grupo no se desvie del tema central.

d) Buscar el consenso. Determinar de una vez que el grupo tiene suficientemente
claros los procedimientos y los objetivos para alcanzar a decir, reforzando los
puntos de acuerdo. Es preferible que haya consenso si no hay satisfaccion

completa. Nunca utilizar sistemas de presion definiendo por votacidn o suerte.



e) Evaluacion. Analizar individual o grupalmente la efectividad y éxito en el logro de

la tarea y la forma en que se cumplieron las diferentes etapas.

Los asuntos individuales deben salir a flote para tenerlos en cuenta, precisarlos,
negociarlos y para que no dificulten la evolucion del grupo. Cada participante debe definir los

siguientes aspectos.

a) Identidad. ;Qué papel desempefio en el grupo?.

b) Metas. ;Qué desea el grupo? ;Relacion de las metas del grupo y las mias?.

¢) Poder y control. ;Cual es mi influencia positiva en el grupo? Y ;Cémo aceptar la
direccion de mi jefe?.

d) Intimidad. ;Hasta que punto me conviene dar a conocer a otro mis sentimientos? Y

¢ Qué confianza mutua nos tenemos?.

{ Como ayudar al progreso del grupo?.

Tal vez el grupo en el que participamos se encuentra en crisis permanente, sin lograr
los objetivos propuestos, ahondando en la competencia y haciendo inconciliables las
diferencias individuales. Nuestra conducta social en el grupo puede ser positiva o de apoyo,

neutral, negativa o destructiva.

( Como debo actuar en grupo?.

Estimulando, siendo simpético, actuando como mediador y dirigiendo.
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El presente Manual de Autoestima forma parte de una serie de documentos que ha
elaborado la Subdireccién de Capacitacion y Servicios Educativos, con la intencién de
fomentar el mejoramiento, la superacion y el éxito entre el personal del Instituto de Seguridad

y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado.

En particular, con este documento se pretende dar a conocer al participante lo
importante que resulta para el ser humano desarrollar plenamente su personalidad, a través del
conocimiento y la proyeccion de si mismo como un ente que se manifiesta en la vida por

medio de lo que siente, piensa y actlia.

Al hablar de autoestima, es fundamental considerar que cada quien tiene habilidades,
sentimientos y aspectos tanto positivos como negativos. También es muy importante
reconocer cada uno de estos rasgos personales; especialmente los positivos, para saberlos
explotar y tratar de aceptar los negativos, modificandolos hasta donde sea posible. Porque
alguien que se sienta seguro de si mismo, podrd dar més carifio, tiempo, dedicacion y
comprension a los demds. El primer paso para dar y recibir sentimientos es estar a gusto

consigo mismo, quererse y respetarse como se es.



En el esquema siguiente estd representado el proceso que se ha venido explicando,
comenzando con la fase de autoconocimientos como la base de la escalera y continuando en

forma ascendente hasta llegar a la cuspide, que es la autoestima:

AUTOESTIMA

AUTORESPETO

AUTOACEPTACION

AUTOEVALUACION

AUTOCONCEPTO

AUTOCONOCIMIENTO

ESCALERA DE LA AUTOESTIMA

A través de los papeles que desempefia, de los actos que realiza, de su conducta en
general es como una persona se va conociendo y es como va identificando, aceptando y
respetando a las demds. En unas palabras, autoestimarse conduce al hombre a estimar a los
demas. Hasta en la misma Biblia se ha hecho énfasis sobre este renglon, cuando afirma "Ama

a tu projimo como a ti mismo".

Finalmente, es muy probable que si las personas conocen y siguen los planteamientos
de este proceso, paso a paso, conseguirdn una plena expresion de si mismas y sentaran las

bases para vivir saludables y felices, sin menoscabo de la actividad que realicen. El



compromiso consigo mismo y con los demads le abre la posibilidad al ser humano de darle

significado a la vida, de trascender, de proyectarse positivamente.

Ejercicios

{Cémo me describo?

Para que el lector pueda reconocer de manera sencilla algunos aspectos de su

personalidad, conteste con mucha sinceridad el Cuestionario siguiente (el cual estd basado en

la dinamica ";Quién soy?" parte 2, que Mauro Rodriguez presenta en su libro titulado

Autoestima: clave del éxito personal):

1.- ;Como soy fisicamente?

2.- ;Como soy mentalmente?

3.- {Como soy emotivamente?

4.- ;Cuales son mis habilidades y mis destrezas?

