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¢, Qué es dificll
en este mundo?




2, Y qué es facil?

Yurko
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“| keep six honest serving men.
They taught me all | knew.

These names are WHAT and WHY and
WHEN

And HOW and WHERE and WHO".
Redyard Kipling

Yurko
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Objetivo general; formar “nuevos

gerentes”

rko
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Tres brechas del mundo de negocios:

Lo que el cliente esperaba y lo que
recibia.

Lo que decian y lo que, en realidad,
hacian los directivos.

Lo gue los empleados debian hacery
lo que, en realidad, hacian.

Yurko
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* Comprender
* Aceptar
* Interiorizar
* Compartir
* Aplicar

Yurko
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“Es... Imposible crear un
desempeno casi perfecto
con solo ensenar a alguien
una nueva destreza’.

Marcus Buckingham y Donald Clifton,
Ahora, descubra sus fortalezas.

Yurko
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Conocimientos

. Habitos

Destrezas

Yurko
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Las destrezas determinan su
capacidad para hacer algo,
mientras que los habitos
revelan algo mas importante:
cuan bieny con-cuan
frecuencia puede hacerlo.

Yurko
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Conocimiento — conocer
Destrezas — saber
Actitud - querer
Habitos - hacer
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Algunas funciones del administrador del proyecto:

 Es el estratega gue crea un sentido de direccion
para usar los recursos del proyecto.

« Eselnegociador que obtiene los recursos para
apoyar el proyecto.

Es el organizador que impulsa al equipo a actuar
como punto focal para la administracion del
proyecto.

« Es ellider que recluta y vigila la planeacion y
aplicacion de los recursos para apoyar el proyecto.
David Cleland y Lewis Ireland.

Manual portétil de administrador de proyectos.
Yurko
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Algunas funciones del administrador del proyecto:

Es el maestro que aconseja y sugiere a los integrantes
del equipo del proyecto.

Es un estimulador enla creacion de un ambiente que
produzca el mejor rendimiento del equipo del proyecto.

El es un contralor qgue mantiene vigilada la eficacia con la
gue se usan los recursos para apoyar los objetivos del
proyecto.

Es un diplomatico que establece y mantiene alianzas con
los beneficiarios del proyecto con el fin de obtener su
apoyo para los propositos del éste.
David Cleland y Lewis Ireland.
Manua¢£|%rtétil de administrador de proyectos.
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Las habilidades esenciales desde el punto de vista
de varias companias entre 50 de las de la revista
Fortune:

Administracion del cambio
Conocimiento de si‘ mismo
Establecimiento de planes
Vision clara

Inspiracion

Agilidad estratégica
Agrupar a la gente a su alrededor
Correr riesgos

Marcys, Buckingham y Curt Coffman.
Primero, rompa todas las reglas.



5 4 l-\' ~
UC I ﬁﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Las habilidades esenciales desde el punto de
vista de varias companias entre 50 de las de
la revista Fortune:

e Asumir el control

e Practicas empresariales

 QOrientacion hacia los resultados

« Manejo de la diversidad

e Perspectiva amplia

e Calma en situaciones dificiles

« Sensibilidad interpersonal
Marcus Buckingham y Curt Coffman.

Primett¢ rompa todas las reglas.




Tres verbos mas:

PENSAR
SENTIR
ACTUAR
(PE.S.A)

Yurko
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University for Inten

Lo que piensas,
lo que sientes,

ES LO QUE ERES.

»-

lo_ que actuas,

Yurko
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Grandes verdades sobre el
desarrollo de sistemas de
gerenciamiento

Yurko
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No establezca plazos demasiado
audaces

un plazo es un plazo !

Yurko



La
estructura
jerdrquica
tradicional
ESESTAY
no otra, no
importa lo
que le digan

Yurko
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Preste atencion a las
senales del mercado

FELICHEN

S

B

A veces son obvias

Yurko



Sus clientes deben sentirse
identificados con el producto

sabe cual
es el mio?

Yurko



Zooperation

Lo que es bueno para un cliente
puede no serlo para otro

Yurko



Nada puede detener la

automatizacion

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa

edad media

edad moderna

edad d; l; infnrmatlca !

Yurko
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Sea innovador;
aproveche las oportunidades
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Escoja la herramienta mas
adecuada para cada situacion
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Soluciones técnicas no siempre
pueden ser |mp|emen’radas

"IIF - e 1™ I" 1'! u-"'
igual sigo sin &

E,;M C -—> 1‘ 3 f5 7272 entender a las

mujeres

|'I_~
1R

<

Yurko



Zooperation

La ayuda on-line puede ser 0til
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Enfermera: conectese a internet, vaya a
www.cirugia.com y haga click en el icono
"que hacer cuando esta totalmente perdido"

Yurko



Pero no crea en todo lo que
ve en la Internet

Lo bueno de Internet es que
nadie sabe que eres un cachorro..

