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“HABILIDADES Y HERRAMIENTAS DE LA SECRETARIA EFICAZ”

Objetivo:

El participante revalorara las funciones secretariales y reforzara sus
habilidades para interrelacionarse con el resto del personal, a partir de la
actualizacion de conocimientos y herramientas que facilitan el manejo de

conflictos, la toma de decisiones y la generacion de conductas
proactivas.

Dirigida a:

Personal Secretarial y Auxiliar Administrativo del ISSSTE
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INTRODUCCION:

El ser parte de una empresa o Institucion competitiva no es un atributo independiente del
personal, si una Institucion publica es competitiva, sera porque su personal es competitivo.
La condicidén de la organizacidon es consecuencia de las condiciones de los recursos
principalmente del humano. Partiendo de esta premisa el desarrollo del personai no es
solo una exigencia por cumplir de parte de toda entidad de gobierno sino un requisito
indispensable para el triunfo de toda organizacion.

El recurso humano constituye el capital intelectual que es el activo mas importante de
una organizacion. Son muchos los autores que afirman contundentemente que el recurso
mas importante en ia empresa es el personal, empero a través de un razonamiento ldgico
~ se puede concluir que el factor humano trasciende de su condicion de recurso para
consolidarse en la estrategia viva de una empresa, a la par del servicio que produce ésta.
Por esta razén Josefina Mota se atrevié a decir en 1996 que en la empresa el cliente no
es lo primero, sino el empleado. Personalmente acepto esta afirmacion, soélo si el
empleado, esta formado o por lo menos desea participar de la misién de la Institucién.

Entendiendo este razonamiento: El estado de animo y el conocimiento de todo el
personal, tiene su influencia en el servicio que otorgan las oficinas gubernamentales. Si el
empleado no esta satisfecho con las condiciones de su trabajo, esta insatisfaccion origina
un servicio defectuoso. En cambio si el empieado esta contento con su iabor, hace propia
la visidn, mision y los objetivos de la organizacién, comprometiéndose con el exito de ésta.

Esta logica de pensamiento, se amplia al nivel de jefes y mandos medios porque el
comportamiento y las decisiones de éstos, influyen sobre el estado de animo y el
conocimiento del resto del personal.

1. Trascendencia de la Funcion Secretarial

La eliminacién de niveles y mandos en las estructuras de Gobierno en México ha propiciado
la profesionalizacién de una de las colaboradoras mas cercanas al Directivo, gerente o
mando medio: la secretaria.

En la actualidad la secretaria debe ser una asistente ejecutiva capaz de colaborar de una
manera mas amplia con su jefe, quien ahora delega mayores responsabilidades en ella,
comprometiéndola con esta accion a tomar decisiones, a asumir diferentes roles, a
representarlo; por lo que se expresa como su extension personal en diversas areas, incluso
en ciertos momentos, debe sustituir sus atribuciones.

En las Instituciones de Gobierno en México existen muchas secretarias, pero solo algunas
pueden ser llamadas secretarias profesionales.

Pero ¢ Porqué estan desprestigiados los puestos secretariales?
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La respuesta esta en las personas y su actitud, ya que muchas mujeres se ven a si mismas
como perdedoras, y esto ha provocado que no logren el éxito en el campo de trabajo, sus
anos de estudio y experiencia no las capitalizan por falta de asertividad y confianza en si
mismas. .

La secretaria es una pieza clave para el éxito de una institucion; es la colaboradora
insustituible del jefe es quien cumple o transmite ordenes, registra y clasifica cualquier tipo
de documento, atiende y resuelve en nombre de su jefe los asuntos de rutina; recuerda a
tiempo compromisos y sugiere detalles, proyecta su personalidad en el trabajo, asi como la
de su jefe y oficina. Reune en fin las cualidades y facultades necesarias para el mejor
- funcionamiento del area, convirtiéndose en la parte organizadora y coordinadora de las
actividades de su propio jefe.

El problema con algunas secretarias es que frecuentemente se conforman con pertenecer
al promedio, sin sobresalir. Si tu quieres ser una secretaria profesional, deberas adelantarte
a quienes sodlo desempenan un trabajo ordinario, las grandes recompensas las reciben
quienes se encuentran por encima de este nivel.

Cualquier secretaria puede facil y rapidamente aprender lo fundamental del trabajo
secretarial, pero para triunfar en su profesion, debe ademas tener cultura, personalidad
positiva, creativa, iniciativa y otra serie de actitudes y aptitudes, que le haran ser mas
valiosa para su empresa y como consecuencia: UNA MUJER TRIUNFADORA.

La secretaria es la principal colaboradora que apoya al Directivo en el cumplimiento de sus
responsabilidades y ella debe mantener la buena imagen de su jefe y la dependencia en
que presta sus servicios.

Se afirma que la secretaria representa la "Memoria y la Organizacion' de su jefe, por lo
tanto debe organizar y controlar el archivo, tareas y compromisos, asi como plasmar sus
ideas a través de los escritos, para que éstos reflejen su profesionalismo.

La secretaria es también una extensién del jefe, ya que en muchas ocasiones, le apoya en
la coordinacién de sus relaciones publicas, toma algunas decisiones en su nombre, efc.
ubicandola como un elemento trascendente para las responsabilidades directivas.

Los esfuerzos por ser una eficiente y dinamica secretaria constituyen no sélo una etapa
muy importante dentro de su carrera secretarial, sino que ademas le propician la
oportunidad de aspirar a ocupar puestos de mayor nivel dentro del organigrama de su
Institucién, ya que de la experiencia obtenida al apoyar a sus jefes, y de su esfuerzo
personal. Aprendera a superarse dia con dia.

En el actual ambiente gubernamental en el que todo el mundo tiene prisa, los Directivos
deben apoyarse en la secretaria para mantener la oficina funcionando de tal manera que se
logren los resultados preestablecidos. Por ello es importante reforzar las cualidades
sobresalientes en una asistente ejecutiva, ademas de profundizar en los aspectos técnicos
para aceptar cualquier responsabilidad que le asigne su jefe, y resolver problemas. Para
ello requiere negociar asertivamente.
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Ejercicio de presentacion:

1. ¢ Por qué se ha asignado principalmente a las mujeres ia funcién secretarial?

2. ¢ Por qué se considera clave la funcidn secretarial dentro de la Institucion?

3. Diga usted, ¢cuales son algunas de las acciones clave que realiza la asistente
para ser esa pieza fundamental dentro de sus areas”?

4. ;Como se visualizan ustedes dentro de su trabajo?

5. ¢Cémo la visualizan los integrantes de su drea y las demas personas en la
realizacion de su funcién?

6. Describan algunos de los principales valores que debe hacer vida una secretaria

7. Dibujen dentro del organigrama donde esta colocada la funcion secretarial y
analice el porqué se encuentra ahi

8 Defina como se puede ir perfeccionando una secretaria

9. ; Como pueden ustedes lograr que su profesion se dignifique?

10. ¢Por qué a pesar de que en el siglo pasado se consideraba que la funcion
secretarial iba a ser sustituida por las maquinas (contestadora, computadora,
maquinas de café, scanner, etc. ) esto no se ha dado ?

1.1. La secretaria como fuente de motivacién

Con mucha frecuencia los directivos de las areas de gobierno recurren al apoyo y a la
asesoria personal de su asistente ejecutiva.

De hecho cualquier secretaria inteligente y observadora, sabe en que momento su jefe
requiere apoyo y como administrarselo.

Con estas habilidades y su inteligencia emocional que le caracterizan, una asistente
ejecutiva puede contribuir al logro de las metas de su area de servicio.

Sin embargo, también puede convertirse en una mala influencia para el gjecutivo ¢ en una
fuente de conflicto y exclusién para su jefe, cuando por su falta de entrenamiento o filtros
de percepcion no puede ubicar el camino mas adecuado para el logro de los objetivos de su
servicio.
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De ahi se deriva la relevancia de un entrenamiento gerencial e interpersonal en 1os puestos

de asistencia ejecutiva.

Pero solo puede motivar a los

1.1, LAS FUBNTES DE LAMGT VACION

Aspectos que hacen que las empresasy las personas
sean competentes y competitivas:
= Tienen una nocidn clara de sus obetvos

+ Tienen, wsiores de futuro, Inciatvas y estrategias efectvas para
akaraarias

* Identifican las areas de mercado, producios o semMcios que requieren
sus cientes

= Conocena detalle o que sus cientes necesitan y desamoliznbienes o
5eMCIoS Que S& apstan a bs que sus cientes necesitan

+ Sempre ofrecenmds de b que se necasita, porque su erfoque esti en
crear valkor

demas quien sabe como
automotivarse, por eso es que
el personal secretarial debe
entender y practicar
estrategias de auto motivacion
y compartir sus logros con su
equipo de trabajo.

Ademas debe ser capaz de
entender y apoyar los fines de
su servicio y entender las
actitudes del equipo de
trabajo, para ayudar a su jefe
para obtener los mejores
logros de los integrantes del
equipo de trabajo.

1.2 Fuente de poder personal.

Para nadie es desconocido el rol tan importante que puede desempenar una asistente
efectiva, discreta y negociadora, sin embargo para poder ejercer este rol con total
competencia es necesario mantener un equilibrio emocional que se deriva de una madurez
personal, que solo se obtiene cuando se es feliz y se vive con satisfaccion. :

1.2 LA FUENTE DEL PODER PERSONAL

Estos son los siete habitos de
la Gente Eficaz.

