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OBJETIVO
El participante reafirmara vy

desarrollara sus habilidades
para integrar y conducir a su
equipo de trabajo, hacia una

nueva metodologia de trabajo

en su unidad de negocio.
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1. INTRODUCCION A DESARROLLO HUMANO

Un pilar clave para el éxito del
programa sera el gestor, para
lo cual necesita desarrollar
habilidades humanisticas vy
técnicas necesarias en el

proceso de implementacion de

buenas practicas de higiene.
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PUNTOLIMPIO

En este modulo abordaremos las habilidades
humanisticas que contiene:

Conocer con claridad las funciones y

responsabilidades del gestor.

Desarrollar habilidades en relaciones

humanas

Saber como prepararse para los

nuevos cambios

Desarrollar habilidades en liderazgo
Mejorar su destreza en el trabajo en

equipo
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l. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
DEL GESTOR

**Gestor: Es el responsable de
desarrollar, integrar, capacitar dar
seguimiento y vigilar que se
mantengan las Buenas Practicas de
Calidad Higiénica  por unidad de
negocio.

**Definiremos como Unidad de
Negocio: Conjunto de actividades
gue componen un area determinada
de trabajo en una empresa, ejemplo,
recepcion, comedor, sala de espera,
etc.
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ALGUNAS ACTIVIDADES DEL GESTOR:

1. Planear conjuntamente con los involucrados, la
ejecucion de cargas de trabajo, su programacion, fechas
limite, holguras retrasos etc.

2. Estructurar equipos de trabajo, acordes a las
circunstancias y contingencias.

3. Coordinar las actividades de su area, a fin de lograr la
conjuncion de metas en forma efectiva.

4. Solucionar con su equipo de trabajo, problemas y
ofrece nuevas alternativas.

5. Disenar, modificar o simplificar los sistemas
ocedimientos de trabajo, con objeto de ada
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6. Mantener una fluida y constante comunicacion con
su personal, para recibir informes, reportes quejas vy

sugerencias.

7. Interpreta, explica y aplica las politicas y reglamentos
de la empresa, entre otros, en los siguientes aspectos:
Calidad, Productividad, Seguridad

8. Propicia un clima adecuado en la convivencia y en las
interacciones del personal, dentro y fuera del area.

9. Capacita y promueve el desarrollo de habilidades, tanto
a personal de nuevo ingreso, como a quienes tengan
que adoptar nuevos sistemas, procedimientos.




SECTUR

SECRETARIA DE TURISMO

. @ CALIDAD HUMANA'Y PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL
d

PUNTOLIMPIO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAA

2. RELACIONES HUMANAS

Las relaciones humanas son habilidades que van
orientadas a crear y mantener entre los individuos
relaciones cordiales y vinculos amistosos, basados
en ciertas reglas aceptadas por todos vy,
fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto
de la personalidad humana.
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Para lograr cualquier éxito
razonables en la vida, un factor
importante va a ser tu habilidad
para tratar con otros,

A menos que seas un ermitano
escondido en la montana, te
guste o no (y algunos no les
gusta) todos los dias de tu vida

vas a tratar con otros. Por lo que
necesitas desarrollar tu destreza
en las Relaciones Humanas.
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v DESTREZAS SOCIALES.

v DESTREZAS DE COMUNICACION.

vDESTREZAS DE AUTOCONOCIMIENTO.

v DESTREZAS DE LIMITES O VALORES.




S E C T l ' R % / . @ CALIDAD HUMANA'Y PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL

SECRETARIA DE TURISMO

PUNTOLIMPIO

Afortunadamente , las
buenas relaciones no son
cosa de suerte, azar, o
talento innato, es algo que
como gestor puedes

desarrollar, ya que

solamente desarrollando
buenas relaciones con los
demas , tendras su apoyo y

cooperacion.
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Una clave en las relaciones
humanas es reconocer la
responsabilidad por la relacion,
es decir, ver que el 80%