Yurko



Zooperation

Prevision y realizacion no
siempre salen como lo planeado

: p— .: -
vamos, vamos... | #
no podemos errar todas..,

5
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El uso de
soluciones
tecnoldgicas ()
es inevitable BRI

Yurko
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Acostimbrese a trabajar
bajo presion

Yurko



Vaya
siempre
hasta el

final

Yurko



Gerencias:
Corporativa
nstitucional o empresarial
De produccion
De mercadeo y ventas
~Inanciera
De personal
De informatica
De investigacion y desarrollo
De proyectos

Yurko
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Conocimientos y destrezas de un

gerente corporativo:

Credo del negocio.
Prondstico a largo plazo.
Objetivos corporativos.
Planeacion estrategica.
Desarrollo organizacional.
Informatica.
Administracion...

Yurko



Conocimientos y
destrezas de un
gerente de mercadeo
y ventas:

Mercadeo
Ventas.
Distribucion.
Productos.
Precios.
Publicidad.
Clientes.
Informatica.
Administracion...

Yurko

Conocimientos y
destrezas de un
gerente de
produccion:

Operaciones y
manufactura.

Materiales.
Proveedores.
Control de calidad.
Distribucion.
Mercadotecnia.
Informatica.

Administracion...
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Conocimientos 'y Conocimientos y destrezas
destrezas de un
gerente financiero:

« Contabilidad.

« Balance general.

» Finanzasy
financiamiento.

e  (Costos.

de un gerente de
iInvestigacion
y desarrollo:

Ciencia gerencial.

Nuevas tendencias en tecnologia.

* Presupuesto. Produccion.
* Informatica. Mercadotecnia.
e Administracion...
Ventas.
Informatica.

Administracion...
Yurko



Conocimientos y
destrezas de un
gerente de personal:

o« Gestidon de recursos
humanos.

e Seleccion.
 Reclutamiento.

e Planilla.
e« Evaluacion de
desempefio.

* Desarrollo humano y
organizacional.

e |Informatica.
e Administracion...

Yurko

Conocimientos y
destrezas de un
gerente de informatica:

Desarrollo de tecnologia.
Hardware.

Software.

Orgware.

Administracion...



Conocimientos y destrezas de un
gerente de proyectos:

Principios de AP.
Contexto de AP.

Procesos en AP.

— Iniciacion de proyectos.

— Planificacion de proyectos.

— Direccidn-ejecucion de proyectos.
— Control de proyectos.

— Cierre de proyectos.

Administracion de areas de conocimiento.
Informatica.

Yurko
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¢, Qué tienen en comun todas
estas gerencias?

¢, Qué deben tener mas en
comun estas gerencias?

Yurko
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“La administracion siempre ha
estado plagada por modas,
gurus y demagogos. Pero
nunca antes hubo un
volumen tan grande de

nuevos enfoques”.
Edward Lawler

Yurko
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Conocimientos y destrezas de un

gerente moderno:

e Organizaciones inteligentes.
e Downsizing y rightsizing.

o Administracion de calidad total y del sistema
1ISO.

« Benchmarking.

* Reingenieria.

« Qutsourcing e insourcing.
* Planeacion estrategica...

Yurko
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Las cinco mentalidades de un
gerente segun Jonathan
Gosling y Henry Mintzberg

pacmamsses
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Gerenclando el ser:

Para |la reflexion, el sujeto es el ser;
no puede haber percepcion sin
autoconocimiento.

Yurko



University for Inten

Gerenclando las relaciones:

La colaboracion considera al sujeto
mas alla del ser, del interior de la red
de relaciones del gerente.

Yurko
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Gerenciando organizacion:

El analisis va un paso mas alla, a la
organizacion; las organizaciones.
dependen de |la descomposicion

sistematica de actividades.

Yurko



5 # l-\' ~
UC I ﬁi"
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Gerenclando el contexto:

Mas alla de la organizacion reside |lo
gue consideramos el sujeto de Ila
mentalidad  mundana, ' conocido
como contexto - los mundos entorno
a la organizacion.

Yurko
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Gerenciando el cambio:

La mentalidad de la accion aproxima
todo a través del proceso del cambio

— en el ser, las relaciones, la
organizaciony el contexto.

Yurko



¢analizemos?

UCI@G™

Proceso de cambio efectivo

Insatisfaccion
Razones para cambiar

Resultados
esperados

Provoca

gue generan

Nueva vision

Agentes
del cambio

Yurko

realizado
por medio de
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“Cualgquier cambio exitoso require de un
agente triunfador. La historia esta llena de
agentes del cambio gue fueron
asesinados por los individuos a los que
trataban a ayudar”.

Robert Graham y Randall Englund. Administracion de
proyectos exitosos. Prentice Hall Hispanoamericana,
Mexico, 1999, p.27.

Yurko
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“La gente no resiste al
camblo, resiste a ser

cambiada”.
Borwick, 1962
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“Cada uno de nosotros debe ser
responsable de su propio

cambio de conducta”.

Douglas Smith.
El cambio esta en tus manos.
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Gerencla =

Administracion +
Liderazgo



Administracion
y Liderazgo



Universidad para la Cooperacién Internacional

University for International Cooperation

ADMINISTRACION

Yurko



Elementos clave de administracion:

Prevision

Planeacion

Organizacion

Ejecucion

Direccion

Control
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PREVISION

La prevision responde a la pregunta:
cQué se puede hacer?

En ella se determina |lo gue se desea
hacer, se investiga su factibilitad y se
evalUan las condiciones que habran de
encontrarse para determinar un curso de

accion.

