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SOLICITAMOS ACEPTAR LAS 

SIGUIENTES SUGERENCIAS

No recibir llamadas telefónicas 
mientras se desarrolla el seminario

Apagar celulares y 
radioteléfonos 

Contar con su participación 
durante el tiempo programado

OFF



PROCESOS FALLIDOS

1. Funcionarios no entienden los objetivos,

alcance y metodología.

2. Bajo compromiso de los funcionarios que no

responden a las exigencias

3. Fallas en los procesos de implementación que

se expresan en mala comunicación desde la

Gerencia hacia los niveles operativos de la

organización

4. Falta de apoyo de la Alta Gerencia
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OBJETIVO 

• DESARROLLAR

SENSIBILIDAD

HUMANA Y SOCIAL

• AFIRMACIÓN DE

VALORES

• MOTIVAR LA

ACTITUD CREATIVA

• OPTIMIZACIÓN DE

LOS PROCESOS

• CAMBIO DE

ACTITUD
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EL EJEMPLO

LOS NIÑOS HACEN EL  10% DE LO QUE LE DICEN 
SUS PADRES QUE TIENEN QUE HACER,  PERO 
HACEN EL 90% DE LAS COSAS QUE VEN HACER A 
SUS PADRES



SER HUMANO

La persona es el ser mas
importante que existe en el
universo. La persona es el ser
de mayor valor de todo cuanto
nos rodea. La persona es el
protagonista de la cultura y de
la historia.



El auto concepto positivo

favorece el desarrollo de

las capacidades

potenciales de cada

persona y motiva a la

autorrealización.



RESPONSABILIDAD

El trabajo de una organización, la

posibilidad de cumplir sus tareas y el

óptimo desarrollo de las actividades, están

determinados por la forma de organización

que se adopte para su funcionamiento.



EL  CAMBIO

CAMBIO  DE  CULTURA

CULTURA DEL  CAMBIO

NO

SI

“ LA PERSONA QUE NO CAMBIA AL MENOS AL RITMO 
DE LA DINAMICA DEL CAMBIO , LO CAMBIA EL CAMBIO 

Y YA SABEMOS HACIA DONDE ..........FUERA “

Peter F. Drucker



GESTIÓN DE CAMBIO

Es el proceso de alineamiento de las

personas y de la cultura

organizacional, con los cambios que

ocurren a nivel de la estrategia de la

entidad, de la estructura, de los

sistemas y de los procesos en la

organización
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CLAVES PARA LA ADMINISTRACIÓN 
DEL CAMBIO

 HACERLO CON LA
GENTE… NO CONTRA
LA GENTE

 LIDERARLO… NO
CONTEMPLARLO

MOSTRARLO CON
EJEMPLOS…NO SÓLO
PREDICARLO

 DURO CON LOS
PROBLEMAS… SUAVE
CON LAS PERSONAS
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REFLEXIÓN

“El verdadero líder es aquel que
no siente temor del cambio, se
mantiene en una renovación
permanente… porque liderar es
innovar”



LOS CAMBIOS SON 
OPORTUNIDADES

• Para el público en
general, es frecuente
que el cambio sea algo
aterrador y que se debe
evitar. Sin embargo, los
líderes ven el cambio
como normal y
necesario.



REFLEXION

Siempre que hay cambio,
hay una oportunidad.
Es una verdad universal que
el cambio dinamiza a las
empresas, no las paraliza.

Jack Welch, Ex-CEO, General Electric
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REFLEXIÓN

Quiero cambiar el mundo, pero el mundo

es inmenso…

Empezaré por mi país, pero es tan

grande…

Entonces intentaré con mi entidad, pero

no puedo llegarle a todos…

Ya sé: empezaré por mi mismo”.

Weisel.
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RETOS DEL 

LIDER 

DEL NUEVO 

MILENIO



• El cambio será uno de
los retos principales que
tendrán que enfrentar los
líderes del siglo XXI.

• Esto significa que van a
tener que estar
recomponiendo y
reinventando su liderazgo
permanentemente.

Reto 1
CAMBIO
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• Lideres con
habilidades para
desenvolverse en
culturas diferentes y
mercados
desconocidos.

Reto 2

GLOBALIZACION
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• Competitividad significa
un beneficio sostenible
para su organización.

• Competitividad es el
resultado de una mejora
de calidad constante y de
innovación.

Reto 3
COMPETITIVIDAD
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Reto 4 

LIDERAZGO 

• Un líder es alguien que

puede llevar a un grupo

de personas a un lugar

que ellas piensan que no

pueden ir.
Bob Eaton Daimler Chrysler. 



