i =

Ae

,
w*"“ » UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA
= DE MEXICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
CUAUTITLAN

RECURSOS HUMANOS:

“PROPUESTA PARA INTEGRAR EQUIPOS DE TRABAJO,

COMO ALTERNATIVA DE MEJORA EN EL DESEMPENO

DEL FACTOR HUMANO DE UN ORGANISMO DEL SECTOR
PUBLICO".

TRABAJO DE SEMINARIO
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION
P R E S E N T A
CARMEN YOLOXOCHITL NOVELO: TORRES

ASESOR: ING. JOSE LUIS N\ORALES 5\ MNEDA

r&\a

CUAUTITLAN IZCALLI, EDO. DE MEX, 1998

TUS1S CON
FALLA DE ORIGEN




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



3 )fr) FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES C UAUTITLAN
5 A UNIDAD DE LA ADMINISTRACION ESCOLAR
W DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROFESIONALES
VI LA DAD NACIONAL " -
AVERMA L ) Lo A
MLl . : o .

DR JUAN ANTONIO MONTARAZ CRESPO
DIRECTOR DE LA FES-CUAUTITLAN ~;~--'- o

PRESENTE. oLt atEs

AT'N, Q. MA, DEL CARMEN GARCIA MIJARES
Jefe del Departamento de Exdmncites
Profesionzles de la FES-C.

Con base en ¢l art. 51 del Reglamento de Exdmencs Profesionales de Ja FES-Cuautitlan, nos
permitimos comunicar a usted que revisamos el Trabajo de Seminario:
Recursos Hunranosg

“Propuesta para -integrar Equipos de Trabajo como alternativa de
mejora en ¢l desempenc del factor humano, de un organismo del

sector pOblico,”

que presenta_ 18 pasante;Carmen Yoloxbehitl Novelo Torres \
con nitniero de euenta;_9005643-3 para cbtener ¢l Titulo de-

Licenciada en Administracion

Considerando que dicho trabajo retne los requisitos necesarios para ser discutide en ¢l
EXAMEN PROFESIONAL corcespondiente, otorgames nuestre VISTO BUENO.

ATENTAMENTE.
"POR M1 RAZA HABLARA EL ESPIRITU"

Cuautitlan Izcalli, Edo, de México, 2 b de Noviembre de 19 98
MODULO: PROFESOR: RMA:
v Lic. José Luis Morales Pruneda S '«“«{}\
11 tic. Francisco Ramirez Ornelas 7
’jM{(‘l

111 Lic. Yolanda Zamudlo Garcia ﬂ




DEDICATORIAS

A la Universidad Nacional Auténoma de México:

Por ser la casa donde todos los jévenes encontramos [a luz del
conocimiento y la orientacion a nuestros suenos, objetivos y
aspiraciones,

A Todos mis Profesores:

Porque nos enseftaron el camino para conocer el triunfo, en base a
sus ensenanzas y experiencias; las cuales dejaron en mi mente
recuerdos imborrables.

A Mis Padres:

José V. Novelo Sdlazar

Ma. Concepcidn Torres de Novelo

Por su amor, comprension y carifio que siempre estuvieron presentes
en cada situacion dificil que se presento a lo largo de mi carrera.

A Mis Hermanos:
José Adan Novelo Torres

Karla Nicte-Ha Novelo Torres
Por su apoyo incondicional en todo momento.




A Bios:

Que me dio la gracia de vivir en este mundo, para cumplir mi

misidn que es: “Ser (il a la sociedad, dando en todo momento,
anor y comprension a cuantos me rodean, servirles en todo lo que
sea posible, no solo a las personas de altos niveles, sino a todas sin
distincion de razas, creencias. y condicion social.

A Mi Abuelita:

Aurelia Torres Guiiérrez :

Que siempre estyvo ensefidndome cosas hermosas de la vida y de
Dios, alentandome a seguir el camino del bien y del servicio.



PROPUESTA PARA INTEGRAR EQUIPOS DE TRABA.IO, COMQ ALTERNATIVA DE

}
n)

i)

1
12
13
14
15

16

24
25

25

2.7

3

SECTOR PUBLICD

Pianteamiento del problema
Objetivo

Hipdtesis

Intreduccién

Capitule 1

Generalidades

Antecedentes Histénces de la Administracion Publica

Concepto de Administracion Pdblica .

Diferencias entra Empresa Pablica y Empresa Privada
Caracteristicas de los Sistemas Publicos

1.4 1. Gotmerno Admmistrador del Sistema

Determinacién de los objetivos en la empresa publica

1.5.1. Clases de objetives en la empresa publica .
Programa de Mdderrizacion de la Administracton Pdblica 1995 2000
161 Dignificacién profesional y ética del servidor pablico

162 Actualizacién de conocimientos y habilidades .
1.6 3. Establecimiento de mejores perspectivas de desarrollo .
164 Lineas de esiraleqgia

Capitulo 2
El factor humane en #a Empresa Publica

Los Sistemas de Pergonal en la Administracion Pablica
La Administracidn de Personal

La Direccidn del Personal.

231 Elhderazgo

Normas y Politicas

241 Laimportancia de las potmcas del personal
Conceptos de Grupo y Equips . .

2 51 Técnicas de Direccién de Equipos de Traba;o

La comunicacion como factor determinante en un equipo
26.1 Trascendenciade la Comunicacion

26 2. Ongen

263 Definicidon

2 6 4. Naturaleza Dirdmica

265 Contenido de la Comunicacion

266 Elemento del Proceso .,

Alternativas de Motivacion

271 Proceso de la Motivacidn. .

Capitulo 3

Consideraciones importantes con base a la Ley Federal del Trabajc Burocratico

para el Factor Humano en el Sector Piblico. .

MEJORA EN EL DESEMPENQ DEL FACTOR HUMANO, DE UN ORGANISMO DEL

rag

14
15
15
20
21
23

25
25

39

44

45




41
42
43
44

Capitulo 4 .

Desarrolio del Caso Practico (Observaciones y Diagnéstico}
Ejercicio del Liderazgo, . - .
Técnicas de Dindmigas de Eqmpos

Técrca de Motivacidn

Técnica de Comunicacion

4 4 1 Ejercicio de Saber Escuchar

Conclusiones.

Bibliografias

31
53
24
55
b7
59
62
83



i) PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se ha observado a lo largo de fos afios que en a Administracion Publica
no hay integracién de equipos de trabajo, por falta de comunicacion e
integracion; por 1o cual se propone implementar el iderazgo adecuado

para lograr la unidad necesaria.



if) OBJETIVO

Aumentar el desarrolio del factor humano por medio de técnicas de

dinamicas de grupo, para lograr la Integracion adecuada de nuestro

equipo de trabajo



iili) HIPOTESIS

Al integrar equipos de trabajo, cbtendremos mejor desempefno en el
factor humano, no tan solo del sector publico, sino en cualquier ambito

en gue nos desarrollernos, con liderazgo y comunicacion suficiente



ini) INTRODUCCION

A lolargo de los afnos ias Gmpresas Publicas han desempefiado un papel muy importante
en el desarrello del pais,i pero en estas empresas impera o gque se conoce Como
‘Burocracia™, lo cual da una wea general de lentitud, conflicto, retraso de tiempo en
tramites y demas asuntos que desfiguran su imagen, dentro de estas dependencias [o mas
mportante es el factor humane, pero para gue este factor humano funcione se necesita
que tenga motivos satisfaclonos en sus labores que llevan a cabo, de tal manera que las
fealicen con mayor calidad, sobre todo si en la Admimistracidn pdblica se necesita la
padicipacion de las perseras que tengan fa idea de que se debe de dar sericio a la
comunidad, ésto muchas yeces no lo entrenden v es por ello la gran necesidad de dar
onentacion hacia este concepto Conscienbizar al senvidor pablico def hecho de servir a la
comunidad para el desarrolfio del pais, si se integran equipos de trabajo, se obtendrd una
mejora en el desempefio del factor humano dentro del sector plblico, ya que uno de los
defectos primordiales en gf desarrollo de las funciones de cada area, pero para ello es
necesanc tener en cuenta muchas caracteristicas, como mejcrar la comunicacion con
nsirucciones claras y concisas a los niveles medios y operativos Cada jefe debe tener en
cuenia gue dingir a urnt grupo o equipo no és facl, tenemos entonces la posthilidad de
mejorar esta dificuitad, cuya realidad no es imposible, y el que sabe dingr a su grupo, es el
guea reaimente sabe comunicarse

En €l pnmer capitulo det presente trabajo se observardn los inicios de la adminstracion
publica, asi como los conceptos de la misma, diferencias notables entre empresa privada
¥ la empresa publica, ¢aracteristicas de los sistemas plblicos y también la determinacién

de los objetivos, que es hacia donde va encaminada la actividad del sector publico



También se conocera lado lo referente al programa de Modernizacion de la Administracion

Publica 1995-2000

En el capitulo 2 se hahla del factor humano en la empresa publica, los sistemas de
persenal en la misma, la administracién de personal, como dingir (os recursos humanos
con los que cuenta, la no{malwzdad, tos conceptos de grupo y equipo, ast como de ia
importancia que tiene la comunicacion dentro de un equipo

Tamb.én se dan a conecer alternativas de motivacion a un equipo de trabaje, se notard la
diferencia entre los conceptos de grupo y equipo

En el capitulo 3 se dan a coenocer los addicules de mayor Importancia en cuanto a derechos
¥ obhgaciones de los servidores pablices, con base a la Ley Federal del Trabajo
Burocratico

En el caso prachco, vemos tode lo referente a la aplicacidon de todos los conceptos del
traba)o, el ejercicio del fiderazgo como efemente fundamental para que 105 equigos
realicen mejor sus tareas, y como aplicacion las tecnicas de dinamicas dg& equipos,
explicando casos sencilos para incrementar la comunicacion, asi como la motivacion
dentro de un equipo de trabajo

De esto se denva la necesidad que se tiene de una guia o un texto de consulta como la
presente, pues todos Jos servidores publicos desconocen muchas teorias y situaciones
para el desempefo de sus labores, esto me llevé a realizar la presente investgacion,

dehido a {a problematica que se vive en el sector pUblico en nuestro pais



CAPITULD 1
GENERALIDADES

1 1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

ta actividad administrativa la encontramos inmersa en multiples situaciones de nuestra
vida, €s por ello que desde que el ser humano se ve envuello en un grupe o sociedad se
encdentra con ia necesidad de prever, planear, organizar, integrar, dirigir y controlar,
refacionado con el proceso administrativo, baséndose en este principio nosotros
encentrames que la Administracién Pablica se vio vinculada con ta sociedad ya que en
lermmos etimalégicos sigmﬁ;ca el servicio que se le da a la comurudad

Se puede afirnar entonces que desde el imicie de la humandad tuvieron lugas acciones
admimistrativas puesto que él género humano se vio en la necesidad de agruparse para la
obtenctén de almentos o para defenderse de los ammales & incluso  de los mismos
glementos naturales

La burocracra es una de las instituciones gubernamentales més antiguas, quiza se ongine
hace mas de mil anos. Desde esa época puede enconfrarse burocracia altaments
desarrollada en los imperios chino y egipaio, en las cuales la burocracia desempeia un
papel politice basico enfocado en ocasiones hacia el logro de una autonomia frente a los
gobernantes o a los estratos sociales mds destacados, aunque sus aspiraciones politicas
rara vez estaban onentados plena v conscientemente al socavamiento del sistema
(Zorlla, 1997}

Las acciones admenistrativas luvieron lugar en 'a epoca antigua, segin los estudios de
Max Weber. referentas a los afos alrederor de 1300 antes de Jesucnsto, en Egweto, de
donde se desprende que se tontaba con una economia planeada, en base a un sistema

admenistrativo que Weber denomina * Burccratico”, esto se puede apreciar en un papiro



durante el reinade de Ramses {Il en donde se narra la organizacién del Templo, registros
en las paredes, cobro de wﬁpuestos, se habla también de la obtencién de ganancias por
parie de los sefiores de poder, designacion de esclavos para trabajar en el Canal
Helopoltano, (Gamiz, 1995) esto lo podemos considerar de cierte modo como el inicio de
la Administracian de Personal, porque se contempla una planeacién para tomar en cuenta
a certo namero de trabéjadores, la orgamizacién que debian de tener para al
manienimiento def canal, asi nusmo se tomaba en cuenta la direccion, la integracion y el
contro! del mismoc
Con este gjemplo podemos ver que el sistema capitalista o monopolio del que se tenen
muchos gjemplos acluaimenle no ha cambiadoe en cuanto a suidea de gobernar, de ganar
y de opniur al trabajador burbcratico

GRECIA
£n Greaa se tiene que en 13 época antigua y en la sucesion de regimenas monarquicos,
de anstocracia y democraca, encontramos inshituciones que formaron parte de un {odo
armaénice, que constituyd la Administracidén Gubernamental con sus matices diferentes La
Replblica de Platén es una muestra nequivoca de la existencia de estudios y
presupuestos sobre Adminmistracion Pablica que a su vez se ennguecen y se transforman,
como lo observamos en las'leyes de Platon en las gue se fia el derecho de propiedad
cudadana, gue se transmitvd como herencia a un solo tyjo, la regutacidn del matrmonio y
un modo extenso de control estatal que hmita la iberiad individual El [Iibro de las cuatro
layes, s& ocupa propfamente;de la organizacién econémica y demografica de una cudad

