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ACTA DE EXAMEN PRACTICO (RESOLUCION DE CASO)

En el municipio de Tlahuelilpan. Hidalgo, siendo las 17:00 hrs. del dia 04 de Abril del ano
dos mil ocho. se reunicron en la Coordinacion de la Licenciatura en Administracion del
Campus Tlahuelilpan de la UAEH. los C.C. ING, Daniel Ramirez Rico. M. AL Ivete
Flores Jiménez, Lic. Juana Lara Diaz v Héctor Melgarcjo Pérez. constituyendose coma

jurado revisor v calificador del examen prictico que sustenta la C. Yazmin Juirez Balderas,

pasante de la carrera de Licenciado en Administracion. llegando a las siguientes
conclusiones:

PRIMERA.- Que la C. Yazmin Juarez Balderas. cumplia con los requisitos establecidos
en ¢l acuerdo de fecha 19 de septiembre del 2000, en el cual se estipularon ¢l
procedimiento y los requisitos para las modalidades de titulacion denominada “EXAMEN
TEORICO PRACTICO™. firmado por los titulares de fa Secretaria General. Direccion de
Control Escolar y la Direccion del ICEAL de la ULALHL

SEGUNDA.- 1] caso “TRABAJO DE EQUIPO DE CALIDAD EN LOS
HOSPITALES DE LA UNIVERSIDAD DE MICHIGAN.” que presenta la sustentante
C. Yazmin Juirez Balderas, cumple con la mecanica para sustentar Examen Recepeional
I eorico-Practico en su modalidad de “Resolucion de caso™

TERCERA.- Una vez analizado ¢l caso practico presentado por la €. Yazmin Juires
Balderas. mismo que cumplié con el guion metodologico requerido. ¢l jurado revisor
calificador, otorga su voto de aprobacion en atencion a gue la propuesta de solucion
presenta ¢l fundamento tedrico v la aplicacion practica. que se deduce es viable. razonable
v objetiva de acuerdo, a los criterios generales que la profesion exige en el ejervicio
profesional. por lo que\manifiesta su autorizacian para que se contintien con los tEimites
correspondientes, para I\ presentacion }lg.xoftf\ai)ckﬁ prafesional.
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Tema:

EL TRABAJO EN EQUIPO COMO BASE PRIMORDIAL PARA
GENERAR UN CAMBIO ORGANIZACIONAL EN BENEFICIO DE
UNA MAYOR CALIDAD TOTAL DEL HOSPITAL DE MICHIGAN




DELIMITACION

La administracion de calidad como una manera de atraer y mantener a la gente, con una
fuerza laboral diversa y motivada de atencidn para hacer conciencia y unir voluntades a través
del trabajo en equipo de calidad.



OBJETIVOS

Objetivo general:

Analizar el conocimiento del trabajo en equipo de calidad de la Universidad de Michigan.

Objetivos Especificos:

= Definir la conceptualizacion de los términos para hacer un trabajo en equipo de
calidad.

= Distinguir las diferencias que existen entre un grupo, equipo y comité de trabajo.

= Revisar la informacién para poder implementar algunos cambios en las organizaciones
para afrontar las exigencias actuales de las empresas.



JUSTIFICACION

Las competencias de calidad estan creciendo en todas las industrias de servicios debido a las
acciones en la administracion de calidad.

El trabajo en equipo es parte importante en este movimiento, por que incrementa la calidad
qgue beneficia a las personas que laboran dentro del Hospital de Michigan.

En esta Institucidn, se insiste demasiado en compartir la experiencia para trabajar en equipo,
pero la cooperacion eficaz no es siempre facil, a veces causa dificultades y también inquietud.
Las relaciones cdlidas, carifosas, y la atmosfera de confianza son necesarias para tener una
base de seguridad. Pero pasar por el transe de un cambio fundamental, profundo y duradero
exige que los esfuerzos de mejora vayan mas alld de las decisiones y la planificacién conjuntas,
la experiencia y los recursos compartidos, las relaciones interpersonales, e incluyan al trabajo
conjunto, la observacidn mutua y la inquisicién reflexiva sobre asuntos concretos.

El trabajo en equipo eficaz opera en el mundo de las ideas; analiza criticamente las practicas
existentes; busca mejores alternativas y une esfuerzos en producir mejoras y medir su valor.

Creemos que esto es una de las exigencias clave para el trabajo en equipo y el desarrollo
profesional en el futuro.

Motivada por el desempefio me veo en la necesidad de realizar este trabajo de investigacion,
con el fin de obtener mejores conocimientos, ponerlos en practica y tener éxito en el
mejoramiento laboral de las personas.

Construir una cultura de trabajo en equipo para que alienten y formulen un desarrollo en las
actuales prioridades de una empresa para evitar problemas de tiempo, administracién, y
funciones de cada drea.

El trabajo en equipo es muy complejo, y no es posible tener culturas fuertes de trabajo en
equipo sin un vigoroso desarrollo del individuo.

El estimulo y la presién de un profesionalismo interactivo serviran de fuente continua de
nuevas ideas, sustentos y de una forma de responsabilidad mds adecuada a la profesion con
exigencia innecesaria de sabiduria.

Tomando en cuenta los aportes de esta investigacion, debe sefalarse la importancia de
implantar programas de capacitacion al personal que elabora dentro del Hospital, de igual
manera a los pacientes para adquirir una cultura de calidad para el bienestar de la familia,
ademas este estudio puede ser usado como referencia en otras investigaciones para contribuir
con Instituciones que tengan relacién con el tema tratado.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el analisis e intercambio de experiencias con otros compafieros dentro de los hospitales,
nos hemos dado cuenta que se preocupan por la atencién, la practica laboral, las teorias, las
innovaciones en los resultados eficaces sobre la atencidn profesional de los trabajadores, en
muchas veces concluimos que nuestra propia resistencia por generar y poner en practica
varias propuestas para comprender que las necesidades de los Hospitales y la problemdtica a
gue se tienen a resolver requiere nuevos métodos y nuevos cambios a las exigencias actuales
para dar a conocer las interrogantes que orientan a la investigacion como:

Preguntas de pensamiento critico

1. ¢la Institucidn innova propuestas que permitan un funcionamiento mas dinamico, y
mas comprometido?

2. (Eltrabajador tiene conocimientos y formacién en la practica del trabajo de calidad?

3. ¢élas actividades que se realizan dentro del hospital colaboran en beneficio de la
Institucidn?

4. ¢lostrabajadores tienen asesoria sobre el trabajo de equipo de calidad?

5. ¢élos directivos capacitan en seminarios a sus trabajadores?

6. ¢Qué diferencia existe entre grupo, equipo y comité?

7. ¢éCudles son las funciones de un comité?

8. ¢Qué es un equipo de trabajo y grupos de trabajo?

9. ¢Cuadl es la resistencia al cambio?

10. ¢Cudles son los objetivos especificos del hospital de Michigan?

11. ¢Cual es la eficiencia de los equipos del hospital?

12. ¢Cuales son las técnicas que utilizan para superar la resistencia al cambio?

13. éCual es la motivacidn que influye en el grupo?

Ante los cuestionamientos cuestionados, dentro del andlisis y la reflexion sobre la experiencia
cotidiana de todos los que laboran en el Hospital nos permiten formar nuevos criterios para
adecuar y mejorar la practica profesional subsanar ciertas debilidades para realizar un
proyecto que defina acciones y actividades y que nos sirva como una herramienta bajo el
siguiente:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

¢Que impacto tiene el trabajo en equipo de calidad en las industrias de servicios
para la solucion de problemas?



INTRODUCCION

En algunas Instituciones por la globalizacién y la mejora de la calidad en la administracion, a
generando cambios en las actividades para el fortalecimiento y los objetivos que proponen las
empresas.

La accién en la empresa no basta para el desarrollo de un proceso para su consolidacion,
requiere de la concurrencia eficiente de aportaciones en actividades practicas vy
fortalecimiento en las tareas que coadyuven al desempeno eficaz de las actividades laborales.