5.- {Cudles son mis debilidades y mis limitaciones?

6.- {Qué tipo de cardcter tengo?



7.- {Qué ilusiones tengo?

8.- ;Cudles son mis actividades mas importantes?

En suma, la baja autoestima deteriora la capacidad del hombre para sentir, pensar y

actuar positivamente.

Ejercicios

¢, Tengo autoestima alta o baja?
Para que el lector pueda apreciar como anda en cuanto a su autoestima, debera escribir
una V de verdadero o una F de falso en la linea que hay antes de cada frase, reflejando al

contestar la manera como piensa habitualmente:

1.- Considero que mi trabajo/desarrollo personal ha progresado mas por suerte que

porque yo lo merezca.

2.- A menudo me encuentro preguntandome: ;Por qué no puedo tener mas éxito?

3.- No creo estar trabajando al méximo de mi potencial.

4.- Considero un fracaso el no lograr mis objetivos.

5.- Cuando los demas son amables conmigo, sospecho de ellos.

6.- El alabar a los demads por sus atributos, muchas veces me hace sentir incomodo.



7.- Es dificil ver que ascienden a mis compaiieros de trabajo porque muchas veces

siento que yo lo merezco.

8.- No creo necesariamente que nuestra mente tenga una influencia directa sobre

nuestro bienestar fisico.

9.- Cuando las cosas van bien, por lo general no me duran mucho.

10.- Le doy gran importancia a lo que los demas piensan de mi.

11.- Me gusta impresionar a mis amigos.

12.- Me resulta dificil enfrentar mis errores.

13.- No siempre me siento cémodo explicando lo que quiero decir.

14.- Me resulta dificil pedir disculpas.

15.- Tiendo a aceptar lentamente los cambios en el trabajo debido a mi miedo.

16.- El aplazar las cosas es uno de mis habitos de trabajo.

17.- A menudo me encuentro pensando: ";Para qué intentarlo?, No lo lograré".

18.- Cuando mi jefe me alaba, por lo general no le creo.

19.- No creo que mis compafieros de trabajo deseen que yo avance en el terreno

profesional.

20.- Evito tratar a la gente a la que considero no agradar.



21.- Mi actitud hacia la vida podria ser mejor.

22.- Para ser honesto, tiendo a culpar a mis padres de lo que esta sucediendo con mi

vida.

23.- Me resulta dificil ver lo bueno en los demas.

24.- No considero que la gente pueda cambiar sus actitudes.

Ahora sume todas las frases verdaderas y falsas y anote los totales.

Verdaderas: Falsas:

2Ejercicio tomado de Palladino, Connie D. Cémo desarrollar la autoestima, Grupo Editorial Iberoamérica, México, 1993, p.10.



Atencién y Trato al Pablico

MANEJO DE QUEJAS
Los pasos que debe dar son los siguientes:
1.- ESCUCHE con atencion la queja.
2.- REPITA la queja y asegtirese de haber escuchado en forma correcta.
3.- OFREZCA DISCULPAS

4.- DESE POR ENTERADO de los SENTIMIENTOS del cliente (enojo, frustracion,
decepcion, etc.)

5.- EXPLIQUE qué hara para corregir el problema

6.- AGRADEZCALE a la persona el haberle dado a conocer el problema.




MOTIVOS POR LOS CUALES ALGUNAS PERSONAS SON DIFICILES
DE TRATAR...

Algunas personas son mas dificiles de tratar que otras. Pocos son descorteses en todo

el tiempo y situaciones (aunque si los hay).

Por lo general, cuando una persona estd enojada, es descortés o provocador o de alguna

manera no acepta ayuda, existe algiin motivo.

A continuacién hay algunas motivos comunes por los que las personas pueden ser
dificiles:
1. Estéan cansados o frustrados.
2. Estan confundidos o abrumados.
3. Estan defendiendo su ego o autoestima.
4. Se sienten ignorados; nadie los escucha.
5. Nunca han estado en una situacién similar.
6. Estan bajo la influencia del alcohol o alguna droga.
7. No hablan o no entienden muy bien el idioma.
8. Han recibido un trato malo en el pasado en circunstancias similares.

9. Estan apurados o han esperado mucho tiempo para recibir el servicio.



EL LENGUAJE CORPORAL.

Estos son algunos mensajes que transmitimos a través del lenguaje corporal a las demas

personas.

