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Méxco + La Cruded de la Esperanza

PALATID DE MINERI& ~.

EL SERVIDOR PUBLICO DEL
GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL

OBJETIVO GENERAL: Que los participantes reconozcan y apliquen los
conocimientos, habilidades y actitudes basicas que les permitan contribuir en
forma personal y como parte del equipo, al logro del objetivo del Programa
General de Desarrollo 2000-2006 del Gobierno del Distrito Federal.
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GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL
Mézice - La Gudad e ls Esperanza

“Sentirme bien conmigo mismo,
nunca es un lujo,
siempre es una necesidad”

Conforme nos vamos haciendo adultos, dependemos cada vez mas de los demas
situacion que parece extraia, ya que, tedricamente somos mas autosuficientes,
sin embargo esa dependencia de otros es una poderosa referencia de nuestra
propia importancia. Los sentimientos y patrones de pensamiento negativos pueden
llegar a convertirse en poderosas ilusiones de la verdad. Las consecuencias
psicologicas, fisicas asi como las emocionales influyen en nuestro pensamiento y
en nuestra forma de ver la realidad.

La baja autoestima, coniribuye a que las personas no pensemos adecuadamente,
y nos lieva a pensar, sentir o actuar de una manera inadecuada. Esconderse
entonces detras de una mascara es comunmente una manera de ocultar nuestros
sentimientos, sin embargo esto nos lleva sentimos enojados, culpables, ansiosos,
solos y hasta deprimidos.

Tenemos asi al:

Pobrecito de mi: Es la persona que habla continuamente de que tan mala es su
salud o la de sus familiares, siempre esta en problemas y se cenira en probiemas
familiares o laborales. Su vida se centra en acontecimientos desagradables. En el
fondo busca llamar la atencion.
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COBIERKO DEL DISTRITD FEDERAL
Mixico » La Crudad geia Esperanze

k. .
PALACTIC DE MINERIA
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GOBIERKO DEL DISTRITO FEDERAL
Miico « Lr Cuced de la Esperanga .

Contesta las siguientes preguntas, recuerda que estos ejercicios son en tu
beneficio, por io que te recomiendo contestes abiertamente.

1.- ;,Cual es la mascara con la que te identificas en el plano personal?

2.- ;Cual es la mascara que mas utilizas en el plano laboral?

3.- Si eres de los afortunados que no tiene ninguna mascara, en las siguientes
lineas describe tu comportamiento y como lo conseguiste.
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GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL
MexcD « La Cruasd oz 1 Esperan.a

1.DerlEetieSta, -estd mascara la tizne una WA tlue siempre se compara
con ‘los demas, siempre lucha por ser la mejor, tener lo mejor, busca la
“excelencia”’. Es para quien nunca nada es suficiente, y todo siempre podra estar
mejor, sobretodo si lo hacen los demas.

El “empatico” Es el que siempre esta alli, podemos llorar sobre su hombro,
siempre nos ofrece una mano y siempre es quién resuelve todos los problemas. -
Esta tan ocupada por ser aceptada, que toda su energia se drena y termina
exhausta.

El trabajolico. Es una persona que corre de una tarea a otra, incapaz de
descansar, siempre en competencia, busca mejores oOportunidades, puestos
mejores, mas sueldo, mayor admiracion de los demas. Siempre insatisfecho con lo
que tiene.

Valdria la pena saber que mascara manejamos cada uno de nosotros o si las
combinamos segun nos sintamos. Esta es una buena forma de verificar como
esta nuestra autoestima.
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COBIERND DEL DISTRITO FEDERAL
Mxicn + Lz Cuuded de la Experanza

“Si tu piensas que lo puedes hacer 0
que no lo puedes hacer,
siempre tendras razén
Henry Ford

El comportamiento de cada persona es una consecuencia de sus expectativas y
actitudes. El fenomeno conocido como “profecia autocumplida” y que consiste en
que las personas vemos y experimentamos lo que esperamos, €s decir, si
esperamos fallar lo haremos y si esperamos tener éxito muy seguramente lo
tendremos, .

Constantemente estamos filtrando los eventos que vemos o0 escuchamos a
nuestro alrededor dejando pasar unicamente a nuestro conciente una cantidad
adecuada de percepciones. Este proceso es necesario para nuestra salud, ya que
imaginate que agotador seria para nuestra mente tratar de manejar todo. Las
percepciones consistentes con nuestras expectativas y nuestras actitudes, son
las que podemos concientizar.

Nuestro subconsciente influye en nuestras percepciones y comportamiento de
manera muy importante. Las actitudes y las expectativas hacen que ignoremos
algunas cosas y observemos otras, que seamos sensibles a ciertas palabras y a
otras no. Esto varia de una persona a otra.

Las personas que tienen alta autoestima, se programan a si mismas para tener
expectativas y actitudes positivas a lo largo de su vida, lo que repercute en tener
éxito e influenciar a su entorno en forma positiva.
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GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL
Méxno * Lr Cucad de laEsperanza

;. Qué significa el cambio para mi? .

¢ Estoy abierto al cambio? ¢ Por qué lo considero asi?

¢ Hace cuanto tiempo gue no cambio?

Mi forma de vestir:

Por qué

Mi peinado:

Por qué

: Pido a ios demas que cambien? ;Por qué?

¢ Estoy conciente de lo que significa cambiar?

¢ Cudl ha sido el cambio mas significativo que he hecho en mi vida en ios ultimos
5 afios?
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GOBIERNO DEL DESTRIMO FEDERAL
Mixeo + La Crudad de b Esperanz

Si tu jefe te dice que tienes dos dias para hacer una presentacién en una reunién
muy importante ¢ Cual es tu reaccion? ; Como te imaginas el dia de dicho evento?

Tu pareja te pide que lo (a) acompanes a una fiesta de sus comparneros de la
preparatoria, a quienes no conoces ¢ Aceptas ir sin que tu pareja tenga que insistir
en que lo (a) acompafnes? Sivas ;Cuales son tus expectativas?

Date el lujo de contestar honestamente,

La mayoria de las personas hace bien su trabajo y con ello logra buenos
resultados

Los hombres son mejores tomando decisiones que las mujeres

En todos los trabajos explotan a los trabajadores tanto como pueden

Las personas hacen menos de lo que pueden

El valor del dinero no es apreciado por los jovenes

L as mujeres saben tratar mejor a los hijos que los hombres

La mayoria de las personas unicamente se preocupa por ellas mismas

Cuando quiero que aigo salga bien, tengo que hacerlo yo mismo

Ahora pongamos a prueba o aprendido. Con tu estilo personal, como le dirias a
un companero de trabajo y despues a ti mismo cada una de estas situaciones
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GOBIERNG DEL DISTRITO FEDERAL
Mo - La Crudad dela Esperarua

PAL'/-\»O OF MINERIA . ’

Las expectativas que tenemos son una influencia muy poderosa en nuestras vidas
tanto personal como laboral. El reto esta en aceptar que las expectativas y las
actitudes que tenemos muy en el fondo influyen en nuestro comportamiento y en
el éxito o fracaso que tengamos cuanto iniciamos un proyecto.

Es muy gratificante el pensar o ver cuanto somos capaces de lograr si optamos
por empezar con expectativas positivas, también lo es el considerar la influencia
positiva que podemos ser para otras personas, como nuestros hijos, padres,
hermanos y compafieros de trabajo si manejamos expectativas positivas con ellos.

Para poder trabajar con las profecias auto cumplidas debemos creer firrmemente
en “si yo estoy bien, ti estas bien”, es decir en crear situaciones de ganar -
ganar. Cuando tenemos expectativas positivas para nosotros mismos, sera mas
sencillo obtener éxito, asimismo si tenemos estas mismas expectativas para con
los demas los influenciamos positivamente, creando lazos que nos apoyen
como equipo.