Para desarrollar un programa de calidad en la administracidn es importante implementarlo por
etapas, y el compromiso de los dirigentes es hacer proyectos de integracion de equipos que
faciliten la transicion para la solucién de problemas.

En la presente investigacion del Hospital de Michigan se fomento la comunicacién en lo que
hace la gente, se implemento un programa piloto con un nuevo enfoque donde los equipos de
calidad pudieran resolver todo tipo de problemas como las diferentes tareas que se realizan
dentro de la Institucién como:

La contabilidad donde se obtuvieron formas eficaces de llevar los libros de servicios
financieros, se abrieron canales de comunicacién dentro de los diferentes departamentos, se
organizaron diferentes sesiones, conferencias, seminarios, a todo el personal para
concientizarlos en el cambio de cultura a través del trabajo de equipo de calidad para dar
respuesta a la problemadtica, con la finalidad de poner en practica un programa enpowernet a
los empleados y todo el personal que elabora en el Hospital para la solucién de problemas a
través del trabajo de equipo de calidad cuyo estimulo de un profesionalismo interactivo para
dar un servicio de calidad.

El éxito del enfoque del trabajo en equipo se debe dar libertad para alcanzar las metas
propuestas en los Hospitales de la Universidad de Michigan y que han convencido de que se
trata de un una tareas que vale la pena.

Los empleados del Hospital han adaptado una filosofia en la administracién de calidad y el uso
de equipos para resolver problemas teniendo una Visidn y una Misién para el esfuerzo en el
trabajoy desarrollar actividades positivas en los empleados.



MISION

Que los Hospitales de la Universidad de Michigan adapten una nueva
filosofia en administracion de calidad y poner en prdctica el trabajo en
equipo atreves del programa de enpowernet para resolver problemas,
aumentar el esfuerzo en el trabajo y desarrollar actitudes positivas en los
empleados como una manera de atraer y mantener a la gente de primer
nivel en la profesionalizacion de atencion medica.




VISION

Que los Hospitales de la Universidad de Michigan se den la oportunidad
de crear un especio donde a partir del andlisis y reflexion se sensibilicen
en el trabajo de equipo de calidad para convertirse en proveedores de
eleccion en la atencién médica y convertirse en verdaderos profesionales
eficaces y eficientes para el mejoramiento laboral de la Institucion.




MARCO CONCEPTUAL

CAPITULO |
Antecedentes Historicos

La Universidad de Michigan fue una de las principales Universidades publicas del pais de los
Estos Unidos de Norte America , fundada en 1817 en el cual se abre un departamento medico,
tiempo después se convierte en la escuela de medicina y se instala un Hospital para practicas
clinicas.

La comunidad médica de Estados Unidos reconoce al Catherine Street Hospital como el mayor
Hospital de ensefianza del pais, teniendo departamentos como el dermatologia,
electrocardiograma, pediatria, etc.

En 1925 el Hospital Universitario conocido como Hospital principal sustituye al Catherine
Street Hospital donde instalan 700 camas para satisfacer necesidades a la asistencia avanzada
para pacientes y de la educacién médica, instalan un programa de formacion médica y se
realiza la primera extirpacién de un pulmén en el mundo, ahi mismo se instaura el primer
programa de genética humana, se inaugura el Hospital psiquidtrico para adolecentes, se realiza
el primer trasplante de corazén dependiente del Hospital Universitario de Michigan a partir de
ahi se inauguran varios Hospitales dependientes como el Hospital infantil, perinatal,
oftalmolégico, el centro de atencidn para la salud, geriatricos, oncoldgicos, cardiovasculares y
asi tiene enlaces con diferentes Hospitales haciendo un sistema de salud de la Universidad de
Michigan y Escuelas de medicina.

Los numerosos avances de medicina demuestran en la vanguardia de asistencia para pacientes
y en la educacién medica, abriendo el camino de innovaciones en materia de salud,
obteniendo las principales clasificaciones y distinciones, reconocimientos por asistencia
especial e investigacion, reconocimientos por operaciones administrativas y practicas
laborales, obteniendo como meta los logros en rentabilidad, calidad y adecuacién en la
asistencia.

Principales clasificaciones y distinciones

e Los hospitales de la Universidad de Michigan y sus centros de salud han venido
situdndose con razén en los primeros puestos de la Clasificacion de Honor de los
Mejores Hospitales de América elaborada por U.S. News and World Report , y
alcanzaron el puesto nimero 11 en 2005.

e La Escuela de Medicina de la U de M esta en el puesto nimero 9 en el pais segtn U.S.
News and World Report y en el nimero 12 por financiacion para la investigacion en el
conjunto de los Institutos Nacionales de Salud. Mas informacion

e M-CARE ha recibido seis calificaciones seguidas de "excelente" por parte del Comité
Nacional de Calidad del Seguro por sus sociedades médicas comercial

e El Hospital Infantil C.S. Mott de la U de M ha sido elegido en dos ocasiones por Child
Magazine para integrar su lista de los "Mejores hospitales infantiles"

e Los Hospitales y centros de salud de la U de M se han ganado un lugar propio en la
lista de "los Cien mejores hospitales de EEUU" de las Referencias de Exito de Solucient.


http://www.med.umich.edu/opm/newspage/2005/usnews_ranking.htm
http://www.med.umich.edu/opm/newspage/2005/medschoolusa.htm
http://www.med.umich.edu/opm/newspage/2005/solucient.htm

e El Grupo de Practica de Facultad de la Escuela de Medicina de la U de M es uno de la
reducida lista de 10 grupos médicos del pais seleccionados para participar en el

e El informe comparativo hospitalario del Departamento de Salud y Servicios Humanos
de Estados Unidos otorga al SSUM calificaciones excelentes en las cuatro areas de las
gue se ocupa: ataques cardiacos, fallos cardiacos, neumonia y prevencién de las
infecciones

e El SSUM supera todos los indices medios nacionales y estatales sobre calidad de la
asistencia sanitaria en ataques cardiacos, fallos cardiacos y neumonia establecidos por
la Comisién Conjunta sobre Acreditacién de las Organizaciones

e El SSUM es el unico hospital de Michigan que cumple o incluso excede todas las
medidas de calidad de la asistencia sanitaria establecidas por la Liga de Michigan sobre
Salud.

Reconocimientos por asistencia especial e investigacion

e El Centro General del Cancer de la U de M es uno de los 34 centros de este tipo
reconocidos por el Instituto Nacional del Cancer en Estados Unidos.

e Seis Programas de Tratamiento de Enfermedades del Sistema de Salud (asma,
trastornos de las arterias coronarias, depresion, diabetes, fallo cardiaco y tratamiento
de la columna vertebral) han merecido la certificacion de la Comisidn Conjunta de
Acreditacién para Organizaciones de Asistencia.

e El Centro General de Investigacidon Clinica de la U de M es uno de los 79 centros en su
campo financiados por los Institutos Nacionales de la Salud de entre los de los
principales hospitales Estadunidenses.

e El Centro Oftalmoldgico Kellogg es el numero seis en la lista del Ophthalmology Times
sobre los "Mejores programas generales

e El Centro de Investigacién de Michigan sobre el Mal de Alzheimer del SSUM es uno de
los 32 centros del Instituto Nacional del Envejecimiento dedicado a esa enfermedad y
los trastornos asociados con el Alzheime.

e El Centro de Investigacidon y Formacion de Michigan sobre la Diabetes en el SSUM es
uno de los sdlo cinco centros de diabetes de los Institutos Nacionales de la Salud que
hay en Estados Unidos.

e El Programa sobre Apoplejia de la U de M ha merecido la certificacion Comisidn
Conjunta como Centro Principal en su categoria.

e El Centro de Trasplantes de la U de M ha sido galardonado con la Medalla de Honor
del Departamento de Salud y Servicios Humanos de Estados Unidos.