MENSAJES POSITIVOS

MENSAJES NEGATIVOS

La cara esta relajada y bajo control. Esto
comunica que usted esta preparado, sabe lo
que est4 haciendo y se encuentra comodo en
su papel.

La sonrisa es natural y sincera. Esto
comunica que usted estd seguro de si mismo,
le gusta lo que esté haciendo y disfruta de la
interaccioén con otras personas.

El contacto visual es constante al hablar y
escuchar a sus invitados. Esto comunica que
le importa su interlocutor; esta interesado en
ellos y en lo que le dicen.

El movimiento corporal es suavey
controlado. Esto comunica que usted tiene
control; le agrada estar donde esta y aunque

esté muy ocupado, disfruta de su trabajo.

La cara esta ansiosa y rigida. Esto
comunica que usted esta mal preparado, no
tiene experiencia o se encuentra incomodo en
su papel.

La sonrisa es forzada y falsa. Usted no tiene
seguridad en usted mismo, no le gusta lo que

esta haciendo y no disfruta de la gente.

Se evita el contacto visual al hablar y
escuchar a las personas. Esto comunica una

falta de interés por los demas.

El movimiento corporal es rigido y
apresurado. Esto comunica que usted esta
tenso, que no se siente comodo y que no desea

interactuar con nadie.




Observar a quien solicita nuestros servicios requiere ser sensible a las sefiales tanto

verbales como no verbales que se envian (a veces sin darse cuenta).

A continuacion se presentan algunas sefiales comunes. ;Puede pensar en las

necesidades que podrian estar comunicando?.

RECUERDE QUE SIUSTED SE ANTICIPA A LAS NECESIDADES DE LA OTRA

PERSONA {USTED TIENE LA VENTAJA!

SENAL POSIBLE POSIBLE NECESIDAD
= Edad: Joven Necesidad de informacion completa.
Anciano Necesidad de ser escuchado.
= Tipo de ropa: |Muy elegante Necesidad de ser respetado.
Modesto Necesidad de un trato amable
= Mensajes Muy fluido Necesidad de ser comprendido completamente.
verbales: Escasamente fluido Necesidad de ayuda para expresar lo que desea.
= Actitud: Positiva Necesidad de afiliacion.
Negativa Necesidad de ser comprendido.
Impaciente Necesidad de atencion rapida.
Exigente o enojado Necesidad de desahogarse.

AHORA QUE YA DETECTO ESTAS NECESIDADES, ; COMO SE COMPORTARIA

USTED ANTE ESTE TIPO DE PERSONAS?.




ESTAS SON ALGUNAS RECOMENDACIONES. OBSERVE QUE, CUALQUIERA QUE

SEA EL ESPACIO FiSICO QUE POSEE EN SU TRABAJO, SIEMPRE ES POSIBLE

SEGUIRLAS.
SENAL POSIBLE RESPUESTA RECOMENDADA
= Edad: Joven Algunas personas jovenes son inexpertas en cuanto a
tramites se refiere, y desconocen los procedimientos.
Expliqueles las cosas con claridad sea paciente y hagalos
sentirse comodos.
Anciano Las personas de edad avanzada agradecen un comentario
amistoso. Si puede, haga una conversacion informal.
Muestre siempre interés y atenciéon en lo que solicita.
= Tipo deropa: |Muy elegante | Muestre a este tipo de gente el respeto que espera que se
le dé; ni mas, ni menos.
Modesto Ayude a esta gente a sentirse comoda y segura, y a sentir
que sus peticiones son escuchadas.
= Mensajes Muy fluido Escuche con atencion y repita brevemente lo que
verbales: escuchd.
Escasamente Escuche con mucha atencion; repita cuidadosamente y
fluido pregunte si usted entendié bien. Explique las cosas con
sencillez y mucha claridad.
= Actitud: Positiva Recondzcala y foméntela.
Negativa Sea positivo y comprensivo. Muestre empatia.
Impaciente Sea tan puntual como pueda. Explique claramente
cuanto tiempo llevara el tramite, y sea amable al hacerlo.
Exigente o Sea amable y paciente. Escuche con atencién. Conserve
enojado la calma. Muestre comprension y recuerde que la
persona no tiene nada en contra de usted en particular;
simplemente esta respondiendo ante el estrés.

COMO PUEDE OBSERVAR, SIEMPRE ES IMPORTANTE DEMOSTRAR ATENCION E

INTERES POR LO QUE DICE LA OTRA PERSONA.