Pero como identiftco mi actual sistema de creencias.
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COBIERNG DEL DISTRITG FEDERAL
Miéxico - 4 Crucad de la Espeeanta

RALACIO DE MINERIA

Ninguno de nosotros es tan capaz,
como todos nosotros juntos

Al vivir y trabajar con otras personas requerimos de tener la habilidad para
interactuar efectivamente con ellas, ello requiere de desarrollar algunas cualidades
y actitudes, ya que aun las personas mas positivas y con una alta autoestima, no
Jograrian mucho si no cuentan con la habilidad de comunicarse efectivamente y
cooperar con otros.

Cuando las personas estamos indecisas acerca de io que deben hacer y decir, si
no hacemos, es por que no hemos definido que queremos. Aprender a identificar
nuestros propios deseos en una situacion puede requerir de cierta practica.

La mayoria de las situaciones en nuestra vida nos presentan opciones y es alli
donde tomar decisiones se vuelve un reto. Con frecuencia es la mas facil definir
que no queremos hacer, pero es muy importante definir que si queremos hacer.
Saber Unicamente que no queremos hacer nos lleva a ser pasivos, el definir que
queremos hacer, nos lleva a la accion, ya que debemos movernos para conseguir
lo deseado.

Saber que es io que queremos no es suficiente, para ser efectivo con los demas,
debemos tener la capacidad de comunicarlo adecuadamente. Para poder
cambiar una situacién cuando hay mas involucrados, debemos comunicarnos con
ellos clara y directamente.
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GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL
Méxeco = La Opdad dela Esperanza

; W Y Colaborador de reciente ingresd, TEANZe un trabajo excelente jo
que te dejo muy bien parado con tu jefe. o ' o

Una responsabilidad que has dado a tu hijo es ordenar su cuarto y poner en el
cesto |la ropa sucia.

Preguntas a un compafiero de trabajo como le fue en la presentacién que hizo
ayer por la tarde, y que tU sabes invirtid un gran esfuerzo el te dice:

A) me fue muy bien
B) me fue mal
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GOBLERNO DEL DISTRITO FEDERAL
Mixxco - La Crudad de b Esperanze

- s >1e habla que lo escuchdy
entendlo Pero cuantas veces ia respuesta no tiene nada que ver con-lo
transmitido por quién inicio la interaccion. L.a mayoria de nosotros pasamos gran
parte de nuestra vida pensando que sabemos escuchar, ya que asumimos gque
este proceso se da por el hecho de tener oidos.

Algunas de nuesiras respuestas habituales como oyentes no confirman que
hemos escuchado correctamente, ni mucho menos dan prueba de que hemos
entendido lo correcto. Lo peor es que algunas de las respuestas que damos como
oyentes crean barreras de comunicacion que nos llevan al conflicto.

Algunas recomendaciones para escuchar con menos riesgo son:
Sefales de atencion:

Demuestro mi atencién a través de un buen contacto visual, asintiendo
ocasionaimente y mostrandome interesado con mi lenguaje corporal. El decir
frases como “te escucho”, “ya veo”, etc. acompanadas de las anteriores reflejan
respeto y atencion.

Re fraseo verbal: Para demostrar que tu escuchaste y entendiste
correctamente, repite lo que piensa de lo que acaba de decir tu interlocutor, de
manera muy breve. El re fraseo demuestra empatia y entendimiento.

A) Refraseo del contenido: Repite brevemente con tus propias palabras lo que te
acaban de comunicar. Esto prueba que si entendiste.

B) Dandote por enterado de los sentimientos: Interpreta las sefiales de! lenguaje
corporal de tu interlocutor y exprésalo.
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GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL
Maxes - La Cudad ge le Esperanzs

TPALACIO DE MINERIA .

COMUNICACION ASERTIVA

La asertividad se define como la habilidad personal que nos
permite expresar sentimientos, opiniones y pensamientos, en el
momento oportuno, de la forma adecuada, sin negar ni
desconsiderar los derechos de los demas

Recordemos algunos lineamientos para comunicarme asertivamente:

» Usa afirmaciones con el pronombre “yo", en lugar de "ta".
a Usa descripciones objetivas en vez de juicios o exageraciones.Expresa
sentimientos, pensamientos y opiniones que refiejen tu propiedad.
» Usa solicitudes directas o directivas {comandos) cuando quieras que los
demas hagan algo. Evita ser indirecto o hacer suposiciones.No olvidemos
gue cuando necesitemos la cooperacion de los demas, ia claridad es importante,
asimismo no olvides las palabras “magicas” por favor” y “gracias”. Cabe aclarar
que, esto es de gran ayuda para conseguir ese apoyo, sin embargo no lo
garantiza... Requerimos entonces de otra habilidad, la de saber escuchar.

HABILIDADES PARA ESCUCHAR

El saber escuchar junto con ia habilidad de saber transmitir nuestras ideas,
pensamientos, sentimientos, solicitudes, comandos con claridad, nos ayudaran a
generar menor cantidad de situaciones de conflicto. Recordemos que el conflicto
es inevitable, pero debemos evitar que se vuelva malsano.

En muchas de nuestras interacciones, la habilidad mas importante es la de saber
escuchar. No importa con cuanta habilidad escojamos las palabras, aun siguiendo
los lineamientos, si los otros no nos escuchan no tenemos comunicacion.

La habilidad de escuchar demuestra respeto por los demas, y mejora
notablemente la posibilidad de exito en nuestras relaciones personales y laborales
con los demas. Creamos situaciones de ganar — ganar.

Pero... g,Cuéiles el papel de oyente?
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GOBLERNG DEL DISTRITO FEDERAL
Maxicn « s Crodad de ta Esperants

* PALACIO DE MINERIA . '
Es importante comprender cOmo se dan las relaciones |nterpersonales es decir, la

dinamica, pero ;qué entendemos por dinamica de grupos?

Es la fuerza que surge de la interaccién personali,
influye en 1las  actitudes y conductas de los
integrantes del grupo tanto fuera como dentro del
grupo gue formaron.

La dinamica de grupos se refiere a la identificacion de la conducta de los grupos
como un todo; las variaciones de la conducta individual de sus miembros, las
relaciones entre ellos y los procesos que aumentan la eficiencia de los grupos.

Todo grupo se forma con la finalidad de lograr objetivos, que surgen por la
dinamica que el mismo grupo genera.

:;Qué es un equipo?

Un equipo de trabajo es un-grupo, con un alto nivel
de organizacion que le permite lograr los objetivos
que se propone... ' |

A diferencia de los grupos, el equipo de trabajo posee una estructura, en la que se
detallan las funciones y responsabilidades especificas para cada integrante, se
identifican las capacidades personales y existen lineas de comunicacion formal
que facilitan los objetivos.

UN GRUPO SE CONVIERTE EN EQUIPO CUANDO:

» Modifica su organizacion
» Da orden y estructura a las relaciones
» ~Obtiene los resultados esperados
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GOBIERKD DEL DISTRITO FEDERAL
Mixico + 13 Csudad de la Esperania .

PALACIO DE MINERIA - C . ‘
C) Pregunta de venf:cacnon Termina tu re fraseo con pequena pregunta de‘
verificacién, como ¢ Correcto?, ;Te escuche correctamente? Esto permlte hacer

la comunicacion mas fluida.

Otros consejos cuando escuches:

v" Evita usar la misma frase de apertura, cuando estas dando retroalimentacion,
despues de la segunda vez que digas “Me parecié entender que ..." sonaras
falso

v' Cuidado con exagerar y minimizar las emociones de los demas
v' Concéntrate en lo que la otra persona te esta diciendo, no quieras adivinar

v Si tu interlocutor se muestra agresivo con tu refraseo explicale que estan
intentando entender lo que te dice correctamente.

Recuerda que tu habilidad para escuchar correctamente reduce significativamente
los conflictos, apoyandote a generar situaciones de ganar — ganar.

Actualmente en toda institucion se hace indispensable que las personas que la
conforman desarrollen {a habilidad de trabajar en equipo, por las diferentes
ventajas que significa entre ellas la sinergia, |a integracion de la gente al ambiente
de trabajo, etc. Sin embargo, antes de hablar de equipos es necesario definir el
concepto de grupo.