MEXICO
En 1a elapa precortesiana en Aménca, el glemplo mas claro de la admimistracion
gubernamental eficiente nos lo proporciona el Rey Nezahualcoyoll gue expidid sus

ochenia leyes gue fueren aplicadas por 4 tnbunales especializados el primero de ellos




cashigaba jos deltos y discer}lia asuntos de bienes o derechos sobre esclavos, el segundo
se abocaba a las cuestiones de ciencia y muswca donde eran juzgados le brujos vy
hechiceros al tercerc competian los deltos militares y el cuarto tenia a su cargo las
cuestiones de tributes y rentas
£l patacio de Nezahualtoyoft en donde se albergaba todas las oficnas adrministrativas y
contaba con salones de recreo, salones para los Jueces, para las reuniones de los reyes,
para tnbunales, salas de la guardia def rey, para los embajadores, para el Consejo de
Guerra, para e| GConsejo de Hacienda, almacén de armas y dormitonos para huéspedes
ilustres  Se levanto un edifico para que impartieran sus conocimientos los poetas,
historiadores y filosofos del rgino Ei remno fue dwidido en ocho partes, cada una de ellas
tenia fa obligacion de sostenér los gastos durante setenta dias, contnbuyendo veintinueve
pueblos con aportaciones am;ales {Gamiz, 1985)

EDAD MEDIA
tn la edad media se redujo fal minimo la burocracia "{a auto ayuda comunal mas que la
adrmnisiracion orgamzada fue la ciave de ia primitiva sociedad feudal”
En aqueflos tempos los servicios plblicos eran responsabiidad del principe, vy fueron
proporcionados a su nombre -por servidores personales, quienes desempefiaban el deble
papel! personat domestico,
Los monarcas europeos de los siglos XVI, XVI, y XVII, para formar los estados
absolutismos requineron de gobiemnos altamente ceniralizados, aumentaron los servicios
proporcionades por la colonta, e mtervinieron con gran intensidad en ta vida econdmica y
sotial (Zomilla, 1987)
El impenc Romano tamb1én, dependié, en gran madida, de un nguroso sistema de

admmstracsdn  La burccracia tradicional china ha merecide estudios especiales por parte

de diversos expertos




Tras del parentesis que significd para Occidente la Edad Media, el nacimiento de los
modernos Esfados nacionales se caractenzd por el resurgimiento de la centralizacion y la
jerarquizacion de las funiciones burdcratas
‘ EPOCA MODERNA

¥a en la época moderna, en el siglo XVIll aparecieron primero en Francia y despues en
Prusia, los tedncos de la adminisiracion que adepiaron el nombre de cameraistas Este
grupo, ademas de haber incorporado a la admimistracion ¢l conceptos de ongen militar,
como Plana Mayor (staff) o jerarquia, hizo e prmer intente por definir ia administracion
publica como una estructura burccratica formal Los cameralistas no parecieron influr
directamente en ta administracién publica mexicana, en aquella época el pais aun no era
independiente  Pero algunas de sus ideas, previamente asimiladas por otros paises -
hasicamenle en la metrdpol espafiola- llegaron postenormente a México a través de
instituciones especificas.(Carmlllo, 1985}

& fnes del siglo XIX, Woodrow Wilson en los Estados Unides y Max Weber en Alemania,
estmularon tos estudias sc;bre las estructuras de gobiemo y &l anahsis de diversos
aspectos del macrosistema politico y social en el que la administracién publica se halia
insesta  De entonces a nuestros dias, los estudios admimistrativos se han difundido con
gran vanedad de enfoques, entre los cuales destacan los conoaidos como Administracién
Cenlifica, movimiento de origen basicamente empresanal, iniciado por el norteamencano
Taylor y por €l francés Fayol, basados en los estudios de psicologia social y conductistas

reabzados, sobre todo, a parlir de la Segunda Guerra Mundial

FREDERICK WILSON TAYLOR
Fue uno de los miciadores de la admimistracion cientifica, nactd en un arrabal de Filadelfia

en el afo de 1858, aunque al Inico tuvo que retrarse de los estudios porque tenia mal su




vista, trabajo muy joven en un taller mecdnico, después cambio de trabajo vy asombrd a

sus jefes ya que se dio a conocer como un hombre tenaz y empefose ascendiendo a jefe

¥ lu2go a Ingenmerc |

A e no le interesaba ganar dinerc mi hacerse nco lo unico que queria era ENCONTRAR

LO QUE HABIA DE HACERSE

£l habtaba de la achwidad administrativa en el trabgo, se preocupaba por hacer

movimientos referente a a;:c;lones, y no tenia muchas consideraciones para sus

trahajadores

E1y sp obra * Los Panciptos de 1a Administracion Cientifica”, nos dice que los trabajadores

ne ponen todo el esfuerzo para obtener la maxima prospendad y gue incluso cuando

a2nen las menores intenciones, en el cual nos menciona tres caracteristicas

1 cltemer gue se luvo en esa epoca de gue ef hombre fuera sustituido por las maquinas,
io que causo baja en la produccidn

2 Que no tenian inlarés de trabajar cuando el sistema de administracion es complicado,
que trabajan solo para satisfacer su necesidad econémica

{ a existencia de métodes ineficientes que todavia imperaban en todos los oficios, sin

ot

nngun esludio de tempos y mowvimientos, ralgastaban el esfuerzo de muchos

rabajadores

HENRY FAYQL

~anry Fayol ingeniero francés, nacié en Constantinopla en 1841 Estudio en la escuela de
sunas de Saint-Ebenng, fue direclor de diversas sociedades de sy especialidad
Convencido de la necetidad de organizar el personal de las grandes empresas de un
modo ractonal, se dadich de%de su juventud al estudio de esta matena, {legando a crear

«na doctnna llamada fayolismo

(%



La doclnna de Fayol bene por objefo facitar al gobierno de las empresas, sean
industriales, sean militares ¢ de cualquier indole Sus principios, sus reglas y sus
procedimentos deben, pues, responder tanto a las necesidades deif ejercito como a las
necesidades de la industna

Para Fayot * La administracion no es mi un prvlegio exclusivo ni una carga personal del
jefe de los directores de la empresa, es una funadn que se reparte, como fas ofras
funciones esenciales, entre la cabeza y los miembros del cuerpo social”

El pnnapo base del fayolismo es este * En toda clase de empresas, la capacidad
esencial de los agentes inferiores, es la capacidad profesional caracteristica de la empresa
y la capacidad esencial de los grandes jefes es la capacidad administrativa™ (Gamiz, 1995)
Fue considerado el padre de la Adminmstracién, enconlré que el snonimo  de
agministracidn era GOBERNAR

También considerd el que practica admimstracién debe tener

A Agdidad intelectual

M Juicio de las cosas

B Sacrifico y dinamismo

” Amplos conocimientos

# Dominar Clencias y tecnicas

# Conocimiento empingo

Clasifico fos elementos del proceso para administrar en [0 siguiente
a} Prever ver hacia donde vamos

by Oiganizar perdeccionar socraimente las metas bjas

¢) Direccon . Tener caracter para ding!r

d) Coordinar  Fener buena organizacidn



&) Controlar Afender sus actos st 10 hacen bien o mal (Gamiz, 1995)

Fayol aporto pare el concomiento  Admmstratve “LOS PRINCIPIOS DE LA
ADMINISTRACION" vy son los siguentes

1- LA DIVISION DEL }'RAB_’AJO

2 - 1A AUTORIBAD

3 - LA DISCIPLINA

4 - LA UNIDAD DE MANDO

5 - LA UNIDAD DE DIRECCION

6 - LA SUBORDINACION D;E LOS INTERESES PARTICULARES AL INTERES GENERAL
7 - 1A REMUNERACION

B - LA CENTRALIZACION

9- LA JERARQUIA

10 - EL. ORDEN

11 - LA EQUIDAD

12 - LA ESTABILIDAD DEL PERSONAL

13 - LA INICIATIVA

14 - LA UNION DEL PERSONAL

La adrminstracion Cientificato administracién en base a la Ingenteria miciada por Taylor y

Fayol tuvo muchos sequidores y se empied con bastante amplitud durante una época



TECRIA HUMANISTA
A mediados del siglo XIX, después de fa cornente de Taylor y Fayol se integro una
cormente que reunid a [\os criticos que aplicaron la administracién cientifica, los cuales no
segusian los pnnopios de Taylor y Fayol, y en sus seguidores produjera mayor eficiencia y
eficatia en |as empresas, pénsaban que los prncipios implantades por éslos hacfan que
los trabajadores se convirigtan en un ente sin inictativa, sin aliciente, sin considerarlo
como parte integrante de un todo que persigue un objetivo comin, nace la admirstracion
hurnarista que se inicla con los estudios de Elton Maye en la Hawthorne Works de Ia
Weslern Electnc Company, entre los afios 1930 y 1937
Es un arte, que dentro de &l se encuentran los proyectos tedncos, asi como instrumentos o
tecrncas de dereche con ta organizacion uthzada en la administracién, con el objeto de
producir orden en tos niveles sociales en la propia empresa
Busca lambién la comunicacién que sea mas amena entre los trabajadores para obtener
de ellos mayor desempefio en sus labores
En mvestgaciones reahzadas en el Centro de Estudios e Investgaciones de la
Universidad de Michigan han conformado las conclusiones de Mayo, sefalando los puntos
débiles del modelo burocratich de organizacion, demostrando
1. Que la responsabiidad del hombre a hombre, bajo 13 linea no es con frecuencia tan
efectiva como una norma de control mas hberal
2 Que el fraccionamiento de; trabaje y la esincta prescripcion de labores pueden conducir
a una productividad menory,
3 Que el supervisar institucional que tanto se guia por las reglas, como se preccupa

primordiaimente por la observancia de tas prescrpcones, serd ider mas endeble para



atcanzar los objetivos de ta organizacién que otro supervisor gue se Interése mas por el

personal (Gamiz, 1995)
El estudio de Elton Mayo se basa en su preocupacién por las condiciones en que se
encontraba el trabajador, cual era su medio ambiente de trabajo, de cuales eran sus
ventajas y desventajas, par gjemplo en el aspecto fisico, también de la medicion del
desemperic que pone el trahajador a sus labores, etc
Para ver mejores resultados hize vanas cosas como
B Aumento el salano como fuente de motivacion
W Disminuye las horas de trabajo, etc

1. 2 CONCEPTO DE ADMINISTRACION Y ADMINISTRACION PUBLICA

Como se menciono al inicio de este apartado la actividad de administrar la encontramos
influida desde que el hombré s€ agrupa para poder sobrevivir, para entender en términos
precisos to que s administrar encontramaos necesano mostrar una sene de definiciones
para comprender mejor dentro del ambito laboral fo que significa admiristrar
La administracidn es una ciéncia que se apoya en conductas humanas, © sea es una
cienca socal y por esio, desde la misma defimiciGn o explicacidn del conceplo nos

conduce a una infinidad de enfogues y gama de definicicnes

AGUSTIN REYES PONCE Administracion - es el compunto sistematico
de reglas para lograr la maxima eficiencia de
las formas de estructurar y operar un
organismo social

JOSE ANTONIO FERNANDEZ ARENA Administracton es una ciencra soctal que
persigue la satsfaccidn de objetivos
nstitucionales por medio de un mecanismo
de operacton y a través del esfuerzo
humano

WILBURG JIMENEZ CASTRQ Admiistracidn  es  una  cencia  socal
compuesta de principios, técricas y
practicas, y cuya aphcacion a conpuntos
humanos promete establecer sistemas
racionales de esfuerzo cooperativo, a través
de los cuales se pueden alcanzar propositos




comunes gue individualmente no es factible
lograr

URIEL VELEZ KURI

Administracién es un conunto sistematco
de reglas para lograr la maxima eficiencia en
las formas de estructurar y mangar un
organismo social

HAROLD KOONTZ Y CYRIL O'DONNELL

Administrar es  crear ¥ conservar un
ambiente adecuado para que grupos de

personas puedan firabajar eficiente y
eficazmente en e lgro de objetivos
comunes

DEFINICION PROPIA .
CARMEN Y. NOVELO TORRES

Admirustrar es onentar los factores humanos
técnicos y financieros a desarrollarlos de
manera que sa enhenda con que €5 ¢on o
que se cuenta, que es io que falta, hacia
donde estan encaminados los objetvos,
proponiendo mejoras a los asuntos mal
dimgidos, elc

CONCERTO DE ADMINISTRACION PUBLICA

La adrmyustracién plbhca quiere decr en términes etimoldgicos ad-hacia, minister-

servicio, publica- de la comuridad La administracion publica puede ser considerada como

Una técnica, ya que técruca se entiende como un conjunte de pasos y secuenclas para

hacer algo (hl, ast como tambien es ciencia, ya gue la ciencia persigue el conocgmiento

osrdenadeo y sistematizado

t.a adnuristractdn publica hene como acepcicnes de termino

a) teoria o disciplina
b} desarrollo pelitico
¢} functdn administrativa

d} esquema economico
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La ciencias que tienen que ver con la admimistracién pubhica son

ADMINISTRACION

PUBLICA

ADMINISTRACION

La mportancia de la administracion plblica es iimitada, abarca todas fas empresas as
como todas las actividades Contratos, impuestos, etc, es trascendente en el ambito de
accion esta presente en nuestras vidas desde gue nacemos con el registro de acta de
nacimiento y asi pertenece a vanas inshiuciones

Come se ha wvisto la Administraciéon POblica se micd desde que el hombre tiene la
necesidad de agruparse para subsistir, con ello que para que sus actvidades de grupo
fueran mas objetivas vy $in problemas se tuve la necesidad de regular la conducta de los
indraduos para evitar el liberinaje de ios nuevos agrupados, con este se did el nacimento
de las LEYES, fas cuales son con &l fin de onentar y reglamentar

Todo esto viene a ser caudal de nuestro sistema de Gobierno.