| depende de ti y el 20% de la

Q otra persona, el 50% de Ia
relacion eres tu y la otra
persona es el 50%, pero en
cuanto a responsabilidad el
80% es tuyo y el 20% de la
otra persona.
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Lo opuesto a la responsabilidad es
culpar a los demas por los pobres
resultados o conflictos en la relacion.
“"Pues si la relacion esta mal , pero no
es mi responsabilidad, es la otra
persona que es una necia, nho
escucha, ella habla y actua
negativamente, ella es la culpable, yo
no soy responsable, soy una victima
gue no tengo en mis manos la

solucion.”
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RELACION HUMANA EFICIENTE
PRODUCE LO SIGUIENTE:

v Satisfaccion

v Autenticidad
vEmpatia

v Companerismo

v Efectividad

= L
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RELACION HUMANA
DEFICIENTE PRODUCE LO
SIGUIENTE:

v Frustracion

v Ansiedad

v Enojo

v Agresividad

v Actitud negativa

v Desercion o despido del
empleo
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Para desarrollar relaciones humanas
eficientes se necesitan manejar desde
una...

a3

0

ACTITUD
PROACTIVA.
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. Qué determina el

comportamiento y

resultados de una
persona?

;. Qué determina que
una persona tenga una
buena calidad de vida y

sea exitosa?
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: Qué determina el comportamiento y resultados de una

Q& persona?

ABUELO

LA GENETICA




ECRE R DI R A 153 | fyors ‘ l @ CALIDAD HUMANAY PRODU IVIDAD EMPRESARIAL
S A A TURISMO R o Y CTl

g A e FORMACION
L!'A " INFANTIL POSITIVA

PSICOLOGICA

\

\

INDIVIDUO
EXITOSO
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FORMACION
INFANTIL NEGATIVA.

PSICOLOGICA

INDIVIDUO
FRACASADO.
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COLONIA DE
CHOLOS

AMBIENTE

CHOLITO
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;s Cual de estas 3
teoria es la correcta?

El
ambiente

¢ .Es la genética lo que
determina los resultados y la
forma de ser de las personas?

. Es la formacion infantil lo
que determina al individuo?

¢ Es el ambiente?
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ABUELO MAXIMA CALIDAD HIGIENICA

LA GENETICA

CHOLITO

FORMACION
INFANTIL POSITIVA

Lo que determina el
~ comportamiento y resultados que
ICOLOGICA tienes y tendras es tu

y 4

JU DECISION

\  INDIVIDUO
' EXITOSO
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ACTITUD PROACTIVA

Lo que eres , haces o tienes
son resultado de tus
decisiones, te guste o no.

¥
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REACTIVO

Vive de acuerdo a las
circunstancias algo de
afuera lo define.
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EN LA VIDA HAY DOS“fIPOS DE PERSONAS.

REACTIVOS PROACTIVOS

e &
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Los que viven de Los que viven de
Afuera hacia adentro hacia

Adentro. afuera
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EN LA VIDA HAY DOS TIPOS DE PERSONAS.

REACTIVOS PROACTIVOS

78—

Estan destinados a Labran y dirigen su
vivir fracasados, destino, cosechando

culpando a los éxitos y triunfos en la
demas. vida.
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EN LA VIDA HAY DOS TIPOS DE PERSONAS.

REACTIVOS PROACTIVOS

Son efecto de Ia Son causa de
vida. sus vidas.
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CAUSA: LO QUE PRODUCE UN RESULTADO
LO QUE CREA UN EFECTO
LO QUE MUEVE , DIRIGE, ORIGINA.

EFECTO: ES EL RESULTADO PRODUCIDO POR
UNA CAUSA
ES LO QUE RECIBE UNA ACCION POR
LO TANTO ES LO MOVIDO, DIRIGIDO
O CREADO.
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EQUIEN ES CAUSA? Y éQUIEN ES
EFECTO?

La persona es.......

La caja eS....ceueerun

La canoa eS......cueue

La persona es.......
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REACTIVOS PROACTIVOS
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LA GENTE REACTIVA PONE SU
ATENCION AFUERA: EN TENER

TENER. (lo de afuera
tiene que cambiar
antes que nosotros)
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LA GENTE REACTIVA PONE SU
ATENCION AFUERA: EN TENER
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LA GENTE REACTIVA PONE SU
ATENCION AFUERA: EN TENER
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LA GENTE REACTIVA PONE SU

ATENCION AFUERA: EN TENER
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LA GENTE REACTIVA PONE SU
ATENCION AFUERA: EN TENER
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LA GENTE PROACTIVA PONE SU
ATENCION SER MEJOR.