¢ Qué es un grupo?

Un grupo , es -un conjunto de personas que
. interactGan de., forma dlrecta para alcanzar un
~ObjethO comun P . , W

Del concepto se dividen tres ideas principales, que se deben considerar para
diferencias a un grupo de otras agrupaciones:

» Conjunto de personas'
s

» Relacion cara a cara
» Fin coman

EL SERVIDOR PUBLICO DEL GDF 14



GOBIERNG DEL DISTRITO FEDERAL
Méxio - L3 Cudad aelaEsperanza

PALACIO DE MINERIA -

Una comunidad es una persona de personas

Los procesos a desarrollar en el equipo de trabajo se refieren a las actitudes y
comportamientos que deben existir para ser efectivos. Estos procesos se daran
pocc a poco, dependen en gran medida de la madurez del grupo, de las
caracteristicas. Individuales de sus integrantes y de la disposicion que muestren
para formar e! equipo.

v Membresia y pertenencia

La persona se siente parte del grupo al que pertenece, sus acciones las encamina
al bienestar y logro del objetivo comun.

v Cohesion

La cohesion se refiere al grado de unién que existe entre los miembros del equipo.
v Liderazgo

Capacidqd para influir en un grupo para alcanzar los objetivos comunes

v Sinergia

Significa que juntos podemos lograr mucho mas de lo que conseguiria cada
persona de manera individual, aun apiicando toda su capacidad.

Comportarﬁientos que obstaculizan el Trabajo en Equipo

A las conductas que obstaculizan el logro de objetivos, lo retrasan o bien impiden
que sean alcanzados se le identifica como comportamientos de sabotaje, algunos
ejemplos tipicos son: bromas inocentes, interrupciones frecuentes al trabajar,
ridiculizar a otros, no cumplir con el trabajo encomendado, etc.

Pueden ser conductas premeditadas o no, lo interesante es que impactan
directamente en el logro de los resultados.
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GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL
WD « La Cwudad ge la Espenenza

PALACIO D: MINERIA
Para trabajar en eqmpo se necesﬂa poseer las s:gmentes caractenstlcas

v Objetivos claros y aceptados por todos:

Cada integrante identifica el rumbo de sus acciones, y orienta su esfuerzo hacia el
iogro del objetivo comun.

v Liderazgo efectivo:

Existe un dirigente del equipo, reconocido por los integrantes que alcanza los
resultados mediante el aprovechamiento de las capacidades del grupo.

v Comunicacion efectiva

La comunicacion es el intercambio de informacién que tiene como proposito lograr
un entendimientio que permita establecer acuerdos y emprender acciones hacia
los logros de los objetivos.

v Los miembros del equipo reconocen sus capacidades

La ubicacion de los integrantes, es decir, la capacidad de reconocer y aceptar sus
potencialidades y limitaciones, incrementa el nivel de responsabilidad de! grupo.

v Existe apoyo para generar desarrollo personal.

Los integrantes del grupo comparten sus conocimientos y general situaciones que
favorecen el desarrollo de capacidades.

v Los valores y metas del grupo se identifican con las individuales.
E! acuerdo existente entre los valores y las metas del grupo y la de sus
integrantes, fortalecen no solo el sentido de pertenencia, sino tambien la

efectividad en las acciones del equipo.

v' Efectividad.

Capacidad de alcanzar resultados aprovechando los recursos disponibles.

4.- ESTABLECER METAS COMO EQUIPO

EL SERVIDOR PL,




¢ Cual es la diferencia entre un grupo y un equipo?

GOSBIERNQ DEL DISTRITO FEDERAL
Méxsco - La Cnpdad de b Esperanta

Menciona las caracteristicas del equipo de trabajo

Describe en qué consiste el liderazgo efectivo

Describe en qué consiste la efectividad

EL SERVIDOR PUBLICO DEL GDF

19




GOBIERNG DEL DISTRITO FEDERAL
Mixeo + L2 Qudad dela Esperanza

: PALCIO D M!ER]A .

Algunas reglas para los equipos de trabajo:

1. Asegurate de que las metas se comunican y se comprenden claramente.

2. Propicia oportunidades para intercambiar las ideas de cada uno de los
miembros del equipo.Los miembros del equipo deben tratarse con respeto
entre ellos y con el lider.

4. Las politicas y procedimientos deben ser respetados.

5. Los miembros del equipo actuen de forma consistente y positiva.

6. Mantengan la calma bajo presion.

EL SERVIDOR PUIBLICO DEL GDF 18




GOBIERNG DEL DISTRITO FEOERAL
W ¢ La Crudad oe l3 Esperania

s 19‘ .
: - UciOnal comprende: relaciones
pubhcas mvestigac;on publtmdad y sus relaciones con la sociedad.

El Poder de la imagen publica

Es sumamente importante la percepcion que pueden tener las personas acerca de
alguien (ya sea persona o institucidn); para conseguir una buena percepcion hay
gue tener una buena imagen publica.

La imagen debe estar relacionada con el portador de ella, es decir el emisor. Es
facil crearla, pero es dificit modificarla. Hay que tomar en cuenta que mientras sea
mejor ia imagen, es mayor {a influencia que se puede causar a ios demas. Un
lider, dirigente o titular de algun grupo social es de gran influencia para todo el
grupo, asi que es necesario que porte una buena imagen para que asi todo el
grupo sea percibido frente a los demas de la misma manera que el titular.

IMAGEN PUBLICA

. IMAGEN PERSONAL « IMAGENINSTITUCIONAL
I + Es la
« Es N a percepcion que
percepcion que . sobre una
goprg un Institucion
individuo tenga tenga un grupo
su diant grupclv de personas a
mediante la cua traves de una

este le otorgara
una identidad.

interaccion.

* FEjemplos: un

+ Ejemplos:

presidente de la
republica,
director general,
conyuge, etc.

partido politico,
la empresa
donde

trabajemos, un
restaurante, etc.

FL SERVIDOR PUBLICO DEL GDF
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GORIERNO DEL DISTRITO FEDERAL
’E d México + La Crudad oe la E1peranza

PALACIC DE MINERIA

5.- EL SERVIDOR PUBLICO Y SU SER CIUDADANO

Si aprendemos a hacer las cosas bien a la primera vez,
sucederan dos cosas:
trabajaremos menos y complaceremos a quienes servimos

Imagen publica:

En afos recientes ta imagen publica se ha convertido en un area de oportunidades
para las personas, empresas, instituciones, partidos, organizaciones es muy
importante reparar en la importancia de su imagen publica, ya que ésta representa
los servicios que se brindan.

Se define como: “La percepcion dominante que una colectividad establece
respecto de un trabajador, institucion o referente cultural, con base en las
impresiones y la informacion publica que recibe”.

El concepto de imagen publica puede ser utilizado en dos escenarios posibles:
Imagen personal e imagen institucional.

Imagen Personal

Agueila que es confeccionada o desarrollada para publicitar positivamente a una
persona y de ninguna manera puede ser improvisada por un consultor o inventor.

Imagen Institucional
La identidad instituciona! representa el fundamento . iltimo de ia imagen

institucional, ésta, comprende el conjunto de acciones comunicativas que debe
realizar una institucién para expresar su identidad y fincar una positiva reputacién

EL SERVIDOR PUBLICO DEL GDF 20 J




GOBIERNG DEL DISTRITD FEGERAL
Mxico « La Cudad dele Espeninza

de los objetlvos y ecurscs de accién generales ‘definidos por la planeamon‘
estratégica, a través de una continua retroalimentacién que permita definir
acciones correctivas, no sélo a la implantacién, sino inclusive a la planeacion
estratégica en si.

Objeto y objetivos

Contribuir a la eficiencia de la asignacion de los recursos pablicos a los diferentes
programas, proyectos e instituciones, propiciando ademas una mejor gestion de
estas.

* Proporcionar informacion sobre el desarrollo de los resultados comparado
con sus metas.

* Sefalar las desviaciones producidas.
* Interrelacionar todos los aspectos de la organizacion.