DESPUES DE RECONOCER LAS NECESIDADES ESPECIFICAS DEL PUBLICO,

ACTUE EN CONSECUENCIA.

Por ejemplo:

Necesidad de ser comprendido

Repita lo que él dice. Escuche los sentimientos que
comunique, ademas del contenido del mensaje.
Muestre empatia con los problemas y quejas.

Necesidad de sentirse importante.

Aprenda el nombre de la persona y uselo; apuntelo o
memoricelo por si regresa.

= Necesidad de estar comodo.

Invite a las personas a sentarse; explique con
cuidado y calma los procedimientos del servicio.

Necesidad de sentirse bien recibido.

D¢ una bienvenida calida y amistosa. Sonria todo el
tiempo; trate con familiaridad.

DESPIDASE CON UN MENSAJE VERBAL Y NO VERBAL DE:

"HA SIDO UN PLACER SERVIRLE"




NECESIDADES ESPECIFICAS.

¢ Qué hace el publico para seflalarle estas necesidades?

Es de gran ayuda para usted identificar cuando la persona atendida llega con una o mas de

estas necesidades basicas. Esto puede verse en sus conductas. Por ejemplo:

= Necesidad de ser comprendido

Las personas manifiestan esta necesidad repitiendo
lo que dicen, hablando lentamente, hablando con
voz fuerte, enojandose cuando sienten que no se les
entiende o acompafiandose de un pariente o amigo
para que les ayude a explicarse.

»  Necesidad de sentirse importante.

Le "presume" que conoce a alguien importante;
exhibe dinero o joyas, o ropa elegante o su teléfono
celular.

= Necesidad de estar comodo.

Al buscar con la vista un lugar para sentarse; al
abanicarse con una hoja de papel o preguntar dénde
puede comprar un refresco mientras espera.

= Necesidad de sentirse bien recibido.

Entra al lugar de trabajo con mucha familiaridad,
como si fuera su casa; le habla al personal con
mucha confianza, como si fueran viejos conocidos.

(Se le ocurren algunas otras conductas que le digan algo sobre las necesidades del

publico? Por ejemplo, ;Qué necesidades comunican las siguientes conductas?

» La persona mira continuamente su reloj.

> La persona se pone a contar de repente la historia de su vida.

» Una persona se asoma y se queda mirando todo el lugar, como buscando algo.




SESION III

CONOCIMIENTO DEL OTRO

i- 1. RECONOZCA LAS NECESIDADES GENERALES Y ESPECIFICAS DE LA
OTRA PERSONA.

NECESIDADES GENERALES:

Al igual que usted, €l ptblico necesita...

AYUDA
RESPETO
COMODIDAD
COMPRENSION
SATISFACCION
APOYO

UNA CARA AMISTOSA



;CUAN POSITIVA ES SU ACTITUD?

Un gran nimero de empleados de servicios al cliente fracasan por su ACTITUD si usted no

llega a primera base con sus clientes o invitados. El juego termina antes de haber empezado.

Nada es mejor en el servicio al cliente que TRANSMITIR UNA ACTITUD POSITIVA hacia

todos aquellos con los que se tiene contacto.

La actitud que usted proyecta a los demas depende principalmente de la manera en que desea
su trabajo. Para medir su actitud hacia los demas, realice el siguiente ejercicio.
ENCIERRE EN UN CIRCULO EL NUMERO QUE INDIQUE LA MEDIDA EN QUE

ESTA O NO DE ACUERDO CON CADA AFIRMACION.

SIESTOY DE NO ESTOY DE

ACUERDO ACUERDO

1. No tiene nada de humillante ayudar o servir a los demas. 5 4 3 2 1

2. Puede ser alegre y positivo con todo el mundo, sin importar 5 4 3 2 1
su edad o apariencia.

3. En los dias malos, cuando nada sale bien, conservo mi 5 4 3 2 1
actitud positiva.

4. Cuanto mayor sea la calidad del servicio que presto al 5 4 3 2 1
trabajar, mejor me siento.

5. Me entusiasma mi trabajo. 5 4 3 2 1

6. Tratar de vez en cuando a gente dificil no altera mi buen 5 4 3 2 |

4nimo.



7. La idea de ser un profesional en el servicio al cliente me 5 4 3 2 1

motiva.

8. Tener un puesto "orientando a la gente" es un desafio 5 4 3 2 1
atractivo.

9. Siento un gran placer cuando los demds me halagan o 5 4 3 2 1

halagan a mi empresa por brindar un servicio excelente.
10. Es muy importante estar bien en todos los aspectos de mi 5 4 3 2 1

trabajo.