LA   CAPACITACIÓN

ESTOS PROCESOS SE INICIAN CON 

CAPACITACIÓN, CONTINÚAN  CON 

CAPACITACIÓN  Y  TERMINAN CON  

CAPACITACIÓN

“ QUIEN CREA QUE NO NECESITA CAPACITACIÓN,

ESTA LLEGANDO A SU MÁXIMO NIVEL DE 

INCOMPETENCIA”

Peter  F.  Drucker



¿QUE ES EL TALENTO?

Talento como resultado es la capacidad

puesta en práctica de una persona o grupo

de personas comprometidas para obtener

resultados superiores en un entorno y

organización determinados.

Cuando un hombre sabe a donde
va, el mundo entero se aparta para
darle paso AlfonsoMilagro
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POSIBLES DIFICULTADES DEL 
PROCESO

• El cambio queda legislado pero no es
fácilmente asumido por el gremio. Es
mas LEGAL que REAL

• Las personas conocen el cambio y
sus implicaciones , pero quieren
PERMANECER en lo que han venido
haciendo

• Las personas se resisten a los
cambios que se proponen, por
considerar que lo que están haciendo
esta bien realizado y no requiere de
revisión o mejoras
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PERFIL DE LOS LÍDERES QUE 

NECESITAMOS

Para enfrentar los desafíos
competitivos de este milenio,
necesitamos líderes audaces,
visionarios y espiritualmente sólidos.

Líderes abiertos al aprendizaje.
Sabemos que los líderes del futuro
deberán estar bien informados y
tener mente abierta.



BUSCADORES DE SOLUCIONES

En épocas de grandes crisis
necesitamos hombres que brinden
soluciones, no que agraven situaciones.

Hombres que formen parte de 
las soluciones, no del problema.

Todas las empresas necesitan
personas optimistas y dinámicas
que creen soluciones, que
sumen y multipliquen. No
pesimistas que resten y dividan
y se ahoguen en los problemas.

2 3 41



Líderes orientados a obtener altos 
resultados de desempeño.

Integradores de equipo y colaboradores 
con el grupo.

Administrativamente competentes.

Se sacrifican por la organización.

Pasión por el logro.



LO QUE DIFERENCIA  A UN 

BUEN FUNCIONARIO DE UN 

LÍDER DINÁMICO E 

INSPIRADOR ESTÁ MAS 

ALLÁ DE LA CAPACIDAD.

ES LA PASIÓN
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LÍDERES NO 
JEFES
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REFLEXIÓN

En las empresas 
generalmente encontramos 
directivos mediocres que 

son inútilmente 
dominantes

“Un general no debería combatir 
contra su propio ejército”



REFLEXIÓN

El directivo de primera clase
intenta desarrollar las
capacidades de mando de
aquellos que se hallan situados
por debajo de él, porque no
quiere hombres serviles, de una
obediencia ciega.



LA CLAVE DEL ÉXITO CONSISTE EN SABER COMO
MOTIVAR AL EQUIPO DE COLABORADORES



5. HAGA TRES 

REFLEXIONES POR DÍA

MOTIVACION RESPETO Y BUEN TRATO HACIA LOS 
DEMAS.  

NO PERMITA QUE SU EMPRESA VIVA EN MEDIO DE LOS 
CONFLICTOS



Las organizaciones que cuentan con un
importante número de personas
motivadas hacia el logro común y
personal, tienden a mostrar un rápido
desarrollo económico y social en
beneficio de sus usuarios
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FACTORES QUE ESTIMULAN EL BIENESTAR 
LABORAL



Es el conjunto de suposiciones, creencias,

valores y normas que comparten y aceptan los

integrantes de una organización.

Es el Ambiente humano en el que los colaboradores

realizan su trabajo. Esta idea es algo intangible

puesto que no se puede ver ni tocar pero siempre

está presente y genera un impacto positivo o

negativo en la empresa.

E
M

P
R

E
S

A
QUE ES LA CULTURA CORPORATIVA?

Es el trabajo Individual y colectivo orientado hacia 

los procesos de CALIDAD ORGANIZACIONAL
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La CVT produce un ambiente laboral mas humano.

La CVT se basa en el principio que el trabajador es

talento humano que debe ser desarrollado 

y no utilizado.

El trabajo no debe implicar condiciones negativas 

ni construir una presión excesiva ni perjudicar o degradar

el aspecto humano del trabajador.   

CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO
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CONCEPTO DEL SERVICIO

EL SERVICIO es la

revolución gerencial

de la década;

consiste en volcar la

institución hacia las

necesidades del

cliente, tanto interno

como externo.



Ya no estamos en una economía 
industrial sino en una economía del 
SERVICIO. 

En cualquier organización 
necesariamente el SERVICIO se ha 
convertido en un objetivo estratégico.

Hacia fines del siglo antepasado se dio 
la revolución industrial, hoy tenemos la 
revolución del SERVICIO.