.- Sea proactive
- Empiece con un ohjetivo en MERE
.- Primero lo primero
- Piense ganoiganas
.- Procure primero comprender...

¥ después ser comprendido
.- Haga sinergia
.~ Afile b sierra

=~

STEPHEN R GOVEY 108 SIETE HABTOS DE LA GENTE EFICAZ La mvolucon sicaen la
wida CONGRNA y an B empmm " Edibkal PRootMencana MExcD 1892

Poder lograrlo implica utilizar
estrategias personales que apoyen la
definicion y ejecucion de proyecios
de vida exitosos alineados a las
metas de la Institucion.

Es decir, una secretaria es efectiva
cuando ejercita habitos de vida que le
permiten ser altamente eficaz.

Ser eficaz es un habito de vida que
se deriva de la préactica sistematica
de los principios que hacen a las
personal altamente eficaces
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TEST PARA CONOCER SU GRADO DE ENERGIA EMOCIONAL
Conteste el siguiente cuestionario:

1. ¢Cudl de estos trabajos le parece mas atractivo?

a) Portero.
b} Camarero en un bar.

2. Si un trabajo que puede hacer en dos dias se lo encargan para dentro de un mes...

a) Lo empieza a hacer ahora, un poco cada dia.
b) Lo deja para el ultimo momento.

3. Si tuviera que volver a hacer una tarea porque entendio mal lo que su jefe queria...

a) Se siente agobiado, frustrado y teme volverse a equivocar.
b) Se pone a hacerlo de inmediato sin problemas.

4. Imaginese que contrata a un empleado de ritmo muy rapido que le pide
constantemente mas cosas que hacer...

a) Piensa que se ha equivocado al contratarle, ya que no le deja concertarse en sus
tareas.

b) Se felicita por su eleccion y planifica con él mas trabajos que él pueda sacar a
adelante.

5. ¢Qué opina de la frase "quien mucho abarca, poco aprieta"?

a) Me parece sensata.
b) No estoy de acuerdo con ella.

6. ;Qué deporte le parece mas atractivo?
a) La gimnasia.
b) El voleyball.

7. Si tuviera que hacer una hora de cola para conseguir entradas para una pelicula
que le apetece...

a) Esperoy compro mientrada.

b) Me voy a otro cine o elijo otra pelicula.
8. ¢Qué le exaspera mas?

a) Que me metan prisas.

b) Tener que esperar.

9. ¢;Qué opina de las nuevas tecnologlas (ordenadores, robots de cocina,
electrodomésticos de tltima generacién, etc.)?

a) Me entusiasman.
b) Estan bien, pero prefiero hacer las cosas a mi modo.

INSTRUCTOR: LIC. SIMON CORONEL PALOMINO -8-
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10. Si antes de terminar una tarea que le ha encomendado se siente muy cansado,
.que hace?

a) Descanso; si puedo me tumbo un rato 0 me quedo sin hacer nada.
b) Me distraigo con otra cosa para despejarme.

Valoracion:
Cuente 6 puntos por cada respuesta a) y doce por cada respuesta b)

Si ha obtenido entre 60 y 80 puntos: Usted es una persona de ritmo emocional lento. Se
agobia muy facilmente cuando tiene que hacer muchas cosas a la vez 0 en el momento que
debe trabajar bajo presion. Lo mas aconsejabie es que elija un lugar de trabajo sosegado,
calme. Aunque su ritmo sea bajo, no por ello hace menos cosas, ya que, a diferencia de
personas de ritmo mas répic\io, cuando se centra en una tarea no se detiene hasta que la
acaba.

Si ha obtenido entre 81 y 100 puntos: Usted tiene un ritmo emocional medio; es decir, ni
muy alto ni muy bajo. Puede desempefarse bien en situaciones de estrés siempre y
cuando no sean constantes. Si trabaja en un entorno excesivamente calmo, sentird que no
puede poner en juego todas sus capacidades. Lo mas aconsejable es que busque un
emplec en el cual, al menos una o dos veces a la semana, haya que hacer un esfuerzo
extra.

Si ha obtenido entre 101 y 120 puntos: Su ritmo emocional es rapido. Si esta en un
entorno excesivamente relajado para su gusto, procure buscarse tareas simples que no
invadan las competencias de nadie y le sirvan para agotar sus energias (ordenar archivos,
etiquetar carpetas, ofrecer ayuda a quien ves mas agobiado); esto le evitara conflictos.
Tenga en cuenta que los jefes no siempre toleran bien a los empleados que estan
constantemente pidiéndoles nuevas tareas, porgue ante ellos pueden llegar a sentirse
incompetentes como directivos y temer por su puesto. Aprenda a tener paciencia y
respetar el ritmo de los demas.

13 Fuente de Influencia

Las habilidades sociales y la inteligencia emocional que practican de forma intuitiva en las
acciones cotidianas las asistentes ejecutivas, se dan a partir de un proceso, por 1o que, es
necesario que estas intuiciones se consoliden con el desarrollo del entrenamiento
gerencial, para que (as habilidades se vuelvan evidentes y mas efectivos los mecanismos
que permitan potencializar el trabajo de la dupla Funcionario-Asistente ejecutiva.

Para poder lograr un mejor desempefio la secretaria debe ser un personaje con alta
orientacion a los resultados y quiza su mayor togro y el primero, es gue implica, que su jefe
entienda y acepte que requiere de alguien que complemente sus habilidades personaies en
aspectos relevantes como la organizacion de las tareas, la administracion de la agenda, la
atencién a clientes y subordinados, la solucion de problemas rutinarios, el majo de las
quejas, etc.

INSTRUCTOR: LIC. SIMON CORONEL PALOMINO -9-
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Es decir, cualquier secretaria
efectiva debe conocer, concretar y
apoyar los planes estratégicos de
Dimensiones de la Orientacion a Resultados: SuU servicio.

1.3. COMO GENERAR INFLUENCIA

= ldentficar hs caracteristeas delmemads o de b personalidad

Tener un enfoque al cliente y a los
+ Identificar necesidades y disefiar estrategas para satisfacerls reSu“-ados y entender como sus
» Desarollar las competencias t.]ue nos pemman atender a las expectativas eSfuerZOS personales Contribuyen al

del cliente, del servicio o de b Insttucion . .
logro de las metas inmediatas y

. Ecma:ssﬁ:rs.agmmzzzﬁzg ofertar los benes , servicios, competencas o mediatas de su jefe.
+ Mantener b flexinlidad personat mediante la mejora continua y el enfoque . .
a crear valor Por tal motivo, la secretaria debe
contar con habilidades

especialmente desarroliadas para la
interaccién grupal, el manejo del
conflicto, la integracién y

10

conduccidn de equipos y para la comunicacion asertiva.

2. Proceso de interaccion Personal

Entender los porque y los comos de la conducta de los equipos de trabajo es una habilidad
especial, una modalidad de inteligencia social avanzada que se desarrolla en la actividad
de coordinacion diaria que ejecuta la secretaria.

Una asistente ejecutiva tiene una intensa actividad de integracién con su equipo de trabajo
y se convierte con mucha frecuencia en la mediadora de las diferentes percepciones dentro
del equipo de trabajo.

Para poder negociar y comunicar con eficacia es pertinente desarrollar habilidades para
entender y encauzar puntos de
vista muchas veces
contrapuestos y ubicar y
canalizar los puntos de vista
en un grupo humano que por

CONOCER LAS naturaleza tiende al conflicto.
PROPIAS EMOCIONES

2.1 GENESISDE LAPERSONALIDAD

Un enfoque desde la Inteligencia emocional

Estas habilidades especiales
han sido identificadas vy
MANEIAR a3 catalogadas por Psicologos
como Daniel Goleman, quien
las conceptualizo como
Inteligencia Emocional. Como
se muestra en la diapositiva.

MANEJAR LA
RELACION

EMPATIA AUTOMOTIVACION Como se puede observar ia
Inteligencia emocional es la
suma e interaccion de las
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habilidades que hemos venido comentando y se expresa en actitudes, gestos, o conductas
gue provocan con mucha frecuencia que una persona delicada y firme obtenga mejores
resultados que otra agresiva o confrontadora.

2.1 Génesis de la Personalidad

Son muchas las propuestas conceptuales y técnicas, que se han presentado a lo largo de
las ultimas décadas, para entender como funciona en la practica, el manejo sutil de la
negociacion y el conflicto, identificando como algunas personas en su actividad cotidiana
logran influir positivamente en los demas.

Ahora sabemos que los individuos contamos con inteligencias muitiples, desarrolladas de
manera diferencial que nos permiten afinar y potencializar los elementos mas desarrollados
de nuestra personalidad que nos hacen mas efectivos en algunas actividades.

Se sabe que los deportistas por ejemplo, tienen una inteligencia kinestesica mucho mas
desarrollada que los polmcos pero que estos tienen habilidades sociales y verbales
superiores a l0s primeros.

Es decir, el desarrollo de nuestra personalidad, esta condicionado por nuestra experiencia
de vida, nuestra sensibilidad, habilidades naturales y preferencias.

