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JUSTIFICACION

Es csencial una Etica quc proponga aquellos valores olvidados que hoy vivenciamos
mchspensables para construir una sociedad en forma. La mstitucion debe ser un motor de
renovacion social que goza de aquellas cualidades de las que carecen las vigjas instituciones
anquilosadas aslixiadas por ¢l imperio de los mediocres, represoras de todo aguel que
mnova, que destaca. Una Institucién éticamente impecable, ¢s decir, la que persigie los
oljetivos por los que una empresa cxiste, satislacer necesidades humanas, sc caracleriza
por la agtlidad ¢ iniciativa, por ¢l fomento de la cooperacion entre sus miembros, mas que
por hundirse en sus confliclos, ya que a todos mucve un mterés comun, por la solidardad
al alza, por ¢l riesgo razonable, por la corresponsabilidad. Todo cllo dentro de un marco

de justicia sin ¢l que cualquicr institucion seria inmoral,

El presente curso presenta de una forma clara los dilerentes clementos que constituyen la
basc para lograr una mejor actitud ante ¢l servicio v fundamentahnente, que las personas
consideren su propio actuar para disponerse a llevar a cabo acciones éticas. morales y que
contribuyan al desarrollo tanto personal como de la institucidon para fa cual prestan sus
habilidades. Como actvidades C()n1plc1ncnl;ﬁi:ts s¢ harin ¢yercicios de tipo mdividual y
grupal. .

OBJETIVOS

Objcuvo General: Al tiénmino del curso, ¢l participante estara en condiciones de idenuficar
v aplicar una nucva filosofia de servicio para lograr un elicaz y eficienie desempeno de sus

funciones a fin de aleanzar un chma kiboral sauslactorio.

Elaiboro: Lic. Ma, De los Angreles Solis.
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1. INTRODUCCION

1.1. Conceplo de Etica.

Una de las definiciones de la ética o filosofia moral ¢s ¢l estudio del comportamicnto
humano ¢n cuanto bueno o malo a la luz de la razon; ratamiento de la moral v las
obligacionces del hombre. Proviene del gricgo ethos: caracter, modo de ser. Il tema de la
Ftca lo constituye ¢l comportamiento humano o las acciones umanas v en primer hugar,
la conducta es humana en cuanto ¢s racional, ¢s decir, contleva cierto conocuniento,
aunque sca minimo de lo que va a hacer o esti haciendo. Se trata de la conciencia de la

accion que va a realizar o vealiza.

1.2. Concepto de valores.

La palabra valor, sc uliliza v aplica en muchos senudos. Originalmente se referia al mundo
CCOnOmIco, pero poco a poco su uso s¢ ha extendido a todos los drdenes del saber y de la
vida,  Actalmente hablamos de valores estéticos, ardsticos, cducativos, nodétucos (del
conocimiento),  humanos, religiosos,  culturales,  lamikliares, tradicionales,  sociales,
democriticos, cle. Fn general, los valores tienen doble cara, ¢s decir, lorman pargas
antitétreas: bello vy leo, placentero v desagradable, verdadero y [also; cuando se trata de
valores morales: bien v mal, virtud y vicio, gratitud ¢ ingratitud, justicia ¢ injusticia. Por su
parte, los valores morales responden a impuls-os, tendencias y aspiraciones del ser humano
v son bicnes necesarios. Segmin Anstoteles, se da una correlacion profunda entre ¢l sery el
bien, Il bien es aquelio que todos nosotros descamos porque con ¢l nos perleccionamos,

realizamos vy somos lelices.

F.3. La Luca como losofia del uabayo.

Para tomar conciencia de la Etica en su aplicacion al trabajo, s fundamental que la
persona comprenda L aplicacion prictica de este conocinmento en ¢l giercicio de su labor,
es deanr, conlleva la comprension de que su forma de wrabajar, es decir, cada accion que
realice, lleva en si misma una lilosolia aplicada que da como resultado la satisfaccion , en
primera mstancia, de fa persona que le ejecuta, v como consceuencia, se ve reflejada en su

o con las personas con quienes imterachia.