Et gobierno Federal en México tiene una organizacion centralizada por una parte, y por la

olra, cuenta con un sector descentralizado



Para que dicha organizacién esté orientada y controlada se tiene al tnico funcionano
responsable en dar las érdenes para el desempefio de éste gobierno “EL PRESIDENTE
DF LA REPUBLICA™, abajo de este poder se encuentra en el poder gjecutivo, el poder
Legistalive y Judicial, cortlos que el ejecutive mexicano, mantene la relacion clasica en [os
sistemmas presidenciales

i a organizacién admimistrativa Federal ha crecido notablemente, esto se debe al aumento
da fa poblacién, nqueza producida en complejidad de la vida economica, social y politica
De tal manera que son vanadas y complejas las formas organizativas de! gobierno federal,
porque en un corto lapso ha aumentado mucho su tarea y la estructura no parece en todo

razorable, - se debe ala presencia de nuevos acontectmentos y camios mopinados,

creando as: la necesidad de innovar procedimientos para resolver problemas surgidos en
conLpgencias, en creunstancias especificas

Las tareas atnbuidas al estado mexcano estan incorporadas, objetivadas formalmente en
el dozumento  conocido como “Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos”, que no es simpiemente el resultado de una especulacion racional, sino el
reflejo muy realista de condiciones y circunstancias que obligaron a cambios sociales
importantes gue se tradujeron en dispositivos juridicos para resolver el problema de una
Ctapa Histonica Pero también contiene nuestra Ley fundamental vanos principios que
parecen fengr en el tiempe una permanencia mucho mayer que las normas que
constiuyen respuestas particulares a ios problemas de donde surgieron {Zorrilla, 1997)

En recursos humanos es evidente que el gobiernc federal y en menor medida los

gobliemos estatales y municipales empiezan a valorar la capacidad de los admimistradores



pubhcos £l pais produce ah:cra {no producia antes), especalistas y profesionales de las
cigncias sociales con vocamc';n y preparacién especifica de admmistradores pablicos que
aun se necesttan en nimero ¥ calidad  Es grave la carencra en los gobiernos locales de
personal capacitado y con conciencia de SERVICIO PUBLICO

L& cantidad y calidad da los recursos humanos, matenales y econdmicos de que dispone
I2 Administracidn Pubhca debe incrementarse Se impone una mayor racionalizacion de la
accion administrativa,  programas y planes regionales y sectonales de desarrollo
econdmico, para conocer ias carencias de muchas personas y poder ayudar aumentando
ol desempeno de las mismas, mcrementando asi desarrolle social y econdmico

El gobierno Federal tiene do;; Junsdicciones matenal y terntonal, recordar esta realidad,
dentro de nuestro sistema federat lleva a plantear concretamente el problema
admirsstrative de coordmacion

Por estos mualliples problemas se tiene la necesidad de definir con mayor precisién las
acindades de la empresa publica y mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad de su
desempefio ‘

Es posible chservar que en muchos casos, las emprasas def Estado repiten vicios de la
tradicional burocracia publica cbstaculizando asi el lograe de sus objetivos

Se ha advertido asi mismo que es posible aphcar técnicas gerenciales oniginadas en las
cmprasas del sector privado, pero la empresa publica tene caracteristicas propias que
mpiden que ellas sean manejadas exactamente 1gual que una firma particutar  Los
objetivos, métodos de control y régimen juridico difieren considerablemente entre una y
otra, o que lorna relativamente inexplicable la metodologia de administracidn de empresas

{business Admimsiration} Las técnicas y métodos de Ia administracion pablica no son

tampoco aplicables a la empresa estatal

. L ——



1.3 DIFERENCIAS ENTRE EMPRESA PUBLICA Y EMPRESA PRIVADA

Frecuaniemente se dice que la admenistracion publica y fa administracion privada son, en
sustancta semejantes y que el gobiernc seria mas eficaz st imitase las practicas y los
sistemas de las empresas pAvadas

£n 1a actvidad de [a empresa privada el fin primerdial es el lucre, en la empresa publica el
interas publico, debe regirse por una determinada coordinacién normativa, bastante ngida
y su accion esta sometifa a determinados controles estatales En la empresa privada hay
mayor Iiberiad de accién y posibdidades de rapdos cambios (Vargas 1393)

Desde este punio de vista aunque no puede afirmarse que empresa publica y prnivada son
ia mima cosa, en lo que fiene que ver con la direccron de personal y las técnicas
correspondientes, hay que reconocer que hay muchas semejanzas

Conducit ¥ onentar los recutsos humanos debe actuar come hder, motwar su accion a
traves de la satisfaccidn de sus necesidades, supervisar la ejecucidn de sus tareas,
comunicarse objetiva y claramente, decidir con oporturidad y racionalmente, son requisitos
que debe curmphr un gjecutive de cualquiera de los dos sectores, independientemente del
caracter juridico de la entidad que dinge

Enpresa publica y empresa gnvada son dos cosas distintas, perc con mucho en comun y
uno de 05 aspectos en que hés pueden ser semgjantes &s el del tratameento técnico de
su administracién de persona-i.

Con estas diferencias se frata de dar &2 conocer tas maneras de como comprender y
manejar la admimistracion de recursos humanos en la empresa plbhica

Hay que tener muy en cuenta que ef mismo gobierno federal dirige la adrministracion

publica de cualguier organismo dependiente de aquel, sin embargo es posible que dentro
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de las dirsctnces de las leyes y reglamentos del mismo, se apliquen programas que las

empresas privadas utihizan, para ef desarrollc del recurso humane del sector pablico

1.4 CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS PUBLICOS (LAS EMPRESAS COMO
SISTEMA)

Para comprender mejor el signlfjcado de los sistemas plblicos hay que decir entonces,

que un sistema es el conjunto de elementos nterrelacionados entre s con un objetivo en

coman

Esto significa que la administracion pablica es un conunto de elementos o intereses

seciales con un objetivo el bienestar de la comunidad

L.a erapresa pUblica s un sistema abierto, pues se caracteriza por un amplo intercambio

con olros organmsmos publicos y con [as empresas privadas

£l enfoque de sistemas resulta uno de los metodos analiticos mas adecuados para

atender a {0s procesos dindmicos de fos sistemas admimsirativos para proponer medios

para fesolver con éxto los problemas que obstaculizan la capacidad de la admimistracion

publica para cumphr sus objelivos dentro de una realidad en constante transformacion

1 4 1 GOBIERNO ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

La Nacion se pusde considerar como un suprasistema dnico y aberto, dentro del cual

mfibyen mutuamente ofros subsistemas y por consumo © juego de poderes aparecen

objetivos globales para el suprasistema

El gobiemo actia como admimstrador general del sistema nacional, integrande los

objetivos menores de las personas y organizaciones en una politca a largo plazo y

coordinande el funcionamiente de los sistemas, de conformidad con ella Mediante su

fuerza coercitiva y su capaadad regutadora tratard de promover asociaciones de intereses,



superando las demandas nthviduales para favorecer el objelivo general De la misma

manera, sacrificara los objetivos a corlo plazo, en beneficio de {as metas a largo plazo

OBJETIVOS COMPLEJCS
La funcion del gobierno es integrar las demandas o soliciiudes de las diversas parsonas,
grupos e mnstiluciones en metas nacionales, que procuren el bienestar general y reduzcan

al mimimo los conflictos, com se muesira en el siguiente cuadro

.- GRUPO 4 Solctudes— ™
. 5 GRUPOB | Solicitudes e,
L Sohcitudes '—i/ . }
§ GRUROC o OBIETIND (.0

Tambien se toman come caracterisheas los que componen al sistema de la administracion

plblca, las cuales también influyen y son-

EL MEDIO AMBIENTE

El medio ambiente, por una: parte, estmula o inhibe a guieneas estadn en posibiidad de
introducir Insumos at sistema; admnistrativo y, por la ofra, recibe los productos finales de
los procesos internos de dicho sistema

£n of medio ambiente se encuentran los usuanos o fa clentela que debe beneficiarse con

los productos del sistema, g estructura de produccién, gue establece los costos para los

arbiculos v los servicios que habran de consumirse en los programas ordenados al sistema,




los grupos de interés y la pbblacibn en general, a8si como otras unidades del gobierno que
puedan proporcionar apoyo u oposiclon a las politicas v normas que se establezean

Las distintas caracterisicas del medioc ambiente que facilitan o entorpecen el
eslablecimiento de Ciertas iormas y politicas para la resolucion de los problemas sociales
son sus resiricciones

LOS INSUMOS

Con los insumos se tansmiten los estimulos ¢ las demandas del medie ambiente al
proceso de converston del sistema administrativo, e incluyen la fundamentacién legal y la
nterpretacion politica de dichas demandas, los recursos humanos, mateniales y financieros
que 52 autonzan para su atencidn, v la oposicidn, apatia o apoyo hacm las actiones de 1os

admstradores encargados de fos distintos procesos

L.OS PROCES(QS PE CONVERSION

No solo los insumos externes influyen en los actos de los administradores, sing también
ciertas caractensticas internas de la caja negra, ¢ sea la unidad donde se dan los
procesos de conversion. Por ello, a esas caracteristicas se les ha designado de un modo
diferente, para poder distingurrlas de los insumoes procedentes del medio ambiente Puesto
que se ongman dentra del proceso de conversién, reciben en el esquema descnto el
nombre de insumos intemos y comprenden

1 Las eslructuras formales que exsten dentro de las dependencras admimistrativas

2 tes procedimientos empleados por los funcionanos para tomar sus decisiones, y

3 Las predisposiciones, expenencias y conocimientos de los propios administradores

Los procesos de conversion no solo fransforman los insumos en productos sine gue, en

ocastones, pueden también iphibir y recnentar 1as priondades recibidas como insumos




EL SISTEMA DE ADMINISTRACION PUBLICA

LOS INSUMOS DEI. MEDIO LOS PRODUCTOS
AMBIENTE INCLUYEN: PROCESO DE PARA EL MEDIO
CONVERSION AMBIENTE
INCLUYEN:
ajdemandas, a) estructuras, b} blenes y servicios para
bBYecursos, y <€) apoyo u procedimientos, y ¢} el ptblico y
oposicion de los ciudadanos y predisposiciones ¥ funcionarios de otras
funciopanos de otras ramas experiencias personales dependencias del
dal gomerno de los administradores gobierno

RETROALIMENTACION

Representa la influencia que los productos
tienen sobre el medic ambiente, de modo
que da ferma a los msumos subsiguientes
EL MEDIO AMBIENTE INCLUYE
a} usuanos o clentes
L} costos de los bienes y servicias, vy
¢} miembros def publico y otros fincionanos del gobrernc
que respaldan o se oponen a las dependencias, los
administradores o los progranias




15 DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS EN LA EMPRESA PUBLICA

Se observa el procesc de cenversion del sistema de administracion pablica el objetivo de
éste es tomar en cuenta, los insumos del medio ambiente que involucra a los usuanos o
al publico en general, inconscientemente la Empresa Pablica busca el bienestar de la
comumidad por medio de los insumos mnterncs los cuales son el establecimiento de las
astructuras, procedimientos y predisposiciones para llegar a los ciudadanos y detectar las
necesidades, asi como las scluciones para el desarrollo de las comunidades

A pesar de los objetivos claramente defimidos es norma general en las empresas plblicas

aue no tenga objetivos especificamente formulados, debido a la dualidad en la empresa

publica y a la naturaleza aveces antagdnica de sus chjelivos Tal duaiidad hace posible
dos formulaciones

a} L.a empresa trata de ampklar af maximo una funcion objetiva de naturateza econémica
expresando los damas objetivos en forma de restricciones,

b) O a la inversa, {a empresa elige como funcién objetiva fa amphacion al maximo del
semnvicio pablicof supomenﬂo que ésta pueda definirse en término de tales operaciones),
con sujeccidn a restncoones de tipo financiero {equiibrio de los resultados) v
prasupuestano (respecta a los compromisos del presupuesto} (Vargas, 1893)

Como ya se sefalo en el capitulo 1 4 de ia presente obra, en las caracteristicas de los

sistemas pubhicos uno de los factores mas importantes es et medio amiiente en el cual se

encuentran los usuanos o aydadanos que exigen al gobierno soluctones y servicio digno,

en fa cual hay que tomar en cuenta ciertas consideraciones, gue hace que la empresa

pubiica funcioneg”
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+ Cuadro politico institucional

i Coyuniura economica gefieral

+ |.as relaciones del mercado a pesar de la situacidn privilegiada
+ Los competidores( existentas o posibles )

+ Los factores tecneoldgicos

Y asi teniendo en cuenia {ps antenores puntos que se encuentran dentre  del medio

ambiente se podra llevar a cabo la determinacion de objetives, para esto hay que conocer

los punios fuertes y débiles en cuanto a las funciones financieras, produchvas,

comerciales, recursos humanos, elc

En lo que al presente trabajo se refiere mas adelante se hablard de los recursos humanos

que s el {ema que se pretende abarcar con base en ia propuestia de mejora en el facltor

humano

15 1 CLASES DE OBJETIVOS EN LA EMPRESA PUBLICA

Existen objetivos trazados qué pueden tomarse en cuenta para todas j{as empresas

plblicas

OBJETIVOS ORGANICOS.