Si tuvo arriba de 40 puntos, tiene una excelente actitud en su trabajo. Si tuvo entre 25
y 40 puntos, parece tener algunas reservas que seria necesario examinar antes de dedicarse a
algo que exija tener contacto con el cliente. Un puntaje inferior a 25 puntos indica que
probablemente lo mejor para usted seria tener un trabajo donde no tuviera que relacionarse con

los clientes.

COMUNIQUE SU MEJOR IMAGEN.
Al igual que le sucede a un actor o actriz, el hecho de relacionarse con los demas le
exige estar todo el tiempo en el escenario. Es esencial dar una primera impresion buena. Es
importante entender que existe una relacion entre la forma en que usted se ve a si mismo y su

actitud.



Califiquese en alguna de las siguientes 4reas. Si encierra en el circulo el "5", quiere

decir que no necesita mejorar. Si encierra en el circulo el "1" o el "2" necesita mejorar mucho.

Sea honesto.

ST EXCELENTE | BIEN | RAZONABLE | REGULAR | DEFICIENTE |
"Corte de cabello; peinado. | 5T 4T I S R 1
{Héi'tii't'éé"""ﬁé}'s&iéié's' """ d e """" 5 o 4 o 3 2 """"" 1

 limpieza (cuerpo).

. Habitos  personales de'; 5 4 3 2 1

‘limpieza (manos, ufias Y

Edientes)
§'ﬁa‘15;’@;;51;15a;"5;:.&;"1;' """"" I S
éocasmn) | : | ' !
B B e s e
y planchada, etc.) I ! ' ! .

> Recuerde.
NUNCA TENDRA UNA SEGUNDA OPORTUNIDAD DE DAR UNA PRIMERA

IMPRESION POSITIVA.



ELEMENTOS DE LIDERAZGO DE EXCELENCIA

LIDERAZGO DE
EXCELENCIA
INTERES POR OBSESION POR
LAS LA CALIDAD
PERSONAS
INNOV ACION CERCANIA AL
CIUDADANO
SENCILLEZ Y DIFUSION DE ACCION
EQUIDAD VALORES AYLO




La excelencia.

Es una forma de vida que adoptan las organizaciones si se lo proponen, y que consiste
en estar permanentemente detectando y corrigiendo aquellos factores que pueden alterar la

CALIDAD que espera el ciudadano.

Credo de la excelencia.

@ La calidad la hacen los hombres.

@ La calidad se hace para el ciudadano.
@ La calidad la hacen todos.

@ La calidad se hace entre todos.

@ La calidad se hace innovando.

La excelencia en la direccion de un grupo de personas promueve la existencia y
mantenimiento de los atributos de aquella. Dichos elementos son:

o Innovacién: un lider de excelencia, propicia un ambiente de autonomia y libertad que
fomenta la creatividad, la mejora constante de la calidad del servicio. Se enorgullece de
contar con subordinados altamente capacitados y promueve la formaciéon de
triunfadores. El lider de excelencia es aquel que se rodea de gente en muchos aspectos

superior a €1, y no teme a que lo desplacen.



Interés por la gente: complemento basico del liderazgo de excelencia, es la conviccion

de que la productividad y la calidad se deben a las personas, por lo que el liderazgo
consiste en formar y contar con gente que se automotive, mas que motivarla. La funcién
basica del lider es conformar los valores de la institucién, compartirlos con todo el
personal y atribuir mayor importancia a la integridad que a la destreza. Es indiscutible
que si el personal posee integridad y confianza, seguramente serd leal y estard

comprometido con la institucién en la cual labora.

Sencillez v _equidad: el liderazgo de excelencia establece estructuras y sistemas

sencillos. Establece canales de comunicacion de tal forma que la sinceridad, la lealtad y
la confianza sean sucesos comunes en la organizacion. Promueve estructuras lo

suficientemente flexible para favorecer los cambios que demande el medio ambiente.

Obsesion por la calidad: el liderazgo de excelencia adopta la calidad en el servicio al

ciudadano, como una forma usual de vida, el hacer bien las cosas y a la primera, y
proporcionar un servicio adecuado son condiciones que requieren de una preparacion
continua y tenaz del equipo directivo y de todo el personal. El lider de excelencia pone

el "ejemplo” siendo una persona que hace las cosas de calidad.