* Mantener un instrumento de regulacion.

Beneficios de la Incorporacién del control de gestion:

+ Disponer de informacién del desempefo de las instituciones y enriquecer el
analisis en la formulacion del presupuesto.

+ Exigencias cada vez mayores de disciplina presupuestal y de responsabilidad
por la calidad de gasto frente a la ciudadania.

Caracteristicas del control de gestion

* Participativo.
* Dinamico.

* Cuantitativo.
* Cualitativo.

* Total.

* Oportuno.
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GOBIERNG OEL DISTRITD FEDERAL
Ménien + LA Cusdad de la Esperanta

Asimetria en la Informacién: Se produce debido a que la institucién ejecutora
del programa posee un nivel de informacion respecto de los beneficiarios
distinta a la informacion manejada por la unidad responsable del programa.

Riesgo moral: Existe cuando el valor de una transaccién para alguna de ias
partes puede verse afectado por acciones o decisiones adoptadas por la otra.
En este sentido, la esencia del problema de riesgo moral radica en el conflicto
generado entre los objetivos del principal y el agente.

Incertidumbre; Existe cuando los resultados asociados a determinadas
acciones 0 decisiones dependen no solo de tales acciones o decisiones sino
que también de otros elementos no conocidos por la persona encargada de
tomar dicha decision o accién.

Seleccion adversa: Se refiere al comportamiento de los ejecutores del
programa o proveedores de un determinado servicio, los que en circunstancias
en las que exista un exceso de demanda por los servicios que entrega el
programa, tienen incentivos para marginar a aquellos individuos cuya atencion
estd asociada a un mayor costo: pobres, ancianos, enfermos cronicos,
discapacitados, mujeres indigenas, segun corresponda.

Weber estaba interesado en la estructura de las organizaciones, sobre todo en las
reglas y procedimientos organizacionales, en las maneras en que los frabajos, las
responsabilidades y los deberes se distribuyen y organizan, y también en cémo se
controlaba a los medios mediante esta restricciones; pretendia explicar por qué las
personas estaban dispuestas a comportarse de manera que produjeran la
estructura organizacional.

No controlamos a las personas, incluso podemos no controlar exhaustivamente los
procesos. Los esfuerzos estaran centrados en controlar y medir los resuitados. El
control es UNA MEDIDA IMPERSONAL

Conceptos y enfogque para una Cultura Organizacional.

Definiciones

» Definicion 1: Es un proceso que se establece en las dependencias y

organismos de la administraciébn municipal para vigilar el cumplimiento de la
administracion municipal, de los planes y programas de trabajo, evaluar su
realizacion, detectar desviaciones y proponer medidas correctivas,
fortalecimiento con ello 1a toma de decisiones del ayuntamiento.
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_ droductes como -
|nd1cadores de resuitados |ntermed|os o finales (p.e. NUm. de Km. caminos
construidos).

c) Resultados intermedios

Se refiere a los cambios en el comportamiento, estado, actitud o certificacion de
los beneficiarios una vez que han recibido los bienes o servicios de un programa o
accion publica.

d) Resultados Finales o Impacto

Son resultados a nivel del fin de los bienes o servicios entregados e implican un
mejoramiento en las condiciones de la poblacidn objetivo atribuible exclusivamente
a estos.

En algunos casos es dificil realizar estas mediciones, principalmente, por ia

dificultad de aislar los efectos de otras variables externas y/o porque muchos de
éstos efectos son de largo plazo.

6.- ETICA Y NUEVO ROL DEL SERVIDOR PUBLICO

Nada grande se ha realizado en el mundo, sin pasion

¢ Qué es la ética”?

Seguramente alguna vez has escuchado decir que el comportamiento de alguna
persona no es etico o que alguien actud o no con éfica. ;Qué quiere decir esto? A
primera vista, pareceria que una, conducta ética es buena y que una conducta no
ética es mala. Ejemplo:
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¢ Creatividad.
* Impulso a la Accion.
*  Equilibrio

Tipos de control de gestién

> De Resultados. Medicion objetiva y cuantitativa de los resultados,
estableciendo instrumentos con diferente grado de formalizacion para la
captacion, medicion, analisis o evaluacion.

Normativo. Programacion de los comportamientos mediante la aplicacion de
un codigo de conducta que incita a actuar a los individuos en el sentido de los
intereses de la organizacion.

v

También se pueden clasificar en:
¢ Juridico.

¢ Administrativo.

¢ Contable.

¢ Avance fisico y financiero.

Ambitos de control de gestion

a) Procesos:

Se refiere a actividades vinculadas con la ejecucion o forma en que el trabajo es
realizado para producir los productos (bienes o servicios), incluyendo actividades o
practicas de trabajo tales como procedimientos de compra, procesos tecnologicos
y de administracion financiero.

Los indicadores de proceso ayudan en la evaluacion del desempefio en areas
donde los productos o resultados son dificiles de medir.

b) Productos

Se refieren a los bienes y/o servicios producidos o entregados y corresponde a un
primer resultado de un programa o accion ptblica. En este marco la calidad de los
bienes y servicios entregados por el programa también se considera como un
restiltado a nivel de producto.
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Evaluacién de
impacto
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Proyecto de Paquete de Objetivos

iSio Gabier
Mision — opierne —p Generales Adecuados

Lineas de accién

Distribucién y
asignacion de
recursos

Programas del

“4— gobierno municipal

Sistema de Control de Gestidn
{monitoreo)

Control presupuestal

Control de desempefio
gubernamental

Control Programatico

EL SERVIDOR PUBLICO DEL GDF




COMERNC DEL DISTRITO FEDERAL
Mézicn + Lz Cudad de la Espera i

w)z1e 0 es ético y2s algo malo; por'er
obhgacxones es etico y es algo bueno

En efecto, la ética se ocupa de lo que es bueno o malo, y de lo que es justo o
injusto. Su derivacion es de términos cuyo significado es costumbre o-conducta,
La ética es un saber practico, de nada sirve saber mucho de ella si no la ponemos
en practica,

Definicion

Es la categoria programatica que representa el conjunto de operaciones, tareas
y/o proyectos (institucionales y/o inversion), que llevan a cabo las dependencias
para dar cumplimiento a su mision, y refleja de manera concreta la produccién de
un bien o la prestaciéon de un servicio.

Caracteristicas

« Denominan de manera breve y concreta el quehacer de la dependenma o]
entidad.

« Corresponden al maximo nivel de agregacion funcional de las unidades
administrativas.

* Se asocian a una ¢ a varias unidades administrativas.

Utilidad

« Permiten ubicar el quehacer estratégico de la dependencia o entidad.
Posibilitan precisar los alcances del ambito de operacion bajo su competencia, asi
como contar con una clasificacién dentro de la asignacion y destino del gasto
publico.

Procedimiento de revision.

» Retomar o realizar el analisis del marco normativo utilizando el formato de
vinculacion, lo que permitird analizar en forma practica, sencilla y rapida el
marco juridico y administrativo de la dependencia o entidad.

» Revision de las actividades. Contesta las preguntas ;La actividad institucional
refleja las funciones contenidas en el Reglamento Interior? ;La actividad
institucional refleja el quehacer institucional que permite el cumplimiento de los
objetivos estratégicos?

+ Integrar las respuestas con base en las condiciones actuales y compararias
con el catalogo de categorias programaticos emitido por la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, para definir si se deben confirmar, reubicar o
modificar; en caso de que proceda algun cambio, se debe iniciar el tramite
establecido por la SHCP.
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CONCEPTOS

MORAL

Es un . conjunto de normas que evolucionan a
través del tiempo, y se \utilizan para orientar la
conducta de los integrantes de una sociedad.

ETICA

Es un conjunto de normas, principios y razones gue un sujeto ha
analizado y establecido como la linea directriz de su propia
conducta.

DEFINICION DE ETICA:

o T Tl oo L o]
. -".%E-: P B R e L O Sy
Ry

L
e

Aquella instancia desde la cual
juzgamos y valoramos la forma
como, “de derecho”, se
comporta el hombre y, hacia
donde debemos dirigir nuestra
accion.