Trabajan en SER diferentes y
hacer cambios desde ahi.

vAsume control de su
conducta de modo activo,
es decir, toma la
responsabilidad de hacer
que las cosas sucedan.
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MAXIMA CALIDAD HIGIENICA

LA GENTE PROACTIVA PONE SU
ATENCION SER MEJOR.
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MAXIMA CALIDAD HIGIENICA

LA GENTE PROACTIVA PONE SU
ATENCION SER MEJOR.
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LA GENTE PROACTIVA PONE SU
ATENCION SER MEJOR.
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“Conclusion:
REACTIVOS - PROACTIVOS

Se siente victima, sus No importa el tipo de

relaciones son el efecto persona que tenga que
tratar, el siempre genera

de lo que otros hacen o buenas relaciones. Hace que
no hacen. sucedan las cosas.
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EL TRABAJADOR QUE POSEE UNA ACTITUD REACTIVA.

e Trabaja sin tener claridad ya que carece de metas.

¢ Impuntualidad, siempre tiene pretextos de por que lo de
afuera hacen que llegue tarde.

e Tiene problemas en sus relaciones humanas, con su pareja,
jefe, companeros, vecinos, etc. Y el problema siempre son
ellos.

e Vive frustrado y presionado por el trabajo.
e No persevera, abandona lo poco que logra iniciar.

o No asume responsabilidades, evade el esfuerzo y responde
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EL TRABAJADOR QUE POSEE UNA
ACTITUD PROACTIVA.

e Tiene un propdsito claro, posee objetivos y metas.

e Valora su energia, por lo que elige con agudeza a qué dedicar su atencion e
intencion.

e [ntenta cultivar sus potencialidades a través del estudio y la practica. Usa su
l6gica e intuicion.

e Su actitud es entusiasta.
e Es perseverante en sus intenciones.

e Mantiene buenas relaciones con los demas, respeta sus ideas, estados
emocionales y decisiones.

ontrola su trabajo y mantiene armonia consigo mismo.
.

—_
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MAXIMA CALIDAD HIGIENICA

Comenta con tu
gemelo de
estudio que tipo
de persona
decides SER.
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3. Preparandose.para los nuevos
cambios

vCambio puede definirse como la modificacion o

transformacion experimentada por un sujeto u objeto.

v'Las razones para el cambio normalmente quedan incluidas

en uno o mas de los siguientes apartados:

v De supervivencia: |la organizacion concentra sus acciones

de cambio en satisfacer la necesidad de mantenerse con vida.
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la finalidad de mantenerse dentro de la competencia por
el mercado.

e De imagen: es provocado por el deseo de dar una mejor
imagen percibida de manera mas favorable estar a la
vanguardia.

e Calidad de vida en el trabajo: mejorar las condiciones
de su personal.

e calidad total o mejora continua: la organizacion
promueve el cambio que lleva a la innovacidon guiada por
el proposito de ser competitiva en todo sentido.
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Si quisiéramos resumir los tipos de resistencias que
presenta el individuo, las' mas acertadas serian las
siguientes:

v Carencia de los conocimientos y pérdida de las destrezas
v Conformismo

vIndiferencia

v Modificaciones en la distribucion del poder y el status.
vViejos paradigmas.

v Falta de informacion

v'Poco tiempo para adaptarse

v Presion de los compaferos
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Podemos advertir el cambio como algo forzoso,
doloroso, dificil y que nos causa un sin humero
de dificultades, de problemas. Si analizamos el
cambio desde otra perspectiva, como una
oportunidad de progreso, como un reto personal,
el cambio sera mas facil y atractivo.
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Errores decisivos en{abusqueda de cambio.

