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OBJETIVO

El participante reafirmara y desarrollara sus habilidades para integrar
y conducir a su equipo de trabajo, hacia una nueva metodologia de
trabajo en su unidad de negocio.

CONTENIDO

Introduccion al desarrollo humano
Funciones y responsabilidades del gestor
Relaciones humanas

Preparandose para los nuevos cambios
Liderazgo

R

Trabajo en equipo
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Modulo 1. Formacion de Gestores

Introduccion al desarrollo humano

El presente moédulo identificara los conceptos humanisticos y
tecnicos necesarios en el proceso de implantacion de buenas
practicas de higiene.

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD r‘

Usted encontrard en éste modulo la orientacion técnica para
instrumentar practicas de higiene y sanidad en el sector turismo,
donde la actitud del personal determina las condiciones de cambio
para mejorar la calidad del servicio y las condiciones sanitarias del
negocio. Para lograrlo, debera revisar cada uno de estos aspectos
técnicos y discutirlos con su instructor(a) a fin de que entre ambos
disefien las estrategias de trabajo.
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Modulo 1. Formacion de Gestores

Introduccion al desarrollo humano

Seguramente usted se esta preguntando cuales seran algunas de
las nuevas funciones que se implementaran en sus actividades
cotidianas, pues bien para estos fines en el Programa de Buenas
Practicas para la Calidad Higiénica — PUNTO LIMPIO - le
llamaremos gestor al rol que a partir de este momento usted como
responsable de la implementacion de este programa asumira.
Para ubicar correctamente el término y usted empiece a identificar
sus nuevas responsabilidades a continuacion describirem~s el
concepto de gestor.
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HIGIENICO-SANITARIA EN EL SECTOR TURISMO

Modulo 1. Formacion de Gestores
Funciones y responsabilidades

La metodologia establece la necesidad de identificar a la
persona con la capacidad de decision delegada por la
maxima autoridad dentro de la empresa, quién sera el
responsable de desarrollar, integrar, capacitar, dar
seguimiento y vigilar que se mantengan las Buenas
Practicas de Calidad Higiénica por unidad de
negocio.



BUENAS PRACT ICAS PARA LA CALIDAD
TURISMO D

HIGIENICO-SANITARIA EN EL SECTOR TURISMO red
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Funciones y responsabilidades

Unidad de Negocio

Es un conjunto de actividades que componen un area
determinada de trabajo en una empresa.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Funciones y responsabilidades

: TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD

Gestor

Se dice que el gestor es la persona de ‘en medio’, el brazo de la
administracion o la columna vertebral. Es el puente entre los
directivos y la persona que opera y ejecuta las actividades que le
permitiran llevar al éxito a su equipo de trabajo.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Funciones y responsabilidades

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD ("

¢, Cudles son algunas de las actividades de un gestor?

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

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

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

« Solucionar con su equipo de trabajo, problemas y ofrece
nuevas alternativas.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Funciones y responsabilidades
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 Disefnar, modificar o simplificar los sistemas vy
procedimientos de trabajo, con objeto de adaptarlos y
actualizarlos.

 Mantener una fluida y constante comunicacion con
su personal, para recibir informes, reportes quejas y
sugerencias.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
_Eunciones y responsabilidades

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD F

Interpretar, explicar y aplicar las politicas y reglamentos de la
empresa, entre otros, en los siguientes aspectos:

 Normas de calidad
« Normas de higiene
« Normas de seguridad
« Normas disciplinarias

« Normas de productividad
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Modulo 1. Formacion de Gestores
__I_:unciones y responsabilidades

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD ("

 Establecer, propiciar y mantener, un clima adecuado en la
convivencia y en las interacciones del personal, dentro y fuera del
area.

« Capacitar y adiestrar, tanto a personal de nuevo ingreso, como a
guienes tengan que adoptar nuevos sistemas, procedimientos o
manejar equipos de reemplazo. Asimismo, debe contar con un
programa de capacitacion y desarrollo permanente, para todos y
cada uno de sus colaboradores.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Funciones y responsabilidades
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Modulo 1. Formacion de Gestores

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 v,
fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de la personalidad
humana.

