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Objetivos

1- Reconocer las dinamicas de las organizaciones publicas.
2- Poner en valor a las/los agentes publicos en su funcion de
servicio.

3- Comprender la importancia de la comunicacion efectiva.
4- Identificar el conflicto como una oportunidad de cambio.



1- Gestion de las organizaciones
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Les invitamos a visionar el siguiente video




A partir del video, respondamos
a los siguientes interrogantes: Q

1..Qué se visiona en el video?

2. ¢Es una organizacion lo que se observa? ¢ Por qué?

3. Las personas que se acercan a presenciar la intervencion
musical, ¢conforman una organizacion? épor quée?

4. é¢Cudl es la diferencia entre la respuesta de la pregunta 2 y
3?7

5. éEn cual de las dos situaciones hay gestion? ¢ Por qué?




Y
l@i Para comen:zar:

* JQué es gestion?
* Podrias mencionar
ejemplos de gestiones
e JQueé tipo de gestion * A partir de los
podemos identificar? elementos listados
con el video,

construyamos un
concepto de

organizacion. |




Reflexionemos la siguiente afirmacion:

“En el siglo XXI, vivimos en una sociedad
de organizaciones”

* ¢Qué tipo de organizaciones podemos identificar?
* Estas organizaciones équé elementos tienen en
comun?

* ¢Que aspectos marcan su diferencia?

—




¢Qué entendemos por
gestion publica?




¢Cual es
el rol del agente publico
dentro de la gestion publica?




¢ Como describirias la cultura de trabajo
dentro de las organizaciones publicas?

Cultura es el sistema
de significados
compartidos y de
caracteristicas claves
que la organizacion
valora.

(Robbins, 2009)




CARACTERISTICAS DE LA BUROCRACIA

1.Caracter Legal de las Normasy  6.Rutinasy procedimientos

Reglamentos. estandarizados.
2.Caracter formal de las 7.Competencia técnica y
comunicaciones. meritocratica. *

3.Caracter racional y division del ~ 8.Especializacion de la

trabajo. Administracion,
independientemente de los
propietarios.

4.Impersonalidad de las 9.Profesionalizacion de los
Relaciones. participantes.
5.Jerarquia de Autoridad. 10.Completa prevision del

funcionamiento.

_




¢Es posible la innovacion y el cambio
dentro de las organizaciones
publicas?




Existe una relacion

Es el proceso de hacer las cosas de manera

CAMBIO diferente

Es el proceso de implementacion de la
creatividad.

CREATIVIDAD

Es el proceso mental de generacidon de nuevas ideas

la INNOVACION representa el tipo mas especializado de
CAMBIO de aPIicar' uha IDEA CREATIVA




* Por su fin

Q 1- Las organizaciones publicas se caracterizan por:
Ho
O

* Por su destinatario

&

QD
Q°
&

iVerdadero o
Falso?

* Por sus recursos financieros
* Ninguna de las anteriores opciones es correcta

2- éCuando hay gestion en una organizacion?

* Cuando se administra recursos

* Cuando se trabaja en equipo

* Cuando las acciones se dirigen al cumplimiento de
objetivos

* Todas las anteriores son correctas

3- El rol del agente publico consiste en:

* Observar las normas legales

* Atender al cliente con diligencia

* El interés personal esta por encima del publico



2- Equipo de Trabajo y Liderazgo
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Ejes a desarrollar

Liderazgo,
compromiso y
responsabilidad

Equipos de trabajo y
motivacion

Equipo y
Liderazgo

Habilidades Habilidades y

Interpersonales con la relaciones
ciudadania Interpersonales




EQUIPOS DE TRABAIO y
TRABAJO EN EQUIPO

Coordinacion

Complementariedad

“Conjunto de personas
organizadas de una
forma determinada

para lograr un objetivo

comun”

Potenciar
esfuerzos

Compromiso

Aumento
omunicacio de eficacia de

Aprovechamie resultados

nto del tiempo :
Confianza



MOTIVACION
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HABILIDADES Y RELACIONES INTERPERSONALES

{COMO ACTUA EL PERSONAL PUBLICO ANTE
LA CIUDADANIA?






GESTION PUBLICA ORIENTADA A LA CIUDADANIA

‘ Somos cercanos, empaticos, accesibles y receptivos.

‘ Hacemos sentir a las y los ciudadanos como en casa.

