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ÉTICA 1-' VALORES EN EL SER VICIO 

JUSTIFICACIÓN 

Es esencial una Úica que proponga aquellos valores olvidados que hoy \'Jvenci<unos 

in<hspensahlcs p<u-<J construir una sociedad en forma. r~, institución debe ser un motor de 

renovación social que goza de aquellas cualidades de las que carecen las viejas instituciones 

anquilosadas aslix~adas por el imperio de los mediocres, represoras de todo aquel que 

innova, que destaca. Una Institución éticamente impecable, es decir, la que persi¡,'lJe los 

objetivos por los que una crnpresa existe, satisfacer necesidades hun1ai1as, se c;u·acteriza 

por la agilidad e iniciativa, por el lómento de la cooperación entre sus miembros. m;¡s que 

por hundirse en sus conflictos, ya que a todos rnucvc un interés con1ún, por la solidaridad 

al alza, por el riesgo razonable, por la corresponsahilidad. Todo ello dentro de un marco 

de justicia sin el que cualquier institución sería inmoral. 

El presente curso presenta de una forma clara los di!Crentes elementos que constituyen la 

hase para lo¡,'l·ar una mcior actitud <ulle el servicio y lündamentalmente, que las personas 

consideren su propio actuar para disponerse a llevar a cabo acciones éticas. rnoralcs y que 

contribm·an al desarrollo tanto personal como de la institución para la cual prestan sus 

habilidades. Como actividades complementarias se har,tn ejercicios de tipo individual y 

_!.,)Tupa l. 

OBJETIVOS 

Objetivo (;eneral: Al término del curso, el participante estará en condiciones de identilicar 

y aplicar una rnte\·a filosofía de scr\'irio para lo¡..,11·ar un dicaz y diciente descrnpclio de sus 

funciones a lin de alcanzar un clima laboral satishLCtorio. 

Elahmú· Líe. Ma. De los Angeles Solís. 



ÉTICA Y VALORES EN EL SER VICIO 

1. INTRODUCCIÓN 

1.1. Concepto de l~tica. 

l ina de las dcliniciones de la ética o lilosolla moral es el estudio del comportamiento 

hun1ano en cuanto bueno o nmlo a la luz de la razón; lratarnicnlo de la rnoral y las 

obligaciones del hombre. Proviene del griego ctlJm: carácter, modo de ser. El tema de la 

¡::tica lo constituye el cornportatnicnto hurnano o la.s acciones lnunanas y en printcr lugar, 

la conducta es hmnana en cuanto es racional, es decir, conlleva cierto conocinlicnto, 

aunque sea tnínirno de lo que va a h;~ecr o csl{t haciendo. Se trata de la conciencia de la 

acción que va a realizar o realiza. 

1.2. Concepto de ,·alorcs. 

La palabra valor, ·SC utiliza y aplica en muchos sentidos. Ori¡.,~nalmente se rclería al mundo 

econúmico, pero poco a poco su uso se ha extendido a todos los úrdenes del saber v de la 

vida. Actualmente hablamos ele valores estéticos, artísticos, educativos, noéticm (del 

conociruiento), lnunanos. rdihriosos, culturales, rarniliares. tradicionales. sociales, 

dentocrálicos, cte. En general, los ,·alorcs tienen doble cara. es decir, l(>nnan parejas 

antitéticas: bello y feo, placentero y desa¡.,~·adablc, verdadero y litlso; cu;mdo se trata de 

valores tnoralcs: bien y tnal, Yirtwl y vicio, gTatilud e inhry·atitud, justicia e injusticia. ~or su 

parte, los valores morales responden a impulsos, tendencias y aspiraciones del ser humano 

y son bienes necesarios. Sc¡,-rt.'m Aristóteles, se da una correlación ·profunda entre d ser y el 

_bien. El bien es aquello que todos nosotros deseamos porque con él nos pcrlcccionamos, 

realizan1os y son1os !dices. 

I.:l La Etica como lilosolla del trabajo. 