* Respecto a la posicidn  en el mercado, cuando se trata de empresas ptblicas con
objelivos vinculados en la gaﬂsfamén de los usuarios y la calidad del servicio,

¢ |z productividad, es decir, el megjor aprovechamiento posible de los recursos matenales
y humanos a todos los niveles de la empresa

* {annovacion, es degyr, {a planificacion, la formulacidn de conceptos vy la creacidn de

nuevos productos {o servicios}, el uso de nuevas técnicas

)




1.OS5 RECURSOS HUMANGS

Estos objetivos se refieren a las diversas achwidades funcionales de la empresa, tales

come

¢ Objetivos de mejoramiento, vinculados al desarrollo de la empresa

¢ Objetvos de adiestremiento y capacitacion del personal establecides de conformidad
con las necesidades presentes y futuras de la empresa

4 Glyetwos de copuntura & especiaies correspondientes a las necestdades temporales
de ia empresa y que no se prevén necesariamente en la planificacion a large plazo
tales como las reformas.internas, modificaciones de la plantila la adaptacidn a los
cambios en el cuadra ;iuridrco legal y objelivos funcionales que representan la

crstalizacion en térmmno de Jas metas y que se alcanzan mediante la descripoién de

funciones

16 PROGRAMA DE MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA 1995-2000

La administracion pablica desempefia un papel esencial en el cambio que el Gobierno
Mexicano propone ilevar a cabo en el pericdo 1995-2000, por la diversidad e importancia
de fas funciones y responsahiidades que e competen, en el contexto nacional se cuenta
cen una socedad més informada, mas participante y cnitica, que reclama con vehemencia
la meyora permanente de los §ervicics gubernamentales, mayor transparencia y honestidad
enfas acciones de goblerno y el uso de los recursos publicos y un proceso de rendicion de

cuentas mas completo, desagjregado y con ampha difusian
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t os cambios que la sotiedad demanda 2 la administracion publica requigren Iniciar sin

dernora, con profunda renovacion onentada a promover nuevas achtudes, vencer inercias

y atender rezagos historcos gue reclaman atencidn urgente

Este programa sefiala los pyntos critcos y hace planteamientos para onentar el sentido y

las dracinces del cambio

El contende y las lineds de acadn sugineron del anahsis global que llevo a cabo la

Secretariza de Contraloria vy Desarrolio  Administrative, coordnadamente con  las

dependenctas y entidades sobre la situacién actual de la Administracion Publica Federal

£n el plano de la admlnistracién plblica se realizaron acciones como las siguientes

W Establecer un servicio publico de carrera en el gque de manera sistematica se
selecaona, desarlle, cagacale. estimule 2! personal al serncio del estade

m Se reorganizaron los instrumentes encargados de implantar politcas de recursos
hwnanos de los cuales destacan la Unmidad de Modernizacidn de la Admmistracion
Publica Federal, dependiente del tiular de la Secretaria de Programacdn vy
Presupuesto, fa Direccion General del Servicio Civil y la Comisién Intersecretanal del
Sewviao Civil,

Exista carencra de una admifistracion adecuada para la dignificacion y profesionalzacion

dea los servidores publicos

En el desarrollo adminisirativo del sector plblico, el objetivo central de la transformacién

son los recursos humanos, en ellos reside el mayor potencial para mover el cambio v el

sentde del mismo, ya que la gran mayoria de los servidores tiene en muy alta estma los

pnacipios de responsabilidad, honradez y espintu de servicio, y rechaza de manera ahierta

y enfatica la corrupcion y el abuso

22



La digmidad del servidor pablico se ha viste deleriorada entre otros factores por no contar
con mecanismos de reconopimientos y de incentivos para el desempenio, honestidad,
lealtad, esfuerzo y creatwidad La ley de Estimulos y Recompensas Civiles, se mita solo a
trabajadores de base y a fa‘s dependencias y entdades regidas por el Apartado 8 del
adticulo 123 constitucional

£n cuanto a la profesionalizacion de los irabajadores al senicio del estado, aun cuando
existen expenencias y avances en cuanto a esquemas de servicio civil de fos servidores
publicos federales, son insuficientes para incidir en upa mejora de resultados del trabago
gubernamental, esta situacidn se aprecia en el sector central en donde en muchas
ocasiones los ambientes son poco Taborales y ademds no son de ninguna forma
estimulantes, los cuales no permiten que se desarrollen los objetivos de segunidad y de

desarrcllo en el empleo

Un factor importante que entorpece la superacién y la adecuada profesionabzacion de jos
servidores publices, es ef heche de que la capacitacion de eflos no es sistematica, ademéas
de no programarse por procesos o unidades integrales, asi come tampoco es acumulativa
y personal, dado que se orgamizan cursos y se aplican sin guardar ninguna relacton con la
funcidn determinada, esto per no existir un método de evaluacion subsecuente de los
cenocimientos y habilidades necesarios para el buen desempedio en el puesio

18 1 DIGNIFICACION, PROFESIONAL Y ETICA DEL SERVIDOR PUBLICO
Consrderando la imporiancia del factor humano en el proceso de mejora administrativa y
en la lucha anticorrupcién, se hace necesanc impuisar una cultura del servicio dingida
hacia la supervision y el adecuado reconoccimiento del indmiduo, partiendo de que el
sefvidor publico encuentre en su capacidad, honestdad, dedicacidn y eficiencia la forma

de afcanzar la autoreshzracidn Basado en esto se impulsarén procesos y mecanismos
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para capactar y profesionalizar a los recursos humanes en toda la estructura

admnistrativa, para lo cdal se renovara la forma de organizacion y admimistracion de los

sarvicos profesionales, con el fin de establecer mejores incentives que propicien

parmanencia en el trabajo y eleven los indices de productividad

Para poder cumplir lo arnterior se hacen necesarias determinadas condiciones, entre las

que se pretende cumplir con {as siguientes

B Seleccion de personal més rigurosa, basados en su capacidad;

® Forlalecer la capacitacidn ¢omo inversion priontana con el fin de desarrollar habiidades
v aptitudes de los servido;es ptiblicos, establecer opciones para el desarrollo de una
carrera en la administracion pablhca, calidad en el medio laboral y reforzamiento de los
valores €hcos del servicio publico, incentivar e! desemperio honesto, eficiente v

responsable, y por ultimo ia seguridad de un retiro digno
16 2 ACTUALIZACION DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES

A partr de 1998, las dependencias y entidades debieron realizar acciones de capacitacion,
con el hin de proveer de habididades y técricas administrativas a los servidores publicos en
el desempefic de su puesto, aflemas se les dotara de nuevas capacidades y achitudes que

el nuevo enfoque de calidad en el servicio les demanda
Las habilidades y conocimenios necesanos para le desarrollo de actividades en puestos

especificos, deberan ser objeto de evaluacion penddica para garantizar el buen nivel de

desempeno del servidor pdblico
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1 6 3 ESTABLECIMIENTQ OE MEJORES PERSPECTIVAS DE DESARROLLD

Con en fin de que exista gualdad de oportunidades para competentes, se emitid las
disposiciones administrativas conducentes a parbr de éste afio (1998), los semidores
publitos o particulares podrdn parlicipar en los procesos de reclutamiento, seleccién e
Ingreso al servicio ovil Este mecanismo servird para seleccionar a los prospectos a ocupar
ia vacante correspondiente, segun los perfiles, ménto y calificaciones demostradas io cual
perrnitira mejorar el mercado laboral dentro del sector.

Se revisardn los ordenamientos legales y reglamentos que regufan la estructura dei
sislema de control y fiscghzacdn de la gestdn piblica, desde i3 dependencia
globalzadera, con el fin de prevenir, detectar, controlar y sancionar las wreguiandades, en
los términos de las leyes de responsabilidades de los servidares publicos

lguaimente se promowi¢ en 1997, un programa de capacitacidn y ceruficacién de ios
servidores  publicos, gque comprendid los procedimientos de nvestigacion  de

responsabiidades administrativas y el de imposicién de sanciones

1 8 4 LINEAS DE ESTRATEGIA

Este programa, plantea  una transformacidn que imphca ademas cambios de las
regulaciones y procedimientos actuales, la modificacion de acitudes y conductas en todo
el sector publico, y para aléanzar {05 objetivos generales propuestos, se mengcionan

B

algunas de [as estrategias



M Fortalecer los mecanismos de coordinacién y apoyo entre la Secodam y ias contralonas
inernas de las dependendas y entidades de fa Admimstracién Publica Federal, para
desarrcliar las acciones de evaluacion de la gestidn publica, en términos de calidad,
desempenoc y resultados

® Establecer una egstrecha felacidn entre la Secodam y la SHCP con el sector
académico y con la Federacion de Sindicatos de Trabajadores al Servicio del Estado
{f STSE), para impulsar el ServIco profesional de carrera y el desarroilo integral de todo
el personal federal

Ef prncipal instrumento para controlar las lineas de estrategia y alcanzar los objetivos

generales, son las Bases de Coordinacién que promovieron y suscribieron la Secretarta

de Hacienda y Credito Publico ¥ la Secretana de Contraloria y Desarrollo Administrativo en
el marco de la atnbucionss que a estas dependencias las confiere la ley

Saren matena de estas bases, entre otros, los siguientes compromisos de conte y mediano

clara

~ Evaluacién de conocinuentes v habildades de servidores publicos en areas especificas

- La Secodam elabord en ¢l curso de 1996 las guias tecnicas relabivas al establecimiento
de eslandares minimos dc; calidad, de indicaderes para Hevar a cabo la medicién del
desemperic y da los resultados, vy de la elaboracion de encuestas y estudios de opinion,
entre otres para que mediante su aplcacion se apoye el proceso de desarrollo

admustrativo de las dependencias y entidades { Diario Oficial de la Federacion, 1896)
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CAPITULO 2

EL FACTf}'R HUMANO EN LA EMPRESA PUBLICA
Ed factor humano es lo mas importantes y al mismo tiempo uno de los mas complejos para
¢f desarrollo de cualquier empresa ya que los seres humanos somos diferentes entre si,
con dderentes pensamientos, gustos y forma de vida
Pero en lo que respecta al tema que se trata, lo mas importante son o5 recursos
humanos, pues son el elemento fundamental del desarrollo y actividad de  cualguier
empresa
Como ya se ha anahzado, en el sector pdblico hay gran cantidad de situaciones que nos
sefia‘an la complepdad del sistema con el que vivimos actualmente, bajo mucha presion el
ser humano trabaja de distinta manera y se dan distintos comportanientos
fn las recursos humanos es muy evidente que el Gobterno Federal, y en menor medida
tos Gobemos Estatales y Municipales, empiezan a justipreciar y valorar la capacidad en
los admimistraderes plblicos El pais produce ahora especialistas y profesionales de las
Ciencias Socales con vocecrf’;n y preparacion especifica de administradares pubhcos que
adn se necesitan en numero ¥ calidad Es grave la carencia en los goblemnos locales de

persoral capacitado y con suficiente conciencia de servicio pablico que es muy importante

y consttuye un presupuesto necesanc a la capacitacion técnica

2 1L0OS SISTEMAS DE PERSONAL EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
Se ha cbservado que el gebieino ha crecido por multiples motivos, entre ellos la gama de
problemas derivados de la industnalizacién, la urbanizacion, crecimiento demogréafico, el

desarroilo cientifico y tecnelégice, con un ambiente creciente de demandas de los diversos
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sectores de la poblacida, por lo que se han wvisto precisados a amphar su poder y
capacilad de accién para satisfacer las necesidades de la época, por esto en la mayona
de fos paises el gobierno es el mas grande empleador de los recursos humanos

Mifones de personas, soldadas, policias, maestros, gjecutives, oficinistas, profesionstas,
cientificos, prestan sus servicios an el gobierno de las naciones altamente desarroliadas y
en {os paises en desarrollo gl dumento del personal puablico es constante

25 por ello gue los sistemas dé personal se enfrentan a dos problemas interelacionados v
diz fundamental importanaa en el desempeno de tareas gubernamentales

Por una parte es necesano que el personal pablico mantenga un alte grado de
responsabiidad en sus acciones, hacia {os dingentes politicos y hacia los cudadanos

& requiere gue las labores que desempeiia se realicen con cierto nivel de competencia
profesionatl del cual resulte una funcidn publica eficiente

£l seredor publico siempre ha constituide el pancipal mediadoer entre gobernantes, regula y
comunea las demandas de [9s gobernados Puede ser instrumento pasivo del gobernante,
u onentar sus acgiones en keneficio de sr misme o de algun grupo social e inclusive llegar
a la toma del poder politico

Fi estado debe procurar airaer, formar, retener, utihzar, y desarrollar en el servicio publico
& 135 persoras mas capacitadas y 1os mejores talentos mtegrarlos dentro de las diversas
funciones y ocupaciones estatales

La ampha funcidn de la administracién de personal debe ser un esfuerzo conjunto da

todos los directivos dentro de la erganizacion
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22 LA ADMINISTRACION DE PERSONAL