ETICA Y VALORES EN EL SERVICIO
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[.4. Los valores en el contexto del desarrollo personal v laboral,

Para que una persona pucda desarrollar en plenitud sus [aculiades como servidor pablico
¢s indispensable lograr un equilibrio entre a adquisicion y delinicion de sus propios
valores primero, asi como la conciliacion con aquellos valores pr(l)])ios de la mstutucion
para la cual presta sus servicios, de lo contrario, encontrari un campo {¢értil de desarmonia
para adaptar su forma de pensar, sentiv v actuar con aquella perteneciente a sn empresa o

sitio de trabajo.

2. TRANSFORMACION DE PARADIGMAS PERSONALES Y LABORALES.

2.1. Cambio de valores sobre Ia naturaleza humana en ¢l trabajo, .

Para cambiar un valor, primero s¢ requicre cambiar un pensamicnto, despucs, una
cmocion, una creencia v al [inal, una acttud ante dicho vador nuevo.

Los valores rquc conlorman a una persona estan estrechamente vinculados con  los
pensamientos y actitudes asi como con las ereencias que se ha lormado sobre ¢l mundo
que le rodea. Resulta [undamental que 1a persona comprenda que un ser humano esti
constiuido por sus valores personales ademids de aquellos que ha ido adquiriendo a lo
Lugo del aprendizaje social, cducativo, religioso. moral, cle. del mundo en ¢l cual s¢ ha
desarrollado. Fsto significa que su propia naturaleza humana permancee con ¢l desde sus
[uncrones fisioldgicas bisicas asta lnmis compleja de sus acttudes hacia algo o alguicn. Lis
tanto como dectr que sus 0)os permanceen sicmpre presentes v [uncionando cada instante
micntras que ¢l puede desempenar diversas lunciones tales como respirar, escribir, hablar,
cocinar, saludar, ete. I's decir, la natralezn humana 1o pucde deshindarse de l:lS’
actvidades colidianas de la persona, por lo tanto, en la zona en donde Ia persona se
desempena laboralmente, tampoco pueden excluirse sus actitudes m clementos propios de

su naturaleza ni de sus valores adquiridos.

3
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2.2. Cambio de normas sobre las relaciones mterpersonales en cl trabajo.

En todo sitio de trabajo exisicn normas de comportamicento hacia aquellas personas con
quicnes interactuamos, éstas suclen existir tanto de mancera implicita como explicita, de tal
forma que pucda haber lngar para un tablero de ajedrez donde cada pieza tiene un valor
dilerente v pucede relacionarse con las demas piczas de una lorima especifica para lograr
ciertas jugadas. Scria imposible imaginarnos un juego de ajedrez con canicas, no habria
mancra de que [uncionara adecuadamente v por lo 1anto, ya no seria mds un Juego de
ajedrez. Cuando en el lugar de trabajo se observa que el clima laboral se ve alectado por las
relaciones interpersonales resulta fundamental una nucva evaluacion para deternmumnar
aquellos elementos que estan incidiendo v poder asi reestructurar una nueva escala de

nortmas que permitan un mejor desemperio entre las personas involucradas.

2.3, Cambio de valores acerca del trabajo.

Los valores que han sido asociados con ¢l desempeno de un irabajo, tenen que ver con
estigmas de wdeas devaluadas o invalidantes que ademas de adoptarse de manera general,
poco Lavorceen las actitudes creativas en las personas puesto que no se buscan nuevas
formas de actuar. Para lograr un cambio, es fundamental tener la capacidad de¢ ver los
diferentes benelicios v postbilidades de desarrollo que Ta oportunidad de laborar le brinda
a una persona, Fsto es, plantearse las nuevas perspectivas sobre ¢l significado quie el

desempeno de un trabajo tiene para cada persona.

5. TRANSICION HACIA UNA VERDADERA CULTURA DE SERVICIO EN LAS
ENTIDADES PUBLICAS.

3.1, Vencer paradojas v romper paradigimas.