Para lomar conciencia de la Üica en su aplicaciún al trab;\jo, es limdamental que la 

persona co1nprenda la apliraciún pr;'tctica de este nmocitnicnto en el ejercicio ele su labor, 

es decir, conlleYa la con1prensiún de que su l(>nna de trah;~jar, es decir, cada an:iún que 

realice. lle1·a en si misma una lilosolla aplicada que da como resultado la satisl;lcciún , en 

pritncra instancia. de la persona que le qcnlla. y conto consecuencia, se ve rdkjada en su 

trato con las personas con quienes interactúa. 
2 
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ÉTICA Y VALORES EN EL SER VICIO 

1.4. Los valores en el contexto del desarrollo personal ,. laboral. 

Para que una persona pueda desarroll;u· en plenitud sus ¡;,i:ultacles como servidor público 

es indispensable lo¡,•nr un equilibrio entre la adquisición y definición de sus propios 

valores priinero, ;L-;í con1o la conciliación con aquellos \'alores propios de la instituciún 

para la cual presta sus servicios, de lo contrario, encontrar;'¡ un crunpo JCrtil de desarnHmía 

para adaptar su fonna de pensar, sentir y actuar con aquella perteneciente a su ctnprcsa o 

sitio de trabajo. 

z. TRANSFORMACIÓN DE PARADIGMAS PERSONALES Y LABORALES. 

2.1. Cambio ele 1·alores sobre la naturaleza lnun;ma en el trabajo. 

Para c;unbiar un \'alor, pritncro se requiere c;unbiar un pensatnicnto, después. una 

ctnoción, una creencia y allinal, una actitud ante dicho ,·alor nuevo. 

Los valores que confonnan a una persona cst;'m cstrcchan1cnte vinculados con los 

pensatnicntos y actitudes así como con· las creencias que se ha fonnado sobre el tlllliHio 

que le rodea. Resulta limdamental que la persona comprenda que un ser humano está 

constituido por sus \';tlores personales adem;'ts de aquellos que ha ido adquiriendo a lo 

largo del aprendiz;\ie social. educativo. religioso. moral. cte. del mutHlo en el cual se ha 

desarrollado. Esto si¡,olilica que su propia naturaleza humana pennanecc con él desde sus 

funciones lisiolú.l-,~cas básicas hasta la n1t'ts cotnplcja de sus actitudes hacia algo o algu~en. Es 

tanto con1o decir qw . .: sus ojos pennaneccn sietnpre presentes y funcionando cada instante 

tnicntras que él puede de~etnpeúar diversas hmciones tales co1no respirar, escribir, hablar, 

cocinar. saludar, etc. Es decir, la naturalc~a humana no puede dcslindarsc de las 

actividades cotidianas de la persona. por lo tanto, en la zona en donde la persona se 

dcsetnpciía laboraltnente, t;unpoco pueden excluirse sus actitudes ni clenientos propios de 

su naturaleza ni de sus ,·:dores adquiridos. 
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ÉTICA Y VALORES EN EL SER VICIO 

2.2. Cambio de normas sobre las relaciones interpcrsonalcs en el trabajo. 

En todo sitio de trab;\io existen normas de comportamiento hacia aquellas personas con 

quienes interactuamos, éstas suelen existir tanto de manera implícita como explícita. de tal 

forma que pueda haber lugar para un tablero de <\iedrcz donde cada pieza tiene un valor 

dikrente ,. puede relacionarse con las demás piezas de una lórma específica para lo¡.,•Tar 

ciertas jugadas. Sería itnposihle inl<l,.,rinarnos un juego de ;\jedrcz con canicas. no habría 

tnancra de que funcionara adecuadrunente y por lo tanto, ya no sería tn:ts un juego de 

<\icdrez. Cuando en cllu"ar de trabajo se obsern que el clima laboral se ve afectado por las 

relaciones intcrpcrsonalcs resulta fundantcntal una nueva C\'aluación para dctcrntinar 

aquellos elementos que estim incidiendo y poder así reestructurar una nueva escala de 

nonnas que pcnnitan un tllcjor dcsctnpcJio entre las personas involucradas. 

2.:i. Cambio de ,·aJores acerca del trabajo. 