EL SERVIDOR PUBLICO DEL GDF 29




GOBIERMO DEL DISTRITC FEDER..L
dddcn + Ly Cuosd de la Esperanza

PALACIO DE MINERIA - - ‘ i
La definicion de moral y ética

Escribe tu definicion de moral Escribe la definicibon de moral

obtenida por el equipo

Escribe tu definiéién de ética Escribe la definicion de eética

obtenida por el equipo
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CAS DE LAETICA

Es una ciencia porque explica ias cosas por sus causas. Juzga el bien y el mal,
pero explicando la razdn de tales juicios.

Es racional, porque para encontrar la causa de las cosas usa la razbn a través del
analisis y la reflexion.

Es practica porque esta hecha para utilizarse en la vida diaria, cumpliendo su
finalidad en e! contexto de ia conducta humana.

Es normativa, porque es guia de la conducta al dirigir y encauzar las decisiones y
acciones del hombre; es rectora de la conducta humana.

SER
ESENCIA
DE LAS
PERSONAS

R e o R R T R

HACER
QUEHACER
HUMANO

TENER
COSAS
MATERIALES

CONGRUENCIALY
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DIVISION DE EDUCACION CONTINUA DE LA FACULTAD
DE INGENIERIA

MANEJO DE CONFLICTOS

MODULO ll. MANEJO DE CONFLICTOS

20 HORAS

CI-085 DE LUNES A VIERNES DE : 9:00 A 13:00 HORAS

DEL 7 AL 11 DE AGOSTO DE 2006

CAPACITADOR: LIC. JULIETA MARTINEZ SERVIN Y ASPURU
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OBJETIVO.

Al finalizar el curso los participantes seran competentes para:

Aplicar, conocimientos, valores y experiencias que les permitan desarroliar
analizar el origen, el proceso y las estrategias para la solucion de conflictos en su
ambito de trabajo con la finalidad de enriquecer su desempefio personal en la
organizacion.

1

Objetivos especificos:

o Aplicar los conocimientos y las herramientas para el manejo de conflictos en
beneficio de generar un clima laboral adecuado en los procesos de trabajo.

« Identificar estrategias orientadas a mejorar las habilidades de, negociacion,

manejo de acuerdos, comunicacion y mediacién para el logro de los objetivos y
metas en comun en la organizacion.

DURACION: 20 HORAS
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INDICE

1) NATURALEZA DEL CONFLICTO.
e Definicion.
e Origen y génesis del conflicto.
e Causas del conflicto

2) TIPOS DE CONFLICTOS.
¢ |Interpersonaies.
¢ Intrapersonales.
s Intergrupales.

3) PROCESO DE RESOLUCION DEL CONFLICTO.
o Diagnostico. ,
e Analisis de la percepcion del conflicto.
o Estrategias para la solucion del conflicto.
e Analisis de los resultados.

4) HABILIDADES PARA EL MANEJO DEL CONFLICTO.
¢ Negociacion
e Manejo de Acuerdos
e Colaboracion
o Comunicacion.
o Mediacion.
CONCLUSIONES Y CIERRE DEL CURSO
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TEMAI

NATURALEZA DEL
CONFLICTO.

. Definicion.
. Origen del
Conflicto.
. Causas del
Conflicto.
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EVALUACION

Para acreditar el Curso el participante debera acudir al menos 80% de las
sesiones y obtener un minimo de 8.0 de calificacion en las evaluaciones

académicas.

PARTICIPACIONES 20%

EJERCICIOS VIVENCIALES | 40%

EVALUACIONES 10%
PARCIALES

EJERCICIOS DE | 30%
APLICACION
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En los procesos de crecimiento y cambio a los que se enfrentas los gobiernos en la
actualidad es inminente encontrar resistencias a ias nuevas visiones. El hechaos de
enfrentar un cambio nos confronta, tanto en to personal, en la posicién que ocupamos
en el equipos de trabajo al que pertenecemas, en relacion a los procesos de trabajo y
la innovacion tecnolégica que se implantara en la institucion.

CONFLICTO ES:

< Desacuerdo u oposicion de.intereses.

< Estado-emotivo. doloroso produmdo por tensmn entre, deseos
opuestos y. contradlctorios._ '

o Desacuerdo entre: personas grupos O paises con visiones,
opmlones y prInCIpIOS opuestos

< Entre.la obligacion con el bien pablico y-el interés propio.
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INTRODUCCION

En la actualidad las expectativas con respecto a crecimiento y competitividad de las
organizaciones es un tema relevante, ya que implica promover procesos de calidad y
atenciéon a las necesidades de los ciudadanos en las instituciones de la administracion
publica en el pais.

Es por ello, que el identificar y dar atencién a los conflictos que se gestan al interior en
las instituciones, requieren de una atencién especializada, planeada a fin de que la
energia del personal se centre en el logro de los objetivos, la mision y las metas
propuestas.

Los conflictos deben de administrarse de manera constructiva, canalizar la energia
para una mayor efectividad, para ello existen nuevas formas de organizacion que
fomentan relaciones en donde e! personal dependa de procesos de participacion mas
horizontal y menos de las estructuras jerarquicas para solucionar las diferencias, esto
permite mejorar la coordinacion de las tareas y cumplir de mejor manera tas politicas,
los criterios y los programas compartidos con los compafieros de su centro de trabajo.

Asi, en este contexto, se dan nuevas criterios y esquemas que aceptan la existencia
de! conflicto en las organizaciones y fomentan el desarrollo de habilidades de los
mandos medios y superiores para estar mas concientes de los procesos
organizacionales vy su relacién con los procesos interpersonales. Ello que implica
necesariamente aprender a escuchar y aceptar la critica de su colegas y personal que
colabora con él, con una actitud positiva sobre las forma de trabajo y estilos de
direccion.

DEFINICION DEL CONFLICTO.

En toda organizacion ias relaciones humanas y las diversas interacciones que se dan,
generan redes de comunicacidon y roles diversos de comportamiento que pueden
trasformarse en conflicto, Es por ello que deben de identificarse y buscar formas de
resolverlos para generar un clima organizacional de mutua aceptacion y apertura que
fomente y facilite |a creatividad del personal.

La palabra conflicto, viene del término en latin  CONFLICTUQOS, gue a su vez es un
compuesto del verbo fligere, flectum, de donde se derivan affigere, afligir, infligir, de
acuerdo a su origen significa un CHOQUE.
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< Es Inevitable.

% Cuando se da el conflicto, la percepcion de los involucrados se
distorsiona.

«» La aparicion de las emociones acelera el conflicto.

< Toda solucion implica un costo.

<+ A mayor interdependencia, mayor probabilidad de conflictos.

<+ Mientras mas arraigado y viejo, el conflicto requiere de soluciones

innovadoras y con alto costo.

EL CONFLICTO NACE DE MULTIPLES RAICES COMO SON:

La subjetividad de la percepcién
la‘Informacién incompleta.
Fallas en la comunicacién.

‘Diferencia de caracteres.

L e

Por la diferencia de entres :Iéé";:__,;lzflece's‘idades y los
satlsfactores dlspombles o

La pretenswn de querer. |gualar a todos

La frustracmn motivada por Ia presmn

Los separatlsmos Yy dlwsnones

599517'9’

Demasmda intimidad e interdependencia.
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ORIGEN DEL CONFLICTO

PARA MANTENER EL
EQUILIBRIO EN EL
MEDIO EN QUE SE DA
LA VIDA.

-

Se daen
. todo espacio
Es la wda y momentos
misma

N

“El hombre, desde su nacimiento esta rodeado de conflictos. La convivencia en
sociedad es un conflicto de caracteres de intereses, la cultura es un conflicto entre lo
natural vy lo artificial, para cada individuo lo es entre las entidades o ta afilacién, entre lo
que uno quiere, ademas de las exigencias del equipo y de la comunidad”.