Antes de romper un paradigma, es necesario poder encontrar las comtradiceiones mternas
cn aquellas siaciones laborales que enfrentumos diarizanente, es decir poder ver de frente
una  sitwacion  paradojica. Cuando  los mensajes enviados  entre  las  personas  son
contradictorios, aclmenice se cae en conlusiones que no pernuten la elaboracion eliciente
de una acaon, por lo tanto, es necesario permuncecer atento a cada una de las actividades

que T persona realiza para evitar asi cmitir tinto mensajes contradictorios como recibirlos

ETICA Y VALORES EN EL SERVICIO
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sin hacer las observaciones pertinentes. Un paradigma ¢s por delinicion un comjunto de
leorias que aplicamos a nuestra vida diaria y que encierra en conjunto tanto nucstras
creencias, valores y actitudes ante la vida, ¢s dear, ¢s un modclo que seguimos. Dicho
modelo se forma a ravés de la educacion que recibimos tanto dentro de Ja lamilia como
de la sociedad en su conjunto v puede permanceer inmovil, sin ser jands modificado
causando como consccucncia, un conjunto de conductas obsoletas que no permiten m el

mejoramiento de la vida propia ni tampoco de la vida laboral.

3.2, Supcrar la paralists paradigmatica.

Al ser el paradigma un modclo que abarca diversos aspectos de nuestra realidad. sucle
permanceer estitico puesto que la persona se ha lormado va ideas, creencias v valores que
considera no ¢s necesario cambiar, sin percatarse quiza de la nmportancia que en su vida
actual v cotdiana, podria haber certos cambios importantes st tan s6lo  pudicra
translormar un pensamicnto, una acrcencia o una actitud v ver los resultados de csto en su
actuar con los otros. Kl lograr ¢jeratar las funciones verdaderas del pensamicnto, implica
necesaramente una (ranslormacion en la actitud hacia si nusino y como rellejo, haci los
demis. Para cllo, ¢s necesario (omar en cuenta las dilerentes ideas v actitudes que uno

nnsimo pucde transformar.

3.3, Lrradicar la insensibilidad, la parcialidad, L ambivalencia v el escepticismo.

Para la erradicacion de estas actitudes es necesario retomar aquellos pensamientos valores
vactitudes obsoletos en nosotros para relormularlos con la mayor honesudad. Cuando en
la persona misma habita un mayor grado de satslaccion ¢n su vida, necesariamente, sus
actitudes se rellejan en el cutdado que pone al realizar su trabajo. $i la persona desarrolla fa
habilidad de I cmpatia y comprende que en sus manos también esta ¢l progreso de oftras
personas, s¢ convierte en un hecho mas lactible, ¢f poder desear un verdadero bien-cstar
para olros v por lo tanio clla misma, agilizar sus halalidades en la realizacion de su labor.
Asimusmo, cuando ko persona es capaz de formarse un coneepto sobre si misma mucho
mits valioso v solido confrando en si misima, entonees esta preparada para conhar en lo gue

hace asi como en los demiis, sin que por clio pierda de vista ni las veglas del trabajo ni de
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su sociedad, igualmente, serd capaz de prevenir luturos crrores y aprender que puede

mejorar cada vez, su forma de conducirse.

3.4, Adoplar nuevos paradigmas.

[a adopcion de nuevos paradigmas implica la evaluacion consciente de los valores v
creencias previamente  adqumdos v la consecuente  capacidad  para reestructurarfos
poniéndolos a prucha ante las mismas circunstancias ya cxperimentadas antes. Una
transformacion se lleva a cabo paso a paso, no de un momento a otro. La persona tiene
que considerar que, una vez que ha redefimido sus pensamientos o creencias, entonces,
podra ir poniendo en marcha sus nuevas actitudes para que su proceso de percatacion
sobre aqucllo que le acontece y que gira alrededor de €1, vaya cobrando un nucevo sentido
cn su vivencia. Los nuevos modelos pueden tomarse como resultado, por ejemplo, de
lecturas enriquecedoras, de personas que consideramos nos pueden aportar parie de su
conocimicnlo o expericncia, 0 atm mejor, del propio proceso de toma de conciencia de las
propias actitudes y replantcamiento de aquellos aspectos de la vida que se consideran mis

Importantes.

3.5. Renovarse constantemenic paria permancecer.

Una de las leves fundamentales en ¢l Uiniverso es que nada pucde permanceer igual, lo
tnico permanente en la vida es ¢l cambio. De la misma forma, una persoua, debe
renovarse constanteniente pari Nevar un toque Iresco a aquellos valores que conlorman su
vida cotidiana, de lo contrario. sera muy ficil permanccer estatico y matar todos aquellos
procesos  tanto de expansion del ser como  de placer por ¢l conocimiento y

consccuentemenie de creatividad.,

4. LA  HUMANIZACION DEL SERVICIO APLICADA A INSTITUCIONES
GUBERNAMENTALES.

ETICA Y VALORES EN EL SERVICIO
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-4.1. Ll servicio hace la diferencia, importancia de mvertir en la satisfaccion de la ciudadania

¢ interesados.