Estas inteligencias personales y sociales, con el tiempo se afinan y desarrollan pero
provocan también que no mejoremos otros aspectos relevantes de nuestra personalidad.
Esto explica porque un individuo puede ser un crack con un balén en los pies, pero sufrir de
PAanico escénico en una entrevista al terminar el partido.

2.2 Proyeccion Personal.

De la identificacion de la relevancia de

las habilidades sociales que se 2.2 PROYECCION PERSONAL
expresan en la Funcion secretarias, se
deriva mucho de su impacto ya que no Cormo desarrollar mi talento:
sirve de mucho ser muy eficiente en
i ini i Pa dsten 4 dimensiones que pemiten que ks persoras desanoliomas
las actividades administrativas <_:uanc§o ugm’g . m‘g‘;m
no se puede guardar una confidencia

. . R « E! auipconocimento: cidad ! dos
o canalizar a un usuario quejoso en un o e, L2 capacKid para exainer pensamientos, esa

momento dificil en la oficina. + La imaginackén. La habikdad mental pam crear coss mas alé de o

expenencia y la realidad.

Autores como Covey han identificado * La conclencie L capacidad de idertiicar b buend b malb y wwr oon
las dimensiones basicas en el megnes.
desarrollo del talento personal, que * L2 vokiniad 2 habiced para wir y achar inieperertemerts b de

son el autoconocimiento, la
imaginacion, fa conciencia y la
voluntad y es la primera una de las
herramientas  fundamentales  del 1

trabajo secretarial ya que no es
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posible la asignacion de pesadas cargas emocionales, en alguien que no fiene un buen
conocimiento y aceptacion de si mismo y no es un buen observador.

Poder confiar es una cualidad basica en quien por definicion caracteriza la secrecia ©
discrecion necesaria en alguna de las actividades que realiza todo funcionario publico.

2.3. Removiendo Barreras

Nuestra propuesta operacional en el desarrolio integral de la funcion secretarial, es la
identificacion de los niveles de madurez de las modalidades de inteligencia emocional
relevantes en el perfil del puesto de la asistente ejecutiva.

Con el propdsito de orientar la imaginacion, el esfuerzo y la voluntad de las participantes a
fin de complementar las habilidades personales que incremente su desempeno como
servidoras publicas.

Si es posible identificar un perfil ideal del comportamiento secretarial efectivo, es posible
disenar los caminos que mas se acerquen a la experiencia de cada participante.

De esta premisa se deriva un

2.2 PROYECCION PERSONAL programa de entrenamiento
individual que tiene que ver
Laintetigencia emocionalen el trabajo se manifiesta en 25 ‘| con la identificacion de las
competencias que dependen de 5 dimensiones. ) -
fortalezas vy debilidades
.- AUTOCONOCIM ENTO personales y la incorporacion
I AUTORREGULACON de pract_ig:as de éxito personal
) que faciliten el desarrolio las
TP — aptitude;-; y actitudes
necesarias con una
perspectiva integradora, en un
V.- EMPATIA marco de mejora continua de
la personalidad y la calidad de
V.- DESTREZAS SOCIALES la vida y el trabajo.

2.4. Como mantener relaciones positivas

El escenario de cualquier oficina de Gobierno en la que los resultados y los compromisos
desbordan la agenda y las posibilidades de solucién de un directivo es'el siguiente.

L
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Todo mundo corre, suenan los
teléfonos los operadores atienden 2.3 COMO M ANTENER RELACIONES POSITIVAS
Io que pueden! el Jefe del V.-DESTREZAS SOCIALES
deSpaChO plde a gritos los ‘ Implican ser un expero para inductr respuesias deseadas en los demas
documentos, todo el mundo trabaja (Lo mruenci  ncesyor pemanon )
hasta muy tarde, nadie sabe (12, ommeacos ]
ta t . donde t - I Es alarte de escuchar yamir mensajes claros y abartas
exactamente en e; an _ 'OS [20.—MANEJO DEL CONFLICTO ]
documentOS y Cual es SU S‘tuaCiOn, Capackiad de negociar y resolver desacuerdos
. . 21 - CATALIZADOR DE CAMBID
SOIO e! Jefe Comprende e' ImpaCto [ Iniciar o manejar el cambio en la empresa T
de 10 que acaba de aco rdar al [git-erfdserr:ogs‘-ciiEqnu:::fggsol:splran confianza y mmpatia]
teléfono y nadie sabe muy bien 23.- COLABORACION ¥ COOPERACION J
. Tmba;ar ¢on oires para akcanzar metas metas compartcas
cuales seran los resultados del [24.- CAPACDAD DE EQUPO ]
mes Crear sinergla grupal para akanzar me@as colecivas
’ 25.- LDERAZGO
[ Insprar y guir a grupos € mdvkuos J
En este entorno de actividad es en 2

el que se mueven cotidianamente
las secretarias y es aqui donde salen a relucir detalles como su prodigiosa memoria, su
gran capacidad organizativa, su habilidad para manejar a las visitas inconvenientes y para
recordarle al jefe las fechas significativas como su aniversario de bodas o la fecha de
nacimiento de su hermana.

Este comportamiento sutil que no parece demasiado relevante es una expresion magistral
del desarrollo su destrezas sociales.

La mejor estrategia para promover y desarrollar un comportamiento positivo es trabajar
intensamente en e! proceso de autoconocimiento, modelas la respuesta emocional y
observar los patrones de interaccién que se generan en el grupo.

También es posible identificar patrones basicos de interaccion entre diferentes jefaturas o
comportamiento tipico entre los clientes quejosos, apresurados o que solicitan apoyo bajo
tensién emocional.

Una vez identificados los patrones de interaccion es posible identificar estrategias de
confrontacion, negociacién, sublimacién o eliminacion de los factores que predisponen el
conflicto. Con la identificacion de las practicas de éxito es necesario trabajar hasta que la
respuesta al estimulo se den de manera inconciente.

3. Manejo eficaz del Conflicto

Los aspectos negativos de un conflicto, dentro de una institucién, atentan directamente
sobre la productividad de cualquier organizacion. Cuando las diferencias entre los intereses
de dos personas con niveles de decisién se hacen incontrolables, el resultado puede ser
catastrofico para la oficina. Incluso los conflictos mas insignificantes interfieren seriamente
en la actividad. El costo puede ser muy alto: la diversificacién de esfuerzos personales de
empleados altamente capacitados y la pérdida del empieo.

Pero un conflicto tiene también sus aspectos positivos. Cuando surge un conflicto a causa
de dos puntos de vista diferentes, puede aprovecharselo para aclarar un posible probiema.
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Es por todo esto que deben dejarse de lado el apasionamiento, la ansiedad y otros
sentimientos ocultos. Por lo tanto, un conflicto puede ser realmente el origen de un
pensamiento mas critico y de nuevas ideas. Un conflicto puede reunir a los oponentes
sobre la base de intereses comunes.

Constantemente el individuo evalla las situaciones y conflictos a los que se enfrenta y
paralela o subsecuentemente a su identificacidbn como amenazantes 0 desbordantes de las
capacidades psicofisiologicas con que cuenta para afrontarlos adecuadamente; suele
presentarse una respuesta estresante como es el incremento en la presidon sanguinea,
taquicardia, hipertension, aumento en la secrecion intestinal, en la actividad muscular, etc.
Los efectos de la vasocontriccion pueden registrarse a traves de la temperatura corporal y
con otras respuestas fisiologicas.

Aprender a autorregularse con técnicas de aprendizaje y retroalimentacion, permiten
establecer un manejo del estrés causado por la percepcion de “amenaza y pérdida de
control” ante un conflicto o negociacién, manejandose de ésta manera algunos sintomas
que se presenten durante la negociacidn o después de esta y que estén relacionados con la
situacion estresante generada.

Tal autorregulacion se ha facilitado manejando asertivamente las emociones, sin anticipar
juicios de valor, identificando las estrategias de confrontacion o adaptacion que puede
aplicarse para establecer una adecuada negociacion.

Definiciones de Conflicto:

» La nocidn de conflicto es clave y eje central dei pensamiento de la Psicologia Social. El
conflicto es inherente a la interaccion humana. (A.N. Whitehead})

» Diferencia de intereses u opiniones entre una 0 mas partes sobre determinada situacion
o tema. Involucra pensamiento y accion de los involucrados. (Esteban Nufiez)

o Conflicto designa al conjunto de dos 0 mas hipotéticas situaciones excluyentes, es decir,
gue no pueden darse simultaneamente.

» El conflicto ocurre cuando individuos o grupos no obtienen lo que necesitan o quieren,
buscando su interés propio. (Dra. Laura Trinidad Olivero)
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TEST DE NIVEL DE TOLERANCIA

1. Si acaban de poner una persona bajo su mando y ve que no puede o no sabe
hacer algo y busca la forma de conseguirlo...

a) Pide que pongan a otro en su lugar.

b) Le dice codmo debe hacerlo.

c) Espera un buen tiempo a ver silo resuelve por si mismo.

2 Si oye que alguien cuenta una historia que no ha vivido con animo de

hacerse notar...

a) Le descubre en publico.

b) Cuando esta a solas con ella le dice que es valiosa y no necesita mentir.
c) Hace como que le cree.

3. Suele tener discusiones con amigos, familiares o compaiieros...

a) Frecuentemente.
b) A veces.
c) Casinunca.