£n la actualdad la administracidn de personal constituye un campo de aplicacién de
canocimentos denvados fundamentalmente de la psicologia, sociologia, economia vy
adminislracidn

Su obetivo es estudiar y desarrollar las formas como los seres humanos pueden ser
efecthvamente inlegrados a las diversas organizacionas que requiere nusstra socledad

i.3 administracion de personal esencialmente tiene como finalidad asignar racionalmenta
‘os focursas humanos, maniener ¢ incrementar el nivel de habiidades que los mismos
deben ooseer conforme a la estructura orgénica y técnica de las organizaciones y
sustentar en ellas cierto patrén de comportamientos congruenies con fas operaciones que
estas realizan para lograr sus obpetivos

Zste fin se lleva a cabo por medio de la plansacion, coordinacién y control del proceso de
integracion de los indidues a las orgamzaciones, el cual se compone fundamentalmente
de la cabhcacion de puestos, & reclutamiento, la seleccion, 'a contratacidn, la induccién al
puasto, la remuneracion y prestaciones, motivacion, la evaluacidn de las relaciones
{abora'es, la capacitacion y el desarrollo

{ada uro de eslos elementos interrelacionados entre i concurren a lograr los objetivos de
i aomimistracién de personal y estan intimamente higados con todos los demas aspectos

Je |2 erganizacion y con el medio ambiente en que ésia se encuanira { Zomila, 1997)

2 3 LA DIRECCION DEL PERSONAL

CONDUCCION Y ORIENTACION
£n las empresas dingr al personal es conducklo y cnentarlo en el trabgjo hacia el

cumphmienio de los fines de la prganizacion
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Gurano por el camino que coresponda, con la finalidad de dar cumplmiento a las metas

trazaddas con eficacia y eficiencia

Quien dinge al personal debe poseer las siguientes cualidades

+ Habidad

+ Pencia tecnica

+ Conoamientos

¢+ Ductbil:dad

+ Buenas Relaciones Humanas

+ Saber encauzar todes los problemas, sus relaciones, sus comportamientios, sus
malivacionas y frustraciones

¢ Conocer tambien aspectos psicolégicos, saciologicos y culturales con los que se llega a
relacicnar

La Admimistracidn del Personal esta conformada por dos partes

1 Aspeclos de Adopadn de decsiones, comumeaciones, liderazgo y supervision,
molvacién, et¢, que son propios de toda direccion pero tienen que ver con hechos del
tiLiar del puesto y de gquienes integran los elencos de empleados

2 | as tecnicas de persenal tomo aspectos restantes de ta Administracidén de personal y
se conocen come el andhsis de fareas, descripeidn de puestos, reclutamiento, vy

seleccion elc

Dentro de la Direccion de Personal a cargo del Diector de Recurses Humanos esta la
toma de decisiones que debe:n de ser cuidadosas para evitar problemas

En la decision se deben sefatar Ia forma y el fondo a fin de ser participativos

Eniaforma

1 Decision sena.- Exacta y sévera en las normas
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2 Decision Firme - Sin vacilaciones con segundad
3 Decision Natural - Sin vulgandad y sin apariencias

Derssion Solida - Meditada y Razonable

ey

5 (eoision Precisa - Rigurosa y Exacta

Desde e punio de vista del fendo

1 Ceaision Adecuada - Propercionada al fin que se persigue

2 Decasion Idénea - Suficiente para algo

3 Decisipn Oporiuna - en tiempo y lugar

4 Decision Eficaz - Que se ajuste a la necesidad, hacer lo correcto

5 Osecision Eficiente - Hacer bien las cosas

Una de ias caracteristicas fundamentales en a Direccidn de Personal es comunicarse con
{lmdes mediante los diferantes medios

La comumicacidn es un intercambio de ideas gue debe alcanzar el entendimiento, adn con
discrepancas

5t la cormunicacion es fluda se faciita la motivacidon y el hombre se empleza a sentirse
parte de la emprasa

mdrmarnsirar 1ecursos humanos es orgamzar un gran sisterna de comunicaciones en el que
a lravés de mecamsmos formaies se disponen redes oficiales (Vargas, 1993)

231 EL UDERAZGO

£1 hderazgo en ias empresas publicas se debe presentar siempre una persona como guia
capaz de dingir al grupg hurﬁano de la organizacion hacia las metas, con verdadero
comportamento de conductor.

£s importante que en toda organzacion haya lideres que orienten hacia el cumplimiento

de sus fines, pero el lider para serio exige
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_» Bmpatia - Ponerse en el lugar de olra persona para saber que se haria s1 se estuviera
en el lugar de él
» Oniehividad - Tener crenio
- Confiznza - Ammo y vigor para obrar
> Orentacién defireda - Encaminado hacia un objetivo determinado
- » Supervwsidn adecuada.- Evaluacion justa
» Segundad en el trabajo - Gonfianza en el y en sus realizaciones
> Celo funcional - Responsabihidad
> Cordal - Amable ¥y afeclunso
- Fludez expresiva - Faciidad de palabra
- Poder de conviccion - Facifidad para convencer de sus planteamientos
| o mas importante es que el lider se de cuenta de [a necesidad de estas y muchas mas
cuahdades asi como emplearlas y mejorarlas
Tamb.én en toda direccion devpersonai debe de haber SUPERVISION.
£1 supervisor debe de tener las siguientes caracterisiicas
« Fsrespansable del grupo
« Evalua, mde lo realizado
« Debe de lener tacto y hatilidad para apreciar con ecuamimidad y objetividad
« Crear un ambiente cordial y agradable
« Ser guia y onentador en al gjecucion
« Coregrr errores ¢ mejorar procedimentos
« Estrmular el progreso y reconocer la labor acertada y eficaz
= Supenvisar es un arte que consiste BN IMponer una manera de hacer, sin molestar y sin
leswonar subjetvidades y achitudes que deben ser respetadas

« Esfar siempre al marco y ne pasarse de los fimites de lo racional
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2 4 NORMAS Y POLITICAS

Toda empresa publica debe adoptar determuinadas politicas de personal

La poltica de personal debe de ser congruenie con las necesidades, recursos y
asoiraciongs de la colectvelad, que no tenda a una proteccidn paternalsta de los
empleados sine a promover ef  plenc desarrollo de la personalidad de ellos y el

recarocimiento autentice de sus deberes y derechos {Wilburg, 1992)

Una politica de personal debe fjar la unidad o dwersidad de cnterios, segin las
nece§ dades para la fyacion de remuneraciones, reclutamiento, desttucidn, sanciones,
beneficios sociales

Las politicas son cntenos generales que sirven para orientar la accién y fiar los limites y
enfoques bayo las cuales aquella habra de realizarse

La importancia especial de [a politica de personal es que repercute directamente en todas
las demas politicas porque en definitiva tadas son operaciones realizadas por hombres
Tambian las politicas de personal se vinculan a la forma de ejercer ef mando dentro de la
empresa que son el autontansmao, el didlogo v el paternalismo (Vargas, 1993}

Las polihcas son crterios generales que sirven para onentar la acaidn, al mismo tempo
gue s¢ fijan imies y enfoques bajo tas cuales aquella habra de realizarse

Las polilicas se asemeyjan a las reglas en que ambas son " normas de accon”, difieren en
que las polilicas requieren la decision de un jefe infenor para poder ser aplicadas Toda
regla o se inspira en una politica o requiere de ella para ser interpretada en caso de duda
o bien se suple por medic de una politica, cuande en ef caso concreto carece de norma

aphicable. (Reyes Ponce, 1993)
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24 1 LA IMPORTANCIA DE LAS POLITICAS DE PERSONAL

Es importante tomar en cuenta que hay numerosas politcas La Legislacidon del trabgjo, la

confratacion colectiva, efc

At conocer como esta integrada nuesira organizacidn, podemos saber que las politicas se

van a emplear siempre y cua;ﬁdo garantice al trabajador derechos esenciales, mieptras no

wole los derechos de olros trabajadores, e igualmente, su desarrollo y su derecho a ser

escuchado, lo que no gquiare ;1961r acceder siempre a sus demandas

Deben de respetarse las disposiciones juridicas vigentes que establecen derechos y

obhgacionas del personal.

Agustin Reyes Poncea nos seflala algunos ejemplos de politicas de personal como son

t Todas las peliticas y reglas deben de aplicarse de tal manera que no lesione la
chgrmidad del trabajadeor

2 Garantizar hbertad e independencia al personal de la empresa, siempre y cuando no
wiole los derechos de fos demas trabajadores

Tener en cuenta siempre el respete a los derachos y deberes establecidos por las

La

l2yes y los contrates, se busca que coordinen los Intereses de ambos trabajador y
empresa

4 Para que la aphcacién de las polticas sea de manera correcta deben de estar en
contacto con el departamento de personal para su mejor interpretacion

5 Para ennguecer y perfeccionar las politicas cada vez que se presente un problema, se
hace que fa resolucidn resultante sea puesta como palitica estricta

6 Las pohiticas deben ser criterios de formulacion para interpretar las politicas existentes

La importancia esencial para ja Impfementacion de politicas es que para el personal se

maneje con cuidado en una drganizacion, que srempre tome en cuenta que hay ciertos
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limies que deben de nmedirse Una orgamizacion sin politicas se vuelve un desorden y una
compiegidad, y no se tendna ningan respecto por [0s demas, i para el trabajo
Et area de recursos humanos debe conocer en gran medida ias politicas que se

establecen en la organizacion para poder asesorar al personal
2 5 CONCEPTOS DE GRUPO Y EQUIPO

Se entiende por grupo que es un conjunto de persanas con un fin determinado, o tambén
puade ser que tienen un obj\;:lwo determinado  Se han observado las deficiencias de este
concepte, lo que st es segure g5 de que el grupo es una cosa muy diferente al equipo

En un grups los miembros prensan que forman parte de éste solo para fines
administrativos, los individuos trabajan independientemente y a veces por nfereses
crurgdos con ofros membros

Grupes es una designacion socioldgica convemente para indicar cualquier nimero de
oarsonas, grande o pequedio, entre las cuales se ha establecdo tales relaciones que solo
se puede imagmar a aquellas como un conunts, un namerc de personas cuyas relaciones

muluas, son tan importantes que demandan nuestra atencidn

Para entender mejor esto se marca la diferencia entre grupo y equIpo

L GRUPQS EQUIPCS
Los miembros piensan que forman un grupo | Los miembros reconocen su
solo para fines admmnistrdtivos. Los inferdependencia y entienden que tanto las
indwiduos trabajan independigntemente y a | metas personales como las de equIpo 50N
veces por intereses cruzados ton otros mas faciles de alcanzar con el apayo mutuo
miermbros El tempo no se desperdicia en peleas ™

buscando intereses personales a expensas
de los demés

Los miembros tienden a poner atencién en|Les miembros tienen un sentmienlo de
st rmsmos  porque no'  estan  |o|propiedad con respecto a sus trabajos y su

suficientemente involucrados  en la |unidad, porgue estdn comprometidos con




ptarsficacion de los abjetvo$ de la unidad.
ven su actividad simplemente como mano
de cbra asalanada

fas melas que antes ayudaron a establecer

A tos mimbros no se les ha preguntado
cual puede ser el mejor enfoque sino que
unicamente se les ha dicho que hacer No
se moliva a que hagan sugerencias los
miembros del grupo

Los miembros contnbuyen al éxitc de la
organizacién aplicando su especial talento y
conccimvento para alcanzar los objetivos del
equipo

Los miembros desconfian de los motivos de
fos colegas porque no entienden el papel de
los ofros miembros  |a expresidn de
opripnes © et desacuerdo se consideran
achitudes dwistonistas o debilidadoras

Los miembros trabajan rodeados de un
clima de confianza y estdn mobvados a
expresar abiertaments sus ideas, opmniones,
desacuerdes y senlimientos Las preguntas
son bienvenidas.

Los miembros son tan cautelosos para
hablar que no es posile establecer una
vardadera comprension Puede  darse
dobles juegos y establecerse trampas en la
camunicacién para sorprender al Incauto

Los miembros practican una comunicacién
aberta ¥ honesta Hacen un esfuerzo por
entender &l punto de vista de cada uno de
los otros

Aungue lbs miembros reciben una buena
capacitacion, ya sea el supervisor o los
demas miembros, 108 limifan cuando tratan
da aplcarla al fraba)o

Los miembros estdn motivados a desarrollar
sus hablidades y a aplicar en su trabajo
todo lo que aprendan. Reciben el apoyo del
equipo

Los miembros se encuentran en situaciones
conflictivas que no saben como resolver El
supervisor atrasa su intervengion hasta que
ya ha producido un dano serio.

Los miembros reconocen que los conflictos
son un aspecto normal de las interacciones
humanas y ven en estas siuaciones la
oportunidad de cbtener nuevas ideas y de
ejercer su creatividad. Tratan de resolver los
conflictos rapida y consteuctivamente

Los miembros pueden pafhcipar © no
hacerfo en las decisicnas que afectan al
equigo  Muchas veces, la conformidad
parece mas importante que la oblencién de
rasullados positivos

Los miembros participan en las decisiones
que afectan al equipo pero comprenden que
su lider debe dar el fallo final cuando el
equipo no pueda decidir o cuande haya
alguna  emergencia Los  resultados
positivos, no la conformidad, son la meta

Como se puede observar en el cuadro se ve claramente la diferencia de grupos contra

equipes y de ta importancia de considerar [a actividad de un equipo mas que de un grupo

En las empresas del sector piblico se da mas lo que es la integracién de grupos, v este

es lo qua se pretende eliminar o conscientizar

a todos y cada uno de los servidores

publicos de gue ia mejor manera de obtener resultados es integrar equipos con la
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sufiente comunicacion, €l comrecto ejercicio del liderazgo, v aceptacion de todes los

miemgios.