En cste rubro podemos ver con claridad Ia lorma ¢n que se¢ aplica no solo ¢l “costo-
benelicio” de un servicio sino las ganancias posteriores que ambas partes iteractwando
pucden obtener como resultado de lograr un benelicio para ambos. Ll servicio ofrecido a
la cindadania generar una imagen que puede beneliciar o repercutir no sélo a quicn lo
olorga smo a gran escala, a toda la nacion. Por cllo resulta de gran relevancia saber que las
personas a qumes servimos demandan un trato humano de la misma manera en que
cualquicra otra persona fo necesita en cualquier circunstancia ¢n ko que se encuenire como
comprador, consumidor o usuario de un servicio. L trato humano mmplica la capacidad no
sOlo de Jograr una empatia con la otra persona sino, comprender que sus diversas

circunstancias o problemas no deben alterar la calidad v cliciencia del propio desemiperio.

4.2, Flementos constitutivos del servicio de eahidad.

Para brindar calidad se requicre de atenaon v oactilud adecuada a la persona, actuar
ascrivamente para la obtenaon del resultado de su petcion, otorgar un seguimicnto
ripido y eliciente v Iimalmente, que ¢l ciente o beneliciario, se sienta satslecho por haber
dado cumplimicnto satislactorio a su tramite o negociacion. Ll tema de calidad ha sido un
tema disenundo prolusamente en los alumos anos v en gencral, consttuye un clemento
[undamental sin el que ¢l progreso de las personas v por lo tanto, de las instituciones, scria

mucho mas difiel de lograrse.

4.3. Las sicte virtudes capitales del servicto.

Compartr, diligencta, alentar, avance, humildad, paciencia, objeuvidad.

A4, Los sicte peeados capitades del semacio,

Avanicia, pereza, envidia, glotoneria, soberbia, ira, mgenuidad.

5. EL SEVIDOR

Al.Perfil,

Lhboro: Lic. Ma. De los Angreles Solis.
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Se hia confundido ¢l servicio son el servilismo y con la connotacion despectiva de siviente.
Una persona dedicada a servir a otros debe encontrar en ¢l servicio una lorma de
realizacion personal, dandose cuenta que al ayudar a otros, es también a si mismo a quicn
se ayuda. Debe ser capaz de darse cuenta de que las acciones recaen en primera instancia
sobre ¢l y so0lo después recacn sobre ¢l otro u otros. S1 una persona esta lo suficientemente
consciente de que aquello que hace a los demis en realidad, se lo estia haciendo primero a
si mismo, podria ver ¢l cfecto que tiene fa forma de comportarse ante los demis v oasi,
obscervar que puede cambiar sus actitudes v acciones por otras mas ascrtivas.

Otra caracteristica del servidor es que esta consciente de gue sus acciones tienen una
repercusion a gran escald, por lo tanto, deberd actuar con la mayor diligencia posible
haciendo a un lado los prejuicios que detengan ¢l progreso de su trabajo v ¢l progreso del

usuario solicitante del servicio.

3.2, Codigo ético de conducta. Cada institueion considera un determinado eédigo de ¢uca

para actuar tanto en los procesos como en las relaciones con otras personas. Dicho codigo
dchne la personahidad de una empresa, ¢l proyecto que constituye su carta de presentacion
ante ¢l mercado, la sociedad v sus propios micmbros, ¢s decir, presenta un marco de
relerencia comiin. No es un susttuio de la toma de decisiones ni un catilogo dogmiitico, ¢s

un criterio de orientacion para la accion institucional que pretende ser. La aportacion de

un especialista ¢lico consiste en una determinada configuracion de los valores bisicos, de’

modo que sepa combinar las exigencias morales derivadas de la necesidad de legitimacion
con las caracteristicas propias de cada institucion. De esta lorma, los cadigos ¢éticos deben
mchir wres aspectos basicos: osofia, cultura v politica mstitmcional. En cuanto a los
prmcipios de conducta, son normas supenores v lincas rectoras [);ll'él ¢l comportamiento
“ante” v “Irente” los distintos grupos que compotien fa mstitucion que ¢s necesario definir

de manera particular:

6. PSICOLOGIA DEL CIUDADANO ©O INTERESADO EN EL SERVICIO:
ESCLARECIMIENTO Y CONJUNCION DE VALORES INDIVIDUALES Y COLECTIVOS

G.1. Las expectativas del cludadano o interesaclo.