Las destrezas para las relaciones humanas son aquellas destrezas
sociales y emocionales que promueven Ila habilidad para
comunicarse clara y directamente, escuchar atentamente, resolver
conflictos y expresarse de manera honesta y auténtica.
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Identificacion de destrezas

DESTREZAS SOCIALES
Autoimagen positiva y confianza
Asertividad proactiva
Iniciaciéon al contacto
Comienzo de comunicacion
Reconocimiento y evasion del peligro
Limites saludables
Comunidad
quyo
DESTREZAS DE COMUNICACION
Escuchar activamente
Empatia, apertura, conciencia
Respuesta reflexiva
Revelacién
Expresion
Entendimiento del lenguaje corporal
Claridad y honestidad
No asumir
Contenido vs. Proceso
Resolucion de conflicto
Negociacidn

DESTREZAS DE AUTOCONOCIMIENTO
Autenticidad
Asertividad
Comunicacion e integridad
Limites emocionales
Base en la realidad
Postergacion de la gratificacion
Distanciamiento

DESTREZAS DE LIMITES
Reconocimiento y honor de valores comunes
Respecto y Aceptacion
Escuchar

Autenticidad

Validacién y apoyo

Afecto fisico y emocional
Desarrollo del caracter
Sentido de Identidad
Limites saludables

Perddn

Encarar los propios miedos
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

Existen 4 procesos fundamentales que impactan las
relaciones humanas:

* Percepcion
* Pensamientos y sentimientos
 Intencionalidad y objetivos

« Accion
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

Percepcidn: Proceso mediante el cual, las personas organizan
e interpretan informacion a fin de dar significado y posibilidad
de comprension a su mundo. La percepcion aporta la
sensibilidad necesaria para los procesos del pensar, sentir y
actuar. En el proceso perceptivo, también influyen
significativamente los valores y creencias, los pensamientos y
el mundo de la accidn.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

. TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD

Pensamientos y sentimientos: Es el pensamiento el que
analizara, evaluara y emitira un juicio sobre lo que nos
afecta, como también planeara conductas complejas y
organizara las acciones de acuerdo con la informacion
con la gue contamos.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

Intencionalidad y objetivos: Por las intenciones nos dirigirnos hacia las
metas que nos fijamos; los objetivos son aquellas metas que concretan lo que
los deseos e intenciones buscan alcanzar, son metas especificas, claras,
retadoras, constituyen el "activador" de la conducta. Los objetivos son la
fuente principal de la motivacion en el trabajo. Ellos definen un camino,
orientan decisiones, informan de nuestro progreso. Cuando no hay objetivos
claros se corre el riesgo de llegar a un resultado no deseado.

_ﬁf’ TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD

Accion: Es hacer basado en la percepcion, en los sentimientos, en el
pensamiento y en una intencionalidad consciente que se expresa en
objetivos.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

Caracteristicas de las relaciones humanas saludables

« Honestidad y Sinceridad.- Libre de mentiras e hipocresia. Nos
permite explorar los limites sociales y propone la posibilidad de
contrastar nuestras verdades con las de los demas.

« Respeto y Afirmacidon.- Fomenta la libertad mutua, que permite la
creacion del espacio psicoldgico y social en el que se desarrolla la
vision de las cosas, de uno y de los demas

« Compasion.- Las relaciones compasivas se relacionan con la
capacidad humana de sentir-con, es decir, de identificarse con el otro,
de ponerse psicologica en el lugar del otro.

« Comprension y Sabiduria.- Es la realizacion integral llevando a cabo
la actividad de inteligencia interpersonal desde la compasion, el
respeto a la libertad, la honestidad y la sinceridad



TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD kn

EEEEEEEEEEEEEEEEEE HIGIENICO-SANITARIA EN EL SECTOR TURISMO -

PPPPPPPPPPP

Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

Comportamientos
COMPORTAMIENTOS COMPORTAMIENTOS
INEFECTIVOS EFECTIVOS
CONTROL ORIENTADO AL PROBLEMA

NEUTRALIDAD EMPATIA
SUPERIORIDAD IGUALDAD

CERTEZA PROVISION
JUZGAR DESCRIPTIVO
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