Los \'aJores que han sido asociados con el desetnpciio de un trah;~jo, tienen que \Tr con 

csllglnas de ideas devaluadas o in\'alidantcs que aden1:1s de adoptarse de tnanera general. 

poco bvorecen las actitudes crcatiYas en las personas puesto que no se buscan nue\:as 

lúrmas de actuar. Para lo¡,~·ar un cambio, es lündamental tener la capacidad de ver los 

diferentes beneficios ,. posibilidades de desarrollo que la oportunidad de laborar k brinda 

a una persona. Esto cs. plantearse las nuevas perspcctiYas sobre el siMrnificado qtic el 

descmpciio de un trabajo tiene para rada persona. 

3· TRANSICIÓN HACIA UNA VERDADERA CULTURA DE SERVICIO EN LAS 

ENTIDADES PÚBLICAS. 

:1. l. V cnccr paradojas \' romper )laradiw11as. 

:\ntes de rotnpcr un paradi!.,'llla, es necesario poder encontrar las contradicciones internas 

en aquellas situaciones laborales que enfrentan tos diariantcnte, es decir poder ver de frente 

una situaciún para(i<'~jica. Cuando los ntensajes enviados entre las personas son 

contradictorios, Eicihncntc se rae en confusiones que no penniten la claboraciún diciente 

ele una an:iún, por lo tanto, es necesario pcnllancrcr atento a cada una de las actividades 

que la persona realiza para e\'itar así e1nitir tanto n1ens~jcs contradictorios corno recibirlos 
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ÉTICA Y VALORES EN EL SER VICIO 

sm hacer las observaciones pertinentes. Un paradigma es por definición un coqjunto de 

teorías que aplicarnos a nuestra vida diaria r que encierra en conjunto trullo nuestras 

creencias, valores y actitudes ante la vida, es decir, es un modelo que sq.,'liimos. Dicho 

niodclo se lórma a través de la educaciún que recibimos tanto dentro de la ramilia como 

ele la sociedad en su conjunto y puede permanecer inmúvil, sin ser j;un[Is modificado 

causando corno consecuencia. un coqjunto de conductas obsoletas que no pennitcn ni el 

mejor;uniento de la vida propia ni t;unpoco de la vida laboral. 

:i.2. Superar la par{tlisis paradi!.nnática. 

Al ser el paradi¡,~na un modelo que abarca diversos aspectos ele nuestra realidad. suele 

pcnnanccer estático puesto que la persona se ha fonnado ya ideas, creencias y \'alorcs que 

considera no es necesario e<mibiar, sin percatarse quizú de la itnportancia que en su \'Ida 

actual y cotidiana, podría haber ciertos c;-unhios iniportantcs si tan sólo pudiera 

transl<>nnar un pensarniento, una acrcencia o una actitud y ver los resultados de esto en su 

actuar con los otros. El lo¡,~·ar ejercitar las limciones verdaderas del pensamiento, implica 

nccesarirunentc una transl()nnación en la actitud hacia sí niistno y corno rcllejo, hacia los 

deni;'ts. Para ello, es necesario Lotnar en cuenta las diferentes ideas y actitudes que tmo 

tnisnio puede transl()rtllar. 

:Ll. Erradicar la insensibilidad, la parcialidad, la ambi1'alcucia y el esccpticisn10. 

Para la erradicaciún de estas actitudes es necesario rctotnar aquellos pcnsanlÍcntos valores 

y actitudes obsoletos en nosotros para ref"ormularlos con la tnayor honestidad. Cuando en 

la persona nlisrna habita un n1ayor t,'Tado de satisEtcciún en su \'ida, nccesarianiente, sus 

actitudes se rellejan en el cuidado que pone al realizar su trab<\i<>. Si la persona desarrolla la 

habilidad de la empatía y comprende que en sus manos también está el pro¡.,~·eso ele otras 

personas. se con\·icrtc en un hecho m{Ls l~tctihlc, el poder desear un verdadero bien-estar 

para otros y por lo tanto ella tnistna, at,rilizar sus habilidades en la rcalizaciún de su labor. 