4. Un grupo de nifios jugando al balon rompe un cristal en su casa...

a) Sale furioso y les regafia o llaman a sus padres para que les castiguen.
b) Les regafia para que tengan mas cuidado pero en el fondo piensa que son nifos.
c) No les dice nada; los nifios deben divertirse.

5. [Esta comiendo con un grupo de gente, alguien vuelca una copa y le mancha la
ropa...

a) Se pone de muy malhumor y le dice cuatro cosas.
b) Le dice que le ha mojado pero no muestra enfado.
¢) Dice que, afortunadamente no ha llegado a mojarle.

6. En mas de una ocasion su vecino raya su coche al sacar el suyo...

a) Le monta un escandalo o le raya su coche con una llave
b) Habla con él y le pida que tenga mas cuidado
c¢) No le importa; mientras el coche funcione bien la carroceria es lo de menos.

7. Haciéndose el distraido, alguien pasa por delante de usted en la cola de la
compra...

a) Le dice que es un sinverglenza, que debe respetar el turno.
b) Le aclara que estaba usted antes.
c) Se va a otra caja donde haya menos gente.

8. En una importante reunién de negocios alguien da cifras equivocadas. ;Qué
piensa usted?

a) Que le toman por tonto.
b) Que pueden hacerlo intencionalmente o sin querer.
¢) Que se han equivocado y que ya encontraran el error por si mismos.
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¢ Qué le pone mas incomodo?

Que le critiquen.
Que le mientan.
Que le halaguen sin motivo.

Cuando discute con alguien, lo hace para...

Que los demas conozcan otra forma de ver las cosas.
Para buscar la verdad.
Para aprender otras formas de ver la realidad.

Cuando ve que ha cometido un error...
Se enfada mucho con usted mismo.

Piensa que es una suerte haberlo detectado.
Se deprime.

Es usted una persona de habitos...
Firmes, sdlidos y fijos.

Mas o menos firmes pero que puede llegar a cambiar si es conveniente.

Cambiantes; los altera segun el entorno en el que se encuentre.

Si todo el mundo pensara igual que usted...

Le gustaria.
Le resultaria aburrido.
Le desconcertaria.

Usted piensa que la mayoria de la gente...

Esta equivocada.
No es consecuente con 1o que piensa.
Suele tener razoén.

¢ Acepta las sugerencias que puedan hacerle los demas?

Por lo general, no.
Las escucho y, si me convienen, las sigo.
Suelo hacer caso de lo que me dicen mis amigos.

Acerca de sus ideas, creencias y opiniones...

Jamas tiene dudas.
Suele ponerias a prueba.
No sabe hasta que punto son validas.

;. Qué opinién tiene de si mismo?

Muy buena.
Buena.
Regular o mala.
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18. Si va de vacaciones a un pais de lengua extranjera...

a) No se preocupa por aprender ni una palabra del idioma.
b) Aprende lo basico de su lengua como algo divertido y util.
c} Aprende todo lo que puede y confia en su capacidad de adaptacion.

19. En la convivencia diaria...

a) Le molesta que otros hagan las cosas de forma diferente a usted.
b} Intenta ver si los métodos ajenos son mas efectivos.
c) Hace las cosas como los demas esperan que las haga.

20. Con relacion a las escalas de valores:

a) Cree que hay una sola valida.
b) Cada cualtiene la suya.
c) Sigue las normas establecidas; esa es su escala de valores.

21. ;Se sentiria cOmodo con vecinos de otra cultura?

a) No.
b) Talvez.
c) Si

22. Si su vecino de arriba le moja el balcén al regar...

a) Seindigna. Subey le increpa.
b) Sila situacién se repite, ie haré saber lo que ocurre.
¢) Lo limpio; no me parece algo que justifiqgue un problema con el vecino.

23. Alguien, sin consultarle, enciende un cigarrillo en su presencia...

a) Le pide que lo apague; no soporta el humo ni ia mala educacion.
b) Le parece desconsiderado, pero se aguanta.
¢) Empieza a sentirse incémodo, pone una excusa y se va.

24. Se encuentra con un amigo que no ve hace algun tiempo y descubre que ha
empezado a pensar de otra manera, completamente opuesta...

a} Lo considera un traidor.
b) Le escucha atentamente sus argumentos actuales.
¢) Le resulta sospechoso y desconfia de él.

25. Un contratiempo obliga a su grupo a hacer un cambio de planes para el fin de
semana...

a) Considero que es una informalidad. Hay que respetar los compromisos.
b) Piensa en otras alternativas interesantes.
¢) Decide esperar a ver que decide el grupo.
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Valoracion:
Sume 1 punto por cada respuesta a); 2 por cada respuesta b) y 3 por cada respuesta c).

Si ha obtenido menos de 40 puntos: Usted es una persona con un bajo nivel de
tolerancia. Se siente molesto, irritado y atacado con situaciones que no lo justifican. Le
gusta que las cosas se hagan a su modo y le cuesta mucho aceptar modos diferentes de
pensar. Debe desarrollar mas la empatia y permitirse usted mismo disfrutar de muchas
€0sas que, por un exceso de discipling, tal vez no se atreva a realizar.

Si ha obtenido entre 41 y 57 puntos: Sabe ser tolerante y procura evitar los conflictos, si
por ello ceder abiertamente a sus opiniones. Sabe negociar y ser claro a la hora de
expresar 10 que desea. Le interesa el ser humano y tiene un buen grado de empatia.
Seguramente las personas que le rodean tienen un buen concepto de usted.

Si ha obtenido méas de 58 puntos: Usted peca de tolerante; una cosa es saber soportar
las molestias que otros puedan producirnos y otra, muy diferente, es ceder siempre a favor
de los demas. Debe aprender a poner mejor los limites, a respetar sus propias opiniones y
hacerse valer.

3.1. Elementos que pueden influir en Ia Generacién de conflictos

Cada ocasion en que se presenta un estimulo (objeto, situacidn 0 conducta capaz de
ocasionar una reaccioén) a la persona, ésta decide si el estimulo cae dentro de aiguna de las
categorias siguientes:

a. Agradable, conveniente, interesante, adecuado a sus objetivos, benéfico, etc., y por lo
tanto esta motivada para acercarse a él, 0 aceptarlo, o dejar que se acerque. Se trata de
una valencia positiva.

b. Nocivo, desagradable, inconveniente, doloroso, danino; esta en contra de sus objetivos,
etc., y por ende queda motivada para evadirlo, rechazarlo, alejarse de él. Se trata de una
valencia negativa.

¢. Indiferente. No despierta su interés, es inocuo y no presenta otra reaccion que el
percibirlo y analizarlo: valencia cero. La persona permanece a la expectativa. En caso de
que exista algun cambio, este constituye un nuevo estimulo y el proceso se inicia
nuevamente.

El andlisis y la decisidn se realizan al menos en cinco planos diferentes:
Nivel Fisiolégico. El mecanismo esta construido dentro de la persona.

Nivel inconsciente. Experiencias anteriores determinan cudles estimulos son agradables,
convenientes 0 adecuados, etc. El mecanismo es desconocido por nosotros.

Nivel emocional. La afectividad es preponderante en la decision.
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Nivel de habitos. El habito constituye una respuesta uniforme y automatica ante el mismo
estimulo, es una consecuencia del aprendizaje.

Nivel consciente Existe un analisis de estimulo y una decisién voluntaria.

3.2. Areas de conflicto

Puede surgir un conflicto, cuando existe incompatibilidad entre dos o mas objetos ©
situaciones (estimuios) que tienen aproximadamente la misma fuerza para la persona,
cuando esta motivada en el mismo grado para alcanzarlos, aun siendo incompatibles.

o Conflicto de atraccidn-atraccion. Puede suceder que una persona se encuentre en medio de
dos situaciones u objetos igualmente atractivos pero incompatibles. Es facil de resolver: cualguier
decision trae como consecuencia una situacion igualmente agradable o adecuada; puede suceder

que si posteriormente la decisidn no resulta idénea, la persona se reproche no haber tomado el otro
camino.

o Conflicto de evasion-evasion. Ambas alternativas resultan igualmente desagradables o
inconvenientes, y 1o mismo en el caso de ser mas de dos. La persona tiende a alejarse de las
alternativas, a evadirse de su esfera de accidon: pero no puede. Es mas dificil de resolver. La
persona debe actuar con decision, porque si no lo hace, el problema se agravara con el tiempo.
Cuando las fuerzas en juego son muy intensas puede caerse en un estado de ansiedad.

o Conflicto de atraccion-evasion. Un mismo objeto o situacion resulta ambivalente; presenta
valencias positivas y negativas al mismo tiempo. Ofrece ventajas e inconvenientes. Este conflicto
puede extenderse faciimente a tres 0 mas situaciones u objetos incompatibles entre si. Cuando ias
fuerzas en conflicto son muy intensas pueden presentarse también desequilibrios emocionales del
tipo de neurosis obsesivo-compulsivas.

3.3. Actitudes que facilitan el manejo de conflictos

Una de las estrategias mas efectivas en la solucion de conflictos es definir una postura
psicolégica frente a la situacion no resuelta, para poder desplazar a la persona del centro
de la accién: Esto significa centrar la relacién y la interaccidén de las personas en la
solucién del problema y no en cuestiones personales. Las ventajas son las siguientes:

¢ Se puede destacar mejor el valor de las diferencias como fuente de una mayor variedad
de soluciones posibles.