Unc de los objetivos pnnmpaies del estudic de dinamica de grupes es la comprension

eficaz de los fundamentos de la motivacién individual Una vez logrado esto, las relaciones

con ios demas se torman mucho mas facles

2 5.1 TECNICAS DE DIRECCHON DE EQUIPOS DE TRABAJO

Los equipos necesitan un proceso de desarrollo o etapas que nos lleven a comprender la

integration del mismo, de esta manera sabremos que pasos seguir para integrarios, las

stapas de desarrollo de un £quipo son

a} Etapa de Cortesia Usode Iénguaje aceptahle, evitar coniroversias, evitar temas senas

En esta atapa las personas henen fa necesidad de conocerse, de ser acepladas y

aprobadas por el equipo

b} Etapa de formacion Porque estamos aqui?

Es en la que los miembros desean saber los objetivos o el sentide del grupo

¢) Etapa de Conflicto o de lucha por el poder

Es ia elapa en que los mlembrgs del grupo tratan de racionalizar sus propias posiciones, y

convencer al resto para que tor;'ie la decision que a ellos les parece adecuado.

d} Etapa de Construccidn u organizacidn. es en fa que los miembros renuncian a sus
intentos de controlar y adopian una aptitud de apertura y escucha Se hacen pregunias
unos a ofros para poder entender mejor los diferentes puntos de vista Fnaliza cuandoe
al grupo cuenta con una estructura para realizar sus tareas y ha asimilade un conjunte

corin de expectatvas sobre un comportaniente correcto,
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e} Etapa de realizacion Es aquella en que el grupo ya no centra su energia en conocer y
entender a los demas 51 no en llevar a cabo sus tareas

Si se siguen estas etapas se puede decr que la integracion de un equipo de trabajo se
dara de manera correcta, logrando con esto la consecucién de buenos resultados

Se dice gue un equipe cuando ltega a la fase de realizacion o madurez, que tiene
interdependencia, el equipo 8s capaz de hacerse cargo de sf mismo y expresar de este
meodo su autonoma Sabe évaluar sy proplo progreso, controlar su funcicnamiento,
regutar fas tensiones que sufgen e intervenr actvamente para modficar la situacién

cuando ésta no es salisfaciona o produchva {Jesas Diaz, 1937)

2 6 LA COMUNICACION COIViO FACTOR DETERMINANTE EN UN EQUIPO

En un equipd se ha establecdo la comunicacidn como una base de confianza,
entendimiento, respeto, conotimiento, efc |, es el faclor determinante dentro de esle, ya
que gl no se tiene una comunicacion real con cada unc de los membros, no se puede
decr que tenemos un eguipe de trabajo, en cambio, podemos estar seguros de gue
tenemos un grupe de trabagjo, sin Interrelaciones, sin molivaciones, sin objetives, etc

La comunicacion es el intercambio gue se tiene entre un receptor y la persona que emite el
nignsaje, este mensae debe de ser claro y conciso, muchas personas creen que emiten
ideas 0 mensajes claros, pero en la realidad no es asi, en la mayoria de las ocasiones se
cree que no se necesitan‘muchas explicaciones para lograr el entendimiento, pero cuando
se hiene una duda por pequefia gue esta sea genera confusién y mal desariollo en el
desempenc de tas labores.

ta comunicacion es determinante siempre y cuando el receptor sepa escuchar, $t ne se
tene suficiente interes en lofque la ofra persona nos dice, no se puede llegar a un

entendimiento tolal, que es lo éiue un eguipo necesita

38



La implantacion de una buena comunicacion en el equipo nos genera buenos resultados,
buenas relaciones y mayor confianza entre los miembros del equipe

Una allernativa para que la comunicacion sea clara es mirar a las personas de frente o a
los ojos, 0 cuando mimimo darle la cara, ya gue muchas personas piensan gue con
hablarle sin ver el estado de dmmo del individuo, ya se esta comuricando.

La comunicacién es un procase muy importanfe en el hay una fase con la cual los
emiseres y receptores intercambian informacion en un entorno social

26 1 TRASCENDENCIA DE LA COMUNICACION

Su mportancia - Es lograr que nuestras ideas se conviertan en algo real y para esto
necasitamos una poderosa arma que se llama persuacién para lograr los propbsitos gue

deseamos

ENTORMNO SOCIAL

£ MENSAJE R

\ Retroalimentacion //1

252 ORIGEN Es la mamfestacion del ser humano, la comunicacion aparece con el

hombre en lenguaje el cual eimina la distancia, el cual s dinamica social

263 DEFINICION - Es un proceso que consta de vanias fases en el gue fos emisores y
recaplores inlercambian informJacmn dentro del entorno social

Es también una actvdad siempre presente por el medio a través de! cual las personas
se relacionan entre si.

26 4 NATURALEZA DINAMICA - Es altamente dindmica y siempre termina cuando hay

mensaje
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Podemos establecer objetivos, politicas de gecucion para obtener utiidades y crecer por
medio de un proceso y control de resultados para poder lograr todo, este ciclo se necesita
camunicacon precisa, eficaz, ‘una comunicacién mneficaz nos conduce a perdicta de tiempo
de praductividad y de dingro.
2 6 5 CONTENIDO DE LA COMUNICACION - Son una sene de datos, ideas, y simbolos
que consktuyen una informacién
El mensaje esta compuesto por elementos tres elementos que lo configuran dandole
senbdo, un cédigo, representa un conjunto de procedimientes para combinarios en forma
signvhicativa, el conterude es el matenal del mensaje gque ha sido seleccionado, para
expresar sus propostos, el tratamiento del mensaje, en el se expresan las decisiones
personales que toma el emisor de la comunicacton al seleccionar el contenido y estructurar
el codigo utihzable
B 266 ELEMENTOS DEL PROCESO - Son emisor, fuente, mensaje, cadigo, contenido,
tratamiento del mensaje, canal, receptor

Concciendo  estos elemgntos de la comunicacién desde sus Iniclos, nos permitird una
comunicacion exitosa, también es aconsejable tener lo siguiente
m Conwvierta a la comunicacion en la pnmera priondad
B Abrase a los demas

. Proveque un ambiente receptivo para la comunicacion
Independientemente de o ocupado que esté a lo largo del dia de trabajo,
indiscutiblemente se debe darse un tiempo para comunicarse
La comumcacién puede !ogr?rse de muchas maneras, puede ser en reuniones o en
sesiongs personales
La importancia de la comumcacion se da en el momento en que el receptor recibe el

meansaje, lo descifra y comprende Por lo tanto la comunicacion es lo que el receptor
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entiende y no lo que ef emisor dice SN la comunicacion no se puede dar y recibir
informacion, no se pueden dar instrucciones y no hay cooperacion porque la gente no

puede comunicar sus necesidades y sentimentos a otros individuos

2 7 ALTERNATIVAS DE MOTIVACION

Se ha diche que 1z administragton pablica es dar servicio a la comunidad, esto quiere decir
que al ser servidor pablico debe de tener ampha disposicién de sennir ¥ de comunicar a
cualguer persona

Es por ello que considere impbnanie dar al servidor pdblico alternativas de motivacién para
das ese servicioc que requiefe el cudadano y el pais, pero no es tan facl por la
complepdad que se observa con ef sistema de gobiarno que se fiene actualmente

Sm embargo hay que enfatrza} que no es algo mposible de aphcar, esto se puede afirmar
dentro de la expenencia propia dentro del servicio pablice en donde me desarrollo, en el
cual se hene contaclo directo con 360 personas, a las cuales se les da un trato justo y
especal, considero gue al tener la comunicacién y al mismo tiempo se da confianza al
personal esto los motiva a seguir trabajado, esto fue el motivo pnimordial para hablar de
motivacién, ya que mi motive pnmordial es dar calidad y calidez en el servicio af
personal

Esio ne solo le podemos dar en las empresas de giro comercial, sino también en cualquier
medio en que nos desenvolvamos

Para dar motvactén como aliemativa de mejora debemos entender lo gue es motivar.

La rotivacién es el motor de nuestro obrar, es I3 existencia de una fuerza intema, la
existancia de un objetivo o fin, para algunos psicdlogos motivacion guiere decir

P TYoung 'es el proceso para despertar la accon, sostener la actividad con progreso y

regular el patron de la actvidad
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Gardner Murphy afirma gque motivacion es el nombre general que se da a los actos de un

prganismo gue estén en parte determinadoes por su propia naturaleza o estructura interna

Atkinson anota que el término de motvacién se refiere @ la activacion de una tendencia a

atiuar para producr une o mas efectos

A Maslow La molivacion es una achvidad constante gue nunca termma, que fluctua, gue

es compleja y que es caracteristica universal de cualguier situacién del arganisme {Cofer,

G N,1997)

Con base en el proceso motivacional se da en tres aspectos

1 Un estado motivante interno del orgamismao - 5 el impulso con base fisioldgica

2 El comportamiento 2ctivado y dingido por este estado - el comporiamiento se haya
provocado por el motivo

3 Unz mela haca la cual se dinge e comportamiento - reduccidn ¢ satisfaccion del
motive, cuando se logra upa meta, cesa el estado gue ongino el comportarniento

Se puede decir entonces que para motivar a alguien se necesita tener un motive, en el

caso de ias empresas plbligas (o organismos del sector publico), hay desconcierio e

mncégnita sobre el motivo por el que se encuentra trabajande o en el lugar donde esta

Sin embarge, para motivar cofrectamente debemos saber cual s el motive gue deseamos

que los trabajadores persnga_n y e5 en terminos generales "el conoccimiento pleno def

obyelvo indmvidual dentro de I empresa publica”

Cuando ya se determing el objetivo de cada une se sabrd que es lo que quiere cada

quien, y asi saber siva acordé a los requenmientos del area

Para conocer en forma global el objetivo de cada uno de los integrantes, es necesaro

tomar en cuenta fa Escala de Necesidades de Maslow.

L

A partir de la escala de necesidades se pueden precisar los factores que hacen que el ser

humano salisfaga los distintos niveles de sus requerimientos, como sigue
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1 NECESIDADES FISICLOGICAS Los factores que dingen la conducta de las personas
hacia fa satisfaccion de sus necesidades fiswlégicas fundamentales se conocen como
instinles, y son fos :mpuisos nnatos del hombre para asegurar su vida y la
supervivencia de sy espec:;e

La activacion y regulacién de los inskintos se explica con la teoria de la homeostastasis

desarfollada por Cannon, segun la cual una persena cuando tiene hambre, sed ¢ frio,

como bebe, y se cubre hasta sentirse satisfecho y confortable

2 NECESIDAD DE SEGURIDAD. Los elementos que crientan el cemportamiento de los
indwiduos hacia la safisfaccién de sus necesidades psicologicas han sido denominados
ncentives sociales, entendidos éstos coeme los impulsos denvados del entorno que
condicionan el rtmo de actlvidad y la cercania de las relaciones mierpersonales

3 NECESIDADES SQCIALES Esto es a la necesidad de pertenecer a una sociedad, de
ser tomado en cuents

4 NECESIDAD DE RECONOCIMIENTO Después de que la sociedad nos toma en
cuenta, se necesita que se nos promueva de pueste o de jerarquia, dar testimonio
pubhco, tener un titulo

5 NECESIDADES DE AUTOREALIZACION Los factores que mantienen la conducta de

las personas orientadas hacia la satisfaccion de las necesidades de autorealizacion se ha

denomunade mobves personales entendidos como aquellos intereses a los que se prefiere
por encima de otros y que aﬁquneren unt significade determmante para que el mdmduo

utihice sus cualidades unicas eirrepetibles {Jesis Dfaz, 1997)

El personal molivado se encuentran en estado de tension, para liberar tal tension, hacen

unt esfuerzo, si el esfuerzo conduce a la satisfaccidn de la necesidad, Ia tension se reduce
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27 1 PROCESO DE LA MOTIVACION

jscesidad  ——omTension —a= impulsos == Comportamiento de-== MNecesidad .=Reduccion de
sabsfetha Bisqueda insahsfecha Tension

l.a molivacién es el proceso por el cual la necesidad insatisfecha de una persona genera
energla y dweccidn hada cierto objetive cuyo logro se supone habra de satisfacer la
necesidad

COMO MOTIVAR AL PERSONAL Debe hacer que los hombres cooperen y colaboren en
ef rabajo como un equipo a fin de alcanzar las metas que persigue la direccion

La tecnica para hacer que la gente trabaje se flama motivacidon, se le da este nombre
porque mediante este método el supervisor hace que sus hombres hagan las cosas que el
quiere que se hagan, sin pensar de ninguna manera en sus Intereses

El hombre que motiva a la gente lc hace a través de proporcionarles un clima y un
comunte de condiciones de frabao en las que puedan satisfacer sus necesidades de
produchvidad

La moelivacion adecuada se ;:onoceré por la caidad y cantidad del rendimiento de una
persona en cualquier campo.