1. No establecer un “sentido de urgencia”
No crear una coalicion de liderazgo
Falta de vision

Comunicacion deficiente de la visidon

No planear resultados a corto plazo

Declarar la victoria demasiado pronto

2
3
4
5. No eliminar obstaculos
6
V4
8

No asimilar los cambios
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v Controla tu destino o alguien mas lo hara

vEnfrenta la realidad tal como es, no como quisieras que
fuera

vNo administres; se un lider (administra y se un lider)
v'Cambia antes de que te obliguen a cambiar

¥'Si no tienes ventaja competitiva, no compitas
(desarrollalas y compite)

“"Aquellos que sepan como anticiparse al cambio,
catalizarlo y gestionarlo veran como sus carreras y
sus empresas se vuelven mas satisfactorias y tienen
mas éxito.”
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e De acuerdo al video, ¢qué es lo mas importante para
afrontar el cambio?

e En tu empresa, puedes relacionar algunas personas
con los personajes vistos en el video? Y jqué
repercusiones puede haber en la empresa?

e ;Qué personaje te gusto mas, cual menos y con quien
te identificas mas?
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5. Liderazgo
DEFINICION

El liderazgo ha sido definido como la "actividad de
influenciar a la gente para que se empene
voluntariamente en el logro de los objetivos del
grupo”.
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La definicion de liderazgo citada al principio

contiene una palabra clave: "voluntariamente”,
que también podria traducirse como "de buena

gana".

El lider se diferencia de los demas miembros de
un grupo o de la sociedad por ejercer mayor

influencia en las actividades y en la organizacion

de éstas.
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XIMA CAL

NIVEL DE

MADUREZ
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Cada funcionario utilizara a la

empresa para ir en busca de mayores

habilidades, dependiendo del grado de
madurez.

Todos somos
diferentes.




S E C T l | R @ CALIDAD HUMANA'Y PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL
SECRETARIA DE TURISMO

PUNTOLIMPIO

En general se toma
como la disposicion
para responsabilizarse
de las metas y la
capacidad para
lograrlas.

La madurez se da en
grados no es un
asunto de blanco y
negro
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AMADUREZ DE LOS COLABORADORES

Madurez Técnica:
Puede hacer las cosas
Tiene Habilidad
Conocimientos
Experiencia

Madurez Psicologica:
Quiere hacer las cosas.
Tiene Voluntad
Responsabilidad
“Ganas” en su desempeno
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VOLUNTAD

MADUREZ ALTA

Madurez Alta

El colaborador quiere y puede en un 100%, esta bien
capacitado y motivado. (M4)
Cuando el funcionario esta educado para la vida, el mismo

utilizara a la empresa como un instrumento para desarrollar
sus habilidades y sus potencialidades.



VOLUNTAD _ 1 HABILIDAD

HABILIbAD
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A fin de cuentas las habilidades le
pertenecen solamente a él y a su capital
personal que le llevara a donde el quiera.
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Madurez Media S| PUEDE, PERO NO

£x QUIERE. (M3)
;

v Generalmente se da en
colaboradores antiguos.

vPosee mucha

habilidades pero su
voluntad es baja.
v Perjudica a la empresa

y asi mismo.



S E C T l | R @/ CALIDAD HUMANA Y PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL
SECRETARIA DE TURISMO % {5

Esta situacion es una verdadera traba para el

colaborador.
Una persona desinteresada

acaba siendo obsoleta, ya
que NnO renueva Ssus

habilidades.

Esto genera en el futuro

problemas de seguridad

para si mismo y para Ssu

familia.
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: S| QUIERE PERO NO PUEDE
Madurez Baja . i

La empresa debe propiciar una

estructura para el desarrollo de
habilidades:

Entrenamiento.

Programas de educacion

Espacios para que el

colaborador crezca.
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El colaborador NO QUIERE Y ~Es un peligro

NO PUEDE realizar Ila tarea,

no esta capacitado ni

motivado para tal efecto. colaporador ademas de no

(M1)

> B i | l\ tener la habilidad, tampoco
=

A e tiene la voluntad.

o©

Se da cuando un

La empresa no le ve

e sentido conservar este tipo

de colaboradores.