e Tanto el Centro de Trauma y Quemados de la U de M como el Programa de Trauma
Pediatrico del Hospital Infantil C.S. Mott tienen los niveles mas elevados en
certificacidn para el tratamiento traumatolégico.

e El Programa de Salud Femenino del SSUM es uno de los 21 Centros Nacionales de
Excelencia en Salud Femenina elegidos por el Departamento de Salud y Servicios
Humanos de Estados Unidos.


http://www.med.umich.edu/opm/newspage/2003/traumaburnlevel1.htm

Reconocimientos por operaciones administrativas y practicas laborales habituales

e El Programa para bienestar de empleados M-Fit fue uno de los diez en todo el pais que
recibié el Premio de Innovacién en Prevencién del Departamento de Salud y Servicios
Humanos de Estados Unidos.

e Los hospitales y centros de salud de la U de M recibieron en 2005 el Premio al
Rendimiento del Personal del Foro de Gestion y Medicién del Rendimiento del
Personal de la Northwestern University. Es la primera vez que un centro de salud ha
recibido este galardon.

e La Asociacion Empresarial y Profesional de Michigan eligié al SSUM como una de las "
101 Mejores Empresas del area metropolitana de Detroit en las que trabajar" de 2005.

e El Sistema de Salud fue elegido para el periodo 2005/06 ganador del Premio a la
Eleccion del Consumidor por la National Research Corporation debido a su liderazgo
innovador en el area del control de la gestién de la asistencia sanitaria.

e Los hospitales y centros de salud de la U de M han recibido el Premio de Liderazgo en
Entorno Saludable .

e Benchmark Portal califica al Centro de asistencia telefénica médica y del consumidor
del SSUM de Centro de Excelencia .

e Varios de nuestros ambulatorios han recibido Premios del Gobernador en excelencia
en la mejora de la asistencia preventiva en un entorno ambulatorio.

e Premier Workplaces ha elegido al SSUM como uno de los diez primeros Empleadores
en Asistencia Sanitaria del pais.


http://www.med.umich.edu/mfit/employee
http://www.med.umich.edu/opm/newspage/2005/dhhsaward.htm
http://www.med.umich.edu/opm/newspage/2005/performance.htm
http://www.prnewswire.com/cgi-bin/stories.pl?ACCT=104&STORY=/www/story/09-20-2005/0004111355&EDATE=
http://www.med.umich.edu/opm/newspage/2005/environmental.htm
http://www.med.umich.edu/opm/newspage/2005/callcenter.htm
http://www.med.umich.edu/opm/newspage/2005/premier.htm

CAPITULO Il

GRUPO, EQUIPO Y COMITE DE TRABAJO

Si no se comienza desde el inicio de la escolaridad a trabajar en forma divisas; aprendiendo a
trabajar en equipo, a ayudar a otros, a aceptar la diversidad de niveles, ritmos e intereses de
los compafieros no se lograra la interrelacidn del grupo en conjunto.

La interrelacién solo se realiza si existe el intercambio y estos solo se da cuando se puede
dialogar en pequefios grupos. El intercambio y el dialogo permiten que se sientan miembros
activos que dan y reciben conocimientos, opiniones y puntos de vista diferentes, es decir se
aprende a escuchar y a opinar en un positivo ambiente de interrelacidn que favorece el trabajo
colectivo.

Cuando se habla del trabajo en equipo se habla de muchas cosas a la vez, hay quienes
entienden de la misma manera equipo que grupo, quien cree que un grupo de personas se
constituye en un equipo sin embargo se trata en conceptos diferentes.

La primera diferencia entre equipo y grupo la encontramos en las definiciones que da el
Diccionario:

Equipo: Grupo de personas organizadas para un servicio, deporte, etc.
Grupo: Pluralidad de seres o cosas que forman un conjunto.

> El equipo se refiere a un conjunto de personas interrelacionadas que se van a
organizar para llevar a cabo una determinada tarea, mientras que el grupo se refiere
a ese conjunto de personas sin considerar la tarea para la que han formado un
conjunto, considerandolo en su totalidad.

Pero para que un conjunto de personas se convierta en un equipo necesita cumplir una serie
de requisitos imprescindibles:

+  Aunque es cierto que no existe un numero ideal en su composicion es importante
que los miembros reconozcan que se necesitan los unos a los otros y que sin esa
necesidad que tienen los unos de los otros es improbable poder llevar a cabo los
objetivos previstos. A esto se le Ilama sentido de interdependencia.

2. Ademas, es importante que el equipo tenga una identidad propia que le defina y le de
coherencia, porque va a ser precisamente ese sentimiento de coherencia el que le va a
indentificar como equipo.

3. Como consecuencia de las caracteristicas anteriores, en el equipo tiene que haber una
interaccion entre sus miembros (la interdependencia se materializa por medio de la
interaccion y ésta genera una identidad comun que es el motor del equipo).



Como consecuencia de esa necesidad de interaccidn que hay en el equipo, que hemos
llamado interdependencia, cada uno de sus miembros debe desempeiiar un rol que le
complemente con el resto del equipo. Esta es una caracteristica que en el grupo no se da.

INTERDE FE NDE MCIA

IDENTIDAD

INTERACCION

Esta afirmacion hace que la realizaciéon adecuada de un rol determine el resultado final por la
interdependencia existente entre ambos. Es decir, los roles en el equipo interactian mientras
gue en el grupo, no.

De esta manera, podemos dar una definicidn mds concreta sobre Equipos De Trabajo:

Unidades compuestas por un nimero de personas indeterminado que se organizan para la
realizacion de una determinada tarea y que estdn relacionadas entre si, que como
consecuencia de esa relacidn interactian dentro del mismo equipo para alcanzar los
objetivos que se han propuesto alcanzar, reconociendo que se necesitan las unas a las otras
para dicho cumplimiento y reconociéndose con identidad propia como equipo. Ademas estas
exigencias hacen que los roles de sus miembros se deban complementar.

Esto nos lleva a la conclusién de de que el trabajo en equipo es una filosofia inherente a la
empresa y el equipo de trabajo es la materializacidon de esa filosofia, es decir, el trabajo en
equipo es el conjunto de valores, actitudes o ideas que constituyen una cultura para la
organizacion y el equipo de trabajo es el encargado de plasmar en la organizacidn dicha
cultura.

» Grupo de trabajo es un conjunto de personas que realizan dentro de una organizacidn

una labor similar.

Suelen estar préximas fisicamente, tienen un mismo jefe, realizan el mismo tipo de trabajo
pero son auténomos, no dependen del trabajo de sus compafieros; cada uno realiza su trabajo
y responde individualmente del mismo.



Las diferencias entre equipo de trabajo y grupo de trabajo son importantes:

v" El equipo de trabajo responde en su conjunto del trabajo realizado mientras que en el
grupo de trabajo cada persona responde individualmente.

v" En el grupo de trabajo sus miembros tienen formacién similar y realizan el mismo
tipo de trabajo (no son complementarios). En el equipo de trabajo cada miembro
domina una faceta determinada y realiza una parte concreta del proyecto (si son
complementarios).

v En el grupo de trabajo cada persona puede tener una manera particular de
funcionar, mientras que en el equipo es necesario la coordinacién, lo que va a exigir
establecer unos estandares comunes de actuacion (rapidez de respuesta, eficacia,
precisidn, dedicacion, etc.).

v" En el equipo de trabajo es fundamental la cohesién, hay una estrecha colaboracién
entre sus miembros. Esto no tiene por qué ocurrir en el grupo de trabajo.

v"El grupo de trabajo se estructura por niveles jerarquicos. En el equipo de trabajo en
cambio las jerarquias se diluyen: hay un jefe de equipo con una serie de
colaboradores, elegidos en funcién de sus conocimientos, que funcionan dentro del
equipo en pie de igualdad aunque sus categorias laborales puedan ser muy diferentes.