Cuando hay unarelacion humana eficiente se produce:
Satisfaccion
Autenticidad

Empatia &
Comparfierismo ~—
Efectividad

Colaboraciéon
Orden y limpieza
Puntualidad

Respeto
Responsabilidad
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas
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Cuando hay una relacion humana deficiente se
produce:
Frustracion
Ansiedad
Engano
Enojo
Agresividad

Desercion o despido del empleo

Actitudes negativas
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

 Fortaleza: aquello en lo que eres bueno, todas esas
habilidades, destrezas, conocimientos o actitudes que te
ayudan cuando tienes alguna adversidad, es decir algo que
necesitas enfrentar. Piensa en que las fortalezas siempre
seran internas, ejemplos de fortalezas: se encuentran tu
fuerza espiritual, tus valores, tus principios morales.

* Debilidad: las debilidades son internas, aquellas areas en
donde debes trabajar mas, es decir, aquello que no te
permite crecer, ni avanzar, todo lo que quisieras mejorar
derivado de que quizads no eres muy bueno en eso. puede
ser desde algo emocional, hasta algo fisico
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

« Oportunidad: una oportunidad es algo externo, situaciones
gue debes aprovechar cuando lleguen a ti. Todo aquello que
te permita sequir avanzando y creciendo como persona y en
lo profesional. Son escenarios que aun no has explotado,
recuerda las oportunidades también hay que buscarlas.

« Amenaza:. las amenazas son externas y pueden ser
situaciones ante las cuales debas enfrentarte en un
momento determinado de tu vida, pero que adn no suceden,
es decir, existe la probabilidad de que aparezcan pero
afortunadamente puedes evitarlas, sin embargo debes estar
atento a ellas, pues de lo contrario pueden llegar a romper tu
estabilidad fisica o emocional.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

EJERCICIO
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AUTOESTIMA'Y TRABAJO

AUTOESTIMA: es la capacidad desarrollable de experimentar la existencia,
conscientes de nuestro potencial y nuestras necesidades reales; de amarnos
incondicionalmente y confiar en nosotros para lograr objetivos, independientemente
de las limitaciones que podamos tener o de las circunstancias externas generadas
por los distintos contextos en los que nos corresponda interactuar.

« Obedece a un conjunto de programaciones que definen la forma como el
individuo funcionard y procesara sus experiencias, se les conoce como mapas
funcionales. Los mapas son informaciones codificadas, obtenidas de nuestros
padres, maestros, personas importantes o mas cercanas, que hemos ido
guardando desde que nacemos. Experiencias del ayer que quedaron
codificadas, ancladas en el sistema nervioso central. Incluyen todo lo vivido,
experimentado, lo aprendido, lo informado.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

Anclarse en Actuar con
lo tradicional indifeferencia

Negarse a Creerse
aprender superior
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

EL TRABAJADOR QUE NO POSEE UNA BUENA AUTOESTIMA
« Trabaja sin tener claridad en su verdadera vocacion.
 No respeta el tiempo propio ni el ajeno.
* No confia en sus capacidades puesto que las desconoce.
* Vive frustrado y presionado por el trabajo.
e Su estilo es la rutina.
* No persevera, abandona lo poco que logra iniciar.

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD ("
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Modulo 1. Formacion de Gestores

Relaciones humanas

EL TRABAJADOR QUE NO POSEE UNA BUENA AUTOESTIMA

 No asume responsabilidades, evade el esfuerzo y responde con el tipico
“eso no me toca a mi” o0 un “yo no sé nada de eso”.

« Tiene un proposito claro, posee objetivos y metas definidas en su trabajo.

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

« Intenta cultivar sus potencialidades a través del estudio y la practica. Usa
su logica e intuicion.

«  Su actitud es entusiasta.

 Es perseverante en sus intenciones.

«  Se vincula honestamente con los demas, respeta sus ideas, estados
emocionales y decisiones.

«  Controla su trabajo y mantiene armonia consigo mismo.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Relaciones humanas

EJERCICIO

Describe tu personalidad y coméntala con tus companeros
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Adecuacion al cambio

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD r‘

Cambio puede definirse como la modificacion o transformacion
experimentada por un sujeto u objeto.