Yurko
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PLANEACION

La planeacion responde a la pregunta:

¢ Qué sevaa hacer?

En ella se determina el curso de accion que
se debera sequir, fijando los principios para
la actuacion, la secuencia de lo que se va

arealizary el tiempo.

Yurko
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ORGANIZACION

La organizacion responde a la pregunta:
¢ Como se va a hacer?

En-el se estructuran lasrelaciones entre

jerarquias, funciones y obligaciones, para
el mas adecuado funcionamiento y

rendimiento de la empresa o del proyecto.

Yurko
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EJECUCION

ES un proceso
de la realizacion de/las tareas,
y se reflere principalmente

a las personas con las que debe
contarse.

Yurko



UC I G:“’
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

DIRECCION

La direccion responde a la necesidad de
verificar gue se realicen las acciones.

Se impulsa, coordinay vigila las
actividades de cada miembro y grupo,

para gue en conjunto se lleven a cabo
efectivamente los planes senalados.

Yurko
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CONTROL

El control investiga
;Como se harealizado?

Se establecen sistemas que permiten
comprobar y medir los resultados obtenidos,
verificando si se ha obtenido en tiempo y en
cantidad |0 que se esperaba, de lo contrario
tomar las medidas correctivas necesarias.

Yurko
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Elementos claves de la administracion:

revisio

Direccion

Yurko
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“Dirngir es jugar;
pero al ajedrez,

no a la ruleta”.
Joan Ginebra

Yurko
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¢, Queée dirigimos?

Yurko
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Sistema empresarial:

S = E+P+R



5 # l-\' ~
UC I ﬁi"
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Sistema empresarial

Sistema = Estructura
+ Procesos
+ Relaciones

Yurko
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Estructura

Yurko
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Procesos

Yurko
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I t I |

---De Subordinacion
---De Dependencia
---De Responsabilidad
---Interpersonales

Yurko
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ESTRUCTURA
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DIRECCION

Yurko
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¢, Qué dirigimos?

Las personas
y relaciones entre ellas.
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“No Importa cuanta experiencia o
conocimiento posea un ejecutivo; Sl no
puede alcanzar-resultados con’las
personas, carece de valor”.

Paul Getty

“*No importa cuanto trabajo pueda hacer,
ni cuan atractiva sea su personalidad, no
podra llegar muy lejos en los negocios si
no puede trabajar con otros”.

John Cralig

Yurko
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¢, Como dirigimos?

Yurko
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Dos enfoques extremos de la direccion de
las relaciones interpersonales

Robert Green Stephen Covey

Los Siete Habitos de la
Gente Altamente
Efectiva

Las 48
Leyes de Poder

Yurko
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Robert Green

Las 48 Leyes de Poder



5 4 l-\' ~
UC I @ﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Ley No.2

Nunca confie demasiado en sus amigos, aprenda a utilizar a
Sus enemigos

Desconfie de los amigos, suelen ser los primeros en
traicionarlo, ya que caen facilmente presa de la envidia.
Tambien suelen convertirse en irrespetuosos y tiranos. En
cambio, emplee a quien haya sido su enemigo, y le sera mas
leal gue un amigo, ya que debera hacer mayores esfuerzos
por demostrar su adhesion. Lo cierto es que usted debe
temer mas a sus amigos gue a sus enemigos. Si no tiene
enemigos, busque la forma de crearselos.

Yurko
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Ley No.3
Disimule sus intenciones

Desconcierte a la gente y mantengala en la mayor
ignorancia posible, sin revelar nunca el proposito de sus
acciones. Sino tienen la menor idea de qué es lo que usted
quiere lograr, les resultara imposible preparar una defensa.
Conduzcalos por el camino de las falsas suposiciones,
envuélvalos en una nube de humo y vera que, cuando al
final caigan enla cuenta de las verdaderas intenciones de
usted, ya sera tarde para ellos.

Yurko
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Ley No.7
Logre que otros trabajen por usted, pero no deje nunca de
llevarse los laureles

Utilice la inteligencia, los conocimientos y el trabajo
fisico de otros para promover su propia causa. Ese tipo
de ayuda no solo le permitira ahorrar mucho tiempo y
energia, sino que le conferira un aura divina de rapidez
y eficiencia. A la larga, sus colaboradores seran
olvidados y todos lo recordaran a usted. Nunca hagalo
gue otros pueden hacer por usted.

Yurko
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Los Siete Habitos de la Gente Altamente
Efectiva:

1. Ser proactivo. El habito de la vision personal.
2. Comenzar con el fin en la mente. El habito del
liderazgo personal.
3. Poner primero lo primero. El habito de la
administracion personal.
4. Pensar ganar-ganar. El habito del liderazgo
Interpersonal.
5. Buscar primero entender luego ser entendido. El
habito de la comunicacion empatica.
6. Sinergizar. El habito de la cooperacion creativa.

7. Afilar la sierra. El habito de renovacion.
Yurko
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Credo

Equipos
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Lideres




UCIﬁ:
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Credo

Autoconciencia
y autoconocimiento.
Principios
fundamentales
de lavida
y trabajo

Equipos Lideres

Yurko
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AUTOCONCIENCIA'Y
AUTOCONOCIMIENTO

Yurko



Tres aspectos basicos del conocimiento
de uno mismo segun Daniel Goleman:
1. Conciencia emocional.