:-\sinlistno. cuando la persona es capaz de l(>nnarsc un concepto sobre sí nlistna nniCho 

tn~·•s \'alioso y súliclo conliando en sí mistna, entonces est[t preparada para conliar en lo que 

hace así como en los dcm:is, sin que por ello pierda de vista ui las reglas del trab<\i<> ni ele 

1~/ahon): Líe. Ma. De los Angeles Solís. 
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su sociedad, igualmente, será capaz de prcvcmr futuros errores y aprender que puede 

n1cjorar cada vez, su fonna de conducirse. 

8A. Adoptar nuevos paradi<pllas. 

La adopció11 de nuevos paradigmas implica la evaluación consciente de los valores y 

creencias previamente adquiridos )' la consecuente capacidad para reestntctur;u·los 

poniéndolos a prueba ante las misrnas circunstancias ya cxpcrirnentadas antes. l Tna 

transfonnación se lle\'a a caho paso a paso, no de un rnontento a otro. La persona tiene 

que considerar que, una vez que ha redefinido sus pensmuientos o crecnctas. entonces, 

podrá ir poniendo en rnarcha sus nuc\'as actitudes para que su proceso de percatanún 

sobre aquello que le acontece y que h~ra alrededor <le él, vaya cobrando un nuC\'o sentido 

en su vivencia. Los nuevos rnodclos pueden tontarse con1o resultado, por l:Jcrnplo, de 

lecturas enriquecedoras, de personas que consideran1os nos pueden aportar parte de su 

conociiniento o experiencia, o aún mejor, del propio proceso de totna de conciencia de las 

propias actitudes)' replanteamiento de aquellos aspectos de la vida que se consideran m;'ts 

iin¡H >rtantes. 

:1.:). Hcnovarse constanten1cnte para pennc-mcccr. 

1 lna de las leyes f'undamcntalcs en el 1 lnivcrso es que nada puede permanecer igual, lo 

único pennanet~te en la ,·ida es el catnbio. De la ntistna l(>nna, una pcr~ona, debe 

renovarse constantetnente para lle\'ar un toque li·esco a aquellos \'e-dores que coni(H·ntc-m su 

\'ida cotidiana, de lo contrario. scrc-i lllll)' l~tcil pennanecer cst;;'ttico y tnatar todos aquellos 

procesos tanto de cxpansiún del ser cotno de placer por d conocinliento y 

COllSlTUelltenlellte ele creali\'idacl. 

4- LA HUMA NIZACIÓN DEL SER VICIO APLICADA A INSTITUCIONES 

GUBERNAMENTALES. 

6 
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· 4.1. El sen•icio hace la dikrencia, importancia de invertir en la satisf;tcción de la ciudadanía 

e interesados. 

En este rubro podemos ver con claridad la limna en que se aplica no sólo el "costo

beneficio" de un servicio sino las ganancias posteriores que ambas partes intcr<lctuando 

pueden obtener como resultado de lo;,•T;u· un beneficio para ambos. El sen•icio ofi-ccido a 

la ciudadanía g-enerar una in1ag-en que puede beneficiar o repercutir no súlo a quien lo 

otorg;t sino a h'Tan escala, a toda la nación. Por ello resulta de t,•ran rcle,·culCia saber que las 

personas a quincs scrvin1os dcnl<mdan un trato hmnano de la Inistna ntanera en que 

cualquiera otra persona lo necesita en cualquier circunst;:mcia en la que se encuentre cotno 

con1prador. conswnidor o usuario de un scr'vicio. El trato hutnano iinplica la capacidad no 

sólo de lograr una ctnpatía con la otra persona sino, contprcndcr que sus di\'crsas 

circunstancias o problemas no deben alterar la calidad y eficiencia del propio desempciio. 

•f .. 2. Ekmeutos constitutivos del servicio de calidad. 