¢ El tercero puede escuchar en forma mas comprensiva que valorativa.

# Al escuchar desde “afuera” puede captar mejor si el problema se basa en una diferente
percepcion de hechos, métodos, valores o metas.

# Puede ayudar a evitar que la negociacion se desvie y recentrarla cada vez que haga
falta.

¢ Puede sugerir procedimientos o reglas para resolver las diferencias.

@ Puede ayudar a conservar la relacion entre las partes.

En una situacion de negociacién en lugar de empujar al otro, conviene desviar su ataque y
dirigirlo contra el problema.

El énfasis deberd estar en entender el problema en toda su magnitud y su resolucion. Hay
que evitar una confrontacion directa de nuestra fuerza contra la de el/los otros. Debemos
emplear nuestra habilidad para hacernos a un lado y utilizar la fuerza ajena para lograr
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nuestro fin. En lugar de oponer resistencia a la fuerza del otro, debemos canalizarla en otra
direccion: para explorar intereses, buscar criterios independientes e inventar opciones para
un mutuo beneficio.

3.4 Tecnicas para el manejo del conflicto

Analice la posicion del otro y mire mas alla de las palabras, observe sus sentimientos
e intenciones

Cuando la otra parte afirma su posicion, ni la acepte ni la rechace. Tratela como si fuera
una de las posibles opciones o alternativas que la otra parte puede adoptar.

Solicite que sus ideas sean criticadas y pida que lo asesoren

En lugar de resistir las criticas de la otra parte, pida que se las hagan. En lugar de pedirles
que acepten o rechacen una idea, pregunteles que deficiencias tiene. Otra manera de
canalizar la critica en forma positiva es alterar la situacién y pedirles consejo. Pregunteles lo
que harian ellos si estuvieran en su lugar.

Transforme toda agresidn o ataque contra Ud. en un ataque al problema

Resista la tentacion de defenderse y de atacar. Mas bien deje que la otra parte se
desahogue. Escuche, muestre que entiende lo que se esta diciendo y luego, convierta esa
agresion o ataque contra Ud. en un ataque contra el problema.

Inférmese, pregunte y haga una pausa

Haga preguntas, en vez de hacer declaraciones. Las declaraciones generan resistencias,
mientras que las preguntas generan respuestas. Las preguntas permiten que la otra parte
exprese sus puntos de vista. No le proporcionan al otro un blanco para golpear o una
posicion para atacar. No critican, educan.

El silencio también es un arma excelente. Si el otro hace una propuesta poco razonable o lo
ataca injustificadamente, lo mejor que puede hacer es quedarse callado. El silencio crea
con frecuencia la impresion de que se ha llegado a un “empate” que la otra parte puede
sentirse obligada a romper, haciendo una sugerencia o una aclaracion.

3.5. Procedimientos para lograr el cambio
ELABORACION DE ALTERNATIVAS EN BENEFICIO MUTUO (GANAR /GANAR)

A pesar de lo valioso que es tener muchas alternativas, las personas que participan en una
negociacion rara vez se dan cuenta de esta necesidad. En un conflicto o en una disputa,
por lo general las personas creen que ellas saben {a respuesta, que su postura es légica y
que su oferta es razonable.

Hay cuatro obstaculos principales que impiden la invencion de un numero importante
de opciones:

El juicio antes de tiempo: No hay nada mas peligroso para la invencion que un sentido
critico que apunta exageradamente a marcar los inconvenientes de una idea nueva. El
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juicio inhibe la imaginacion. Bajo la presion de una negociacion, el sentido critico tiende a
ser mas agudo y nos induce a pensar que es preciso evitar las “ideas locas”.

La busqueda de una unica solucién: La mayoria de la gente piensa que la invencién no
es parte de un proceso de negociacion. Creen gque el objetivo es disminuir la distancia entre
las posiciones y no ampliar las opciones disponibles.

Suponer que la dimensidén del problema es de tamano fijo: Cada parte siente que la
situacion es esencialmente todo o nada, “o yo obtengo lo gue estd en discusion... o lo
obtiene usted”.

La creencia de que la solucion del problema de ellos es problema de ellos: En
realidad, para que un negociador logre un acuerdo que satisfaga sus propios intereses,. es
necesario que encuenire una solucién que también sea atractiva desde el punto de vista de
los intereses de la otra parte. Existe generalmente una dificultad psicologica para conceder
legitimidad a los puntos de vista de la otra parte; pareciera, incluso, que fuera desleal
pensar en satisfacerios.

4. Capacidad de Analisis y Toma de Decisiones

Por todos es conocido que la actividad fundamental de la Direccion es la toma de
decisiones y que esta se realiza la mayoria de las ocasiones bajo condiciones de
incertidumbre, en las que resulta de gran utilidad el entrenamiento Gerencial ya que nos
permite identificar las situaciones no resueltas, su naturaleza las posibles vias de analisis y
los métodos de investigacion que nos pueden ayudar a entender los problemas y proponer
soluciones viables.

Sin embargo en las actividades cotidianas de las oficina de gobierno, los problemas se
presentan la mayor parte de las veces, de manera simultanea e interactiva, lo que provoca
con mucha frecuencia, confusién conflicto y caos en la administracion.

Es en este momento cuando las habilidades sociales y la intuicion femenina resultan
criticas, para entender los problemas y solucionarlos.

Por ello, es que resulta utit que dentro del entrenamiento secretarial se considere el uso de
modelos sistémicos para la identificacion y solucién de problemas. El modelo que se
analiza durante el curso nos permite identificar los diferentes momentos de la identificacion
de situaciones problematicas, su descripcidn, documentaciéon y analisis de evidencia,
identificacién de las causas del problema, el disefio de propuestas de solucién su
implantacion y la evaluacién de los resultados esperados.
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4.1. Toma de decisiones

Capacidad para resoer problemas:
Un modeio de ntervencion

45

los problemas es la forma en que se hacen las preguntas.

Existen diversos métodos para
la solucion de probiemas,
entre los que destacan los de
tipo cuantitativo y cualitativo.

El modelo propuesto combina
ambos aspectos, sin embargo
es importante destacar que
todos los modelos parten de
una adecuada definicion del
problema.

Si no es posible un buen
planteamiento del problema,
no sirven de mucho conocer
una metodologia de solucidn,
por lo que el aspecto
fundamental de la solucion de

Por 1o que es relevante hacer algunas consideraciones basicas previas y establecer

algunas definiciones operativas.

Consideraciones basicas:

¢ Solamente nos enfrentamos a un problema cuando se cuenta con un objetivo, existe
alguna evidencia documental de la distorsidn de los resultados y la personal involucrada
tiene la intencion de obtener lo que desea, es decir cuanto el observador tiene una
expectativa respecto de los resultados.

e El analista debe tener una orientacion al logro de los resultados esperados.

e Debe contar con alguna evidencia documental que describa como se presenta la

probiematica.
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DEFINICIONES

¢ Qué es un problema?

& El no logro de una meta que se caracteriza por la presencia de un obstaculo
i Distancia que hay entre mi expectativa y mi percepcion de la realidad.

¢ Queé es un conflicto?

i Es la expresion emocional de un problema no resulto
@ Desequilibrio - Tensién - Opcion
& Diferencia de intereses u opiniones entre una o mas partes sobre determinada

situacion o tema. Involucra pensamiento y accion delflos involucrado/s.

¢ Qué es una Eleccion?
# Es la diferenciacion entre opciones igualmente atractivas a los ojos del observador,
determinadas por una evaluacion emocional

¢ Qué es una Solucion?

¢ Es la desaparicion de la causa raiz de un problema
# Es el logro de la meta o la consecuencia de la evolucion natural de un fenédmeno
esperado.

¢ Qué es una negociacion?
¢ La busqueda de un acuerdo, aceptado (beneficio para ambas partes).

¢ Qué es un estilo o estrategia de negociacion?
# Soporte humano que ayuda a procesar un conflicto.

;Qué es el estrés?

# Relacién particular entre el individuo y su entorno que es evaluado por éste como
amenazante o desbordante de sus recursos y que pone en peligro su bienestar (Lazarus y
Folkman, 1986).

¢ Qué son estrategias de afrontamiento?

# Cambio de la representacion subjetiva del evento amenazante, reajuste y reduccion de
la probabilidad de desdrdenes psicofisicos.

@ Manejar, tolerar, reducir © minimizar esas situaciones estresantes, a través de sus
recursos psicofisioldgicos (Anderson y Humphreys '87).

Una vez establecidas estas consideraciones es pertinente que verifique durante la sesion
su adecuada comprensién del uso del modelo propuesto para toma de decisiones y que
practique sus habilidades personales de forma perseverante, hasta que el esquema de
decision se incorpore como una habilidad personal inconciente.

INSTRUCTOR: LIC. SIMON CORONEL PALOMINO -23 -



UNAM CURSOS INSTITUCIONALES DECFI

"HABILIDADES Y HERRAMIENTAS DE LA SECRETARIA EFICAZ"

5. Gimnasia Cerebral

Cada dia que pasa la ciencia descubre mas acerca de nuestras mentes y nuestros
cerebros, como funcionan y particularmente por qué no trabajan o estan alejados de sus
niveles 6ptimos. ‘

Los avances en las neurociencias revelan la fina conexidn cerebro-cuerpo, algo que ha sido
comprendido muchos siglos antes por los creadores orientales del Tai Chi, la yoga y ofras
disciplinas dedicadas a la salud de cuerpo-mente-espiritu.