EL CONFLICTO ES PARTE DE NUESTRA EXISTENCIA, Y HAY QUE
DESARROLLAR HABILIDADES PARA MANEJARLO.

v

POR ELLO EL CONFLICTO SE
CARACTERIZA POR QUE:
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CAUSAS DE LOS CONFLICTOS.

El conflicto es una planta que se da en todos los terrenos y nace de multiples raices.

« La subjetividad de la percepcion: |las personas captames de diferente manera el
mismo objeto o situacién. La percepcion pretende ser objetiva y en buena parte Io es
pero si es frecuente que distorsionemos un poco.

« Informacion incompleta: ;por qué sobre una misma persona o Situacion se
formulan juicios contradictorios? Un motivo es que los que opinan solo han tenido
acceso a una parte de los hechos y no se dan cuenta de tos otros.

-« Las fallas en la comunicacion como las barreras cualquiera que sean su origen.
La distorsion ya que la accién de comunicar utiliza un cédigo y el receptor tiene la
tarea de descifrar el mensaje. La comunicacion en un solo sentido que se convierte
en un mondlogo disfrazado de dialogo.

« Diferencias de personalidad: una persona es lenta y la otra es rapida; una idealista
y la otra pragmatica; una ordenada y la otra desordenada; una tolerante y otra
intransigente.

« Desproporcién entre las necesidades de la persona y los satisfactores
disponibles: los bienes materiales son escasos y se crea una demanda mayor que
la oferta.

- Las tensiones, presiones y frustraciones de la vida diaria: por ejemplo, para un
nifio es la falta de aceptacion de sus padres; para un adulto las actitudes autoritarias
del jefe; la inseguridad que produce miedo y las alternativas entre valores que son
incompatibles entre siy nos vemos forzados a escoger alguno.

« La intolerancia hacia lo que es diferente a nosotros: cuantos de nosotros no
hemos aprendido a aceptar a los demas sin juzgarlos y pretendemos que sean
iguales a uno, no los dejamos ser y se crean problemas tanto en uno mismo por
empefiarnos en cambiarlo, como en la otras persona.

« Excesiva interdependencia: sin liegar a la simbiosis patologica, hay personas que
dependen tanto de ofras o bien las hacen depender de ellas que llega un momento
en que se estorban, por ejemplo, la madre y su hija o una mujer y su marido.

s« Separatismos y divisiones: se da el caso que dentro de una misma sociedad unos
avitan sistematicamente el contacto con otros, por ejempio el racismo.

« Rigidez y posturas extremas: la falta de habilidad de adaptacion, de ser flexible y
aceptar los puntos de vista de los demas o cambiar las nuestras tomando posturas
inflexibles y obstinadas causan conflicto.

11
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CAUSAS DEL CONFLICTO

DIFERENCIAS
PERSONALES

SOCIALES
POR ESCASEZ DE
RECURSOS

PROBLEMAS EN
DESARROLLO
ORGANIZACIONAL
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interpersonales
CONFLICTO INTERPERSONAL EN LAS ORGANIZACIONES
Definido de una manera general, el confiicto interpersonal incluye

(1) los desacuerdos explicitos -diferencias acerca de objetivos, estructuras, politicas y
practicas- y

(2) ias diferencias personales y emotivas que surgen entre los seres humanas.

A continuacibn se mencionan varios ejemplos de reiaciones conflictivas en Ias
organizaciones:

1. Dos gerentes necesitaban trabajar juntos, pero constantemente
anulaban sus ideas y bloqueaban‘iniciativas en forma reciproca.

2. Las mlembros del personal de -una divisién persistian en un
conflicto destructivo,’la cual se traducia-en objetivos mal definidos
yé actlwdades defi mentemente coordmadas. ,

3. Dos miembros de un -deparfamento de produccion solian tener
desacuerdos que frustraban el desarrolla de las habllldades del
equipo para autoadministrarse.

En todos estos casos el conflicto era continua, habia lograda integrarse a las relaciones
e interferia can el desempefio individual y del grupo.

Las relaciones interpersonales en las organizaciones se generan a través de las
interdependencias gue incluyen los flujos de trabaja fisico, las servicios técnicos, la
informacién o las recomendaciones. Las acciones de una son controladas por las
acciones de otro, de la misma manera que una persona evalla el desempefia de oftra.

Estas otras interdependencias hacen que el conflicto sea inevitable. Aun en el caso de
que se llegara a considerar conveniente, seria imposible crear organizaciones libres de
conflictos interpersonales.
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TEMA |

TIPOS DE CONFLICTO.

o Interpersonales.
e Intrapersonales
e Intergrupales.

12



TEMAIII

PROCESO DE
RESOLUCION DEL
CONFLICTO.

. Diagnostico

. Analisis de la
percepcion del
conflicto.

. Estrateqia para la
solucion del
conflictos

. Analisis de los resultados

17
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Aunque el conflicto entre los miembros de una organizacion es natural e incluso
ineludible, los enfoques directos para enfrentar esta realidad de la vida no lo son.

Existen numerosas tendencias que lo explican.

Las inhibiciones san un factor; expresar ira, resentimiento a envidia can respecto a otra
miembro de la organizacién se suele considerar de mala educacién a falta de madurez.
No obstante, cuando. Estos sentimientos no se expresan de manera espontanea, par lo
general se manifiestan indirectamente y a menudo ocurren de tal modo que generan
nuevas conflictos u ocasionan castos de otro tipo.

Las necesidades inmediatas de energia también afectan la forma en que se maneja el
conflicto... Se requiere energia emocional para suprimir el conflicto en su totalidad y
puede necesitarse mas energia emocional para confrontarlo. Par tanto, los conflictos se
acaban, con frecuencia, de un modo indirecto que suele exigir una energia minima, a
corta plazo. Sin embargo, los conflictos indirectos son los que duran mas y son la
verdadera causa de los costos que no pueden atribuirse al conflicto original.

Otro factor es la consideracion de los riesgos; es posible que muchas diferencias
importantes sobre politicas y procedimientos no salgan a fa luz porque uno de los
protagonistas, o ambos, temen que el conflicto pueda crear un residuo de antagonismo.
interpersonal y perjudicar su carrera. Con frecuencia, estos son temores fundados, pero
los riesgos se pueden reducir si se conocen los elementos necesarios para propiciar un
dialogo mas eficaz y si se posee la habilidad para proporcionar dichos elementos.

CONFLICTO INTRAPERSONAL DEL INDIVIDUO

Definido de una manera general, el conflicto intrapersonaies incluye:

Las necesidades basicas que nos motivan para crear condiciones de compromiso
personal para integrarnos a un grupo o bien para cambiar

De acuerdo a la jerarquizacion de las necesidades humanas de Maslow estas se
pueden identificar
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Autorrealizacion

Consiste en desarrollar al macime el potencial de
cada uno. se trata de una sensacion autosuperadora
permanente,

Autonomia, independencia, actocontrol. etc

Es necesario recibir reconocimento de los demds Respeto, status, presugio, poder. etc

El hombre tiene necesidad de relacionarse,

Famila. armigos. organizaciones, €1¢
de agruparse formal o infermalmente

Sociales

Se relaciona con la tendencia a la
conservacion, frente a suuaciones de
pehigro

Propiedad. empleo. eic

Condiciones mmimas de Alimento. vivienda. vestimenta. etc

subsisiencia

1. Necesidades fisioldgicas: Estas son las necesidades humanas, como el suefo, la
alimentacion.

2. Necesidades de seguridad: Estas son las necesidades de librarse de riesgo fisico
y del temor a perder su trabajo.

3. Necesidades de asociacion o aceptacion: Esta es la necesidad de ser aceptados
por los demas.

4. Necesidades de estimacién: Esta es la necesidad de sentir estimacion propia,
como de los demas.

5. Necesidad de autorrealizacion: Esta es la necesidad, de llegar a ser, lo que uno
es capaz de ser. '

s
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Existen tipos de conflictos a distintos niveles: personales:
1.- Deben en primer lugar distinguirse:

a).- Los conflictos entfre eventos que son deseables (conflictos de atraccion —
atraccion)

b).- Conflictos entre eventos desagradables (evitacion — evitacion)

c).- Conflictos entre un evento deseable y otro desagradable (atraccion -
evitacion)

Conflictos de personalidad: choque de intereses, opiniones, ideologias, valores, deseos
y caracteres. Cada uno de estos rubros es susceptible de divergencias y choque.