Para brindar calidad se requiere de atención y actitud adecuada a la persona, actuar 

ascrtivrunente para la obtención del resultado de su pctici<'>n. otorgar un seg1tilniento 

r{tpido y diciente y finalmente, que el cliente o beneficiario, se sienta satiskcho por haber 

dado cumplimiento satis!;tctorio a su trámite o negociación. El tema de calidad ha sido un 

terna discutido profusmncntc en los últintos aiios y en general, constituye un clerncnto 

fundanlCilla} si11 el <JUC el J>l'O.t,'TeSo de Jas personas r por lo tanto, de las instituciones, SerÍa 

rntiCho rn~is dilkil de lograrse. 

•1 .. :1. Las siete virtudes capitales del servicio. 

C<HllJJartir, cliligcncia, alentar, aYa11c:e, llulttildacl. JJacicncia. <>l~jctiviclacl. 

11.•1. Los siete pecados capitales del ser\'lcio. 

A \'ancia. pereza. cn\'idia. glotonería. soberbia, ira. ingenuidad. 

5· EL SEVIDOR 

!d.l'erril. 

Uahon): Líe. Ma. De los Angeles Solís. 

7 



ÉTICA Y VALORES EN EL SER VICIO 

Se ha confundido ef seiTicio son el servilismo y con la connotación despectil'a de sin·ienle. 

Una persona dedicada a servir a otros debe encontrar en el servicio una lónna ele 

realización personal, d(mdos~ cuenta que al ayudar a otros, es también a sí mismo a quien 

se ayuda. Debe ser capaz de d;u·se cuenta de que las acciones recaen en primera instancia 

sobre él y sólo después recaen sobre el otro u otros. Si una persona esl(t lo sulicientemcnlc 

consciente de que aquello que hace a los dem;'ts en realidad, se lo está haciendo primero a 

sí mismo, podría ver el electo que tiene la l(mna de comportarse ante los dem;is y así, 

obsetTar que puede c;unbiar sus actitudes y acciones por otras tn{ts asertivas. 

( )tra característica del scrYidor es que cst{L consciente ele que sus acciones tienen un~t 

repercusión a gTan escala, por lo tanto, deberá actuar con la tnayor diligencia posible 

haciendo a un lado los prejuicios que detengan el pro¡,'Teso de su trab;\jo \' el pro¡,~·eso del 

usuario solicitante del servicio. 

5.2. Cúdigo ético de conducta. Cada institución considera un detenninado código de ética 

para actuar tanto en los procesos con1o en las relaciones con otraS personas. Dicho cúdigo 

dcline la personalidad de una empresa. el proyecto que constituye su carla de presentación 

ante el n1ercrtdo, la sociedad y sus propios tniernhros, es decir. presenta un nl<UTO de 

referencia contún. No es un sustituto de la ton1a de decisiones ni un cat;Hogo dogntt"tticó, es 

un criterio de orientariún para la acción in~titucional que pretende ser. La aportación de 

un especialista ético consiste en una detenninada confihTtiración de los valores básicos, de · 

rnodo que sepa nunhinar las exigencias Inorales derivadas de la iteccsidad de lcgilirnación 

con las característica~ propias de cada instituciún. De esta f(Jnna. los cúdigus éticos dchcn 

incluir tres aspectos h(tsicos: lilosofía, cultura y política institucionaL En cuanto a los 

principios de conducta. son nonnas superiores y líneas rectoras para d con1porlatniento 

"ante" y "frente" los distintos hrrupos que cotnJHHlcn la mstitución que es necesario ddinir 

de lllatKTa particular: 

6. PSICOLOGÍA DEL CIUDADANO O INTERESADO EN EL SERVICIO: 

ESCLARECIMIENTO Y CONJUNCIÓN DE V A LORES INDIVIDUALES Y COLECTIVOS 

(), 1. Lts expcctali\·as del ciudadano o interesado. 
8 
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La mejor m<mcr,¡ de comprender cuáles son las cxpcclativas del ciudarl<uw, es pensar en el 

{unbilo personal, a mi qué tipo de atención le ¡,'uslaría recibir cuando tengo un problema!'. 

Resulta claro que el ciudadano requiere que se le lome en cuenta en primera instancia, que 

se escuche con atención su petición )' que se le dé soluciún con la autoridad 

corresponrlicnle en el menor tiempo posible para obtener el mejor resultado. Al lomar en 

cuenta sus expectativas, podrá lonnarse una idea mucho m{¡s clara de cu{¡l es el tipo de 

serviCio que espera. 