> Comite

La constitucion de equipos debe partir como en los grupos de discusion que permita asumir
responsabilidades, adquirir habitos de colaboracién, de complementariedad, de comunicacion,
para adquiri habilidades en la toma de decisiones, jerarquizar necesidades y valores; planificar,
programar y que sean consientes de la diversidad de papeles que asumen en los diversos
momentos de trabajo para comprender el papel de autoridad formando un comité.

Los comités son organismo auténomos de las dependencias y entidades de la Administracion
Publica Estatal, cuyo objetivo sera colaborar en las acciones de control y vigilancia de las obras,
acciones y servicios que proporciona la Administracion Publica Estatal, mediante la verificacion
del cumplimiento de procesos de construccion y evaluacidon del desempefio de los servidores
publicos.

El Comité de Seguridad y Salud tendra las siguientes competencias:

e Participar en la elaboracion, puesta en préctica y evaluacion de los planes y programas
de prevencién de riesgos en la empresa.

e Promover iniciativas sobre métodos y procedimientos preventivos de riesgos laborales,
asi como proponer a la empresa la mejora de las condiciones o correcciéon de las
deficiencias existentes.

e Conocer la documentacién e informes relativos a las condiciones de trabajo y analizar
los dafios producidos en la salud o integridad fisica de los trabajadores.

e Conocer e informar la memoria y la programacién anual de servicios de prevencidn en
la empresa o centro de trabajo.



Las facultades del Comité de Seguridad y Salud, son:

e Conocer directamente la situacion relativa a la Prevencion de Riesgos en el centro de
trabajo, para lo que realizara las visitas que estime oportunas.

e Conocer cuantos documentos e informes sean necesarios, incluyendo los que emita el
Servicio de Prevencion.

e Conocer y analizar los danos producidos en la Salud o en la integridad fisica de los
trabajadores al efecto de:

o Valorar sus causas.

o Proponer medidas preventivas.

Su linea de trabajo se fundamenta en las siguientes premisas:

¢ Informacién
e Formacién

e Consulta

e Participacion
¢ Negociacion

MIEMBROS DEL COMITE

éQué son?

Constituyen la representacion de los trabajadores en la empresa con funciones especificas en
materia de prevencién de riesgos en el trabajo y seran designados por y entre los
representantes del personal.

Competencias de los delegados de prevencion

e Colaborar con la direccidn de la empresa en la mejora de la accidn preventiva.

e Promovery fomentar la cooperacion de los trabajadores.

e Opinar sobre las materias de consulta obligatoria para el empresario.

e Vigilar y controlar el cumplimiento de la normativa de prevencién de riesgos
laborales.

e Proponer al empresario la adopcién de medidas de caracter preventivo.



CAPITULO 1lI

RESISTENCIA AL CAMBIO

Si consideramos a la organizacidn como un sistema social abierto en interaccién con su medio,
entonces debemos aceptar que el medio la condiciona y que ella, a su vez, condiciona su
medio.

Si el medio condiciona a la organizacién, la organizacién debe adaptarse a él,
indefectiblemente.

"El ritmo y la complejidad del cambio hacia nuevas formas, nuevas maneras de vivir, nuevos
valores, son de una magnitud nunca antes vista".

Quizas sea necesario adentrarnos un poco mas en esto: el medio en el que se mueven las
organizaciones estd globalizado, las comunicaciones se dan en cuestién de segundos, el
derrumbe de la bolsa en un pais lejano afecta las economias locales de otros, las normas de
calidad de un pais dominante afectan.

Creo necesario definir primero estas palabras clave:
Cambio: mutar, variar, alterar, llevar unja cosa de un sitio a otro.

Resistencia: oponerse un cuerpo o una fuerza a la accion y violencia de otra, no
dejarse influir por algo, luchar hacer frente a quien ataca.

* Resistencia al cambio: se considera la resistencia como cualquier conducta que
intenta conservar el statu quo contra las presiones para alterarlo.

* Lider: influencia orientada a una situacion dada, a través de la comunicacién y que
lleva a una meta especifica.

* Liderazgo eficaz: |a eficacia del liderazgo se evalua en funcién del logro de una meta.

Con soélo leer estas definiciones tenemos una primera aproximacién a la complejidad y
dificultad que implica el cambio organizacional.

La definicidn de resistencia, y de resistencia al cambio que aqui se propone deja en claro que
esto del cambio es una lucha de fuerzas opuestas, un "tire y afloje" donde la situaciéon ideal de
su finalidad seria el "ganar-ganar", pero es dificil que el sujeto al que se le impone el cambio lo
vea de esta manera o que quien impone el cambio intente hacerlo de la forma ideal.

Los cambios fracasan por muchas razones, sobre los fracasos en los procesos de cambio, el
mayor de los problemas es la resistencia al cambio con un 60% de sefalamientos.

Sin embargo también todas las demas causas, nombradas de fallos en los procesos de cambio
estan relacionadas con aspectos humanos.

Si bien podriamos enumerar las razones de por qué la gente se resiste al cambio preferimos,
segln nuestro modo de ver las cosas, agrupar todas ellas en una sola: el miedo.

El miedo paraliza, cierra la mente a nuevas oportunidades, convierte a las personas en seres
practicamente autématas, logra que nadie se comprometa.
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Hablamos del miedo en cualquiera de los niveles de la piramide, en cualquiera de las
secciones.

Este tipo de miedo esta relacionado a la pérdida de algo: poder, estatus, sociabilidad,
beneficios monetarios o de otro tipo.

Su parte, agrupa en dos categorias las fuentes principales de resistencia:

Individual y organizacional. En la primera se conjugan las caracteristicas humanas basicas

como percepciones, personalidades y necesidades tales como los habitos, que no permiten
considerar la gama de opciones para decidir sobre algo diferente todos los dias.

La seguridad que ya ha sido sefialada por otros autores, asi como el temor a lo desconocido y
una ultima llamada percepcidn selectiva, la capacidad del hombre de elegir entre lo que estd
en el ambiente, solo aquello que se acomode a su conveniencia y rechaza lo que no es de su
agrado.

¢Qué factores ayudan o impulsan el cambio?

"una organizacién se convierte en maestra del cambio, adaptandose, sélo si logra convertirse
en una organizacion de aprendizaje.

A su vez, esto se logra con el desarrollo de cinco habilidades que son verdaderos componentes
tecnoldgicos:

1. Pensamiento sistémico: esto es concebir a la organizacién como un sistema con cada
elemento impactando necesariamente en los demas.

2. Dominio personal: capacidad de lograr pericia, aclarando y profundizando nuestra visidn
personal y enfocando nuestras energias.

3. Trabajar con modelos mentales: manejarlos, volver hacia nosotros mismos, escudrifiar
en nuestro interior para descubrir nuestras imdagenes interiorizadas del mundo para ser
conscientes de ellas.

4. Construir una vision compartida: mediante la plena conciencia de que los cambios
profundos y duraderos que los lideres desean, provienen de la capacidad de compartir
con los seguidores una imagen clara del futuro que quieren crear.

5. Trabajar en equipo: esto comienza con el didlogo."

TECNICAS DEL CAMBIO

A ser tratados con dignidad y respeto.

A equivocamos y ser responsables de nuestros propios errores.

A tener nuestras propias opiniones y nuestros propios valores

A tener nuestras propias necesidades, tan importes como las de los de demas

A experimentar y expresar nuestro pensamiento propio, asi como a ser sus Unicos
jueces.

A cambiar de opinién, idea o linea de accién.

7. A protestar cuando somos tratados con injusticias

vk wnN e
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10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.

A intentar cambiar lo que no nos satisface.

A detenernos a pensar antes de actuar.

A pedir lo que queremos. A hacer menos de lo que humanamente somos capaces de
hacer. A ser independientes.

A decidir qué hacer con lo que es nuestro, con nuestro propio cuerpo y nuestro
tiempo.

A sentir y expresar el dolor.

A ignorar los consejos.