La resistencia al cambio se identifica como una reaccion de
cualquier sistema gue se encuentra en estado de equilibio y
percibe la influencia del medio ambiente o malfuncionamiento
iInterno que produce inestabilidad o péerdida de equilibiro a lo
cual hay que responder, pero el estado de confort producido
por el equilibio en el que se encontraba, actia como obstaculo,
una fuerza invera que Impide el reajuste adaptativo que
necesita el sistema para alcanzar otro nuevo equilibrio.
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Adecuacion al cambio

Comportamiento en grupos

<_E Comportamientos individuales
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b_.) Habilidades
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Corto Largo

Aspectos modificables en el individuo
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Adecuacion al cambio

Cambio planeado

El cambio planeado en las organizaciones necesariamente
debe partir de objetivos claramente definidos. Las razones para
el cambio normalmente gquedan incluidas en uno o mas de los
siguientes apartados:

De supervivencia: la organizacion concentra sus acciones de
cambio en satisfacer la necesidad de mantenerse con vida.

De competencia: la organizacion promueve cambios con la
finalidad de mantenerse dentro de la competencia por el
mercado.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Adecuacion al cambio

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD r‘

Cambio planeado

De imagen: es provocado por el deseo de dar una mejor imagen
percibida de manera mas favorable o implantar un programa de
calidad total o de mejoramiento del servicio o de productividad, para
mantener la imagen de la compaiiia productiva y de vanguardia.

Calidad de vida en el trabajo: la organizacion busca lograr cambios
con el fin de mejorar las condiciones de su personal.

Calidad total o mejora continua: la organizacion promueve el
cambio que lleva a la innovacion guiada por el propdsito de ser
competitiva en todo sentido.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Adecuacidén al cambio

Cambio planeado

Todo cambio tanto personal como organizacional se debe
desarrollar por medio de un proceso de innovacion y
creatividad, veamos gue es inn * ! PN
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Adecuacion al cambio
Tabla 1.4.2 El papel de las emociones
ETAPA CONDUCTA ESTRATEGIA

Desconexion: Enfoque en
NEGOCIACION autoprotegerse y evitar Confrontar-aceptar
sufrimiento.

Desidentificacién: Enfoque EXplorar, expandir el
PERDIDA en el pasado. “enloque  sentido de identidad y

se era’ pertenencia.

Desorientacion: Enfoque
INCERTIDUMBRE |en la actividad, blusqueda
de la certidumbre.

Explicar, visualizar y
planear.

Desencanto: Enfoque en
ENOJO la amargura y en la Expresar, reconocer.
justificacion.

NSO 2 2=,/ 233 N =22
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Adecuacion al cambio

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD ("

Algunas resistencias al cambio:

Si quisiéramos resumir los tipos de resistencias gue presenta el
iIndividuo, las mas recurrentes serian las siguientes:

« Carencia de los conocimientos y perdida de las destrezas
« Conformismo

« Indiferencia

* Modificaciones en la distribucion del poder y el status.

* Viejos paradigmas.

« Falta de informacion

 Poco tiempo para adaptarse

* Presion de los comparneros
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Modulo 1.

Adecuacidon al cambio

Formacion de Gestores

Tabla 1.4.3 Formas comunes para superar la resistencia al cambio

entendidos.

ayudar en la implementacion
del cambio.

TACTICA CONDICION VENTAJAS RIESGOS
Una vez persuadida, las . .
. Hay falta de informacién o malos personas estan dispuesta a Toma mucho tiempo si
Educacién participan grupos grandes de

personas.

Participacién e
involucramiento

Los agentes de cambio no tienen toda
la informaciéon para empezar el
proceso y hay personas con mucho
poder de resistencia al cambio.

Las personas que participan
manifiestan mayor
compromiso con el cambio y
pueden hacer aportaciones
valiosas

Toma mucho tiempo y se
puede dispersar la
participacién durante el
proceso de cambio

Facilitacién/apoyo

Las personas se resisten por
problemas de ajuste.

Es la Unica forma que
funciona con este tipo de
problemas.