Conflictos psicoldgicos

» Conflictos conscientes e inconscientes: segun si el sujeto se dé o no cuenta de
su existencia y funcionamiento.

CONFLICTO INTERGRUPALES

Definido de una manera general, el conflicte intergrupales en la organizacion son:
Las diferencias, desacuerdos o choques, entre dos ¢ mas areas que integran a la
institucion:
Por no existir un sistema formal y adecuado de comunicacion, procesos de trabajo y
funciones no definidas y duplicadas, por la falta de conocimiento, de las politicas, de los
objetivos de su area en relacion con las demas de la institucion. También influyen en
estos conflictos los tipos de liderazgo que prevalecen en la organizacion

1. Conflictos institucionalizados y no institucionalizados.

2. Economicos ¢ materiales.

3. Sociales

4. Legales
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4. Consecuencias,
incluyendo los sentimientos
provocados por el conflicto

Comprender los
sentimientos generados por
los episodios de conflicto;
como se les afronta y, por
tanto, si estan alimentando
al siguiente episodio.

E! controi, ayudando a los
protagonistas a hacer
frente de una mejor manera
a sus sentimientos y a
otras consecuencias del
conflicto

Analisis de ta percepcion de un conflicto

REALIZO ACTOS
SEGUN MIS
CREENCIAS

’ ‘;‘
H Adopto creencias i
; sobre el mundo it

Datos y Extraigo
experiencias «— conclusiones !
observables i

*
]

Tengo supuestos basadosii
en los sentimientos que
afadi

i Afado sentimientos
l{culturales y personalesy

Selecciono datos de
lo que observo

EL CICLO
REFLEXIVO

(Nuestras
creencias afectan
los datos que
seleccionaremeos
la proxima vez)
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Nuestra capacidad para lograr RESULTADO i
esta disminuida por nuestra conviccion de qu€’ ;
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La confrontacion es una de las formas mas comunes de manejar el conflicto y a
continuacién se mencionan algunos aspectos importantes a considerar al manejar esta
estrategia

ETAPAS DE LA CONFRONTACION CONDICIONES PARA SU EXITO

o dialogo de diferencias o  sinceridad

o hechos o deseos de volver

o sentimiento o igualdad de fuerzas

o dialogo de convergencias o conciencia del dafo actual
o  areas de respeto (valores) o tiempo y lugar apropiado

o  acuerdos y compromisos

REGLAS PARA CONFRONTAR PRODUCTIVAMENTE

N\,

escucharse
al mencionar hechos: especificarlos y describirlos

ser tentativo al hablar, no absoluto. "creo que..., me parece que..., puede

ser...

4. ceder

5. evitar generalizaciones y sermones

6. recurrir con frecuencia a los motivos comunes para iniciar el dialogo
7. técnicas

« Como medida técnica en el manejo de conflictos se aplica en anélisis de
problemas.

» Reconocer la forma en las propias actitudes contribuyen a crear o
continuar con el conflicto y aclarar los propios puntos de vista al respecto.

e Encontrar y ubicar todas las alternatlvas de accion con verdadero deseo
de mejorar las cosas.

» Decidir la alternativa mas adecuada y una estrategia para implementarla.

« Llevarlos asuntos a votacion cuando este claro que no se puede llegar a

‘ ' 23
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PALACIO DE MINERIA

un acuerdo unanime y se imponga la necesidad de decidir y actuar.

* En casos especiales, recurrir a la mediacion y arbitraje de personas
respetadas por las partes en conflicto.

24
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Usando.-la. Escalera».de Jas. Inferenclas

No podemos vivir sin anadlr sentimiertosy
extraer conclusiones, pero Si podemos

! Para adquirir mayor conciencia
i REFLEXIONANDO } de nuestros pensamientos y

razonamientos

. INDAGANDO ‘&

!

Nuestros pensamientos

y razonamientos

Los pensamientos y
razonamientos de los demas

El objetivo es volver visibles nuestros pensamientos y
razonamientos para descubrir cuales son nuestras
diferencias de percepcion y qué tenemos en comun,

Estrategias para la solucién del conflicto

Las acciones tomadas frente a los conflictos se llevan a cabo con las siguientes formas
de manejo, las cuales dependiendo de cada caso particular seran las mas optimas.

Pasivas:
Coexistencia Pacifica:

! 21
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El individuo acepta las instrucciones que se le dan, aun cuando no esta de acuerdo con
ellas.

o lgnorar:
Elindividuo finge que ni le importa que a determinadas personas se les permita hacer
algunas actividades que a él no se 'e permiten.

o Sorteo:
Se resuelve un conflicto echando a la suerte quien realizara determinadas tareas y/o
actividades.

Activas:

o Aislamiento de las partes:
Se separa a los individuos que tienen el conflicto para que estos puedan realizar sus
actividades correctamente.

o Mediacion:
(Resolucion Técnica)
Las personas encargadas de decidir (mandos medios), determinaran las tareas y/o
actividades que deberan de realizar las personas en conflicto, con base a su criterio.

Una persona de mayor autoridad ajena al conflicto, hara notar ios pro y los contras a las
personas involucradas en el conflicto.

o Arbitraje:
Las personas de mayor autoridad marcaran los limites permisibles a los empleados
involucrados en el conflicto, dictaran las reglas del lugar de trabajo.

o Negociacion:
Se llega a un acuerdo comun para el desempefio de las actividades.

Confrontacion

Es discutir cara a cara la dificultad con otra (otras) personas. Existen dos formas
reconfrontar, la planeada o la espontanea; la primera se realiza con premeditacion con
aiguna de las partes que espera el moment0 mas adecuado para ia confrontacién, y la
segunda toma lugar de manera fortuita, al coincidir ambas partes en el mismo lugar o
situacion.




Negociacion

TEMA IV

HABILIDADES
PARA EL
MANEJO DEL
CONFLICTO.

. Negociacion

. Manejo de
acuerdo

. Colaboracion
. Comunicacion
. Mediacion.

25
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Principios:

separar el problema de la persona
negociar-deacuerdo a interés, no a posiciones

crear opciones para la ganancia mutua

utilizar criterios objetivos para lograr. acuerdos justos

00O

Caracteristicas fundamentales de un negociador

Planeador habil
Comunicador eficaz
Integridad personal.
Inteligencia practica y zagas.
Amplios conocimientos sobre el asunto de negociar
Habilidad para percibir y aprovechar poder
Resistencia a la tension
‘Personalidad madura:

" ‘Racionalidad antes que motivar
Autocritica
Alta resistencia al a frustracién
Flexibilidad
Sensibilidad

Conocimiento de fa naturaleza humana y sus
motivaciones '

L-_--_--—--—--_--_--—---—--—--—-.—
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PALACIO DE MINERIA

Etapas de la negociacion

Etapas de preparacion

¢ Historia de las relaciones

* Planteamiento de objetivos concreto

« Conocimiento de las necesidades de las parte involucradas
¢ Planeacion de posibles concesiones

« Prevision de conflictos potenciales

¢ Generacion de expectativas elevadas y positivas

r — — — —_— — [ ] — — -_— —_— — — _-—— —— l

Etapa de apertura

| I
| |
I 1. Crear el clima propicio |
I 2. Reduccion de la tension inicial I
| |

3. Presentacién clara de objetivos

s . - es e s - e e - e o s s = |

Etapa de exploracion

+ Detectar necesidades y expectativas

involucradas

|

|
|
|
+ |Interés por comprender los puntos de vista de las partes I
|
]

h-_-——-—_——_-—--—_——--————_—_
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o Verificar si las suposiciones a cerca de las necesidades de las

partes son correctas

i |
| |
| |
I + Identificar puntos de coincidencia l
| ¢ Resumen de coincidencias y concordancias |
l |

MANEJO DE ACUERDOS

E! acuerdo es un acto ¢ hecho de alcanzar un consenso entre partes que estan en
conflicto; o de estar en armonia. Et acuerdo y también se entiende como un convenio,
un pacto una resolucion conformidad, union.