A rechazar peticiones sin sentirnos culpables o egoistas.

A estar solos aun cuan do otros deseen nuestra compaiiia.

A no justificamos ante los demas.

En la actualidad, la sociedad se transforma de modo dinamico, los cambios cada vez son de

mayor alcance y mas frecuentes, lo que conlleva a que las organizaciones, tanto productivas

como de servicio, encuentren ante si nuevas demandas y retos que exigen agil y dindmico

desarrollo organizacional.



CAPITULO IV

EMPOWERMENT
Definicién

Empowerment quiere decir potenciacion o empoderamiento que es el hecho de delegar poder
y autoridad a los subordinados y de conferirles el sentimiento de que son duefos de su propio
trabajo.

En inglés "empowerment" y sus derivados se utilizan en diversas acepciones y contextos, pero
en espanol la palabra se encuentra en pugna con una serie de expresiones que se aproximan
sin lograr la plenitud del sustantivo. Se homologan "empowerment"” con "potenciacion" y "to
empower" con "potenciar", mientras que caen en desuso expresiones mads antiguas como
"facultar" y "habilitar".

Otras traducciones relacionadas:

To empower: dar o conceder poder; facultar, habilitar, capacitar, autorizar, dar poder de,
potenciar, permitir, empoderar, otorgar el derecho (o la facultad) de, etc.; Conferir poderes;
(en el sentido comercial o legal) apoderar, comisionar.

Empowerment: potenciacion, empoderamiento, apoderamiento.
Empowered: facultado, potenciado, fortalecido.
Powered: potenciado.

Empowerment es una herramienta de la calidad total que en los modelos de mejora continua y
reingenieria, asi como en las empresas ampliadas provee de elementos para fortalecer los
procesos que llevan a las empresas a su desarrollo.

El Empowerment se convierte en la herramienta estratégica que fortalece el que hacer del
liderazgo, que da sentido al trabajo en equipo y que permite que la calidad total deje de ser
una filosofia motivacional, desde la perspectiva humana y se convierta en un sistema
radicalmente funcional.



Premisas del Empowerment

Estas premisas deben ser promovidas por la direccidn, en cascada y en todos los niveles, estas
son:

e Responsabilidad por dreas o rendimientos designados.

e Control sobre los recursos, sistemas, métodos, equipos.

e Control sobre las condiciones del trabajo.

e Autoridad (dentro de los limites definidos) para actuar en nombre de la empresa.
¢ Nuevo esquema de evolucién por logros.

Sintomas de las Empresas Tradicionales

En las empresas tradicionales su puesto pertenece a la compaiiia.
Solo se reciben érdenes.
Su puesto no importa realmente.

O O O O

No siempre sabe si esta trabajando bien, generalmente los indicadores no son
claros.

(©]

Usted siempre tiene que quedarse callado.
o Su puesto es diferente a lo que usted es.
o Tiene poco o ningun control sobre su trabajo

Consecuencias Negativas de los Sintomas de las Empresas Tradicionales

Trabajo repetitivo y sin importancia.

Confusion en la gente.

Falta de confianza.

Falta de contribucién en las decisiones.

No se sabe si se trabaja bien.

Nadie sabe lo que esta sucediendo.

Poco tiempo para resolver los problemas.

Existencia de reglas y reglamentaciones engloban tez.
Otros resuelven los problemas de uno.

No se da crédito a la gente por sus ideas o esfuerzos.
Falta de recursos, conocimientos, entrenamiento.
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Caracteristicas de las Empresas que han Experimentado el Empowerment.

o El puesto le pertenece a cada persona.

La persona tiene la responsabilidad, no el jefe o el supervisor, u otro
departamento.

Los puestos generan valor, debido a la persona que esta en ellos.

La gente sabe donde esta parada en cada momento.

La gente tiene el poder sobre la forma en que se hacen las cosas.

El puesto es parte de lo que la persona es.

La persona tiene el control sobre su trabajo.

O O O O O



Resultados Positivos del Empowerment en las Personas

Su trabajo es significativo

Ellos pueden desarrollar una diversidad de asignaciones.
Su rendimiento puede medirse.

Su trabajo significa un reto y no una carga.

Tiene autoridad de actuar en nombre de la empresa.
Participacién en la toma de decisiones.

Se escucha lo que dice.

Saben participar en equipo.

Se reconocen sus contribuciones.

Desarrollan sus conocimientos y habilidades.

Tienen verdadero apoyo.
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éComo integrar a la gente hacia el empowerment?

Existe una premisa que dice: " La gente hace lo que usted espera que hagan". Lo cual es una
arma de dos filos. Si usted no espera nada de ellos, evidentemente, la gente no hara nada.
pero si usted espera todo, entonces hard muchas cosas para que la gente de los resultados
esperados.

Los tres elementos para integrar a la gente son:

Las Relaciones. Las cuales deben ser efectivas y sélidas

La Disciplina. Debe existir un orden y se deben definir los roles.

El Compromisos. Congruente y decidido en todos los niveles, pero promovido por los lideres y
agentes de cambio.

éComo crear una empresa con empowerment?

Puestos ideados para que el empleado tenga sentido de posesidn y de responsabilidad. Los
atributos que deben de tener son los siguientes:

- Responsabilidad y autoridad.

- Diversidad.

- Reto.

- Rendimiento Significativo.

- Poder para la toma de decisiones.

- Cambios en las asignaciones de trabajo.

- Atencidn a un proyecto hasta que se concluya.

Ademas el puesto debe dejar determinar la responsabilidad que el trabajo implica. Deben
existir indicadores que permitan saber si sé esta cumpliendo con lo que se espera de la gente
en cada puesto. Solo la posibilidad de auto elevarse permite el acceso a la mejora continua.
Equipos de trabajo. Estos deben ser organizados y deben asignarseles sus responsabilidades:

- Mejorar calidad.

- Auditoria de calidad.
- Seleccidn del lider.

- Rotacién de puestos.



- Organizacién interna.
- Planificacion.

Disefiar un plan de capacitacién integral, ademas del entrenamiento en habilidades de equipo,
deben desarrollar habilidades técnicas y de acuerdo a cada puesto de trabajo.

Entrenamiento en habilidades interpersonales para resolver problemas, que consisten en:

- Controlar conflictos.

- Resolver Problemas.

- Evaluar Diferencias.

- Apoyar a sus compafieros.

- Ayuda en toma de decisiones.
- Participar en reuniones.

- Comunicar ideas.

- Organizarse.

La capacitacién no se refiere solamente a un "curso", es algo mas. Un curso para empezar esta
bien, pero los lideres a todos los niveles tienen la responsabilidad de dar seguimiento a lo
aprendido, de permitir que se aplique, y se desarrolle dia a dia a su gente. Conforme la gente
va desarrollando los valores intrinsecos del facultamiento, mas entrenamiento va a necesitar.

Desarrollar el liderazgo.

- Mantenga e incremente el autoestima.
- Escuche y responda con empatia.
- Pida ayuda y aliente la participacién.

Implantacion.

- Desarrollar visién compartida y promover valores claros y entendibles.
- Disefiar adecuadamente puestos.

- Crear sistemas que apoyen.

- Establecer esquemas de comunicacién adecuadas.

- Seleccidn cuidadosa del personal.

- Dar entrenamiento.

"Empowerment significa también delegar, sin perder el control, pero control de la situacion no de la gente."



Cambio y Empowerment

La mayoria de la gente sélo puede implantar unos cuantos cambios a la vez. Si se les pide que
cambien muchas cosas en una sola vez, entonces sufren el efecto conocido como " Pardlisis
por analisis". Dado que la gente, para cambiar debe poseer el cambio.

La gente tiene cuatro preocupaciones:

La gente quiere mas informacion.

Se pregunta como el cambio los afectara personalmente.
Se pregunta que necesitara para implantar el cambio.

Se pregunta acerca del impacto o beneficios del cambio.