Toma mucho tiempo, y la
inversidon es muy cara para el
proceso de cambio.

Negociacién y
acuerdos

Hay alguien que va a perder
beneficios y tien suficiente porder de
causar interrupciones durante el
proceso.

Es una forma mas facil de
evitar la resistencia.

Sin duda, es la tactica que
puede requerir inversiones
altas, sobre todo cuando los
participantes quieren
negociar en forma individual
o en unidades de negocio
estratégicas.

Manipulacion y
cooperacioén

Otras tacticas han fallado o son muy
caras.

Situaciones dénde se ha retomado el
mismo propdsito.

Es una forma mas rapida y
barata de vencer la
resistencia.

Provoca problemas en el
futuro cuando los
participantes se sienten
manipulados.

Coercién; explicita o
implicita

Es esencial la rapidez y los
indicadores del cambio tienen el
poder suficiente para hacer valer sus
amenazas-

Es la forma mas eficaz y
efectiva contra cualquier
forma de resistencia

Es riesgosa si el personal
responde con ira a los
indicadores.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Liderazgo

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD ("

Se ha sido definido como la "actividad de influenciar a la gente
para que se empene voluntariamente en el logro de los objetivos
del grupo".

De tal definicion surgen los dos campos fundamentales de
liderazgo:

El proceso intelectual de concebir los objetivos de la organizacion.

El factor humano, esto es, influenciar a la gente para que
voluntariamente se empeie en el logro de los objetivos.
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Modulo 1. Formacion de Gestores
Liderazgo

John P. Kotter, en su obra "The leadership factor" (1988), dice que el
liderazgo se caracteriza por lo siguiente:

Concebir una vision de lo que debe ser la organizacion y generar las
estrategias necesarias para llevar a cabo la vision,

Lograr un "network" cooperativo de recursos humanos, lo cual implica

un grupo de personas altamente motivadas y comprometidas para
convertir la vision en realidad.
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EL LIDERAZGO COMO UNA FUNCION DENTRO DE LA
ORGANIZACION

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD r‘

Conforme se consolida la teoria de la administracion y de
las organizaciones, ha cobrado fuerza el estudio del
liderazgo como una funcion dentro de las organizaciones.
Esta perspectiva enfatiza "las circunstancias sobre las
cuales grupos de personas integran y organizan Sus
actividades hacia objetivos”. Segun esta perspectiva el
lider es resultado de las necesidades de un grupo.
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Liderazgo

EL LIDERAZGO COMO UNA FUNCION DENTRO DE LA
ORGANIZACION

Un grupo personas tiende a actuar o hablar a través de uno de sus
miembros. Cuando todos tratan de hacerlo simultAneamente el
resultado por lo general es confuso o ambiguo. La necesidad de un
lider es evidente y real, y eésta aumenta conforme los objetivos del
grupo son mas complejos y amplios. Por ello, para organizarse y
actuar como una unidad, los miembros de un grupo eligen a un lider.
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Caracteristicas percibidas por el grupo como las
necesarias para lograr el liderazgo.

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.

El lider adquiere status al lograr que el grupo o la
comunidad logren sus metas. El lider tiene que distribuir
el poder y la responsabilidad entre los miembros de su

grupo.
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Liderazgo situacional. Modelo de Kenneth Blanchard.

Los objetivos que persigue el estudio del liderazgo situacional son la
comprension de los procesos fundamentales de la conduccion vy
desarrollo de las personas, y el aprender a desarrollar eficazmente
nuestras propias aptitudes de liderazgo.

Es necesario conocer qué estilo de liderazgo debemos emplear en cada
situacion, a esto le llamamos liderazgo situacional. El liderazgo
situacional es la integracion de tres conceptos, el estilo de liderazgo del
lider, el nivel de madurez del seguidor y las bases del poder. Describe
como se comportan las personas y analizan el estilo eficaz para tratar
distintas situaciones, todo ello en funcion del desarrollo y madurez del
colaborador.
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Liderazgo
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:

« El factor tarea (conducta directiva) se refiere a los comportamientos del lider
para comunicar lo que debe hacerse, el qué, el cuando, el como y el dénde.