2. Autoevaluacion precisa.
3. Conflanza a uno mismo.

Yurko
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1. Conciencia emocional:

reconocer las propias emociones y sus
efectos sobre el desempeno.

Yurko




2. Autoevaluacion precisa:

conocer los propios
recursos interiores,
habilidades y limites.

Yurko
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3. Confianza en
UuNnoO MISMo:

fuerte sentido de lo que

valemos y de nuestras
capacitades.

Yurko
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“El autodescubrimiento es aprender
sobre nosotros mismos a fin de

aprovechar lo gue somos”.

Marcus Buckingham y Curt Coffman.
Primero, rompa todas las reglas

Yurko
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Credo

Autoconciencia
y autoconocimiento.
Principios
fundamentales
de lavida
y trabajo

Equipos Lideres

Yurko
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PRINCIPIOS

Yurko
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“Da un pescado a un hombre
y lo alimentaras por un dia;
ensenale a pescar
y lo alimentaras
por toda la vida”.

Lao-Tse

Yurko
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“En cuando se intentan aplicarlas al area que
representa el mayor reto para la
administracion, es decir, las relaciones
humanas, que las técnicas fallan”.

Es importante tener “la capacidad de enfrentar
cada situacion armado no con una bataria de
técnicas, sino con amplitud de criterio. Los
mejores administradores trascienden la
técnica”.

Richard Farson.

Administracion de lo absurdo.

Las paradojas de liderazgo
Yurké
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“Considere la diferencia gque existe entre
seduccion y romance. Se requiere tecnica
para llevar a cabo la primera, pero la técnica
resulta inutil en el romance... Si sabe lo gue
Implica tener un romance, entonces no se
trata de un romance, sino de una seduccion.
No saber como hacerlo es lo que lo hace un
romance”.

Richard Farson.
Administracion de lo absurdo.
vik@as paradojas de liderazgo
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“Los prlnC|p|os correctos son como

brujulas: siempre senalan el camino™.
Stephen Covey

“Cuando se tienen principios, las acciones
pueden cambiar, pero el rumbo general
y la concentracion se mantienen claros”.

Dave Ulrich y otros.
Liderazgo basado en resultados

Yurko
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Bienvenido a Nordstrom

Estamos muy complacidos de contar con usted en
nuestra empresa.

Nuestro objetivo nimero uno es proporcionar a los
clientes un servicio extraordinario.

Fijese metas personales y profesionales elevadas.

Tenemos gran confianza en su capacidad para
lograrlas.

Reglas de Nordstrom:
Regla # 1 - Use su,mejor criterio en cualquier
situacion.
No hay mas reglas que esta.

Yurko



Sephen Covey

Los 7 habitos de la gente altamente efectiva
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Siete habitos de la gente altamente efectiva
P M T ™ ™ ™ ™S S B e e wm o

SER PROACTIVO
HABITO 1 El habito de la Visidn
Personal

Principio basico:
Las personas son responsables de sus
propias elecciones y tienen la libertad

de eleqir. b
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Siete habitos de la gente altamente efectiva
P M T ™ ™ ™ ™S S B e e wm o

COMENZAR CON EL FIN
HABITO 2 EN LA MENTE

El habito del Liderazgo
Personal

Principio basico:
La creacion mental precede a la creacion
fisica.

Yurko
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Siete habitos de la gente altamente efectiva
P T ™ ™ ™ ™S ™S B A B e " movn

PONER PRIMERO LO
JY:NekP PRIMERO

El habito de la Administracion
Personal

Principio basico:
La efectividad requiere equilibrar relaciones
Importantes, roles y actividades.

Yurko
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Siete habitos de la gente altamente efectiva
P M T ™ ™ ™ ™S S B e e wm o

PENSAR GANAR-GANAR
HABITO 4 El habito del Liderazgo
Interpersonal

Principio basico:
Las relaciones efectivas y duraderas
requieren de beneficio mutuo.

Yurko
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Siete habitos de la gente altamente efectiva
P T M M ™ ™ ™E B A B e Em Oyl

BUSCAR PRIMERO ENTENDER
HABITO 5 LUEGO SER ENTENDIDO

El habito de la Comunicacion
Empatica

Principio basico:
El diaghdstico debe preceder a la prescripcion.

La comprension llega por medio de escuchar
y expresar. Yurké
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Siete habitos de la gente altamente efectiva
P M T ™ ™ ™ ™S S B e e wm o

SINERGIZAR
HABITO 6 El habito de la Cooperacion
Creativa

Principio basico:
El todo (sinérgico) es mayor que la suma de
sus partes.

Yurko
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Siete habitos de la gente altamente efectiva
P M M ™ ™ ™ ™S S B B e s wmon

AFILAR LA SIERRA
HABITO 7 El habito de la Renovacién

Principio-basico:
La produccion (resultados) requiere el
desarrollo de la capacidad de produccion
(recursos).

Yurko
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Principios de sentido comun segun Fergus
O’ Connel:

 Muchas cosas son sencillas. KISS: Keep It
Simple, Stupid.

e Saber lo que intentamos hacer.

e Siempre hay una secuencia de acontecimientos.