Accion y cercania al ciudadano: para lograr el proceso de mejora continua, el lider de

excelencia deja a un lado las herramientas tradicionales de planeacion, actda,
experimenta y se acerca a los miembros de la comunidad, a esto es a lo Peters y Austin

llaman la "Tecnologia de lo Obvio", 0 la AYLO (Administracion Yendo de un Lugar a



Otro). La AYLO implica que el lider salga de su oficina o lugar de trabajo y escuche sin

prejuicios las impresiones del ciudadano.

. Difusion de valores: El lider de excelencia esta en contacto con el ciudadano; facilita la

innovacién y permite difundir, reforzar, escuchar, facilitar y ensefiar valores.

Qué tipo de lider soy?.
"Cualquier sistema que no permita al ser humano llegar a tener orgullo en su trabajo

0 en su vida, estd condenado a desaparecer".

Guia con vision, no con tradicion.
Aprendiz, no maestro.

Enfocado al proceso, no a las actividades.
Facilitador, no controlador.

Entrenador, no experto.

Liga, no acumula.

v ¥V V¥V VY V V VY

Toma en cuenta las emociones, no las habilidades técnicas.



Jefes Vs. Lideres.

JEFE
Pensamiento lineal
Divide
Se conforma
Es operativo
Ataca lo urgente
Evita cambios
Se apalanca en el puesto

VVVVVVY

o Qué es ser Jefe?

VVVVVYYVY

LIDER
Pensamiento semantico
Multiplica.

Se opone

Es creativo

Ataca lo importante
Provoca cambios

Se apalanca en los
valores

- Qué es ser Lider?

» Esplanear » iEs hacer que la
» Es organizar gente vea lo que no
» Esejecutar ve!
> Es controlar » iEs hacer que la
gente quiera hacer!
< >
Statu Quo Cambio.

Trabajo en equipo:

Reglas bdsicas:

Objetivo comun

Jerarquia de ideas.
Todos participan

Respeto a la individualidad.

Decision por consenso

Beneficios:

Vision compartida
Sentido de pertenencia
Compromiso de todos
Mejores soluciones
Estimula la accion

La autoestima es mayor



Requiere mucho esfuerzo establecer y mantener el trabajo en

equipo.

Si un lider no considera el trabajo en equipo como un gran valor, ese trabajo no se

dara.

El trabajo en equipo requiere de un esfuerzo consciente para desarrollarse, y un

continuo esfuerzo para mantenerse constante, pero la recompensa puede ser muy grande.

Estilo

Conducta caracteristica

Justificacion del usuario

Evitacion

Sin confrontaciones.

Ignora o pasa por alto las cuestiones
y niega que constituyan un
problema.

Las diferencias son demasiado
pequefias o demasiado grandes para
resolverlas. Los intentos dafiarian
las relaciones o crearian mayores
problemas.

Acomodacién

Conducta de aceptacién, sin
agresiones. Cooperativa aln a costa
de los objetivos.

No vale la pena dafiar las relaciones
o la armonia general.

Ganar/Perder

Confrontacién, afirmativa agresiva.
Debe ganar a toda costa.

Supervivencia del mas fuerte. Debo
probar mi superioridad. Es lo mas
correcto ética y profesionalmente.

Negociar

Es importante que todas las partes
logren sus objetivos bésicos y
mantengan  buenas  relaciones.
Agresiva pero cooperativa.

Nadie es perfecto, tampoco lo es
ninguna idea. Hay mas de una
manera de hacer bien las cosas. Hay
que dar para recibir.

Solucionar problemas

Las necesidades de ambas partes
son legitimas e importantes. Gran
respeto por el respaldo mutuo.
Afirmativa y cooperativa.

Cuando las partes discutan las
cuestiones  abiertamente, podra
hablarse una solucién ventajosa para
todos sin tener que hacer grandes
concesiones.




ANEXO 5

Reporte de la Primera Sesién de Trabajo del Proyecto de Innovacion.

Como Jefe del Departamento de Registros y Control de la Secretaria de Educacion del
Gobierno del Estado de Yucatan, planifiqué una serie de sesiones para llevar a cabo mi

proyecto de innovacion "Formacion y Actualizacion del Servidor Publico".

Esta primera sesi6n la hicimos en dicho Departamento; comencé explicando al
personal a mi cargo el motivo de la sesion y la importancia de la funcién que desempefia cada

uno de ellos.