« EIl factor relaciéon (conducta de apoyo) incluye la comunicacion bilateral y el
apoyo emocional.

« EIl factor madurez expresa el grado de aptitud y voluntad del colaborador. Es
la capacidad (competencia) y disposicion (motivacion) para dirigir el
comportamiento. Siempre, por tanto, es un concepto relacionado con la
madurez para desarrollar una tarea y no con la madurez mental del individuo.
Esta madurez del colaborador indica el estilo de liderazgo con mayor
posibilidad de eficacia y base de poder a utilizar para influir.
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El nivel de madurez del colaborador puede identificarse en
cuatro posibilidades:

El nivel M-1 expresa baja madurez técnica y baja madurez
psicoldgica.

En este nivel los Individuos no son competentes para hacer un
determinado trabajo (conseguir un objetivo concreto) y no estan
motivados para el logro del mismo.

El nivel M-2 se refiere a los individuos con baja madurez técnica
y alta madurez psicologica.

No son competentes (conseguir un objetivo concreto), pero si estan
motivados para el logro del mismo.
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El nivel de madurez del colaborador puede identificarse en
cuatro posibilidades:

El nivel M-3 engloba a las personas con alta madurez técnica y
baja madurez psicoldgica.

Estas personas son competentes para realizar un trabajo (conseguir
un objetivo concreto), pero no estan motivados para el logro del
mismo.

El nivel M-4

Individuos con alta madurez técnica y alta madurez psicologica. Son
competentes para hacer este trabajo (conseguir un objetivo concreto)
y estan motivados para el logro del mismo.
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LOS 4 ESTILOS DE LIDERAZGO SITUACIONAL SE IDENTIFICAN
COMO:

S-1 (DIRIGIR), S-2 (PERSUASIVO), S-3 (PARTICIPATIVO) y S-4
(SEPARADO).

Estos cuatro modos de ejercer el liderazgo, encierran cuatro
posibilidades para combinar la cantidad de tarea y la cantidad de relacion
gque debe darse en funcidon de los niveles de madurez de los
colaboradores:

El estilo de liderazgo S-1: A la conducta de elevada tarea y escasa
relacion, la denominamos DIRIGIR, porque este estilo se caracteriza por
la comunicacion unilateral descendente, mediante la cual el lider decide
el papel de los seguidores y les dice qué tarea deben realizar, como,
cuando y donde han de realizarla.
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LOS 4 ESTILOS DE LIDERAZGO SITUACIONAL SE IDENTIFICAN
COMO:

El estilo de liderazgo S-3: A la conducta de elevada relacion y escasa
tarea, la denominamos PARTICIPAR, porque en este estilo lider vy
colaborador participan en la tarea de decision mediante la comunicacion
bilateral y una conducta facilitadora por parte del lider ya que los
colaboradores tienen la habilidad y el conocimiento para realizar la tarea.

El estilo de liderazgo S-4: A la conducta de escasa tarea y escasa
relacion, la denominamos DELEGAR, porque este estilo implica que el
colaborador tiene la total iniciativa. El lider delega porque el colaborador
tiene un alto nivel de madurez, es decir desea y es capaz de
responsabilizarse frente a la tarea dirigiendo asi su propio
comportamiento hacia la consecucion de la tarea.
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AL

Il PARTICIPATIVO (S3-M3) Il PERSUASIVO (S2-M2)

El lider tiene un comportamiento
negociador y de apoyo a la vez.
Toma la decision y convence al
equipo de trabajo.

El lider y el seguidor participan
en la toma de decisiones.
Funcion de lider: facilitar y
comunicar

Orientacion
ala
Realizacion

IV SEPARADO (S4-M4) I DIRECTIVO (S1-M1)

El lider brinda poca direccion y El lider define los roles y les dice

apoyo. Deja que el equipo tome a las personas cuando, donde,

sus propias decisiones. como y qué cosas hacer. Se
manifiesta el comportamiento
directivo.
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Liderazgo

PARTICIPATIVO = —PER?UAQVO
| |
ARMOJIZAC’ON CONFRONTACION
I
| |
| |
SEFPARADO DIRECTIVO
_ - \
_» “DESEMPENO FORMACION ~,

)

Fases de liderazgo
durante el proceso
de desarrollo de
equipos.