ETICA Y VALORES EN EL SERVICIO
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La mejor manera de comprender cndles son las expectativas del cludadano, es pensar en ¢l
ambilo personal, a mi qué tpo de alencidn te gustaria recibir cuando tengo un problema?.
Resulta claro que ¢l ciudadano requicre que se le tome en cuenta en primera instancia, que
s¢ escuche con atencion su peticion vy que se le dé solucion con la autoridad
correspondiente en ¢l menor tiempo posible para obtener ¢l mejor resultado. Al tomar en
cuenta sus expectativas, podrd lormarse una idea mucho mis clara de cuil es ¢l upo de

SCIVICIO (UC CSPCTiL.

0.9, La percepaon del ciudadano o mieresado.

Ll ciudadano o mteresado tiene una lorma de perabir su realidad- diferente a aguella
peraibida por ¢l prestador de servicios, El primero, deposita toda su confianza en los
valores con que considera cuenta ¢l servidor para olrecerle Ia solucion adecuada a su
demanda, concibe asi a la instancia involucrada como aquelia que tene las leyes necesarias

y ¢l poder suliciente para hacer valer sus demandas o peticiones,

0.3, Il concepto de valor para ¢l cludadiano.

Para ¢l cindadano, lo mas valioso son sus propios valores, por lo tanto, espera que le sean
no anicamente respetados sino atendidos para llevar a st vida un cquilibrio a traves de la
satisfaccion del servicio demandado. Sus propios valores le dan una idenndad con su vida,
familia v circunstancias asi que se requicre capacidad de empatia por parte de! servidor

para comprender algo que quiza para ¢l, no seria valioso pero para cl interesado si.

G.4. Los momentos de L verdad.

6.4.1. Momentos _de _magia. Aquellos momenios de magia ocurren cuando la
cmpatia entre dos personas se da v otene como resultado la tolerancia, s decr, la
convivencta armonica de las dilerencias, ¢s ¢l comprender que las diferencias del otro
conmigo no me hacen ajeno a ¢ sino que me permiten comprender la existencia de
realidades dilerentes a la mia v actuar con mavor apertura.

6.1.2. Momentos de nuseria, Al no haber ¢l proceso de empatia, L miseria toma ¢l

lugar de Ia maga v convierte ¢n un inlicrno la relacion del servidor con el interesado

dando como resultado no solo la incapacidad de lograr T solucion del problema sino

ETICA Y VALORES EN EL SERVICIO
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creando un ambicente de falta de armonia que con gran facthidad se extiende hacia otras

arcas del trabajo y de la vida del servidor, estando asi en una permancnie frustracion.

7. LA ETICA COMO PRINCIPIO BASICO DEL CAMBIO HACIA EL SERVICIO.

Adenuis del elemento racional de la conducta humana para ser propiamente hunna, se
requicre de voluntad, s decir, dominio del hombre sobre sus acciones. La voluntad o ¢l
querer presuponge que ¢l ser humano conozea v se estuerce conscientemente  por lograr ¢!
objetivo hacia ¢l cual sc dinge el acto.

Por lo tanto una acttud éuca en cl servicio imphea la capacidad de la personi para darse
cucenta en si nusma de que en clla misma esta 1la semilla del cunbio v de asumir las
responsabilidades de sus actos para encontrarse entonces en una posicion de libertad. 1a
libertad en cuanto poder de clegir, escoger o prelenr ¢s una dimension esencial de Ta
conducta humana. o el proceso de elegir enire ¢l bien y ¢l mal intervienen tanto la razén
como la voluntad. En virtud de la libertad moral, cada uno de nosotros nos hacemos
responsables  de nuestra conducta, por lo tanto, la responsabilidad moral esta
estrechamente relacionada con Ta voluntad v la libertad. Asi, para lograr ¢l micio de un
camblo, necesitamos estar conscientes de 1;1-5 repercusiones (e nuestros actos pucden

tener y dar el paso hacta delante para nictar un nuevo camino en ¢l servicio,
8. EL DESARROLLO DE VALORES BASICOS PARA EL CAMBIO HACIA EL SERVICIO,