Madurez Muy Baja
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MADUREZ DE LOS COLABORADORES

Madurez Media] Madurez Baja
No Quiere y Si Quiere y
Si puede No Puede

Madurez Alta | Madurez Muy baja

Puede y Quiere | No puede ni quiere
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MAXIMA CALIDAD HIGIENICA

eCalifica tu nivel
de madurez.
eCalifica a tus
colaboradores.

v

CALIDAD HUMANA'Y PRODUCTIVIDAD EMPRESARIAL
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ESTILOS DE
LIDERAZGO:
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Persuadir y
Participar

[ I 4

Conducta de relacion o apoyo
= N W H» U1 O N 0O ©

Conducta de tarea o direccion
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FACTORES QUE DETERMINAN EL TIPO DE LIDERAZGO

El factor tarea, el factor relacion y el factor madurez son tres

aspectos que van estrechamente ligados, a continuacion lo

describimos:

¥ E| factor tarea (conducta directiva) se refiere a los
comportamientos del lider para comunicar lo que debe hacerse,

el que, el cuando, el como y el donde.

| factor relacion (conducta de apoyo) incluye la comuni




SECTUR @ AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
SECRETARIA I URISMO

PUNTOLIMPIO

SApiEe R H LIV | 3 comunhicacion es casi

unilateral.

El lider define el qué,
como, cuando, y donde.
Da instrucciones
especifica, supervisa de
cerca el desarrollo del
trabajo.

Este estilo se utiliza cuando el seqguidor no quiere ni puede
realizar la tarea, no esta capacitado ni motivado para tal efecto.
(M1)
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Sy piNe P HLIGHElRd (La comunicacion bilateral es permitida.

El lider admite que el seguidor exponga
sus puntos de vista y pregunte los
porqué, pero no que tome las
decisiones. Es decir, se explica la
decision ya tomada , aclarandole las

ventajas de cumplir con lo que se le

pide.

Se utiliza cuando el seguidor empieza a poder pero no
quiere, o a querer pero no puede. Existe cierta disposicion
pero muy deficiente. (M2)
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PUNTOLIMPIO

ESTILO 3:
PARTICIPATIVO . .,
La comunicacion es

completamente bilateral.
El lider comparte sus ideas
con el seguidor, facilitando el

dialogo para llegar a una

decision acordada en

conjunto

Se utiliza cuando el seguidor en cierta medida,
aun no satisfactoria, quiere y puede realizar la
tarea asignada. (M3)
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ESTILO 4:
DELEGAR El lider confia decisiones

importantes en la manos de

los seguidores.
Los colaboradores deciden
coémo actuar para lograr los

objetivos de la empresa y de

su puesto de trabajo

Se utiliza cuando el seguidor quiere y puede, esta bien capacitado
y motivado. (M4)
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6. TRABAJO EN EQUIPO

Un equipo son personas que hacen algo juntas, lo que
forma el equipo no es el algo que se hace, sino el hecho
de hacer las cosas juntos. Hacerlo juntos obedece a una
motivacidon que se enmarca por una disposicion cultural
o forma de pensar similar en un grupo que impulsa a
trabajar juntos.

En un equipo ninguna persona 0 ninguna idea son

demasiado insignificantes. Todos participan, todos

importantes.
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¢POR QUE SON BUENOS LOS EQUIPOS?
B Aumentan la productividad.
P Mejoran la comunicacion,
B Aprovechan mejor los recursos.
P Son mas creativos y eficientes

P Generan decisiones de alta calidad,

P Generan una mejora en los procesos

P Una cultura del trabajo en equipo

Origina feedback
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@ El liderazgo sea decidido, congruente e inteligente.

@Haya una cultura del trabajo en equipo en la
organizacion.

(@ Origina feedback e informacion suficientes, la

comunicacion es fundamental para el buen desempeno

de los equipos.
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¢, COMO HACER MEJORES EQUIPOS?

Al lograr que: ¢Como?:

Los integrantes del equipo
unifiquen sus agendas y objetivos,
que los armonicen y busquen
puntos de coincidencia.

Hagamos que las agendas ocultas
salgan a la luz, preguntando a las
personas qué quieren en lo personal y
para el equipo.

Las metas sean claras y las
personas sepan lo que se espera
de ellas.

Hay que clarificar el motivo por el cual
existe el equipo, definir el objetivo
comun y los resultados que se esperan
de él.