: ¢ TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD F

HIGIENICO-SANITARIA EN EL SECTOR TURISMO
e —

Modulo 1. Formacion de Gestores
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 motivacion 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 o ninguna idea son demasiado
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¢, POR QUE SON BUENOS LOS EQUIPOS?

« Aumentan la productividad, se pueden apreciar mejor las
oportunidades.

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD r‘

« Mejoran la comunicacion, se comparte con mayor facilidad Ila
informacion y las estrategias a seguir.

« Aprovechan mejor los recursos. Utilizan las ideas para mejorar la
estructura organizativa.

« Son mas creativos y eficientes para resolver los problemas, se
combinan multiples perspectivas y se conoce mejor la organizacion
gue en las estructuras piramidales.

« Generan decisiones de alta calidad, al compartir el liderazgo se
toma en cuenta el conocimiento comun y generan bienes y servicios
de mejor calidad. Las mejoras provienen de la contribucion y energia
de todos.
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¢ POR QUE SON BUENOS LOS EQUIPOS?

« Generan una mejora en los procesos, el equipo cuadra en todas las
funciones y se eliminan obstaculos, se aceleran los ciclos, contribuyen a
diferenciar y a la vez integrar.

« Hacen que el liderazgo sea decidido, congruente e inteligente.
 Promueven una cultura del trabajo en equipo en la organizacion.

« Producen retroalimentacion e informacion suficientes, la comunicacidon es
fundamental para el buen desempeio de los equipos.

s
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LOS EQUIPOS CONTRIBUYEN A DIFERENCIAR Y A LA VEZ
INTEGRAR

Los equipos permiten mezclar distintas clases de conocimiento y se
dispersan las diferencias que rompen el hilo de la organizacion.

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD ("

¢, Qué obtienen unos de otros?
« Afecto

« Afiliacion

 Reconocimiento

* Intercambio de ideas

« Valor Personal

e Supervivencia
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;. COMO LOGRAR MEJORES EQUIPOS?

“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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;. COMO LOGRAR MEJORES EQUIPOS?

“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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Al lograr que: éCOmo?:

Los integrantes del equipo unifiquen sus Hagamos que las agendas ocultas salgan a la luz,
agendas y objetivos, que los armonicen y preguntando a las personas qué quieren en lo
busquen puntos de coincidencia. personal y para el equipo.

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

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

Las metas funcionan mejor cuando se expresan en cifras y fechas

Los miembros del equipo tengan claros sus Se les debe informar lo que se espera de ellos y el
roles y sepan cuales son sus funciones. ambito que abarcan sus tareas.

Las decisiones sean tomadas de manera No sélo se deben tomar decisiones buenas, es
correcta. importante elegir el mejor camino para hacerlo.

Mediante el disefio y aplicacion de manuales
amigables, ordenados, que respondan a las

Los procedimientos y las politicas sean necesidades; y con buenas politicas internas.

adecuados. . . . .
En punto limpio se disponen de los registros de

desempefo.
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Perspectiva de género en el trabajo en equipo
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Perspectiva de género en el trabajo en equipo

Segun la Organizaciéon para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), la
perspectiva de género supone tomar en cuenta las diferencias entre los sexos en la
generacion del desarrollo y analizar, en cada sociedad y en cada circunstancia, las
cusas y los mecanismos institucionales y culturales que estructuran la desigualdad

entre mujeres y hombres.

La perspectiva de género es una nueva manera de ver e interpretar los fenbmenos
sociales que se refieren a las relaciones entre hombres y mujeres.



HIGIENICO-SANITARIA EN EL SECTOR TURISMO

Modulo 1. Formacion de Gestores
Trabajo en equipo.- Perspectiva de género

TURISMO BUENAS PRACTICAS PARA LA CALIDAD r‘

Perspectiva de género en el trabajo en equipo

« Por tanto, este téermino plantea la necesidad de solucionar los
desequilibrios que existen entre hombres y mujeres, mediante
acciones como:

« Redistribuir equitativamente las actividades entre los sexos (en los
ambitos publico y privado).