Nuestra vida social esta mds directamente centrada en la motivacidon que algunos otros
aspeclos de nuestras widas Es decrr, hacemos el esfuerzo de ser socables solo cuando
estamos motivados posﬂi_vaménte a actuar Es mas por lo general somoes conscientemente
salectivos respecto a nuestros grupos sociales que sobre otros aspectos de nuestra

existenca
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CAPITULO 3

CONSIDERACIONES IMPORTANTES CON BASE EN LA LEY FEDERAL DEL TRABAJO

BUROCRATICO PARA EL FACTOR HUMANO EN EL. SECTOR PUBLICC
Para que todo servidor piblicg emprenda sus actividades de equipo de manera que no se
le irmte en sus aclividades y ¢on la sociedad, se ponen de manfiesto los ariculos que
corresponden a los derechos’y obligaciones de tos trabajadores y de los titulares, fodo
eslo ¢n base a la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, reglamentana
del Apartado B del articulo 123 Constitucional
DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO UNICC
Articule 1° La ley es de observancia general para los fitulares y trabajadores de las
dependencias de los Poderes de la Unidn, del Gobierno del Distrits Federal
Esle precepto amplia Ia aplicacion de la Ley burocratica a diversas instituciones vy
orgamsmos descentralizados que tienen a su cargo funciones de servicio pablico
Articulo 2°  Para los efectos de esta ley |, la relacion juridica de trabajo se entiende
establecida entre los titulares de las dependencias e nstiiuciones citadas y los
\!rabajadores de base a su s;rwcno En e! Poder Legislativo las directivas de la Gran
Comisibn de cada Camara asumiran dicha relacion.
Articulo 3°, Trabajador es toda persona que preste un servicio fisico, intelectual o de
ambos géneros, en virtud de nombramiento expedido o por figurar en las hstas de raya de
fos trabajadores temporales
Articule 4° | os trabajadores se} dividen en dos grupos. de confianza y de base

Articolo 5°.Son lrabajadores de conflanza



I Los que integran la plarta de la Presidencia de la Republica y aquelles cuyo
nombramiente o e;erciuo‘ requiere la aprobacién expresa del Presidente de la
Republica

CAPITULO |

Adiculo 12 Los frabajadores prestardn sus servicios en virtud del nombramiento expedido

por el funcionano facultado para extenderlo por estar incluidos en las listas de raya de

trabajadores iemporales, para cbra determinada o por el tempo fijo

Articulo 14 Seran condicicnes nulas y no obligaran a los trabajadores, adn lo admisible

expresamenie las que estipule-n'

I Unajomada mayor de la parmitida per la ley

il Las labores peligrosas o insalubres o nocturnas para mencres de diecisels anos,

Hl tna Jomada inhumana por lo notonamente excesiva o peligrosa pasa el trabajador, o
para la salud de la trabajadora embarazada o el producto de la concepcidn

IV Un salano infenor al minime establecido para los trabajadores en general, en el lugar
dande se presten los servicios vy,

V Un plazo mayer de quince dias para el pago de sus sueldos y demds prestaciones
economicas

CAPITULC I

Articulc 22 La duracidn niaxima de lz jorada de {rabajo serd de ocho horas

Articulo 25 Cuando la naturaleza del trabajo asi lo exyja, la jornada maxima se reducia

teniendo en cuenta el numero de horas que puede trabajar un individue normal sin sufrir

quebranio de su salud,

Articulo 26 Cuando por drcunstancias especiales deban aumentarse las horas de jornada

maxima, este trabajo serd considerado como extracrdinano y nunca podrd exceder de tres

digs dianas, ni de lres veces consecutivas
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Articulo 27 Por cada seis dias de trabajo disfrutara el trabajador de un dia de descanso,
cuando menos, con goce de salano integro

Este precepto ha sido medmc:adc por el acuerdo del presidente Luis Echeverria publicado
en ef drano oficial de ta federacidn del 28 de diciembre de 1872, en el que se consigna en
beneficic de los burderatas que por cada 5 dias de trabajo, disfrutaran 2 dias de descanso
conlinuos, de preferencia sabado y domingo, con goce de sueldo integro

Ariculo 28 Las mujeres disfrutaran de un mes de descanso antes de la fecha que
aproximadamente se fije su parto, y de otros dos después del mismo. Durante la lactancia
tendran dos descansos extraordinarios por dia de media hora cada uno para amamantar a
sus hijos

CAPITULO #}

Adiculo 30 Los trabajadores que tengan mas de seis meses consecutvos de servicios
disfrutaran de dos penodos anuales de vacaciones, de diez dias laborables cada unc, en
las fechas que se sefalen al efecto, pero en tode caso se dejaran guarchas para la
tramilacion de los asuntos urgentes, para los que se utihzaren de preferencial [os servicios
de quienes no {uvieren derechp a vacaciones

Cuando un trabajader no pudiere hacer uso de las vacaciones en los penodos sefalados,
por necesidades del servicio, gisfrutard de ellas durante los diez dias siguientes a la fecha
en gque haya desaparecido la causa que mpidiere el disfrute de ese descanso, perc en
rmngun caso los trabajadares que laboren en periodos de vacaciones tendran derecho a
doble pago de sueldo

Arlicule 33 E! sueldo o salane serd uniforme para cada uno de los puestos consignados
en el catalogo general de puestos del Gobterno Federal y se fijara en los términos del
articule artenor no podra ser disminuida durante fa vigencia del Presupuesto de Egresos a

que corresponda
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Articule 34 La cuantia del satano uniforme fyado en los términos del articulo antenor no

podra ser disminuido durante 1a vigencia del Presupuesto de Egresos a que corresponda

Articulo 40 En los dias de descanso obligatorio y en las vacaciones a que se refieren los

arliculos del 27 at 30, los i:aba;?dcres reatwan salano integro, cuando el salano se pague

por urndad de obra, se promediira el safano del dimo mes

Los trabajadores que preslen sus servicios durante el dia domingo, tendran derecho a un

pago adiciona! de un venficinco por ciento sobre el monto de su sueldo o salano de los

dias ordinanos de trabajo

Los Irabajadores que en los tépmines del articulo 30 de esta ley disfruten de uno o de los

penodos de diez que les cdrtesi_lcnda durante dichos penados

Ariculo 42 Los trabajadores tendran derecho a un agunalde anval que estard

comprendido en el Presupuest;:) de egresos, el cual deberd pagarse en un 50% a mas

tardar el 15 de enero, y que serd equivalente a 40 dias de salano cuando menos, sin

deduccién alguna El ejecutive federal dictard las normas consecuentes para fyar la

proporciones ¥ el pracedimuento para los pagos en caso de gue el trabajador hubere

prestade sus sevicios menos de un ano

CAPITULO IV

Ariculo 43. Son obligacionas de los titulares a que se reftere el articulo primero de esta

iy

t. Prefenr, en igualdad de conéicrones, de conoccimento, aptitudes y de antiguedad, a los
trabajadores sindicalizados r:especto de quienes no lo estuvieren

W Cumglir con todos los servicios de higiene y de prevencion de accidentes a que estan
abligados los patrones en general.

Las demas secciones nos hablz; de toda lo que nos deben de proporcionar como

8 Cubrir indemnizaciones por separacion injustificada.
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| Dar dhles instrumentos y malenales necesarios para ejecutar el trabajo convenido

& Cubrir [as aportaciones ‘que fnen ias leyes especiales para que los trabajadores reciban
los bensfictos de la segunﬂad y servicios sociales en atencion médica y quirdrgica,
farmacéulica y hospitalana, en su caso indemnizacidn por accidenies de trabajo,
enfermedades p:ofes;onates‘ y matermidad

m Jutilacion y pensidn por invahdez, vejez o muerte

| Asistencia médica y medw<inas para los familiares del trabajador en los &rminos de fa
ley del ISSSTE

® Esiableamiento de centros ;;ara vacaciones y para recuperacion, guarderias infanties y
de tiendas econémicas

W Establecinvento de escuefe{s de admmnistracion pablica en fas que se imparan los
cursgs necesanocs para los trabajadores

CAPITULC V

£ ardiculo 44 senala las obligaciones de los trabajadores

u Desempedfar sus labores con la intensidad, culdado y esmero apropiados, sujetandose

a la direccion de sus jefes y a las leyes y reglamentos respectivos

Observar buenas costumbres dentro del servicio

Cumplir con las obllgacmnes(que les impongan las condiciones generales de trabajo
Evitar la ejecucion de actos que pongan en peligro su seguridad y la de sus
companeros

Asisiir puntualmente a sus labores

No hacer propaganda de ninguna clase dentre de los edificios o en lugares de trabajo

Asistir a los institutos de capacitacion para mejorar su preparacion y eficiencia
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CAPITULO W

Ariculo 45 La suspens:dn temgoral de los efectos del nombramiento de un trabajador no
dignifica el cese del mismo.

CAPITULO VII

Arliculo 46 Ningln trabajador podra ser cesado sino por Justa causa En consecuencia el
aombrameento o designacion de los trabajadores solo dejara de surlir efectos sin

responsabilidad para los titulares de las dependencias por varias causas
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CAPITULO 4

DESARROLLO DEL CASO PRACTICO
Para integrar equipos de trabajo como alternativa de mejora en el desempeno del factor
humanga de un organisme del s:ector publico, se pone de manifiesto el conocimento de los
multhpes aptecedentes de la Administracion Padblica, para que cualgurer servidor plblico
conozea, y comprenda la situacidn de la misma
Hemos visto que para mtegra} un equipo se necesitan muchos factores determinantes
para que se de una buena integracién,
Esta integracidn la pueden proyectar desde el departamento de personal, proponiendo
una estructura con mayor eflcécla y eficiencia; puede ser aphcable aun con las personas
con 1as que contamos actualmente.
El objetivo del presente trabajd' es proponer aliernativas para que trabajen con calidad y
den mayores resultados, slimmnando siempre los desempefios nulos y desmotivantes
Para el desarrcllo de deteimina:das actividades se debe conocer al personal, tanto en sus
necesidades basicas como sus:expectativas dentro del orgamismo
51 nos apegamos a los defeches y obligaciones de la Ley de los Trabajadores al Servicio
tel Estado, conoceremos a lo q,ue podemos aspirar v a las oblgaciones a las que estamos
sujetos, esto con el fin de no salimos del marco y conducyr la integracién de nuestro
£quipo hacia el exto
£l obelwvo fundamental es infegrar equipos de trabajo, en pnmera nstancia, cen el
canccignento profundo de todos y cada uno de los integrantes de trabajo, que muchas
veces Hegan sin saber cuales son los objetivos del departamento o institucién, st se
tonocen los objetivos de entrada, el individuo proyectard sus propios objetivos teniendo

mas participacion y desarmallo.
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La comunicacion es un factor cietermlnante, pues solamente asi se sabrd con que gente
se asla trabajando, una vez que se iene a las personas sa les da conflanza, se les ayuda
a conocer sus expectativas en el departamento asignado o los motivos gue tienen, come
sus proyecoiones, se les informa de fas labores gue Hevaran a cabo

tJna inlegracion correcta se lograra si el ider del equipo esta consciente de estos puntos,
que comprenda a sus integrantés onentandolos para la gjecucion de sus actividades, esto
ros permibtird |ograr eficiencia én e! factor humano, hay que tener muy en cuenta que el
tactor humano es el mas impoertante, por el que se llevan a cabo todas las actividades del
gais y def mundo, s1 et factor humano no esta lo suficientemente motivade a frabajar con
objelivos claros, serg siempre un factor no tan humano, trabgjando solo para satisfacer
sus necesdades econdmicas.

En fa empresa piblca es donde deberia imperar el mejor desempeno de las personas,
pues el Gobterno es el poder dé un pais, s1 se tormnara en cuenta el factor humano como o
que es, otro seria el desarrﬁl!o de los paises iercermundistas

En los paises avanzados se da mucho la integracion, se hacen mesas redondas, se hace
analsis de la situacion actual, y se busca la altermativa de solucion mas adecuada, esto
les ha dadc mejor desempedio @n sus labores

También hay que tener la capaqdad de resolver problemas que se presenten en nuestro

equipo, sin tener sentimientos molestos y agresivos, de ésta manera s logra tener

una administracién de recursos humanos con calidad y excelencia
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4.1 EJERCICIO DEL LIDERAZGO

OBSERVACION Y DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICC 1

En el tempo que llevo laborando en fa Admimstracién Piblica, he observado ciertos
acontecimientos desfavorables en un Departamento del sector publico, en donde no
existe el lderazgo que sé negesila para frabajar con calidad, todas las actvidades las
designan “al vapor', sin instrugccionas precisas, en donde el que lleva la de perder es el
personal Con menos jerarguia, pues se le culpa por asunios que i siquiera estan al
alcance de su conocimiento, el " Jefe®, que en este caso no se le puede llamar de otra
fmanera, solo se mita a dar ordenes, sin conocer el objetivo de cada persona, ni de sus
actividades,

Este Jefe solo ve a su equipo a las personas que &l designo, ¢ sea, a los niveles medios;
o toma en cuenta a las personas que se encontraban frabajando anteriormente a la
#egada de éste y tampoco se les toma en cuenta en juntas, en donde se plantean los

procediumientos de trabajo ¢ cambios repentinos de funciones

E! liger es la persona responsable dsl equipo, esta persona debe de conocer a todos los
wtegrantes, asi como sus actividades, es el controlador es el que toma las decisiones,
para que se de una buena integracién de nuestro equipe, los miembros y el hder deben de
compartr la respensabiiidad de la toma de decisiones

El ider debe tener en mente ayvdar a las personas a establecer sus metas y alcanzar sus
objetivos, debe de ayudar a lds personas a encontrar sus objefivos y de analizar el
desempeno de las funciones de todos

S un equipo ttene un buen bder, se llegara a obtener mejores resultados




Debe de dar atencion no selo a los integrantes del equipo, también con todas las
personas internas como extemas
Para que se de ia atencidn héy que saber escuchar, de ahi el analisis de la comunicacién

correcta

Un detalie de mucha importaricia es dar confianza, asi como tenerla, que se conozca hacia
donde se va, y saber de tonde venimos,
El hder hene que ayudar a la gente a conocer su rol, crear auto estima

Un equpo trabaja mucho mejor s1 se les reconoce sus actvidades que realzan, esto

genera conftanza en los-miembros los cuales encuentran los motives de su participacion

en el squipd

4.2 TECNICAS DE DINAMICAS DE EQUIPOS

La técmcas de dinamicas de equipos, las llamamaos asi por la diferencia que se maneja en
el punto 2 5 de Conceptos de Equipo ¥ Grupo.