Por otra parte, la acumulacidon de tensién y ansiedad propia de la vida moderna hace que
nuestros cerebros se apaguen, se desconecten. La gimnasia cerebral nos da respuestas
practicas y sencillas para equilibrar los efectos de ta tensién y alcanzar un estado dptimo —
estar en forma~- para aprender, pensar y concentrarnos en cualquier momento... en
cualquier lugar...

Hasta hace dos o tres décadas existia una muy pobre comprension de la importancia de la
conexion cuerpo-mente. Paul Dennison, un visionario profesor de California, reconocio la
conexion cuerpo-mente y decidid utilizarla para ayudar a personas con problemas de
atencion y aprendizaje. Ahora, veinte afios después, y gracias al apoyo de la investigacion
cientifica, tenemos a la Gimnasia Cerebral como el resultado de los esfuerzos pioneros del
Dr. Dennison.

¢ Qué es la gimnasia cerebral?

La base de esta disciplina es una serie de 26 movimientos corporales sencillos, disenados
para ayudarnos a conectar ambos hemisferios de nuestro cerebro.

Muchas personas aprenden los movimientos basicos, ayudandose a si mismas a estar mas
centradas, enfocadas y atentas. Cuando se utilizan 10s movimientos es posible realizar
cambios poderosos y permanentes en areas donde nos sentimos poco confiades o
incapaces. Los ejemplos de cambios positivos que se pueden lograr incluyen mejorar la
habilidad para organizar tu vida, tu trabajo y tu tiempo, transformar tu comunicacion con
otras personas, restablecer el equilibrio en situaciones muy emocionales, o superar tus
miedos a hacer algo para lo cual siempre te habias sentido incapaz.

Todos nos llegamos a sentir tensos, estresados o aprehensivos. Es natural. La proxima vez
que te sientas asi, primero bebe agua pura. Otras bebidas no son adecuadas, porgue
inician el proceso digestivo. Es muy importante mantenernos hidratados: sabemos en la
actualidad que la deshidratacién es una de las principales causas del estrés,

Lo siguiente es colocar las manos frente a ti, con las palmas hacia arriba; juntalas por sus
bordes, entre la base del dedo mefiique y el comienzo de la mufieca, como si estuvieras
aplaudiendo. Haz este movimiento enérgicamente pero con suavidad, unas treinta veces.
Este movimiento tranquilizador anula la respuesta natural al estrés del cuerpo que genera
adrenalina y la sensacién de "pelear o huir". inténtalo y observa cémo te sientes.
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¢Quién desarrollé la gimnasia cerebral ?

El doctor Paul Dennison, quien se interesd en hallar formas de enchufar los cerebros de las
personas que acudian a él con problemas de comportamiento, comunicacion o aprendizaje:
dislexia, hiperactividad, atencion deficiente, etcétera.

A principios de los ochenta Dennison intentd ayudarias con diversas rutinas de movimientos
y ejercicios tomados de Oriente, de la danza moderna, el atletismo y muchas ofras fuentes.
tnvestigd la kinesiologia (ciencia que estudia el movimiento muscular en el cuerpo), e
desarrolio de los nifos, psicologia, neurologia y otras disciplinas en busca de formas para
afectar positivamente al cerebro y estimularlo.

¢ Para qué sirve la gimnasia cerebral?

La gimnasia cerebral te ayuda a lograr la comunicacion entre tu cerebro y tu cuerpo, lo cual
significa eliminar estrés y tensiones de tu organismo al mover energia bloqueada y
permitiendo que la energia fluya facilmente por el complejo cuerpo-mente.

Todo lo que has aprendido a lo largo de tu vida se ha almacenado en tu cuerpo-mente en
diversas "avenidas" nerviosas (neuroldgicas).

Si has aprendido a hacer algo mal o te cuesta trabajo realizarlo (por ejemplo, hablar frente a
un grupo de personas), tienes el "programa interno errdneo" almacenado dentro de ti. Este
mismo programa o huelia impresa en tu sistema nervicso se activa cada vez que intentas
realizar esa accion, con el resultado habitual. Con la gimnasia cerebral te ayudamos a
remplazar el programa viejo e ineficiente por una red neuronal mucho mas fuerte,
motivadora y efectiva. Conforme usas este nuevo "programa”, éste se fortalece mas y las
conexiones entre las partes de tu cerebro requeridas para una tarea en particular se logran
con mas rapidez y facilidad.

En suma, la Gimnasia Cerebral te ayuda a aprender con efectividad y holisticamente al
utilizar la totalidad de tu cerebro y tu cuerpo.

La Gimnasia Cerebral te ensefia una mejor manera de manejar y superar la sensacion de
estar rebasado, abrumado, gue sientes cuando estas bajo tension, y es una perspectiva de
nuevas posibilidades en todos los aspectos de la vida y €l trabajo.

La Gimnasia Cerebral te ayuda a concentrarte, a equilibrarte, a pensar, recordar, ser
creativo, escuchar o leer. PracticAndola puedes realizar cualquier actividad en la que tengas
dificultades. Todo esto puede sonar a "demasiado bueno para ser verdad" o muy simple,
pero la Gimnasia Cerebral esta probada y logra que toda tu mente y todo tu cuerpo trabajen
en armonia para ti. Los terapeutas con conocimientos en Gimnasia Cerebral han ayudado a
gente a enfrentar retos especificos, como poder decir algo dificil a alguna amistad o
pariente, 0 mejorar la calidad de la escucha o de la vista. Otros usan la Gimnasia Cerebral
para superar limitaciones emocionales, familiares y psicoldgicas, habitos, bloqueos que los
han aquejado por un largo tiempo. Algunas personas piensan que la Gimnasia Cerebral es
solo para personas con "problemas de aprendizaje”, pero esto es un error, la Gimnasia
Cerebral es para todos.
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Vivimos tiempos y sociedades que operan demasiado desde el hemisferio izquierdo del
cerebro, y nuestra cultura, sistemas educativos, lugares de trabajo y actitudes nos exigen
terminantemente tener mas logros para poder competir. Se espera que analicemos,
seamos logicos, racionales, midamos, juzguemos y clasifiquemos para ser organizados y
gficientes. Todas éstas son las cualidades del hemisferio izquierdo del cerebro, y por
supuesto que son validas; sin embargo, sin cualidades mas juguetonas y expansivas que
los contrarresten, las funciones igual de importantes del hemisferio derecho que equilibran
a las del izquierdo pueden estar totalmente desbalanceadas y conducir a los problemas tan
conocidos en ia modernidad. De hecho, muchas de las tensiones y ansiedades surgen en
personas que tienen literalmente bloqueadas las funciones de ailguno de los hemisferios
cerebrales. Ve el mundo que nos rodea y date cuenta del niumero de personas que estan
fuera de equilibrio y no estan conscientes de ello. Mucha gente esta cada dia méas y mas
tensa, mas critica y atada a los reglamentos, y repite los mismos habitos y pensamientos, o
es hipersensible, distraida e incapaz de organizar su tiempo o de terminar las cosas que
empieza... no necesitan ser asi. La Gimnasia Cerebral las ayuda a desbloquearse, a usar
mas flexiblemente su mente.

A lo largo del taller conoceremos y practicaremos algunos de 10s principios basicos de la
gimnasia cerebral y los aplicaremos a nuestras actividades rutinarias de la oficina.

5.1. Los sentidos y la inteligencia emocional

Desde siempre hemos escuchado que el Coeficiente Intelectual era determinante para
saber si una persona tendria éxito en la vida, un test podria marcar el futuro de su éxito
académico y profesional, es decir suponiamos que las personas inteligentes eran las que
obtenian mejores calificaciones o resolvian con mayor facilidad las cuestiones matematicas,
formales o resolvian mas rapidamente los acertijos

Sin embargo, hace ya varios anos que desde el ambito empresarial se dieron cuenta de
que son otras capacidades las necesarias para el éxito en la vida. Y esas no las media
ningun test de inteligencia.

Si consideramos la importancia que las emociones tienen en nuestra vida cotidiana nos
daremos cuenta de que la mayoria de las veces marcan todas nuestras decisiones casi sin
percatarnos. Compro su coche haciendo calculos de consumo de gasolina? ;Eligio su
pareja porque era la mejor opcion entre las disponibles? 4 Eligid su trabajo porque le ofrecia
el mejor sueldo y prestaciones? La mayoria de nuestras decisiones estan determinadas o
condicionadas por las emociones.

Ante esto hay que admitir que hay gente con un dominio de su vida emocional mucho
mayor que otra. Y es curioso ver que poca relacion hay entre la Inteligencia clasica y la
Inteligencia Emocional. Un caso extremo seria el tipico "cerebrito” , que llevado al limite es
una maquina intelectual pero con una vida emocional desastrosa. Por otro lado podemos
encontrarnos con gente que no paso de la escuela primaria pero que llevan una vida
exitosa y poseen una vida ordenada y envidiable. Estos casos extremos no son lo comun,
pero es necesario darse cuenta de que hay que prestar mayor atencion a este tipo de
habilidades que pueden marcar nuestra vida tanto o mas que la inteligencia formal.
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Segun Daniel Goleman los principales compaonentes de la inteligencia emocional son;
* Autoconocimiento emocional (o conciencia de uno mismo):

Se refiere al conocimiento de nuestras propias emociones y ¢cdmo nos afectan. En muy
importante conocer el modo en el que nuestro estado de animo influye en nuestro
comportamiento, cuales son nuestras virtudes y nuestros puntos débiles. Nos
sorprenderiamos al saber cuan poco sabemos de nosotros mismos.