« Valorar de manera justa los distintos trabajos que realicen
hombres y mujeres (trabajo domeéstico, servicios, etcétera).

 Modificar las estructuras sociales, los mecanismos, reglas,
practicas y valores que reproducen la desigualdad.

» Fortalecer el poder de gestion y decision de las mujeres.
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Perspectiva de género en el trabajo en equipo

Caodigo de Conducta a Favor de la Equidad entre Mujeres y Hombres

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos establece la
igualdad entre mujeres y hombres, por lo que quienes trabajamos en la
Administracion Publica Federal debemos ser garantes de su cumplimiento y
colaborar, con nuestro ejemplo, en la construccion de un Meéxico justo y
democratico.
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Reclutamiento, seleccidén y promocion equitativas. Valorar abierta e imparcialmente
las habilidades de mujeres y hombres, favoreciendo la participacion equilibrada de unas
y otros que aspiren a ocupar puestos en los diferentes niveles de la institucion,
incluyendo los de mando y de direccion.

Capacitacion para mujeres y hombres. Promover la participacion equitativa de
mujeres y hombres en programas de capacitacion y formacion que desarrollen sus
potencialidades y favorezcan su crecimiento profesional y personal.

Consideracion y apoyo al ejercicio de la maternidad y la paternidad. Hacer posible
una estructura laboral que contemple y concilie las responsabilidades laborales, con
aquellas que se derivan de la maternidad y la paternidad.

Supresion de la solicitud del certificado de no embarazo. No considerar la
maternidad como impedimento para la promocion laboral de las mujeres, ni condicionar
la contratacion o permanencia laboral de una mujer a la exhibicién de un certificado de
no gravidez o al compromiso de no embarazo.
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Igual remuneracion para mujeres y hombres en igualdad de género.
Garantizar que a funciones y responsabilidades equivalentes, corresponde la
misma remuneracion tanto para mujeres como para hombres.

Asignacion de tareas y estereotipos de género. Todas las tareas, incluidas las
de servicio, pueden ser realizadas tanto por hombres como por mujeres. No
asignar en funcion de estereotipos sexuales, sino segun las competencias,
aptitudes y aspiraciones de las personas.

Supresion del lenguaje discriminatorio. No permitir el uso del lenguaje
discriminatorio o excluyente, que implique un trato desigual u ofensivo para las
mujeres y los hombres en su diversidad.

Combate al acoso sexual y al abuso de poder. Respetar la dignidad e intimidad
de mujeres y hombres, quienes tienen derecho por igual a no ser objeto de ningun
tipo de violencia, sea ésta verbal, fisica, psicolégica o de naturaleza sexual. El
acoso sexual para las mujeres y hombres en cualquiera de sus formas no debe
tener cabida.
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Hechos discriminatorios. Denunciar y, en su caso, corregir
todo acto de discriminacion hacia mujeres y hombres, asi como
aquellas acciones que creen un entorno laboral ofensivo, hostil,
Intimidatorio o humillante.

Trato respetuoso Yy equitativo. Mantener siempre una
conducta respetuosa y cortes en el trato hacia las demas
personas, tomando en cuenta sus ideas y aportaciones, sin
distincibn de sexo, edad, origen social o étnico, credo,
nacionalidad, preferencia sexual, filiacion politica o jerarquia.
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Ejercicios

Debera documentarse la carta compromiso de
funciones como gestor de calidad higiéenica

Debera documentarse la carta compromiso de la
empresa como coordinadora del programa de
calidad higiénica
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Conclusiones

A través del aprendizaje y la gestion de cambio continuo, las empresas
turisticas diseflan su propio futuro, anticipAndose a las nuevas vy
cambiantes situaciones que se presentan. La capacidad de adaptacion
rapida, es decir, de asimilar en poco tiempo ideas nuevas Yy
transformarlas en acciones, servicios o productos con mayor velocidad,
es consecuencia de la capacidad de aprender, y, a su vez del deseo de
progresar y crecer. Por ello la empresa turistica transformada con las
nuevas funciones a implementar, aplica el potencial de sus integrantes,
fomentando continuamente su desarrollo profesional y personal.