‘ Ofrecemos multiples canales de atencion (teléfono, web, correo).

RELACIONES
CON LA

CIUDADANIA -
Tratamos a cada persona como unica y la valoramos.

Tenemos muy claro cudles son las etapas de cada tramite.

‘ Somos puntuales y resolutivos para que la persona se vaya satisfecha.

‘ Recordamos siempre que somos representantes del Estado.



LIDERAZGO, COMPROMISO Y RESPONSABILIDAD

INSTITUCIONES ESTATALES

°
01 BASAMENTO

°
02 AMBIENTE
03 RECOMPENSAS °

°
04 LIDERAZGO

FORMALISMO Y PROCEDIMIENTOS
PREESTABLECIDOS

TRABAJO ESTRUCTURADO, FORMAL'Y
SEGURO

ASCENSOS Y SALARIOS

COORDINADORES, ORGANIZADORES
Y MOTIVADORES

¢CUAL ES EL DESAFIO?




Para ser

cualidades:

un buen lider deben tenerse las siguientes

1.Capacidad de establecer metas y objetivos y trabajar para
lograrlos.

2.Trabaja en equipo
3.Un lider conoce sus fortalezas y las aprovecha al maximo.
4.Crece y hace crecer a su gente.

5.Construye confianza. Impulsa un ambiente donde los
miembros del equipo conozcan las habilidades de los demas.

6.Es Innovador. Siempre buscara nuevas y mejores maneras
de hacer las cosas.

7.Crea sentido de pertenencia.

8.Motiva la responsabilidad y el compromiso mutuo.







REPASEMOS

¢ Cual es la importancia de trabajar en equipo?
¢Queé implica la motivacion?

éiCuadles son las habilidades necesarias en el sector
publico?
¢Queé implica el liderazgo en las instituciones publicas?




El trabajo en equipo bien liderado logra alcanzar
mejores resultados en la organizacion

Equipo

Desafio de lograr motivacion del grupo por

Motivacidn o
sobre la motivacion individual

Desarrollo de habilidades interpersonales y
buenas relaciones para logro de objetivos, trabajo

Habilidades y

Relaciones : N _
en equipo y atencion del usuario.

Promotores del trabajo en equipo,
Liderazgo compromiso y responsabilidad.
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Concepto

Proceso donde se trasmite un mensaje entre
un emisor y un receptor, a través de distintos
canales y utilizando un cdédigo que sea
entendido por ambas partes.

_




Toda

comunicacion
tiene un nivel de
s contenido y un | La naturaleza de
bk nivel de relaciéon. | una relacion
comportamiento depende de la
es una forma de forma de pautar
comunicacion. e B | las secuencias de ‘4[
/ g ; comunicacion que
cada participante
% J - . establece.
Todos los P
intercambios En toda
comunicacionales comunicacion
son simétricos o existe un nivel
complementarios, digital (lo que se
segn estén / dice) yunnivel |
basados en la analogico (como se |
jgualdad o la /

- diferencia.

lo dice).




MODELO INTERACCIONAL

COMUNICACION

Concepto:muy amplio

RECEPTOR

intenciones El mensaje ROL ACTIVO:
comunicativas puede Interpreta todo lo

+ que le resulta
comportamientos signitifativo, sea o

observables no intencional

no ser compartido

TODA INFORMACION ESTA SITUADA:

CONTEXTO SITUACIONAL ' CO-TEXTO |




ntereses E Cadigo comuin Intereses R
Objetivos E [ i Objetivos R

E
Y Mensaje /

Canales
Emisor Receptor
Filtros E: Filtros R:
Actitud Actitud
Experiencia Experiencia
Formacion Formacion
Valores y Valores y

Prioridades Prioridades



Como construir el mensaje

El emisor tiene sobre si la labor de planear |a
comunicacion y preguntarse:

¢Qué?
¢ Cuando?
iDonde?
éQuién?
iComo?
¢Por qué/Para qué?

_




Percepcion

Proceso mediante el cual nos relacionamos
con el mundo exterior,
haciendo referencia
al mundo de las sensaciones.

_




Comunicacion Interpersonal

Palabras, 7%

Lenguaje
Voz, 38%

Corporal,
55%

Albert Mehrabian d
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Tomar temas
en los que la
persona
pueda

concentrarse.