Asi como de los aspectos a tratar en esta primera sesion que yo considero como un

diagnostico de los sucesos que habia estado observando en el Departamento.

Comencé con una dindmica de relajacion (juego) para liberar un poco de tension en los
compafieros; pude observar que estaban un poco sorprendidos al comenzar pero

paulatinamente fueron participando con entusiasmo.

Con la lluvia de ideas tomamos acuerdos sugeridos para estas sesiones como: respeto,

derecho al error, honestidad; todos estuvieron vinculados a la participacion individual.



Con la misma dinimica les fui exteriorizando mi sentir con relacién al servicio que
estabamos dando y les pedi dieran su opinion personal sobre este tema, con el fin de
determinar las necesidades generadas y replantear acciones concretas para lograr los
propositos del proyecto; se dieron diversas opiniones como: las personas a veces son poco
amables, son exigentes, lo quieren todo en un instante; de lo que concluimos que nunca
planeamos nuestras acciones y siempre esperamos a tener la urgente necesidad de un

documento y solicitamos este el ltimo dia que tenemos de plazo para entregarlo.

Otro aspecto sobresaliente fue la capacitacion, en aspectos administrativos
(actualizacion); las responsabilidades recaen mds en algunas personas ocasionando se sientan
menospreciados en el trabajo que desempefian, etc., para cada una de estas necesidades que
fuimos enlistando también les pedi soluciones, que después jerarquizaremos para planear
acciones como: contactar al personal especializado para impartir cursos de Capacitacion,

Autoestima, Relaciones Humanas, etc.

AnticipAndome un poco a los resultados les propuse que lo mas accesible era la
capacitacion y lo harian en pequefios grupos (de 3) en conclusion ya considero que la
capacitacién adquiere un papel relevante en funcién de la busqueda de eficiencia, eficacia y
sistematizacion de las actividades propias del Departamento; con lo que también se lograria el

mejoramiento de aptitudes y actitudes de cada uno como servidores piblicos.



Otro aspecto al que se llegé fue el de conocer las opiniones de los solicitantes a traves

de una serie de preguntas sencillas; para lo cual sugeri propusieran algunas cuestiones y en

grupo elegir y redactar dicho cuestionario; quedando de la siguiente manera:

1.- ;Qué tramite solicitd?

2.- ;Como lo atendieron?

3.- (Como considera el tipo de informacién recibida?

4.- Sugerencias.

Este formato se llevaria a la practica y lo evaluarfamos en la préxima sesion.

Concluimos la sesién evaluando las acciones realizadas y planeando la proxima sesion,

con el fin de involucrarnos en este Proyecto de Innovacion, tomando el acuerdo de analizar en

la Segunda Sesién el Reglamento General de Trabajo de la Secretaria de Educacion del

Gobierno del Estado.



ANEXO 6

Reporte de la Segunda Sesién de Trabajo del Proyecto de Innovacion.

Después de haber realizado la primera sesién con el personal del Departamento de
Registros y Control, sobre la importancia del trabajo en equipo, procedimos a llevar a cabo
esta segunda sesién de trabajo en la cual nos enfocamos a la preparacion del personal para que

las funciones que desempefian alcancen las metas de lo planeado.

Para este fin se procedi6 a elaborar un oficio para el Departamento de Capacitacion de
esta Secretaria de Educacion, solicitandole su apoyo a efecto de que se imparta un curso de
atencion y trato al publico, asi como de relaciones humanas dirigido al personal adscrito a este
Departamento de Registros y Control, quienes son los involucrados directamente en las

funciones de servicios al personal.

El curso de Atencion y Trato al Publico fue impartido por el Psicologo Pavel Osorio
Belman, cuyo contenido se desarrollé durante los cinco dias habiles con duracién de 2 horas
por dia; en dicho curso se expusieron los siguientes temas:

% Autoconocimiento
<% Autoestima y motivacion

% Conocimiento del otro

L)

¢ Comunicacion con el publico

7
0.0

El ambiente laboral



Tema I. Autoconocimiento.

a) Mis expectativas sobre este curso

b) El conocimiento de si mismo

Tema II. Autoestima y motivacion.

a) Formas de reconstruir o sanar la autoestima

b) Renovacion de actitud

¢) El autorespeto

Tema III.- Conocimiento del otro

a) Reconocer las necesidades generales y especificas de la otra persona

b) Saber que decir y como decirlo

¢) Lenguaje corporal

Tema IV. Comunicacion con el publico

a) Necesidades especificas



Tema V. El ambiente laboral

a) Manejo de quejas
b) Qué hacer para solucionar las quejas mas comunes

¢) Motivos por los cuales algunas personas son dificiles de tratar

Después de haber finalizado el curso de Atencién y trato al Publico, me volvi a reunir
con el personal a fin de llevar a cabo comentarios de como les habia parecido el curso y todos
los compafieros opinaron que este fue muy bueno y provechoso, comentaron que la persona

que lo imparti6 les hacia vivir los hechos debido a la dinamica de éste.