* Autocontrol emocional (o autorregulacion):

El autocontrol nos permite no dejarnos llevar por 10s sentimientos del momento. Es saber
reconocer que es pasajero en una crisis y qué perdura. Es posible gue nos enfademos con
nuestra pareja, pero si nos dejasemos siempre llevar por el calor del momento estariamos
continuamente actuando irresponsablemente y luego pidiendo perdén por ello.

* Automotivacion:

Dirigir las emociones hacia un objetivo nos permite mantener la motivacion y fijar nuestra
atencion en las metas en fugar de en los obstaculos. En esto es necesaria cierta dosis de
optimismo e iniciativa, de forma que seamos emprendedores y actuemos de forma positiva
ante los contratiempos.

* Reconocimiento de emociones ajenas (o empatia):

Las relaciones sociales se basan muchas veces en saber interpretar las sefales que los
demas emiten de forma inconsciente y que a menudo son no verbales. El reconocer las
emociones ajenas, aquello que los demas sienten y que se puede reconocer por la
expresion de la cara, por un gesto, por una mala contestacion. Nos puede ayudar a
establecer lazos mas reales y duraderos con las personas de nuestro entorno. No en vano,
el reconocer las emociones ajenas es el primer paso para entenderlas e identificarnos con
los demas. -

* Relaciones interpersonales (o habilidades sociales):

Cualquiera puede darse cuenta de que una buena relacién con los demas es una de las
cosas mas importantes para nuestras vidas y para nuestro trabajo. Y no solo tratar a 1os
gue nos parecen simpaticos, a nuestros amigos, a nuestra familia. Sino saber tratar también
exitosamente con aquellos que estan en una posicién superior, con nuestros jefes, con
nuestros enemigos... .

Actualmente son muchas las empresas que estan invirtiendo mucho dinero en formar a sus
trabajadores en Inteligencia Emocional. Y esto es asi porque se han dado cuenta de que la
clave del éxito, la clave de la solucion de muchos de los problemas de la oficina, esta en el
grado en el que los trabajadores de una Institucién conozcan y controlen sus emociones y
sepan reconocer los sentimientos de los usuarios ¢ companeros.
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A lo largo del taller hemos reconocido a la inteligencia emocional como una estrategia de
éxito para el autoconocimiento, el mejoramiento de nuestra interaccion grupal y el logro de
nuestros objetivos personales. Esta estrategia complementa de manera natural, nuestro
ejercicio personal de planeacion de vida y carrera y nuestros esfuerzos cotidianos por
incorporar nuevos y mas efectivos habitos en las diferentes dimensiones de nuestra vida, la
casa, la relacién de pareja, la oficina y la comunidad

TEST DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Cada una de las preguntas tiene tres respuestas posibles; marque la que considere que se
ajusta mas a su situacion:

1. Cuando ve una pelicula de alto contenido dramatico:

a) Llora
b) Se emociona pero controla las lagrimas
c) No se conmueve en absoluto

2. Esta esperando el autobus y empieza a oir sirenas de policia al tiempo que ve
gente corriendo en su direccion ¢ qué hace?

a) Me alejo lo més rapido posible del lugar
b) Pregunto a alguien si sabe qué esta ocurriendo
¢) Permanezco tranquilo en la parada

3. En una reunion de trabajo un compafero presenta como propia una solucion que
ha ideado usted:

a) Interrumpo aclarando detalles para que sepan que la idea es mia
b) Espero a estar a solas con él, para mostrarle mi enfado.
¢) Me da igual; el caso es que la solucidn se ponga en practica.

4. Si le obligan a hacer una tarea aburrida y a la que no ve sentido:

- a) Tardo mas tiempo del necesario para terminarla.
b) Intento encontrarle la parte divertida.
c) Lallevo a cabo como si fuera otra cualquiera.

5. ¢Se considera una persona irritable?

a) En absoluto; jamas pierdo la calma.
b) Sélo en raras ocasiones.
¢) No soy irritable; 1o que me molesta es que me tomen por tonto.

6. A la hora de enfrentarse a situaciones nuevas:

a) Tengo mucho miedo de hacer las cosas mal.
b) Intento ser cauto porgue no conozco el terreno que piso.
¢) Me siento entusiasmado; me gustan los cambios.
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7. Cuando va por la calle o viaja en un transporte publico:

a) Voy pensando en mis propios problemas.

b) Me fijo en las expresiones de la gente; a veces imagino los motivos de su expresion de
tristeza, de enfado o de alegria.

¢) Presto mas atencion a los objetos (coches, casas) que a la gente.

8. Si presenta una solicitud de empleo y le dicen que no da el perfil que la empresa
exige ¢ qué es lo primero que piensa?

a) Que no tengo suerte, que me costara encontrar un buen empleo.
b) Me pregunto que fallos habran encontrado en mi curriculum.
c) Lo primero que pienso es que tendré que buscar trabajo en otro sitio.

9. Sile invitan a dos fiestas de cumpleaiios el mismo dia:

a) Me agobio porgue no sé a cudl ir.

b) Decido ir a las dos. Hablo con ambas personas, les explico el problema y les pregunta
si les conviene mas que vaya temprano o tarde.

¢) Voy a la que me haya invitado primero.

10.A la hora de trabajar:

a) Suelen asaltarle sentimientos de inutilidad, fracaso o ansiedad.
b) Me concentro muy bien en la tarea aunque tenga preocupaciones.
¢) Nunca tengo sentimientos perturbadores.

11. ;Como se siente contestando este test?

a) Ansioso; quiero ver el resultado aunque pienso que sera desfavorable.
b} Entusiasmado y optimista; me gusta conocerme a mi mismo.
¢) Mas bien indiferente, aunque guiero conocer el resuitado.

12.Los demas acuden a usted para contarle sus problemas:

a) No; suelo ser yo quien recurro a los demas para contar los mios.
b} Si; a menudo; me interesa mucho la gente y crec que eso se nota.
¢) No sirvo para escuchar problemas porque nunca sé gue responder.

13.Si alguien le desafia:

a) Me pongo tenso y temo mucho no poder dar la talla.
b) Me divierto y lo tomo deportivamente.
¢) No acepto desafios de ningun tipo.

14.Después de vivir una situacion angustiosa:

a) El malestar me dura bastante; no puedo dejar de pensar en ello.
b) Sé calmarme; no me duran mucho los enfados ni los disgustos.
¢) No tomo nada a la tremenda de modo que no suelo estar angustiado.
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15.Cuando se enfado mucho con alguien:

a) Exploto y le digo claramente lo que pienso de ella.
b) Intento caimarme y cuando lo consigo, le explico mis razones.
c) Pienso que no hay peor desprecio que no hacer aprecio.

16.Cuando trabaja bajo presion:

a) Mi\rendimiento €s muy pobre.
b) Trabajo mejor.
¢) Mantengo mi ritmo de siempre.

17.Cuando alguien en su entorno esta de muy mal humor:

a) Me angustio; pienso que hice algo que pudo molestarle.
b) Intento comprenderle y calmarie.
¢) Pienso que ya se le pasara.

18.Si se tuviera que sentar a negociar con un grupo de personas desconocidas:

a) Me inquieto; me preocupa mucho lo que puedan pensar de mi.
b) Por sus gestos y tonos de voz sé si son o no sinceros.
¢) Tomo notas de todo o que se dice para no perder detalles de la operacién.

19.Con respecto al pasado y al futuro, ; qué piensa?

a) Recuerdo mucho el pasado y el futuro a menudo me inquieta.
b) Vivo el presente aungue tengo buena memoria y a veces hago planes.
¢) Mi memoria es pésima; lo pasado, pasado esta.

20.La idea de dirigir un equipo de trabajo:

a) Me gusta, aungue confieso que no sé si seria capaz de hacerlo bien. Ademas, me
sentiria inquieto por Ia responsabilidad que conlleva.

b) Me entusiasma la idea y creo que sirvo para eilo.

¢) Prefiero trabajar solo, a mi aire; sin mandar a nadie y sin aguantar jefes.

Valoracion:
Por cada a) sume 1 punto; por cada, b) dos; por ¢ada c) tres

Si ha obtenido una mayoria de respuestas a)

Tiene que mejorar su inteligencia emocional. En las situaciones nuevas tiende a agobiarse
demasiado y la ansiedad que experimenta le crea dificultades a la hora de poner en juego
todas sus capacidades. Sabe detectar las emociones ajenas, pero su estado de inquietud
interior no permite que pueda manejarse con elias adecuadamente. Le cuesta mucho
desembarazarse de las emociones negativas, {0 cual hace que no disfrute plenamente de la
vida.
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Si ha obtenido una mayoria de respuestas b)

Tiene un alto grado de inteligencia emocional; sabe conocer y controlar sus emociones y
tiene gran habilidad para detectar los sentimientos ajenos. No le asustan los desafios y se
siente comodo y entusiasmado ante las situaciones nuevas.