Pira iniciar un cambio en la actitud del prestador de servicios, es necesario rellexionar
sobre la reperceusion de la apheacion de nuevos valores en la relacion que establezea con ¢l
usuario o nteresado. Por principio, se reqguicre de: Respeto que se enuende como la
habilidad inclectal de comprender las opintones contrarias a las propias, , tolerancia,
como la convivencia armonica de las dilerencias, y empatia, trato a la otra persona como a
mi me gustaria ser (ratado. Los cambios son permanentes y hay que estar atentos a cllos,

Con un minimo de vadores puede inictarse un cambio en la persona, y como consecuencia

Libore: Lic. Ma. De los Angreles Solis.

ETICA Y VALORES EN EL SERVICIO
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reflgjarse en el servicio que brinde a los demis, dando este proceso como resultado, no

solo una actitud ¢uca en ¢l trato sino resultados mucho mits clicientes en la practica diaria.
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Elboro: Lic. Ma. De los Angeles Solis.
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ANEXOS

12
Elaboro: Lie, Ma, De los Ang'eles Solis.



e ]

Presta atencion a tus palabras, explicaciones sobre (i relacion con ¢l mundo:

Solitana: “vo y mis comportamientos desconectados de los demis”
Negativa: “solo encuentro delectos en el mundo mio y en los demas”™
Determimsta: “mi hermano ¢s médico pero vo soy la oveja negra de la
familia”

Dependiente del control externo “el otro vy lo otro son los tmicos culpables
de mis desgracias”

Preapitada:  discnmunaciones,  prejuicios basados  ¢n creencias
preconcebidas

Simphsta: las gencralizaciones, percepeiones absolutas, todo o nada, si o
no”

Enmascarada: “trato de disfrazar lo que soy, los motivos ¢ intenciones de mi
conducta”

Infantl: “cl mundo emipicza y termina en mi mismo”

Ldabore: Lic. Ma. De los Angeles Solis.

ETICA Y VALORES EN EL SERVICIO
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Define tres valores personales ue para t scan fundamentales:

Describe como aplicas s valores personales con las actividades que desarrollas en tu

trabajo.

14

Ldaboro: Lic. Ma. De los Angreles Solis.
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Describe tus creencias acerca de lo que significa:

EC

Trabagar:

& Ganar dinero :

# Una persona con éxilo:

g L amor:

#  Una persona emprendedora: ¢

# i anugo: :

F  Un compancero de trabajo

# Ll poder: :

F De quicn aprendiste estas creencias, qué (¢ ha hecho creer en ellas?

¥

Qud actitudes has tenmido ante estas creencias?

15
Flabara: Lic. Ma. De los Angcics Solis.
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# [Intercambio de creencias. En grupos de 4, de preferencia que no se conozcan,
escojan 3 aspectos de la lista anterior y compartanlos de tal forma que puedan
comparar las diferentes formas de pensar. Asimismo, dialoguen sobre el beneficio
0 no que tiene para cada uno su propio sistema de creencias y si cada uno cree que
es posible cambiar algunas de dichas creencias.

16
Lhord: Lic. Ma. De los Angreles Solis.
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[l
@ ¢Ante cudles circunstancias en mi trabajo soy insensible?, :Por qué?, (Qué
relacion hay entre la insatsfaccion en mi vida personal v la insatisfaccion en mi
trabajo?

@ ;Cuales son los pensamientos que me hacen creer que soy insensible? ;Qué
relacién hay entre este pensamiento y la sensacién de insensibilidad dentro de mi?

¢ Escribe un pensamiento que desees cambiar

% Escribe la emocidn relacionada con este pensamiento

@ Escribe las acciones que has hecho como consecuencia de esas emociones

@ ;Qué relacién hay entre lo que piensas, sientes y actias?

17
Llabore: Lic. Ma. De los Angeles Solis.



ETICA Y VALORES EN EL SERVICIO

# Escribe un nuevo valor y una nueva creencia que te gustaria adquirir para
desempefiar tu trabajo:

18
Flabora: Lic. Ma. De los Angeles Solis.