El acuerdo se expresa de 1a siguiente forma:

PRIMERO .- un arreglo entre dos 0 mas partes, por el cual dan su
asentimiento, se por escrito o por alguna otra forma, a un curso de accion,
o intencion, que afecta todas las partes. '

SEGUNDO es un entendimiento comun de una causa objetivo
TERCERO es alcanzar un entendimiento armonico sobre un punto de vista

CUARTO es una manifestacion.de mutuo consentimiento entre dos o mas
personas legaimente competentes

28
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Colaboracion

Técnicas para fomentar la colaboracion

Asegurese que la otra persona comparte sus necedades y objetivos
Estimule el compartir informacion

Ofrezca muchas ‘altemativas

1
2
3
4. Insista en la colaboracion antes de comenzar a buscar las soluciones
5. No actué cuando el ambiente esta muy cargado emocionalmente

6

Sea creativo en la solucidon de los problemas

Comunicacion

La Comunicacion es la transmision de ideas, sentimientos y pensamientos entre dos 6
mas personas.

Comunicarse es, pues, compartir experiencias, estar en relacion, sentir emociones y
hacer que otros las sientan; entender y ser entendido, dar y recibir conocimientos;
provocar cambios, modificar conductas en los demas y en uno mismo. Comunicar no es
solo emitir mensajes, es sobre todo el acto de provocar respuestas. Para que exista
realmente la comunicacion, es preciso que ésta se dé en dos sentidos; es decir que
cuando una persona envie un mensaje, la otra persona al recibirlo, emita a su vez uno
de respuesta; comunicarse, entonces es establecer un dialogo, Cuando el didlogo no
existe, no se puede hablar de verdadera comunicacion. Asi se considera que el
proposito fundamenta! de la comunicacion es lograr el conocimiento y la comprension
del hombre por el hombre.
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PROCESO DE LA COMUNICACION

La comunicacion es un proceso dinamico del que no se pueden separar sus
componentes:

receptor
mensaje
jemisor
Voz, gestos sonidos vista, oido,
Postura tacto, oifato,

Movimientos corporales

Toda comunicacion tiene un emisor; es decir, alguna persona 0 grupo de personas con
un objeto o una razdn para decir algo en comun. El emisor da a su conocimiento un
sello propio; ias habilidades, los conocimientos, los sentimientos, el sistema social al
que pertenece, la cultura, las motivaciones y los intereses son elementos que hacen
diferente toda comunicacion humana.

El propdsito del emisor se expresa en forma de mensajes, que es lo que se va
comunicar; es una manifestacion de una persona, su intencién comunicativa. Cuando
hablamos, nuestro discurso es el mensaje; cuando hacemos un gesto, el gesto es el
mensaje; el mensaje es el producto fisico, resultado del propésito de comunicarse del
emisor; su contenido puede consistir en hechos, ideas, opiniones o emociones.

El receptor es aguella persona o grupo de personas a quien el emisor dirige el mensaje.
El ideal en la comunicacién es que el receptor no sélo reciba el mensaje en forma
pasiva, sino que se transforme de receptor en perceptor, es decir, que haga suyo el
mensaje en forma activa, analizandoio, sintiéendolo, comprendiéndoioc vy no sdlo
limitAndose a aceptarlo 0 a rechazarlo, sino que después de recibir el mensaje pueda
dar una respuesta ya sea de admisién, de rechazo o de modificacion.

Considerando que este es. el ideal de la comunicacion, desde este momento
llamaremos perceptor al receptor, quien da origen al didlogo al responder en forma
adecuada, produciendo intercambio de ideas, emociones, opiniones y sentimientos.

El canal es el conducto por donde se envian y se reciben mensajes, el medio por el cual
el emisor y el receptor intercambian el mensaje en comln. Este conducto esta
representado por cada uno de los sentidos a traves de los cuales emitimos o recibimos
los mensajes. Los canales mas usados son los sentidos de la vista, del oido, del tacto,
del olfato, del gusto, asi como el movimiento corporal.
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RECOMENDACIONES PARA ESCUCHAR CON EFICACIA

v

Evite impresionarse por la autoridad simbdlica que se atribuye el interlocutor, pues
es dificil escuchar eficazmente cuando la” persona se siente intimidad o
impresionada por la posicion economica, el grado de academico, el uniforme o el
aspecto fisico de la persona con quien habla. Esta actitud no debe confundirse con
la descoresia.

Escuche a su interiocutor hasta que termine. No lo contradiga interrumpiéndolo;
espere su turno.

Cuando escuche, relajese. Si la tension le impide escuchar bien, es probable que
encuentre igualmente penoso comprender.

Aproveche las pausas de su interiocutor para hacer preguntas. Concéntrese en lo
que escuche. Trate de comprender cuidadosamente el mensaje; luego, inicie sus
preguntas para asegurarse qgue ha entendido bien. Podria plantearlas como las
siguientes: “Si he entendido bien, quiere usted decir....” “Si no me equivoco, usted
dice que...”.

Al escuchar no interrumpa a su interlocutor con criticas, opiniones o consejos. En el
proceso de comunicacién, la diferencia de velocidades entre hablar y escuchar
indica que sobra tiempo para pensar. No se distraiga con otros pensamientos
mientras escucha. No piense en la critica, la opinion o el consejo sin temor a
censuras o reproches. Cuando termine completamente su interlocutor, evalue lo que
va a contestar.

v Recuerde que debe escuchar “entre lineas". En ésto estriba ta diferencia tan
importante que hay entre oir y escuchar. El escuchar correctamente no puede ser un
acto pasivo; debe entrafiar una exigencia y ser activo. Es necesario comprender que
el contenido de lo expresado no radica en las palabras que use el interlocutor, sino
en el sentido en que las usa, de acuerdo con su personalidad.

Mediacion

Definicion:

Es un proceso voluntario en el cual dos o0 mas personas acuerdan trabajar con un
mediador imparcial para que les apoye a resolver un conflicto
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Proceso basico de la mediacion

o Asesoria
o Mediacion

* o Utilizacion de la coercion en la mediacion

Beneficios de la mediacion

1. Posibilita a llegar acuerdos (répidamenté

2. Hace que los acuerdes perdurén mas tiempo

3. Resulta mas barata.que el litigio-u otra forma de disputa
4. Genera un mayor grado de cumplimiento Lde‘ los acuerdos

5. Produce resultados satisfag:toriés para todas las partes

Actitudes de los mediadores

Objetivos

Dan apoyo
Manejan el proceso , no el contenido

No juzgan
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ALGO PARA REFLEXIONAR -

Un discipulo llego muy agitado a la casa de Socrates y empezoé a hablar de esta
manera: :

i

- (Maestro!, quiero contarte como un amigo tuyo estuvo hablando de ti, con
malevolencia '

Socrates lo interrumpio diciendo:

=;Espera! ;Ya hiciste pasar a través de las tres bardas lo que me vas a decir?

=;Las tres bardas?

=S1! -replico Socrates- La primera es la verdad. ;Ya examinaste

cuidadosamente si lo que me quieres-decir es verdadero en todos sus puntos?

=No... lo oi decir a unos vecinos...
= Pero al menos lo habrds hecho pasar por la segunda barda que es la bondad:

;Lo que me quieres decir es por lo menos bueno?

=No, en realidad no; al contrario...

=;Ah! -interrumpio Sécrates- Entonces vamos a la iltima barda:

JEs necesario que me cuentes eso?

~Para ser sincero, no; necesario no es.

= Entonces, -sonrio el sabio- si no es verdadero, ni bueno, ni necesario, sepultémoslo
en el olvido. 5
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