Si ha obtenido una mayoria de respuestas c)

Le cuesta mucho detectar sus propias emociones. Rechaza o suprime todo sentimiento
que amenace su estabilidad y tiene grandes dificultades a la hora de comprender a i0s
demas. Sus temores inconscientes lo llevan a escudarse demasiado, a desconectarse de
su mundo emocional. Cuando algo le conmueve se siente muy desconcertado.

5.2. Mente analitica, emociones e intuicion
Percepcion

La comprension sobre cdmo piensa !a otra parte no es simplemente una actividad util que le
ayuda a usted a solucionar su problema. Su manera de pensar es el problema. Las
diferencias y las discrepancias entre las partes se definen esencialmente por las diferencias
en las maneras de pensar. Debemos recordar que frente a una nueva situacion y por lo
general, todas lo son, “Distorsionamos”, “Eliminamos” y “Generalizamos”. O sea que el
mapa de la realidad que elaboramos, por lo general nunca representa la verdadera
realidad. )

No son las situaciones las que despiertan emociones sino son las
fantasias que los Seres Humanos entretejen sobre ellas.

“El conflicto no esta tanto en la realidad objetiva como en la mente de las personas”.

La inteligencia de los Seres Humanos no cambia el dato perceptivo
cambia la “conclusion” y a partir de alli
lo que hacemos.

La manera de ver el mundo depende del lugar donde uno se sitde. Las personas tienden a
ver...lo que desean ver. Ante un conjunto de informacién nos inclinamos a seleccionar y a
concentrarnos en aquetlos hechos que confirman nuestras percepciones previas, y a pasar
por alto o a interpretar erréneamente aquellos que cuestionan o ponen en duda nuestras
percepciones. Una de las habilidades mas importantes que puede poseer un negociador s
la habilidad para apreciar la situacion como la aprecia la otra parte, por dificil que ello sea.
No es suficiente saber que el otro ve las cosas de manera diferente. No es suficiente
estudiar al otro como si fuera un escarabajo bajo el microscopio; es necesario saber como
se siente el escarabajo...

Emociones auténticas (miedos, alegrias, tristezas, afectos y rabias).

En un conflicto interpersonal o en un fuerte desacuerdo, los sentimientos pueden ser mucho
mas importanies que las palabras. Es importante reconocer y tratar de comprender las
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emociones ajenas y las propias. Es importante recordar que nuestro interlocutor tambien
tiene - lo mismo que uno - sentimientos, temores, esperanzas y suefos.

Comunicacion

LOS 5 AXIOMAS DE LA*COMUNICACION

Ll No se puede NO COMUNICAR.
En toda comunicacion existe un Nivel Digital y un Nivel Analdgico.
‘I En toda comunicacion existe un Contenido que define una Relacion.

BB D
J

0 En toda relacion interpersonal se establece, o una Escalada Simétrica o
una Escalada Complementaria.

# O Toda comunicacion define la relacion entre un Texto y un Contexto.

Paul Watzlawick

Independientemente de lo que uno diga, debe esperar que la otra parte casi siempre- oiga
algo diferente. Puede ocurrir que uno esté tan ocupado pensando en lo proximo que va a
decir, en lo que va a responder 0 expresar su argumentacion, que descuidamos una atenta
escucha de lo que la otra parte esta diciendo ahora.

Otro problema frecuente en la comunicacién son los malos entendidos. Lo gue uno dice,
puede ser malinterpretado por ¢l otro.

Escuchar con real atencién es fundamental. Si lo hacemos e interrumpimos ocasionalmente
para decir: “¢ Entendi correctamente que lo que Ud. quiere decir es que...?”, la otra parte
sentira la satisfaccion de ser escuchada y comprendida.

Comprender no es lo mismo que estar de acuerdo. Es posible, a la vez, entender
perfectamente y estar en total desacuerdo con lo que dice la otra parte. Pero a menos que
logremos convencer al otro que entendemos su manera de ver la cuestion, no podremos
explicarle nuestro propio punto de vista. Si logramos explicar el punto de vista ajeno y
después lo refutamos, maximizamos la posibilidad de iniciar un didlogo constructivo y
minimizamos la posibilidad de que el otro crea que no lo hemos comprendido.

Los Seres Humanos logramos simbolizar mediante
significantes representativos

Si se aprende a escuchar habrd mucha gente diciendo cosas y si se esta abierto a las
oportunidades seguramente lo que se escuchara seran nuevas verdades y es muy probable
que algunas de ellas ayuden a poner en duda las existentes.

El recurso mas importante de los seres humanos es su capacidad para entrar en confusion.
Es lo unico capaz de dar lugar a nuevas verdades. Si puede entrar en confusion respecto
de los viejos sistemas de creencias estard en condiciones de acceder a nuevos sistemas y
eso sera posible si le da cabida a su libertad. La libertad de hacer no esta limitada a la
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libertad de los demas, sino, a la libertad posible de cada persona o sea a lo que cada
persona se atreve a hacer. Esa es su decision y si hace 0 no hace de cualquier forma,
estara diciendo algo de ella. Es la sensacion de libertad y no la libertad o que condiciona
las posibilidades que tiene todo ser Humano frente a un conflicto.

La libertad no es una idea politica ni un pensamiento filoséfico
ni un movimiento social.
La libertad es el instante magico que media en la decision de elegir entre dos
monosilabos “Si” y "No”

Octavio Paz
6. Actitudes y conductas Proactivas
EL ESTRES EN LA NEGOCIACION O CONFLICTO

El estrés interviene en las emociones del individuo, actitudes, relaciones interpersonales,
rendimiento, productividad, por 1o que se ve comprometida la rapida y asertiva toma de
decisiones en las situaciones de conflicto o negociacion, generandose un impacto
perjudicial en su salud fisica y emocional.

Podemos identificar que nos encontramos en una situacion de conflicto, cuando existen |
intereses, valores, actitudes contrapuestos, emociones o situaciones que no podemos
manejar facil y rapidamente, identificando que fas herramientas psicofisiologicas que
tenemos no son las adecuadas o suficientes para su manejo y se hace dificil ejercer
estrategias adaptativas, tornandose de ésta manera en una situacion estresante.

MANEJO DEL ESTRES EN EL CONFLICTO O NEGOCIACION

Cada persona resuelve sus conflictos en funcion al significado que tenga la situacion, las
estrategias de afrontamiento con que cuente, sus experiencias, conocimientos, sensaciones
experimentadas en circunstancias parecidas y por supuesto de la autorregulacion que
gjerza de sus emociones.

La practica continua de las Técnicas que hemos aprendido nos permiten cambiar el
significado de la situacion en confiicto, identificar con mayor objetividad la participacion del
individuo, su posibilidad de manejo, haciendo uso de un adecuado lenguaje emocional y
manejo de sus emociones, identificando el impacto de su experiencia con el significado y
manejo de la situacion conflictiva, ejercer una oportuna y eficaz autorregulacion def impacto
dafino del estrés generado antes, durante y después del conflicto 0 negociacion, facilitando
el manejo del conflicto de una forma racional y no emocional.

Durante la resolucién de un conflicto o sea una negociacion, por mas corta que ella sea, las
partes toman varias decisiones:

¢ La de suponer un acuerdo,
# La de permanecer en la mesa,
# La de retroceder.
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Varios son los elementos que influyen en esas decisiones:

# En primer ‘lugar debemos entender que los seres humanos siempre estamos
condicionados frente a las diferentes situaciones que nos toca vivir y que nuestra condicion
de Ser Humano y la de los demas cambia constantemente.

& En segundo lugar los Seres Humanos no estamos preparados biologicamente para ver
a los demas como una fortaleza por el contrario 10 que vemos es alguien gue puede atentar
sobre nuestra supervivencia. (“El Gen Egoista” de Richard Dawkins)

¢ En tercer lugar estan las informaciones, las cuales son valorizadas en forma diferente
segun los distintos personajes involucrados. Hay personas que entran en las negociaciones
con bases puramente intuitivas, sin ninguna informacién consistente, otras que son
totalmente cerebrales y solo evaluan a partir de datos.

@ Otro elemento que influye en el proceso decisorio es el contexto. Es decir el ambiente
organizacional, social, econdomico, politico y cultural.

Generalmente las entidades publicas a través de sus programas de entrenamiento y/o de
sus programas de comunicacion interna se ocupan de ir induciendo a sus colaboradores a
la adquisicion de valores, actitudes o cédigos culturales.

# En quinto lugar estan los preconceptos de la situacion que constituyen el uliimo
elemento que entra en el proceso decisorio. Tomar decisiones en base a preconceptos ©
juicios de valor, no es siempre negativo ya que en el caso de decisiones repetitivas es
bueno porque economiza tiempo. E! problema aparece cuando se toman decisiones
basadas sélo en los elementos, no perdiendo de vista que todo preconcepto o prejuicio es
un valor que no pasd por una revision critica ni ética.

De esta forma, cuando el negociador decide una estrategia, esta influenciado por su
condicién de Ser Humano, su postura existencial, las informaciones, el contexto, sus
valores, los codigos culturales a los cuales pertenece y sus preconceptos O prejuicios.
Frente a este hecho, cada vez que todo lo antes citado esté incidiendo mucho sobre su
decision, el individuo debe ser capaz de incrementar el peso de los factores objetivos para
decidir con bases mas justas y correctas.
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