ENTORNO

Ese “producto invisible” el SERVICIO,
se ha convertido en una poderosa arma
competitiva.

Se habla de Gerencia de Producción,
Gerencia Financiera, los japoneses
involucraron la Gerencia del Talento
Humano y ahora la Gerencia del
Servicio.
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Premisas del Servicio al Cliente

• El cliente es la razón de ser de la

entidad

• El cliente tiene la razón cuando exige

que le cumplamos lo que le

prometemos

• Los clientes de hoy están mejor

informados que los de ayer

• Debe existir en la organización una

“cultura del servicio”

• El funcionario más importante en la

organización es el que está en

contacto directo con los clientes
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MOMENTOS DE LA VERDAD

Un episodio en el cual el 

cliente entra en contacto 

con cualquier aspecto de 

la organización y tiene 

una impresión sobre la 

calidad de su servicio



VISIÓN TRADICIONAL NUEVA VISIÓN

ABAJO

ABAJO

ARRIBA

ARRIBA

CLIENTES

FUNCIONARIOS DEL FRENTE

GERENCIA OPERATIVA

GERENCIA

TÁCTICA

ALTA

GERENCIA

CLIENTES

FUNCIONARIOS DEL FRENTE

GERENCIA OPERATIVA

GERENCIA

TÁCTICA

ALTA

GERENCIA

INVERSION  DE  LA  PIRAMIDE
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7 PECADOS CAPITALES DEL 

SERVICIO AL CLIENTE

APATÍA

DESAIRE

FRIALDAD

EVASIVAS

AIRE DE 

SUPERIORIDAD

ROBOTISMO

REGLAMENTO
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CULTURAS COMO CULTOS

Levanten todos la mano derecha y

recuerden lo que decimos en Walt-Mart,

que promesa que hacemos es promesa
que cumplimos, y repitan conmigo: De hoy
en adelante, prometo solemnemente que cada vez
que un cliente se me acerque a tres metros de
distancia, le sonreiré, lo miraré a la cara y lo
saludaré. Y que Sam me sirva de testigo

Sam Walton
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LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO 
GENERA

 SATISFACCIÓN

 RECONOCIMIENTO

 MAYORES RECOMPENSAS

 CLIENTES

 RESPETO

 PODER

 DINERO
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 EL SERVICIO ES UNA ACTITUD, UN ARTE Y UN PROCESO,

PERO NINGUNO DE ESTOS ELEMENTOS ES POSIBLE SIN LA

FELICIDAD EN EL LUGAR DE TRABAJO.

 EL SERVICIO ES EXIGENTE SI SE LO LLEVA A CABO

CORRECTAMENTE, DE MANERA QUE SE DERRUMBA SI

AQUELLAS PERSONAS QUE LO BRINDAN NO SE SIENTEN

FELICES

NUNCA SE SIENTAN SATISFECHOS CON EL SERVICIO QUE

BRINDAN NO SIENTAN NUNCA QUE FINALMENTE ALCAZARON

LA EXCELENCIA PORQUE SI LO HACEN, NO LES QUEDA OTRO

CAMINO QUE RETROCEDER
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Deben ser capaces de entender 
como manejar el cambio

Entendimiento profundo de la 
cultura de la calidad total y el 

servicio al cliente para manejar 
los desafíos que trae la 

administración moderna
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QUE ES TRATO HECHO?

Este programa es una invitación de la

empresa a que asuman con el

cliente el compromiso de

incrementar la calidad y la

cobertura de los servicios que

prestan, enfocado a la búsqueda de

la excelencia en el desempeño.
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“EL PELIGRO PARA LA MAYORIA DE
NOSOTROS NO ES QUE APOSTEMOS MUY
ALTO Y NO LLEGUEMOS. SINO QUE
APUNTEMOS DEMASIADO BAJO Y LO
LOGREMOS”

Miguel Angel Cornejo
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HECHOS NO PALABRAS

LA POLÍTICA MUNDIAL DE LAS PALABRAS
ESTÁ DECAYENDO

AHORA EL MUNDO CREE UNICAMENTE EN

LA CONDUCTA, PORQUE TODOS LA

VEMOS INSTANTÁNEAMENTE. NINGUNO

DE NOSOTROS PUEDE CONTINUAR

PREDICANDO.
MAX DE PREE



REFLEXIÓN

HAY TRES CLASES DE EMPRESAS:

AQUELLAS QUE HACEN QUE LAS
COSAS OCURRAN;

AQUELLAS QUE ESPERAN QUE LAS
COSAS OCURRAN;

Y AQUELLAS QUE SE SORPRENDEN
POR LO QUE HA OCURRIDO
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“SI UNO NO ESTA 

MEJORANDO, ESTA 

EMPEORANDO”
Hammer