Dentro de la sesion procedi a hacerles algunas preguntas relacionadas con el curso

tomado las cuales consistieron en:

% Qué opinas acerca de la capacitacion personal?

% ¢Qué opinas sobre las actividades de capacitacién de tus superiores?
% (Qué opinas de la capacitacién de tus compafieros?

% (En qué area de los servicios que se prestan te gustaria estar?

% (En qué area consideras que existe deficiencia en el servicio?.

De estos cuestionamientos surgieron muchas reflexiones tales como: qué unicamente
nos preocupamos por nosotros mismos, lo que muchas veces nos impide formar un equipo de

trabajo, y nunca nos habiamos puesto a analizar donde nos gustaria estar.



Este cuestionamiento también facilitd el establecer acciones concretas, acuerdos dentro
del Departamento como: que las funciones sigan siendo rotativas, delegar y compartir
responsabilidades, la cooperacion, la participacion, la aceptacién de sugerencias de todos los
elementos del equipo de trabajo, ésta se analiza conjuntamente y si se considera importante

para el mejoramiento del servicio se pone en practica.

En conclusion, de la reunién realizada con el personal se detecté que los cursos de
capacitaciéon dan como resultado acciones positivas ya que veo en el personal cambios de
actitudes, se han limado asperezas, cada uno de los compafieros se siente parte del grupo, se
jerarquizan necesidades y se planea estratégicamente las acciones antes de ejecutarlas, todo
esto indudablemente beneficia al servicio que se presta en este Departamento de Registros y

Control.



ANEXO 7

Reporte de Ia Tercera Sesion de Trabajo del Proyecto de Innovacidn.

Para llevar a cabo una Planeacién Estratégica, he realizado una reunién con el
personal adscrito a este Departamento de Registros y Control, esto con el fin de fijar un curso
concreto de las acciones que han de seguirse, establecer principios para orientar las actividades
y también determinar los recursos materiales y humanos que empleariamos para la realizacion

oportuna y efectiva del servicio.

Dentro de la reunién se comentd que para que la Planeacion Estratégica sea efectiva

debe contar con tres principios fundamentales, la Precision, la Flexibilidad y la Unidad.

Estos principios basan su contenido en que toda actividad que se realice se deben
establecer parametros de resultados positivos y en caso contrario retomar alternativas o

cambios que nos lleven a lo deseado.

También se hizo notar que realizar una planeacion de actividades es un ejercicio que
implica ensayo y error, de los cuales obtendremos valiosas experiencias (éxito, fracaso,
retroceso) esto nos da como resultado que cuando se planee nuevamente sea de manera mas

acertada y asi avancemos a las metas que nos hemos propuesto alcanzar.



De un texto que leimos en la reunion dice que cada hora que se ocupe en la Planeacién
Estratégica efectiva se ahorraran de tres a cuatro horas en la fase de ejecucion, produciéndose
ademas el logro deseado y la satisfaccion de cada uno de nosotros por haber visto el resultado

de una actividad planeada correctamente.



ANEXO 8

Reporte de la Cuarta Sesion de Trabajo del Proyecto de Innovacion

En la reunién anterior hablamos sobre la importancia de la Planeacion Estratégica en el
desempefio de toda actividad que se lleve a cabo; ahora hablaremos de los resultados que

hemos obtenido al realizar los proyectos mediante una Planeacion Estratégica.

Como resultado de este proceso aplicado en el Departamento de Registros y Control, se
ha logrado que el servicio que se presta a los usuarios, se lleve a cabo con mayor eficacia,
eficiencia y rapidez; esto lo han manifestado los compafieros del contexto laboral en las
evaluaciones que practico periédicamente, para saber como se ha avanzado y como ha
mejorado el servicio que prestamos; cada uno dio su opinién manifestando que se ha llevado a
cabo un mejor control, organizaciéon y un buen plan de actividades, esto ha dado como

resultado la facilitacion y agilizacién en el trabajo.