Los miembros del equipo tengan
claros sus roles y sepan cuales son
sus funciones.

Se les debe informar lo que se espera
de ellos y el ambito que abarcan sus
tareas.

Las decisiones sean tomadas de
manera correcta.

No sb6lo se deben tomar decisiones
buenas, es importante elegir el mejor
camino para hacerlo.

Los procedimientos y las politicas
sean adecuados.

Mediante el disefio y aplicacién de
manuales inteligentes, ordenados, que
respondan a las necesidades; y con
buenas politicas internas.
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“Lograr algunos resultados de los que somos
responsables, mediante la accion y la

gestion con otras personas, elegidas y

autorizadas por nosotros’.
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Sighos de no saber comun@:arse
efectivamente:

Turbulencia Emocional
Culpa y resentimiento
Forcejeo y fuga
Victima

Chantaje

Gritos

Prepotencia

No hablar

Chimes y criticas
Agresion.
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nuestral El producto llegd
asi de fdbrica y nosotros no

PUNTOLIMPIO
tenemos nada que ver con

PRINCIPIO DE
COMUNICACION.

Cada vez que comunico,
la relacion se mejora o se
empeora, lo cual depende de

COmo comunico.

La calidad de la
relacion depende de la

calidad de la
comunicacion.
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EL CONFLICTO EN LA COMUNICACION ES
QUE.......

Todos creemos que nuestro punto de vista es el
correcto, el mejor, la verdad, es decir; que
nosotros tenemos la RAZON-

y por lo tanto, los puntos de vista diferentes
son equivacados y 1O LAS ESCUCHAWOS,
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PERO;
Cada persona esta igual de convencida
que sus ideas son
las correctas y buenas.
Esto es, que él tiene la razon -y por lo
tanto la otra persona esta equivocada.

El resultado es la lucha por la razon.



la razon?

iene

t

¢, Quien

iEs una

cortina
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PUNTOLIMPIO

La parte mas importante y mas
dificil
en la comunicacion y las
relaciones humanas es escuchar
y comprender
el mundo de la otra persona.
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Principios de Escucha Activa

Esta técnica nos permite eliminar la
apariencia de estar a la defensiva en
una conversacion, o la posibilidad de
erosionar la autoestima.
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1.-ANTES DE QUERER SER COMPRENDIDO
TIENES QUE COMPRENDER

« Escucha con mucha atencion y no intentes
contestar hasta que te quede BIEN CLARO lo el

| quiere comunicar. (Escucha y pregunta si hay
dudas)

" 2.-DEMUESTRES QUE LO HAS ENTENDIDO.
(“entonces déjame ver. Piensas que

deberiamos....” ) Esto lo tranquiliza y deja de

insistir en su razon.




SECTUR | ey & @
SECRETARIA DE TURISMO 9 A §

PUNTOLIMPIO

3.-GENEREN PROPUESTAS Y SUGERENCIAS MUTUAMENTE.
HASTA LLEGAR A ACUERDOS Y ALINEAMIENTO DE
INTENCIONES.

El proposito de la comunicacion debe ser
un intercambio de ideas y luego una
busqueda mutua para determinar cual es
la idea correcta, (si esto es posible), qué

idea es mas util, o para encontrar una

idea de acuerdo mutuo en Ganar-Ganar.
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MAXIMA CALIDAD HIGIENICA

uien piensa lo

mismo que yo

es mi aliado.

Quien piensa

diferente a mi

es mi maestro.
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Acciones

Carta compromiso de funciones como gestor de calidad higiénica

e CONCLUSIONES

e A través del aprendizaje y la gestion de cambio continuo, las empresas
turisticas disefan su propio futuro, anticipandose a las nuevas y
cambiantes situaciones que se presentan. La capacidad de adaptacion
rapida, es decir, de asimilar en poco tiempo ideas nuevas y transformarlas
en acciones, servicios o productos con mayor velocidad, es consecuencia
de la capacidad de aprender, y a su vez del deseo de progresar vy

crecer. Por ello la empresa turistica transformada con las nuevas

funciones a implementar, aplica el potencial de sus integra

inuamente su desarr