 Las cosas no se hacen si nadie las hace.

« Las cosas nunca salen como lo espera, las
sorpresas aparecen siempre.

urkoé



5 4 l-\' ~
UC I @ﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

La destreza fundamental
de un gerente:
dirigir segun los

principios y valores
de la persona integra.

Ser integro significa integrarnos con
los principios.

Yurko
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“El' dominio de integridad se
reduce a tres cosas: ser
autentico con uno mismo,
ser autentico con los demas
y hacer lo que hemos dicho

gue hariamos’”.
Gay Hendricks y Kate Ludeman.
La nueva mistica empresarial

Yurko
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APTITUD |

Persona Persona
Capacidad (e integra
para actuar
con otra
manera Persona

disponible
Disposicion para actuar ACTITUD

con otra manea
Yurko6



NO mascara, Sino
“mas cara”.

Yurko
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Credo

Autoconciencia
y autoconocimiento.
Principios
fundamentales
de lavida
y trabajo

Equipos Lideres

Yurko
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University for Imternational Cooperation

CREDO

Yurko



University for Inten

¢, Que es “credo”

(personal, o del negocio,
o de la organizacion,

0 del proyecto)?
ldeas rectoras:
VALORES,
VISION,
MISION.

Yurko
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“Creo que lo importante es que las
empresas encuentren formas de
decirse a si mismas y al mundo gue las
rodea: “Esto lo que somos, esto lo que
hacemos y este es el lugar hacia el cual
nos dirigimos”.
Peter Scholtes.
Como liderar: manual practico

Yurko
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“En gran medida nuestros sistemas de
valores expresan quiénes somos. Los
sistemas de valores son los filtros de
percepcion que determinan nuestra
vision del mundo y orientan nuestro
comportamiento”.

J. Davidson Frame.
La direccion de proyectos en las organisaciones

Yurko
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Universidad para la Cooperacién Internacional

University for International Cooperation

Nuestros
Valores

Yurko
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Valor:

“Aquello por lo gue algo es digno de
Interés”
Diccionario Enciclopédico

Yurko



Valorar:

“Senalar precio de una cosa’
Diccionario Enciclopédico

Yurko
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Nuestros valores morales

Valor: “Aguello por lo que una persona es
digna de estima”

Valorar: “Reconocer el valor de una
persona’

Diccionario Enciclopédico

Yurko
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“Los valores determinan el comportamiento, el
comportamiento determina la reputacion”.

Zig Ziglar.
Mas alla de la cumbre

“La Unica ventaja competitiva sostenible de
cualquier negocio es su reputacion.
Simplemente es otra forma de decir que la
gente buena en verdad gana.”

Laurel Cutter,
Vicepresidente de FCB Leber-Katz Partners

Yurko
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“¢, No todas las empresas tienen
reputaciones? En realidad, no. Solo
los mejores y los peores’.

Betsy Sanders.
Servicio fabuloso

Yurko
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Valores nucleares:

Los pocos valores criticos con los cuales
los miembros de la empresa deben
comprometer sus energias, que deben
guiar la conducta cotidiana de todos los
miembros de la organizacion, para que
esta realiza su mision y logra o se
acerca a su vision.

Yurko
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“Muchas veces no pude
entender por que hacia lo que
hacia, sentia lo que sentia o
sonaba lo gue sonaba”.

Bob Boylan.
Todos remando

en la misma direccion

Yurko
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n globalmente seran las companias

gue tienen solidas culturas — un conjunto de

valores esenci
negociables”.

“ABN AMRO (gru

ales que son sacrosantos y no

Jean-Pierre Russo.
Presidente y consejero delegado de Case Corp.

00 bancario holandés) es una

organizacion basada en la creencia en valores

esenclales. Ad

ui N0sS miramos en esos valores

esenciales como en un espejo”.

Edward Travaglianti.
Presidente y consejero delegado del
European American Bank, filial de ABN AMRO

Yurko
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Nuestra
VISION

Yurko



5 4 l-\' ~
UC I @ﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

“Sl'puedes sonarlo, puedes hacerlo”.

Walt Disney

“Los suenos pueden motivar a las personas mas que

cualguier cosa”.

Robert Kriegel y Luis Patler.
Si no esta roto, rompalo

“Para que un gran sueno se haga realidad, hay que
empezar por tener un gran sueno”.

Hans Selye

“Busqgue el suefio, aliméntalo y hagalo realidad”.

Subir Chowdhury. Hacia el futuro del management.

Management Siglo XXI
Yurké
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¢, Hacia donde vamos?
¢, Donde queremos estar?
¢, Hacla donde va nuestra organizacion?

¢ Hacia donde nos encaminamos con
todas estas personas que gquieren
trabajar juntas?

¢, Realmente, que queremos?

Yurko
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Una vision es una imagen de
un estado futuro deseado,
una descripcion de lo que las
cosas serian dentro de
algunos anos.