6.2. La percepción del ciudadano o interesado. 

El ciudadano o interesado tiene una forma de percibir su realidad- dil'crenle a aquella 

percibida por el prestador de selTicios. El primero, deposita toda su conlianza en los 

valores con que considera cuent;.i el servidor para ofi·ccerle la solución adecuada a su 

cktnanda, concibe así a la instancia involucrada con1o aquella que tiene las leyes ncccsarias 

y el poder snlicienlc para hacer valer sus demandas o peticiones. 

(i.cl. El concepto de valor para el ciudad;mo. 

Para el ciudadano. lo tn;b \'alioso son su~ propios valores, por lo tanto, espera que le sean 

no únicamente respetados sino atendidos para llevar a su 1·ida un equilibrio a través de la 

satisl;tcciún del servicio demandado. Sus propios valores le dan una identidad con su vida, 

J;unilia y circunstancias así qtÍc se requiere capacidad de empalia por parle del servidor 

para cornprender algo que quizri para él, no sería valioso pero para el interesado sí. 

(),J. Los momentos de la l'erdad. 

(i.:l.l. ~'lottletli<>S ele tnagia. Ac¡uell<>S Jll<Htlent<>S cle nta,l,'la <>ClliTCn nlatul<> la 

etnpatía entre dos personas se da y tiene cotno resultado la tolerancia. es decir, la 

cotl\'ivcncia annúnica de las dikrcncias, es el cotnprender ·que las difCrcncias del otro 

comnigo no n1c hacen <l.icno a él sino que n1e perntitcn nnnprcndcr la existencia de 

realidades diferentes ala tnía y actuar con tnayor apertura. 

() .. J.~. !'vlomenlos de mtseria. Al no haber el proceso de empalia, la miseria loma el 

lugar de la nla,l.ria y convierte en un infierno la relacic'>n del sen,idor con el interesado 

dando nnno resultado no sólo la incapacidad de lo¡.,~·ar la solución del problema sino 
9 
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creando un ambiente de !alta de armonía que con ¡,>ran l;teilidad se extiende hacia otras 

áreas del trab;,jo y de la vida del servidor, estando así en una permanente lrustración. 

7· LA ÉTICA COMO PRINCIPIO BÁSICO DEL CAMBIO HACIA EL SERVICIO. 

Adcm{1S del elemento racional ele la conducta humana para ser propiamente humana, se 

requiere de \'oluntad, es decir, dominio del hoznhre sobre sus acciones. La voluntad o el 

querer presupone que el ser lnunano conozca y se esfuerce conscienten1ente por loh'Tar el 

ol~jctivo hacia el cu;J se dirige el acto. 

Por lo tanto una actitud ética en el sctTicio implica la capacidad de la persona para darse 

cuenta en sí misma de que en ella misma está la semilla del c;unbio y de asumir las 

responsabilidades de sus actos p;tra encontrarse entonces en una posición de libertad. La 

libertad en cuanto poder de de¡.,~r. escoger o prclerir es una dimensión esencial de la 

conducta hurnana. En el proceso de elegir entre el bien y cltnal intervienen tanto la razón 

como la ,·oluntad. En virtud de la libertad moral, cada 11110 de nosotros nos hacemos 

responsables de nuestra conducta, por lo tanto, la responsabilidad moral está 

estrechamente relacionada con la roluntad y la libertad. Así, para lo¡.,~·ar el inicio de 1111 

c;.unhio, necesitamos c~tar conscientes de las repercusiones que nuestros actos pueden 

tener y dar el paso hacia delante para iniciar un nuevo can lino en el servicio. 