Las lécnicas nos siven para:hacer que las personas se integren y se comuniguen mas
unas con oiras, logrande asi mejor desarrollo

Fara implantar la ccmumcacijén y participacion entre los integrantes del equipo es
necesano [a aplicacién de lad técnicas, ésto para tograr mayor integracion en el mismo
agquipo. ‘

.DIAGNOSTICO 2

De iguat manera se observa flue no tenen moativos especificos, en el Departamento de
referencia, las personas involucradas solo trabajan porque no han tenido ofra
oportunidad en otro lada, o porque henen mucha necesidad econémica, ne les interesa lo

que hacen los demas compaiieros, ven su actividad fuera de reconoccimientos, no se
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motivan & desarrollar sus capacidades, creen que si extenonzan ideas serdn tachados de
ridiculos o locos

£l Jefe noles daila oportum&ad de sugenr nada, solo se mita a perdirles el trabajo o les
habla de asuntos urgentes sin tomar en cuenta sus opiiones. Se nota que estamos
hablande de un grupo de tfabajo y no de un equipo, que es lo que la organizacion
nacesila

Tenemos para este caso una técnica de motivacion, fa cual nos da una alternativa para
integrar nuestro equipo

4 2.1 TECNICA DE MOTWACION

REFORZAMIENTO POSITIVO PARA LOS PARTICIPANTES

Objetivo. Demostrar que el reforzameento positive aumenta la probabilidad de que vuelva a
aparecer un compertamiento dado

Procedimienio

La teoria del reforzamiento expresa que si un comportarmiento dado va seguido por una
consecuencra positiva, la freci.xencia de ese comportamiento aumentara en un future La
persena que dinge ia sesiér} debe fener la certeza de que las consecuencias sean
positivas para el receptor.

Joel Welden ha perfeccionado este proceso en sus “presentaciones” motivacionales ¥
oiros instructores pueden aprévechar esas técnicas Welden ulibza etiquetas adhenbles a
prasidn que llevan impresa una feyenda de “Puedo, porque quiero” Con esta frase ¥
despuas de ver los premios diversos que pueden recibir al mostrar un comportamiente
adecuado, los participantes dnéfrutan con este ejeraicio y actdan en consecuencia Cuando
alguna persona hace algun comentano atinado o hace reir a los presentes con alguna
ocurrencia, Weldon lo refuerzd con un *Si puedc” y el resto del grupo tratard con ahinco

de obtener sus “ St puedo”.
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En general, la clave estd en

1 Determinar algo que tenga interés para los asistentes

2 Informe al grupo de las recompensas disponibles,(ya sea al principio de fa sesion o
después de que ocuria el primer comportamiento deseado)

3 Otorgue los premios con liberalidad, pero sujeto a condiciones

Malenates requeridos

Reforzadores seleccionados con antelacion, {por ejemplo, juguetes con un slogan tmpreso

como gorras deportivas, playeras, etiquetas adhenbles para las defensas de un automovil,

polelos para algin espectécult;. dinero en efachivo)

Tiempo aproximado reguerido

Menos de 5 minutes para introducic el ejercicio, tiempo minmo en el transcurso de la

Sesion.

Fuente

Joe! H Weldon, Scottscale, Arizona

DIAGNOSTICO 3

En el departamento no hay comunicacién, solo existe la comunicacion necesaria como

m Cuando el Jefe se dirige al subalterno. *Ya esta listo el reporte”, ésto nos hace pensar
que ya se dieron 1as instrucciones correctas, pero resulla que el reporte necesita varias
cosas que el Jefe tene en su poder como antecedentes, borradores, ejemplos, el
objetivo del reporte, efc, es un como, porque, cuando, donde, que, preguntas que
deben ser contestadas al subalterno, ya que muchas veces no tiene conocimienta de
todo, o solo de un 20% 6 40% del asunte Si el Jefe diera a conocer todos estos
cusstionamientos con la comunicacidn abierta y adecuada, estableciendo confianza,

olro sena el resultado de lo solicitado, y s1 a eso le agregamos la falta de tempo,

tenemos contestaciones como




" No {eago listo el reporte, pues no conozco los antecedentes, y también desconozco de
que se trala ef trabajo, por ellé no lo pude realizar”

Guando un Jefe conoce al supalterno, en cuante a su estado de animo, su caracter, su
forma de ser, la comunicacion’sera mas atinada, en este sentide,  se "rompe el hielo” se
logran muchas cosas, como el concamiento de la persona con la que laboramos, la
tecnica siguiente nos habla de eso

4 2 2 TECNICA DE COMUNICACION

“VAMOS A HABLARNOS®

Objebvo “Romper el hiela”, en un equipo de personas que no se conocen o solo lustrar e!
empleo de los gestos vy lo naturales que son esos gestos en la comunicacién verbal Con
esle gjercicio también se puede demostrar que la comunicacon verbal puede ser torpe
cuando se prohiben los gestos o acciones sin palabras

Procedimiento .

Digale a! equipo que los sigmentes minutos se dedicard a una actividad sencilla en la cual
volverd el rostro hacia una persona que esté sentada cerca y solo hablaran durante 2 0 3
minutos El tema carece de importancia, usted solo desea que las dos personas de un
grupo conversen con ofras unds cuantos minutos.

Despuds de 2 & 3 minulos, pida que se detengan y digan a sus compareros lo que
nclaron en el comporlamter:to‘ no verbal de los demas, por glemplo, una persona estuvo
jugueteando con un lapiz o estaba tambonleande los dedos sin cesar, etc Después de
haber identificado estos gestes, reconozca que la mayor parte de las personas hacen
estos mowimentos en forma inconscients

Después de que cada persona haya recthido una “ critica” de su compariero, diga al grupo

que reanude sus conversac;onbs, pero ahora deben hacer un esfuerzo consclente para no
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hacer ningin movirmento, ex;beplo hablar Haga que continllen sus conversaciones otros 2

0 3 minulos

Esla técnica nos ayuda & conocer mejor a las personas £on las que contamos en nuestro

medio de irabajo, porque muchas de las ocasiones no sabemos cuales son las maneras

de pensar de las persohas, isus inquetudes, sus necesidades y opimiones, al conocer a

una persona ya se sabe que es lo gue le agrada, lo que nc y asi mismo lo que necesita

para rabajar

MAGNOSTICO 4

Asi come Ja manera de comunicarse es necesana para la integracion de un equipo de

trabao, también *Saber escuchar’ es también una forma de ewitar confiictos ¥y

complicaciones en nuestras labores

En el Departamento de referéncia. se da la siguiente situacién-

N Emilio Zapata necesita qu;‘} Juamta de la Torre le de unos formatos perfectamente bien
sequisitados del personal de la insttucidn, pero resulta que Juamta tiene un problera,
una persona se negd rotundamente a llegar estos formatos, pues considera que tal
trarmte no es necesanio y que le generaria un problema posterior, esto por situaciones
razonables y personales, .guanlta le trata de explicar a la persona cual es la stuacién y
ia importancta de llenar los formatos, de lo cuatl no queda muy satisfecha, Juanita va
con Emilio vy le explica fa siluaC|én, pero éste no la escucha y se molesta pues todos los
formatos tenian que ser’entregados desde dias antencres, en varos intentos de
explicare las razones que e llevaron a la persona a negarse, pero Emilic no toma en
cuanta la necesidad y opinidn de ia tercera persona

Juanita al ver esta situacion, strala de convencer a la persona por su cuenta debide a que

Emilio no le dio importancia al asunto, por estar atendiende olras cosas que el Jefe

inmedsato le pedia
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Ei resultado fue que Juandd tratd a su modo resolver este problema, pero con pocas
bases, y con paca experiencia, la cual Emilio tiene, s1 &1 le hubiera escuchado, tan solo si
'e hubiera puesto atencién un 50% de su explicacién, se hubiera dado a2 integracidn, la
camunicacion eficiente, generando un resultado o selucion eficaz

También, asi como este caso, se dan muchos en el Departamento, por ello que tiene
problemas tanto en el desempenc del personal, como de la presentacién de resultados, y
sobre tedo que el servicio y I3 1magen son detenorados

Otro detalle que desfavorece el no saber escuchar es

Cuando Juanita de la Torre quiere comuntcarse con Emilio, este la mira pero no entiende
o que dice o le incomoda 5;1 forma de explicar, generando desconfanza a ésta, el se
voltea y sigue revisande o leyendo otras cosas, e incluso le da la espalda o se va
. desinteresade del asunto.

Esto de saber escuchar es poner atencién, quiere decir mirar y escuchar a la persona de
frente para generar confianza y desenvolvimiento en la comunicacién

De ahi ésfa técnica * Ejerticio de saber escuchar”, como alternativa para evitar confiictos

EJERCICIO DE SABER ESCUCHAR

Objetivo Demostrar que la mayor parte de los adultos solo prestan un 25% de atencian a
o que oyen

Procedimiento. Agrupe a todo# los miembros del grupo v leales cualquier parrafo del tema
gue desee Cuando termine, ;.iolo vera caras de aburmmiento o de desinterés, Sague un
bilete de buena denominac:c';n y digales "Voy a hacer algunas preguntas respecto al
ariculo que acaban de oir, y quien las conteste todas se gana este billete Lea 8 a 10
preguntas que ya haya preparéldo. ( por ejemplo, nombres, fechas, lugares, etc) Con toda

seguridad ni una sola persona podra cantestar todas {as preguntas en forma correcta
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Matersates requeridos

Cualquier arliculo de prensa que incluya datos o hechos

Tiempe aproximado requerido.

De 5 a 10 minutos

Comentano- Existen guias para saber escuchar como son

1

2

g
9

10 Aproveche ta velocidad de los pensamientos (Newtrom, 1985)

Encontrar un tema de inerés

Juzgar el contenido, no la exposicién
Demorar la evaluacién

Escuchar s1 surgen deas

Ser fiexible

Hacer un esfuerza por escuchar
Resislir las distracciones’

Ejercntar ia mente

Tenga una mente receptiva

En el momento que sepamps escuchar, muchas de los conflictos en el trabajo serdn en

menor cantidad, pues siempre se piensa que se da la informacidn correcta y completa, sin

embargo esto no es asi.

L

Estas son técnicas muy sencillas de emplear y ublbzar, las cuales pueden ser ayudarnos

para integrar nuestro equifc de frabajo, teniendo entonces un equipc de trabajo, con

eslructura, con mejor comunicacion y desarrollo
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Eslas técnicas las debe de utihzar el lider del equipe, de esta manera se puede oblener
una ntegracién, calidad en los resultados, y mejoramiento  para cualquier ambito de

trabaja

Es necesano aclarar que estas técrucas son aplicables al ingreso o cuando se integra un
equipo por pnmera vez, en el caso de los equipos que ya estaban esfructurados e
integrados, no se tiene que aplicar estas téerucas, st no que se intenta establecer estos
pasos de una manera no tan decta como se plantea

£n la medida de que se implementen conductas positivas, se fiene buencs desempefios

finales en las {abores del equipo
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CONCLUSIONES

Toda empresa publica requiere una reorganizacion, tanio en sus funciones, como en la
seleccion de personal, 55 se aplcan los conceplos, que se explican en el presente trabajo
tendremos la posibiidad de mejorar nuestra actwidad administrativa, hay que prever desde
el wcio la integracion dé un equipo, hay que conccer las alternatvas de mejor
desempeno, para trabajar con mejores resultadoes, conocer a todos y cada uno de los
integrantes del equipo.

tos recursos humanos son muy complejos, pero st tenemos los conocimientos de
psicologia, sociclogia y administracion, podremos tener alternatvas para tratar con las
personas, todo ser humano si es tratado con amabilidad y educacidn, tendremos a cambio,
(st no todo), parte de lo que damos

En recursos humanos debeiznos tener personal con caracteristicas bien dotadas de servicio
al personal, sl se liene esto, defintivamente no contar con personas que se molestan
cuando se les pide ayutia p6r algtn tramite ¢ asunta

La comumcacion debe de ser abterta, saber escuchar a las personas, tener paciencia y
atencibn para con todos; esa es fa mision del personal de recursos humanos, el que vea el
benseficio del rabajador ayudande a encontrar [os objetivos personales y organizacionales

S1 se fienen todos estos elgmentos, ef factor humano sera ennquecido y valorado como
debe de ser

“Calidad y calidez en el servicio que el servitor piblico debe dar a la comumdad”
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