Yurko
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“Creo gue esta nacion debe comprometerse

a alcanzar la meta de poner a un hombre en
la Luna 'y traerlo con seguridad ala Tierra,

antes de que termine esta decada’.
John F. Kennedy, 1960

“*Nuestra vision es muy simple: un ordenador
en cada escritorio y en cada hogar; que

circule el software de Microsoft”.
Bill Gates

Yurko
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“Cuando creemos apasionada-

mente en algo que todavia no
existe, lo creamos. Lo inexistente
es todo lo que no hemos deseado

suficientemente”.

Nikos Kazanitsakis

Yurko
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Tres criterios de la vision:
e Ser clara.

o Ser deseable en el sentido de que
satisface los legitimos intereses y
valores de todas las partes
Interesadas.

e Ser factible, es decir ser
Implementable.

Yurko
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La mision
es la razon esencial
de ser de su
Nnegocio 0 proyecto

Yurko



Como defina la mision de su negocio
determina el modo como estructure su
empresa.

Yurko
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La mision es un medio que lleva
a la vision.

Enunciado de la mision es un
enunciado simple y preciso del
modo cOmo la empresa debe
hacer negocios para satisfacer
la vision.

Yurko
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¢, Quée prefieren,
SHT: Ser.Hacer.Tener.

THS:

Tener.Hacer.Ser?




Credo

Equipos

Autoconciencia

y autoconocimiento.

Principios
fundamentales
de lavida
y trabajo

Yurko
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Entonces,

¢, Como dirigimos?

Depende de...

Yurko
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Como trabajamos en equipo...
Como lideramos...

Como enfrentamos a los cambios...
Como estimulamos y energizamos...
COomo manejamos estres y tension...
Como manejamos conflictos...

Como solucionamos problemas y tomamos
decisiones...

Como delegamos y realizamos
empowerment...

..COomo manejamaos reuniones...

Yurko



10.

11.
12.
13.
14.
15.

16

17.
18.
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CoOmo manejamos a nosotros mismos
dentro del tiempo...

Como comunicamos...

Como negociamos...

¢, Somos creativos?...

..Somos asertivos?...

Como hacemos presentaciones...

.Cémo ensefiamos y aprendemos...

COmo servimos...
COmo mejoramos continuamente...

Yurko
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Yurko
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Credo

Autoconciencia
y autoconocimiento.
Principios
fundamentales
de lavida
y trabajo

Equipos Lideres

Yurko
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University for International Cooperation

csidad para la Cooperacién Internacional

LIDERAZGO

Yurko



Personrnalidad del lider
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“Tenemos demasiados administradores'y
muy pocos lideres”.
Warren Bennis

“Mas alla de la administracion, sea un
autéentico lider de proyectos”.

James Lewis.
Subtitulo del libro “Liderazgo de proyectos”

Yurko
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“Liderazgo

es el arte de mas de lo que la
clencia administrativa nos dice
gue es posible”

Colin Powell

Yurko
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“Un lider hace las cosas
correctas (eficacia) y un
administrador hace las
cosas en forma correcta
(eficiencia)”.

Warren Bennis.
Good Managers and Good Leaders.

Yurko
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» Los directivos deciden gué necesita
hacer.

e Los gerentes deciden como hacer
aquellas cosas que los lideres han
decidido gue se deben hacer.

* Los administradores aplican los
metodos que han disefado los
gerentes en busca de los propositos

seleccionados por los directivos.
Yurko Russell Ackoff
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“La clave para crear y sostener la
clase de organizacion
triunfadora del siglo veintiuno
es el liderazgo, no solamente
en la cumbre de jerarquia, con
L.-mayuscula, sino tambiéen en
un sentido mas modesto (|
minuscula), en todos los niveles
de la empresa’.

Yurko

John Kotter
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SUENO

VISION

OBJETIVOS
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“La tarea del lider es integrar
las diferencias individuales'y
movilizarlas para perseguir
la vision comun’”.

Linda Hill. El liderazgo

como expresion del genio colectivo.
Management Siglo XXI

Yurko
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Liderazgo es...
la continua busgueda del sueino

Yurko
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“The key to leadership is
having dreams;

the key to success Is making
dreams come true’.

Anonymous

Yurko
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Lideres son personas que
tienen seguidores

VOLUNTARIOS
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Liderazgo

significa crear seguidores
voluntarios: empleados gue lo
respetan a tal grado que deseen
seqguirlo cuando usted logre un
siguiente ascenso 0 se prepara
para gerenciar otro proyecto.

Yurko
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“Una vez gue usted ha definido al liderazgo como la

capacidad de conseguir seguidores voluntarios,
usted vuelve a trabajar desde el
punto de vista de referencia para decidir como
dirigir”...

James George

para conseguir los sequidores voluntarios.

Yurko
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Liderazgo es...
la continua busgueda del sueno,
tener seguidores voluntarios

Yurko
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Liderazgo
en una palabra...

Yurko



5 4 l-\' ~
UC I ﬁi"
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

“La Influencia

es el proceso de hacer gue otra
persona modifique sus
actitudes, creencias, valores o

comportamiento”.

James Lewis.
Liderazgo de proyectos.

Yurko
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"SI un problema tiene solucion,
entonces no hay necesidad de
preocuparse. Si no tiene solucion,
entonces no ayuda nada €l
preocuparse. En cualguier caso,
nunca hay beneficio por el hecho

de preocuparse”.
Dalai Lama

Yurko
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“Liderazgo
es la habilidad de lograr
gue otros hagan
lo que tu quieres,
iPORQUE ELLOS QUIEREN
HACERLO!”