¢éQué se requiere para lograr el cambio?

La alta direccion necesita hablar menos y escuchar mas, confiar y depender de otros, en
formas en que nunca lo habia hecho. Para lograrlo, se deben considerar los siguientes tres
factores:

¢ Decida lo que quiere lograr.

e Descubra dentro de esa vision, lo que sus clientes quieren y necesitan, escuchando
a los consumidores y aprendiendo de ellos.

e Entregue lo que prometa y un por ciento mas descubriendo nuevas formas de
exceder las expectativas del cliente.

El saber algo y tener una actitud positiva hacia esa informacidn es una cosa, pero él aplicarla
de manera permanente es otra cosa.

No solamente estamos aprendiendo que la informacién no lo es todo, sino que también
aprendemos que cuando se entrega, debe serlo a tiempo.
"El momento para aprender a trabajar en equipo es cuando hay una necesidad e iniciativa para
operar dentro de uno"

Preocupaciones Comunes
Los administradores en todos lados estan preocupados acerca de como pueden ayudar a sus
organizaciones a:

o Estar orientadas al cliente. Los clientes son los que "escriben los cheques."

o Ser efectivas en costos.Los consumidores quieren calidad al menor costo.

o Ser rapidos y flexibles. Los negocios que son rdpidos en adaptarse tendran
éxito.

o Mejorar continuamente. Si la empresa no mejora continuamente, esta
muriendo.

"Hoy el lider situacional ya no busca aplicar un estilo de liderazgo a una situacién
predeterminada, sino que facilita un desempefio en equipo, en el cual los empleados son
tratados como colegas, desarrollando e implantando los planes de accién en conjunto”



Los lideres deben de estar constantemente moni toreando el medio ambiente para ver que
factores pueden amenazar o estimular a su competitividad y responder a esos factores.

Las fuerzas deben ser apoyadas y las debilidades mejoradas. El aprendizaje de por vida es la
clave para la sobre vivencia. Aquellos que ven en el cambio como una oportunidad mas que
como una amenaza, estdn listos para aprender y lo gozaran.

La Tecnologia del Empowerment

éCudl es el papel de la tecnologia en el proceso de EMPOWERMENT?

Si podemos hacer que la informacién se localice en un lugar donde la gente facilmente la
pueda accesar, y si tienen las habilidades cognoscitivas para utilizarla, entonces la gente tendra
un apoyo muy fuerte que le permitira ser creativo y manejar su drea de la manera que todos
esperan en un proceso de EMPOWERMENT.

éPor qué se requiere una perspectiva de Sistemas Abiertos?

Un ambiente abierto, donde no sélo se tiene una estacién de trabajo, sino ademas
capacidades cognoscitivas que van de la mano con el hardware y el software, le permite a la
gente viajar a lo largo y a lo ancho de las redes para conseguir lo que necesite.

¢Que pasos se deben dar para asegurara que los empleados puedan acceder la informacion, de
manera que sea util para ellos?

Ademas de sus habilidades cognoscitivas, la gente necesita destreza, herramientas poderosas y
accesibilidad. También se debe dar la capacitacion adecuada.

Si se observara toda la cadena de proveedores como una entidad interdependiente y
dindmica, sé esta intentado optimizarla, los resultados seran buenos para todos si se diseiia el
camino correcto. Esto generara el beneficio de operar con los niveles correctos de inventarios.

Esto nos permite ayudar a nuestros socios comerciales o afiliados a operar con el inventario
adecuado.

Una manera comun de aplicar tecnologia de la informacion en las empresas es
descentralizando las funciones del area de sistemas.

Beneficios de los equipos autodirigidos

Aumento de la Satisfaccidn.

Mejor cambio de actitud de "tener que hacer" una cosa a "querer hacerla".
Mayor compromiso de los empleados.

Mejor comunicacidn entre empleados y gerentes.

Proceso mas eficiente de toma de decisiones.

Calidad Mejorada.

Costos de Operacién Reducidos.
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Una organizacién mas rentable.



El Facultamiento y la Calidad comienzan con nuestra propia manera de pensar

"Si se desea emprender un proceso de calidad, facultando a la gente, es preciso reconocer que
antes se debe examinar la propia manera de pensar de los directivos y de aquellos que quieren
promover este esfuerzo. Ya que en tales modelos intelectuales yacen, las oportunidades para
mejorar, pero también, se encuentran los principales inhibidores del cambio".

Conocimiento, Calidad y Empowerment.

Edward Deming, relacionaba el conocimiento profundo con la calidad. Lograrla dependia del
uso que le ddbamos a tal conocimiento, el cual se define como una mezcla de cuatro factores
principales:

e El entendimiento de la psicologia del ser humano.

¢ Lamaneraen que la gente aprende.- El sistema bajo el cual trabaja.

e El sistema de medicién usado para identificar consistentemente la variabilidad en la
produccién o prestacién de servicios.

"No podemos resolver los problemas cotidianos si usamos el mismo pensamiento que los
producia en primera instancia"

"El cambio surge de la motivacidn de la gente al hacer bien su trabajo, sin importar el tipo de
trabajo que se realice.

El Proceso, él dialoga y el apoyo de forma estructurada permite que el cambio sea general. La
administracioén es responsable de que esto suceda".

Aplicaciones del Autor

"Todo el mundo debe trabajar en conjunto, para disefiar el proceso del cambio, desde la alta
direccion hasta los trabajadores de linea".

Los secretos de un Empowerment exitoso

éPara que, es necesario el EMPOWERMENT?

Es necesario par el éxito de los negocios. Este debe ser medido en términos de satisfaccion al
cliente, mejora de los resultados financieros y desarrollo de su gente.

Las empresas deben revisar la cultura existente e histérica asi como las estructuras; y
desarrollar acciones especificas para cambiar lo que sea inadecuado.

"La gente en todos los niveles de la organizacidn no puede abrazar el empowerment de la
noche a la mafana. Lograrlo, requiere tener objetivos consistentes, un enfoque adecuado,
entrenamiento, reconocimiento y retroalimentacion”.



éPor que fracasa el EMPOWERMENT?

Aunque algunas compafias buscan facultar a su personal a traves del empowerment,
generalmente fracasan sin lograr los resultados deseados.

Esto se debe generalmente a que no se le pone la atencidn debida y porque no se muestra de
manera concreta, de tal manera que todos sepan, de que se trata y cuales son los resultados
gue se esperan de él.

Si no se incorporan los factores fundamentales que toca el Empowerment (satisfaccion del
cliente, mejorar resultados financieros y retener y atraer a los empleados adecuados), los
gerentes obtendran solamente resultados mediocres.

Mis opciones al delegar responsabilidad:

Encomendarle el trabajo a la persona adecuada.
Delegar autoridad para llevar a cabo el trabajo y tomar decisiones.
Delegar el trabajo sin dar autoridad para la toma de decisiones.

O O O O

Hacer uno mismo el trabajo.

Pirdmide del Poder

La piramide del poder se basa en:

e Confianza
e Respeto
e Permiso para fallar.

Con los siguientes puntos como su estructura:

Definir responsabilidad.

Delegar autoridad.

Definir estandares de desempeifio.
Entrenamiento y desarrollo.

Brindar informacidn y conocimiento.
Brindar retroalimentacién.

o O O O O O o

Reconocimiento.



CAPITULO V

MOTIVACION

La motivacion al actuar como fuerza impulsora de la conducta humana, es un elemento de
importancia en cualquier ambito de la vida, pero cobra un especial valor en el trabajo ya que
es en esta actividad que ocupamos gran parte de nuestra existencia, por lo que es necesario
estar motivados por ella de modo que no se convierta en una actividad alienada y opresora; si
no mas bien en un medio que nos produzca satisfaccién.