Ser
especifico

Feedback

Describir algo
sobre lo que
la persona
pueda actuar.

Ser
descriptivo,
no
evaluativo.




MANTENER LA RELACION Y
REFORZAR SU CALIDAD

ES CONSTRUIR EL RAPPORT

Es el vinculo emocional y profesional
establecido por ambas partes.
Se establece unarelacion de confianza
mutuay comprension.

_




Escucha activa

¢Cual es la diferencia entre el oir y el escuchar?

Ejercicio

_
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Indique Verdadero (V) o Falso (F) segun corresponda

&

* Lanocomunicacion es posible. Es posible no
comunicarse, no relacionarse, no interaccionar.

 Solo se puede hablar de comunicacion, cuando el
receptor tiene la oportunidad de expresarse con respecto
al mensaje del emisor.

 La comunicacion eficaz entre dos personas se
produce cuando el receptor interpreta el mensaje en el
sentido que pretende el emisor.

*  Cuando hablamos de mensaje nos referimos al
contenido de la informacion que se envia.



4- Resolucién de Conflictos
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¢Qué es un conflicto?

“Situacion de confrontacion de
dos 0 mas protagonistas,
entre los cuales existe un
antagonismo motivado por

una confrontacion de
Intereses”.

_







Inteligencia Racional

“Es la forma de comprension de
la que somos tipicamente
conscientes: mas destacada en
cuanto a la conciencia,
reflexiva, capaz de analizar y
meditar.”

Daniel Goleman




Inteligencia Emocional

“La capacidad de
reconocer nuestros
propios sentimientos y los
de los demas, de motivar-
nos y de manejar
adecuadamente las
relaciones”.

Daniel Goleman

_




Entonces...

Inteligencia Racional Inteligencia Emocional

|

El coeficiente intelectual determina lo que sabe una
persona, pero la inteligencia emocional determina lo que
hara.




La solucion de conflictos, en el
marco de la Inteligencia
Emocional, requiere el desarrollo
de cinco habilidades:

1.Autoconciencia
2.Autodominio
3.Automotivacion
4.Empatia
5.Habilidades Sociales

_




Autoconciencia o Autoconocimiento

Es la capacidad de darnos cuenta de
nuestras emociones, en el momento que las
estoy experimentando.

Tomar conciencia, de lo que estoy sintiendo
en ese momento,

ya que de esta manera me hago
responsable .

éQué siento? ¢Qué pienso?
¢Qué habilidades puedo

poner en marcha? | -




Autodominio o Autorregulacion

Es la capacidad de controlar o
manejar nuestras emociones

¢Qué debo hacer para controlar
mis emociones?
Respirar, contar, distanciar



Automotivacion

Capacidad de persistir frente ’\
a los obstaculos, saber dirigir |

las emociones hacia una meta.

éQué quiero? ¢Estoy dispuesto a )
solucionarlo?éDe que forma podria i 9
resolverse el conflicto? ) >
¢Como, cuando, donde?




Empatia

m

Es la capacidad de percibir
las emociones de los demas,
ponerme en el lugar del otro.

i'l”]"" I

| M

Buscar soluciones que beneficien
a todos: ganar-ganar. —
Comprender las debilidades y fortalezas del otro.
Escucharlo y transmitirle lo que estamos
escuchando.

Captar e interpretar su comunicacion no verbal. -




Habilidades Sociales

Capacidad para influir en otros
sin manipulacion, utilizando la
comunicacion verbal

y no verbal de forma
socialmente eficiente.




LA CURVA DEL CAMBIO

FIN [ LA
WVENTURA

LFEAMIE LA RLEYR
RERLIAD Y NUEWTES







Guia para reflexion

1.Adaptacion a nuevo lugar de trabajo

2. Recepcion de la autoridad y del grupo al nuevo
miembro

3. éSe observa equipo de trabajo? ¢ Objetivos
compartidos? ¢ Motivacion?

4. (Como es tomado el cambio? ¢ Hay innovacion?

5. Rol que asume Mary Clarence

6. Caracteristicas de liderazgo reconocidas. éSe trabajo en
identificar habilidades en el equipo?

7. ¢Como es la comunicacion en el equipo? éY entre Mary
Clarence y quien dirige el convento?

8. Identificar diferencias entre directora del coro y Mary
Clarence d
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iMUCHAS GRACIAS!