Dwight Eisenhower

Yurko
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“Un lider
es un hombre gue tiene la
capacidad de hacer que los
demas hagan lo que no

quieren hacer, y que les
guste”.

Harry Trumen

Yurko
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Liderazgo es...
la continua busgueda del sueno,
tener seguidores voluntarios,
Influencia

Yurko
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Influencla es...

poden.f
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“La autoridad de juro o legal proviene del
puesto de una persona en la
organizacion y se refleja en la
documentacidon de un proyecto como
una carta de nombramiento, una
descripcion de puestos documentos de

politicas y documentacion relacionada”.
David Cleland y Lewis Ireland.

Yurko
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“La autoridad de facto es la influencia
gue administracion aporta a un
proyecto debido a los conocimientos, la
destreza, la capacidad individual, la
aptitud y la experiencia entre otros
comprobados para trabajar con las

personas’.
David Cleland y Lewis Ireland.

Yurko
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“La autoridad es la capacidad para hacer que
la gente nos tome en serio y cumpla

nuestras ordenes”.
J. Davidson Frame.

“Sl no tienen autoridad, ¢como logran que las

cosas se llevan a cabo?”.
James Lewis.

Yurko
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poder legitimo,

poder coercitivo,
poder de recompensa,
poder de experto,

poder de referencia.

Stephen Robbins.
Compoftamiento organizacional
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Poder legitimo consiste en el
poder que se adquiere por la
posicion que se ocupa en la
jerarquia formal de la

empresa.

Yurko
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Poder coercitivo derivado
de la habilidad de una
persona para Influir temor
en otro individuo o grupo,
es una dependencia del
miedo que esta basada en
un castigo.

Yurko
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Poder de recompensa es el
opuesto al poder coercitivo
porgue se deriva de la facultad
de conceder recompensas por
obedecer a los deseos del
superior. Poder de
recompensa trae los
beneficlos.

Yurko
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Poder de experto es la influencia que
se ejerce como resultado de los
conocimientos, destrezas y
habilidades especiales. Este
poder se ha convertido en una de
las fuentes de influencia mas
poderosas conforme el mundo se
ha ido orientando hacia la
tecnologia.

Yurko
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Poder de referencia procede de
la admiracion por otro y del
deseo de ser igual. Si usted
admira a alguien hasta el
punto de modelar su conducta
y Sus actifudes segun esta
persona, ésta tiene poder de
referencia sobre usted.

Yurko
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“La vision es la mercancia de
los lideres y el poder es su
moneda corriente”.

Warren Bennis y Bert Nanus.
Lideres

Yurko
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Liderazgo es...
la continua busgueda del sueno,
tener seguidores voluntarios,
Influencia,
poder

Yurko
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“Los lideres admirados no solamente aprenden a
actuar sino que actian de modos gue aseguren

resultados”.

Dave Ulrich y otros.
Liderazgo basado en resultados

“No importa cuanta experiencia o conocimiento posea
un ejecutivo; si.no puede alcanzar resultados con

las personas, carece de valor”.
Paul Getty

Yurko



5 4 l-\' ~
UC I ﬁi"
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

OBJETIVOS

Ul

PRODUCTOS

g

RESULTADOS

Yurko
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“Todos los lideres en General
Electric fueran responsables
tanto de “lograr las cifras”
como de “vivir los principios”.

Jack Welsh

Yurko
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Liderazgo es...
la continua busgueda del sueno,
tener seguidores voluntarios,
Influencia,
poder,
resultados

Yurko
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Un lider puede lograr resultados si
domina los atributos del liderazgo.

“Dominar los atributos del liderazgo
no basta; un lider eficaz tiene que
conectar los atributos con
resultados”.

Dave Ulrich y otros.

Lidéf4dzgo basado en resultados
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Liderazgo eficaz
= atributos x resultados

Dave Ulrich y otros.
Liderazgo basado en resultados

Yurko



Las tareas mas importantes de los lideres:

Buscar un equilibrio

entre el “qué” (resultados que se esperan de los
lideres)

y el “como” (atributos de los lideres).
Dave Ulrich y otros.
Liderazgo basado en resultados

Establecer una conexion
entre lo que son, lo que saben
y lo que hacen por una parte,
y por otra parte los resultados que deben producir.

Yurko
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Atributos
(SER-SABER-HACER):

e QuUIénes son
*Qué saben y pueden
e Quée hacen

Yurko
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Atributos
(SER-SABER-HACER):
Quiénes son: Qué sabeny Qué hacen:
principios, glgden: conductas
valores, conocimiento, .

_ estilos,
Retivos, destrezas, HADi
rasgos, s abitos

3 habilidades,
caracter

competencias

Yurko



Caracteristicas basicas de las personas-lideres:

Se conoce a si mismo, sabe cuales son sus fortalezas y debilidades.

Sabe lo que quiere, por qué |lo quiere y como comunicarle a otros lo que
quiere a fin de lograr su cooperacion y su apoyo.

Se comunica honesto y abiertamente.

Confia en juicio de su propia gente.