La satisfaccion laboral de los trabajadores, puede considerarse como un fin en si misma, que
compete tantos al trabajador como en la organizacién que ademas de producir beneficios a los
empleados al ayudarles a mantener una buena salud mental, puede contribuir a mejorar la
productividad de una empresa y con ello su rentabilidad; ya que un trabajador motivado y
satisfecho estd en mejores condiciones de desempefiar un trabajo adecuado, que otro que no
lo esté.

En el presente trabajo, la Motivacidn y la satisfaccién Laboral, asi como la relacién que estas
variables guardan con la jerarquia del cargo que un trabajador ocupa dentro de organizacién
de tal manera que se facilite el desarrollo de programas diferenciados para cada uno de los
grupos y de esta manera mejorar la calidad del servicio que se presta.

BENEFICIOS DEL HOSPITAL

Este aviso describe las practicas de nuestro hospital y las de todos los profesionales del
cuidado de la salud autorizados para introducir informacidon en su historial médico del hospital,
incluidos los médicos, sus empleados y otras personas que no son empleados del Hospital que
fueron aprobadas para proporcionar servicios en el hospital.

e Todos los departamentos y unidades del hospital.

e Todos los miembros de grupos de voluntarios autorizados por nosotros para ayudarle
mientras usted permanece en el hospital.

e Todos los empleados, trabajadores y otro personal del Hospital, incluido el personal del
Laboratorio Clinico , el Centro para la Buena, el Centro de Imagenologia de West Michigan
(West Michigan Imaging Center), todas las clinicas pertenecientes al hospital y el Centro de
Mamografia del Hospital.

En este aviso, cuando se haga referencia a “nosotros”, significa que se incluyen a todas las
entidades, los profesionales, los sitios y las ubicaciones mencionadas arriba. Estas personas,
sitios y ubicaciones pueden compartir informacién médica entre ellas mismas para los
propdsitos del tratamiento, del pago o de la administracion de cuidado de la salud del hospital.
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NUESTRO COMPROMISO RESPECTO A LA INFORMACION MEDICA

Comprendemos que la informacidon médica sobre usted y sobre su salud es personal. Estamos
comprometidos a proteger la informacién médica sobre usted, creamos un registro de los
cuidados y servicios que usted recibe en el hospital., Necesitamos este registro para
proporcionarle atencién médica de calidad y cumplir con ciertos requisitos legales.

También usamos su registro médico para los propdsitos de obtener el pago por el tratamiento
que se le proporciona, para asuntos administrativos y operativos y para evaluar la calidad de
los cuidados que se le proporcionan.

Este aviso le indica las formas en que nosotros podemos usar y divulgar la informacién médica
sobre usted, También describimos sus derechos y ciertas de nuestras obligaciones respecto al
uso y divulgacion de la informaciéon médica.

Estamos obligados por la ley a:

e Que nos aseguremos de que la informacidn médica que lo identifica a usted se
mantenga confidencial.

e Que le proporcionemos este aviso sobre nuestras obligaciones legales y practicas de
privacidad respecto a su informacién médica; y

e Que cumplamos con los términos del aviso que esté vigente.

DEFINICION DEL PROYECTO
Los proyectos asignados a los equipos de trabajo suelen tener cierta complejidad.

Por ejemplo, desarrollar un producto, elaborar un plan estratégico, hacer frente a un problema
de cierta gravedad, etc.

El equipo tiene que tener muy claro cudl va a ser su funcién, qué objetivos se le demandan.

Estos deben ser:

Motivadores, atractivos, que impliquen un desafio. Sus miembros tan sélo daran lo mejor de si
mismo si el trabajo que se les encomienda les realiza profesionalmente. No tiene sentido
montar un equipo de trabajo con gente preparada para luego no darle contenido o asignarle
tareas rutinarias.

Exigentes pero alcanzables. Tan negativo resultan los objetivos poco exigentes (el equipo no se
esforzara, perderd motivacion), como objetivos inalcanzables, absurdos (el equipo renunciard
desde un principio a intentar lograrlos y si lo intenta cundira la frustracidn).

El equipo debe disponer de los medios necesarios (técnicos y humanos) para desarrollar
eficazmente la tarea encomendada.



No se le puede asignar a un equipo un cometido y no proveerle de los medios necesarios.

Si el equipo detecta que necesita algln apoyo adicional deberia ponerlo inmediatamente en
conocimiento de la organizacién con vista a cubrir esta carencia lo antes posible y que su
desempeno no se vea afectado.

Los plazos asignados a los proyectos suelen ser muy exigentes pero salvo que el asunto
realmente lo requiera no se debe caer por sistema en situaciones absurdas (gente trabajando
sabados y domingos).

No se puede "quemar" a los empleados salvo que sea absolutamente necesario y en este caso
se les deberd compensar econdmicamente.

Cuando se trata de un proyecto a largo plazo es conveniente fijar metas intermedias para que
el equipo sienta la inmediatez y luche por alcanzar estos objetivos a corto plazo.

Con ello se evita por una parte que el largo plazo pueda hacer que el equipo se confie ("como
tenemos tanto tiempo....").

Ademas el poder alcanzar unas metas, aunque sean menores, contribuye a aumentar
enormemente su motivacion al ver como avanza en la direccién correcta.

Es fundamental también comunicar al equipo cuales son aquellos indicadores se van a
considerar para evaluar su desempefio.

Con ello se busca que el equipo sepa cuales son los aspectos criticos del proyecto. éQué es lo
principal? cumplir los plazos, no desviarse de los costes estimados, la calidad del trabajo, etc.
Se trata de evitar que el equipo centre sus esfuerzos en un aspecto determinado (por ejemplo,
cumplir los plazos) cuando lo realmente importante sea otro (por ejemplo, no desviarse del
presupuesto).

Periddicamente la organizacion debe realizar una valoracidon del desempefio del equipo con
vista a detectar aquellos posibles puntos débiles que convenga corregir lo antes posible.

COMUNICACION

Para que un equipo funcione de forma eficaz es fundamental que exista un gran nivel de
comunicacion dentro del mismo.

El trabajo en equipo exige ante todo coordinacién y esto sélo se logra con una comunicacion
fluida entre sus miembros.

La comunicacion debe darse en todas las direcciones:

De arriba hacia abajo (es decir, del jefe hacia sus colaboradores).
De abajo hacia arriba (de los colaboradores hacia el jefe).
Horizontalmente (directamente entre los colaboradores).

Una de las principales causas de fracaso de los equipos es la falta de comunicacién.



Ademas, muchas veces cuando este problema se manifiesta es ya demasiado tarde (parecia
gue todo iba bien, que el ambiente de trabajo era bueno, que no habia conflictos, pero
problemas de comunicacién hacen que al final las distintas partes del proyecto no encajen,
gue los miembros hayan asumido supuestos diferentes, que las fechas no se cumplan).

Uno de los principales cometidos del jefe es conseguir desde el principio un buen nivel de
comunicacion en el equipo.

Si el equipo empieza a funcionar con una comunicacion fluida entre sus miembros es posible
que ésta se mantenga durante todo el proyecto. Si por el contrario en un principio falla la
comunicacion es posible que el equipo arrastre este problema durante toda su existencia.

La comunicacion va a depender en gran medida de la actitud que adopte el jefe.

Si éste es una persona accesible, con una politica de puertas abiertas, que comparte con sus
colaboradores la informacién que recibe, que fomenta el didlogo y el debate dentro del grupo,
estd sefalando a sus colaboradores que actitud debe imperar en el equipo.

Si por el contrario, se muestra inaccesible, no comparte informacién, critica las opiniones que
no son coincidentes, etc. es muy probable que en el equipo se imponga el secretismo (los
colaboradores se guarden informacién: la informacién es poder).

El mantener reuniones periddicas es una buena oportunidad de fomentar la comunicacién
dentro del equipo.

Una comunicacion fluida entre los integrantes del equipo se favorece cuando existe una
buena relacion personal entre ellos.

El lider debe favorecer esta relacién personal, siendo para ello muy Util promover actividades
extra-laborales (el aperitivo del viernes, comidas de cumpleafios, jornadas de camping con
toda la familia, etc.).