8. EL DESARROLLO DE VALORES BÁSICOS PARA EL CAMBIO HACIA EL SERVICIO. 

Para llll<:Iar un cambio en la aciitud del prcst;Hlor de scrvtnos, es neccsano rellcxionar 

sobre la repercmiún de la aphcaciún de nue\·os valores en la relaciún que establezca con el 

usuano o interesado. Por principio, se requiere de: Respeto que se entiende con1o la 

habilidad intelectual de comprender las opintones contrarias a las propias, , tolerancia, 

con1o la ron\'ivc.ncia arn1únira de las diferencias, y ctnpatía. trato a la otra persona con1o a 

111í n1c gustaría ser tratado. Los catnhios son pcnnancntcs y hay que estar atentos a ellos. 

Con un lllínin1o de \'alores puede iniciarse un carnhio en la persona, y corno consecuencia 

Elahorá: Líe. Ma. De los Ang-eles Solís. 
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rell~j;u·sc en el servicio que brinde a los demás, d;uulo este proceso como resultado, no 

súlo una actitud ética en el trato sino resultados mucho más dicientes en la práctica diaria. 
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Presta atención a tus palabras, explicaciones sobre tu rebción con el mundo: 

•!• Solitaria: "yo y nlis ron1portarnientos desconectados ele los dernás" 

•!• Negativa: "sólo encuentro defectos en el nlmHio n1ío y en los clcrn:ts'' 

•!• Dctenninista: "rni hennano es rnéclico pero yo soy la ov~Ft nq.:>rra ck la 

f~unilia" 

•!• Dependiente del control externo "el otro y lo otro son los únicos culpables 

de nlis dest,!l·acias ., 

•!• Precipitada: discrin1inacicmes, I )I"C.J tllCI< )S basados en creetlctas 

pree<mcebi<las 

•!• Simplista: las )ieneralizacioncs, pcrcepnones absolutas, todo o nada, sí o 

no" 

•!• Emnascarada: "trato de disfrazar lo que soy, los rnotivos e intenciones de Ini 

conducta" 

•!• Inl~mtil: "clnnmdo empieza y tcnnina en n1í tnisnH>" 

1~/abord: Lic. Ma. De los Ang-eles Solís. 
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Define !res ,·aJores personales que para li sean fundamentales: 

Describe cómo aplicas lus v;Jorcs pcrson<Jcs con las actividades que desarrollas en lu 

lrabajo. 

J:ln!Jorr): Líe. Ma. De los Angeles Solís. 
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• 

Describe tus creencias acerca de ]o que sih'ltifica: 

* Ganar dinero:---------------------------------------------

* Utla J>crs<>tla con éxit<>:: ---------------------------------------

* El amor: : -------------------------------------------

* li na persona cm prendedora: : ------------'---------------------

* l ltl (lllltg<>:: -------------------------------------------------

* Un compaiicro de trabajo-------~--------------------------

* El poder:: ________________________________________________ _ 

* De quién aprendiste estas creencias, qué te ha hecho creer en ellas? 

* <:üué actitudes has tenido ante estas <-Tccncias!> 

15 
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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 compártanlos de tal forma que puedan 
comparar las diferentes fonnas de pensar. Asimismo, dialoguen sobre el beneficio 
o no que tiene para cada uno su propio sistema de creencias y si cada uno cree que 
es posible cambiar algunas de dichas creencias. 

lc'/aboní: Líe. Ma. De los Angeles Solís. 

16 



• 
ÉTICA Y VALORES EN EL SER VICIO 

SO ¿Ante cuáles circunstancias en mi trab<\io soy insensible!', ¿Por qué:', ,:Qué 
relación hay entre la insatis!;tcción en mi vida personal y la insatisfacción en mt 
trallé~ic>!> 

$0 ¿Cuáles son los pensamientos que me hacen creer que soy insensible? ¿Qué 
relación hay entre este pensamiento y la sensación de insensibilidad dentro de mí" 

SO Escribe un pensamiento que desees cambiar 

$0 Escribe la emoción relacionada con este pensamiento 

$0 Escribe las acciones que has hecho como consecuencia de esas emociones 

SO ¿Qué relación hay entre lo que piensas, sientes y actúas? 

Ebhon): Líe. Ma. De los Ang-eles Solís. 
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* Escribe un nuevo valor y una nueva creencia que te gustaría adquirir para 
desempeñar tu trabajo: 

Elaboró: Líe. Ma. De los Angeles Solis. 
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