Como ya se ha comentado, no se trata de que los miembros del equipo tengan que ser
forzosamente amigos intimos pero si que exista una relacidn cordial entre ellos.

Por ultimo, sefialar que también el equipo debe preocuparse por mantener una comunicacion
fluida con el resto de la organizacion.

El equipo no puede vivir de espalda a la organizacidn, tiene que involucrarse en la misma.
Ademas, el equipo necesitard con toda seguridad informacion generada dentro de la
organizacion por lo que tendra que establecer los canales oportunos.



CONFLICTOS

En el desarrollo de un equipo de trabajo es frecuente que en algin momento puedan surgir
conflictos personales, lo que en si no tiene mayor importancia ya que es normal que en una
relacidn intensa y prolongada entre personas surjan ocasionalmente roces. La diferencia de
caracter de los miembros, la tensidon que genera el trabajo, las dificultades, etc.

El problema se presenta cuando este conflicto termina generando un enfrentamiento grave
entre dos o0 mas miembros del equipo.

Esta situacion origina que el rendimiento del equipo se resienta de inmediato.

Es imposible coordinar y avanzar en un proyecto cuando dentro del equipo hay
enfrentamientos.

Un equipo enfrentado es un equipo abocado al fracaso.

Para que un equipo de trabajo sea eficiente es absolutamente necesario que sus miembros
estén perfectamente compenetrados.

Partiendo de estas consideraciones resulta evidente que un equipo no puede permitir que en
su seno se produzca este tipo de enfrentamientos, o si surgen tiene que tratar de atajarlos
inmediatamente.

Todos los miembros del equipo, pero especialmente su jefe, estan obligados a velar porque
exista una buena armonia, un buen ambiente de trabajo, lo que reducira considerablemente
las posibilidades de enfrentamientos.

El jefe del equipo debera preocuparse por:

Fomentar la comunicacion, el trato personal, buscando que la relacién entre los integrantes
no sea meramente profesional.

Conocer de cerca a su gente, qué piensan, como se sienten, qué les preocupa, tratar de
conseguir que se encuentren a gusto.

Darle a su gente confianza, mostrarse cercano, que le puedan consultar sus preocupaciones.
Detectar cambios de humor, intentar ver qué puede haber detras.

Evitar situaciones injustas: diferencias significativas de carga de trabajo, diferencias de sueldos
injustificables, etc.

O agravios comparativos: alabanzas del jefe dirigidas siempre a los mismos miembros, cierto
trato preferencial a parte del equipo (compartir con ellos mas informacidon que con el resto,
guedar habitualmente con ellos a comer sin contar con el resto del equipo, tener reuniones
informales sin avisar a los demas, etc.).



Cuando surge el conflicto el jefe debe actuar:

Inicialmente dara un margen prudencial a los miembros enfrentados para que ellos mismos
resuelvan sus diferencias (a los colaboradores siempre hay que tratarlos como adultos).

Si el asunto sigue sin resolverse el jefe intervendra, hablando con las personas implicadas y
exigiéndoles que pongan fin a sus rencillas, advirtiéndoles que no va a tolerar
comportamientos que pongan en peligro el proyecto.

Si el conflicto persiste, tomara cartas en el asunto, informandose previamente con detalle de
lo sucedido y adoptando a continuacidn la decisidon que estime oportuna.

Lo que el jefe no puede permitirse bajo ningin concepto es hacer la vista gorda y no darse
por enterado de lo que esta ocurriendo, esperando que el tiempo solucione los problemas.

El tiempo normalmente juega en contra y lo que inicialmente era una pequeiia diferencia se
puede convertir en un enfrentamiento total.

Ademas, si el jefe no interviene su autoridad frente al resto del equipo se deteriorara,
reduciendo su autoridad para gestionar ese grupo humano.

EQUIPO EFICAZ

Equipo eficaz es aquél que consigue coordinar de manera déptima el esfuerzo de sus
componentes obteniendo el maximo rendimiento.

Ello le permite funcionar fluidamente, de forma compenetrada, alcanzando las metas
propuestas por la direccién.

El éxito de un equipo no es resultado de la buena suerte ni de la casualidad. Detras de este
éxito se encuentran una serie de factores que lo hacen posible.

Entre las notas distintivas de un equipo eficaz se encuentran las siguientes:

Sabe seleccionar a sus componentes: gente con experiencia, con capacidad de trabajar en
equipo, con personalidades complementarias. Gente motivada, con ganas.

Buenos profesionales permiten formar buenos equipos, pero también buenos equipos
consiguen desarrollar buenos profesionales.

Se nombra un jefe de equipo con carisma, una persona capaz de conducir grupos humanos,
con capacidad de organizacién. Una persona que sabe comunicar, motivar, exigir; una persona
que se sabe ganar la confianza y el respeto de sus colaboradores.



Consigue imponer un elevado nivel de profesionalidad: el trabajo se realiza
concienzudamente, con rigor, no se deja nada al azar.

Se define claramente el cometido del equipo, sus funciones, los objetivos que tiene que
alcanzar.

Dentro del equipo cada miembro conoce perfectamente cual es su papel.

El proyecto encomendado es dificil, exigente, pero alcanzable. Se trata de un proyecto
ilusionante que supone un auténtico desafio profesional.

La organizacién presta al equipo el apoyo necesario, facilitdndole los medios humanos y
técnicos requeridos, el acceso a la informacién pertinente.

Existe mucha comunicacién dentro del equipo, la atmdsfera de trabajo es de cordialidad, de
respeto. Existe cohesién dentro del equipo, surge un sentimiento de compromiso.

El ambiente es de participacidn, los miembros exponen sus opiniones, se fomenta el debate
abierto, sin cortapisas, no se intenta imponer un pensamiento unico.

La critica constructiva es bienvenida. No obstante, una vez adoptada una decisidn se exige un
apoyo sin fisura.

El equipo sabe integrarse dentro de la organizacidn, desarrolla lazos eficaces de comunicacion
y colaboracién con el resto de departamentos.

La organizacidn establece un sistema de motivacion y remuneracidn que tiene presente tanto
al equipo en su conjunto como a sus miembros individualmente. La organizacion sabe
recompensar el esfuerzo realizado.

La organizacion establece un sistema de evaluacion del equipo que permite detectar con
rapidez posibles carencias, lo que ayuda a adoptar las medidas correctoras necesarias.



CONCLUSIONES:

En el proceso de la investigacion me he dado cuenta de la cantidad de informacién que hay en
este tema, a la vez he visto la necesidad de implementar cambios en las organizaciones para
afrontar las exigencias actuales de las empresas.

Los equipos son muy eficaces para resolver problemas que se relacionan con el flujo del
proceso de una organizacion.

La produccion de servicios de calidad mediante el trabajo en equipo ha demostrado ser un
enfoque efectivo.

El trabajo en equipo nos brinda mejores relaciones de cooperacién, coordinacién, divisién de
las tareas que son caracteristicas de procedimientos perfeccionando la mejoria de situaciones
reales de la vida.

Debe de haber un compromiso para mantener y desarrollar el espiritu de equipo, ademas
responsabilidad de coordinacidn, direccion y liderazgo para lograr el bien comun, con la suma
de voluntades para dar un servicio de calidad y resolver problemas apremiantes y establecer
criterios de acuerdo a la exigencia de las empresas e instituciones.

Empowerment, sin duda alguna es una buena estrategia, pero que por si sola serd incapaz de
lograr un efecto positivo en la empresa, ya que consiste en mucho mds que el estudio de la
informacidn presentada, involucra un gran esfuerzo por parte de todas las personas que
forman parten de la empresa, que se traducird en una vida organizacional; pero hay que
subrayar que esta vida no solo trae esfuerzos y sacrificio, si no que un mejor ambiente para sus
integrantes, mayor eficiencia, calidad y un mejor nivel de vida en todos los aspectos para la
organizacion.
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