Ejercita una autoridad balanceada.

Sabe expresar. Sabe escuchar. Muestra empatia cuando es necesario.

Siempre esta disponible a dialogar con sus colaboradores sobre los
problemas.

Vive los valores correctos e inspira a sus colaboradores vivirlos.
Expresa una vision inspiradora y mision concreta.

Crea un ambiente de trabajo agradable, el ritmo activo y con mucha
energia.

Convierte a los empleados en seguidores voluntarios.
Construye y mantiene el equipo de trabajo.
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Caracteristicas “avanzadas” de las personas-lideres:

1.

2.
3.

ol

00

Energia grande sobre responsabilidad y conclusion de
tareas (resolucion de problemas).

Vigor y persistencia en persecucion de obijetivos.

Caracter arriesgado y originalidad en resolucion de
problemas. Creatividad.

. Energia en realizacion de iniciativas en situaciones sociales.
. Seguridad en si mismo y sentido de la identidad personal.
. Voluntad para aceptar las consecuencias de decisiones y

acciones.

. Disposicion de amortizar estrés interpersonal.
. Voluntad de tolerar frustraciones y contratiempos.
. Habilidad de influir en el comportamiento de los demas.

Yurko
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Liderazgo es...
la continua busqueda del suefo,
tener seguidores voluntarios,
iInfluencia,
poder,
resultados,
un conjunto de atributos

Yurko
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Los seguidores necesitan lideres en
guienes pueden creer, con quienes
pueden identificarse, y en quienes
oueden tener confianza, es decir,
ideres que tienen CREDIBILIDAD.

La credibilidad nace de la consistencia
entre el hablar'y el hacer.

Yurko
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“Sin credibilidad, las visiones se
difuminaran y las relaciones se
marchitaran. Cuando la gente
no cree en el mensajero,

tampoco creera en el mensaje”.

James Kouzes y Barry Posner.
El lider janusiano.
Management Siglo XXI

Yurko
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A good leader inspires others
with confidence in him or her;

a great leader inspires them with
confidence in themselves.

Yurko
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“Los lideres que consiguen credibilidad,
prefieren dejar a un lado su propio poder, con
el fin de incrementar el sentido de
autoconfianza, la autodeterminacion y la

eficacia personal de los demas”.
James Kouzes y Barry Posner.
El lider janusiano. Management Siglo XXI

“El grado en el gue los lideres son
considerados creibles es el grado en el que
los seguidores potenciales permiten ser

influidos”.
Steven Bornstein y Anhony Smith.

Los rompecabequfr;}(% del liderazgo. El lider del futuro



UCI@

leerazgo es..
la continua busqueda del sueno,
tener seguidores voluntarios,
Influencia,
poder,
resultados,

un conjunto de atributos,
credibilidad

Yurko
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Alta
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Gerente
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El liderazgo es un dialogo, no un
monodlogo. Se centra en
Interaccion...

“Al examinar las variables criticas para el
éxito de los tres principales puestos de
las grandes organizaciones,
descubrieron que el factor numero uno
para el exito es las relaciones con
subordinados”.

James Kouzes y Barry Posner.

El lider janusiano. Management Siglo XXI
Yurké
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“LLas personas sobreviven a las mas
devastadores desastres naturales en
relativamente buena forma psicologica,
pero las relaciones se destruyen con
una sola palabra fuerte, con un solo
acto... Muchos negocios fracasan
debido a las relaciones rotas entre los
principales participantes”.

Richard Farson.

Administracion de lo absurdo.
“[“as paradojas de liderazgo
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“El liderazgo es una relacion entre
aguellos que aspiran a conducir y los
gue han elegido sequir. La calidad de
esta relacion influye fuertemente en el
compromiso de los miembros de la
organizacion con ella, con su personal,

Sus productos y sus clientes”.

James Kouzes y Barry Posner.
El lider janusiano. Management Siglo XXI

Yurko
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El lider moderno
es uha persona motivada
por valores intimos
gue construye relaciones
de conflanza
por medio de la comunicacion eficaz.

“Es fundamental dirigir relaciones
mas que transacciones”.

C.K.Prahalad.
La labor emergente de los directivos.
Management Siglo XXI

Yurko
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leerazgo es..
la continua busqueda del suefo,
tener sequidores voluntarios,
iInfluencia,
poder,
resultados,

un conjunto de atributos,
crediilidad,
relaciones

Yurko
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Una pareja para siempre:

Servidor y Cliente




Una pareja para siempre:

Servidor y Cliente '

Servicio “horizontal/tecnologico™

Servidor il > Cliente

Yurko



Serviclo
“vertical/subordinario”:

Jefe

~r

Subalterno

Yurko

UCIGT

Universidad para la Cooperacién Internacional

University for International Cooperation

Copyright 2006 by Randy Glasbergen.
www.glasbergen.com

GLASBERGEN
“If you want to be a top salesman like me, you need charm,
charisma, and a natural ability to make other people like you.
Why can’t you get that through your thick skull, you idiot?!”
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Serviclo “vertical/subordinario”:

Jefe = Servidor

Sub%lt/ernoﬁ Cﬁe/nte



5 # l-\' ~
UC I ﬁi"
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

“Los buenos lideres son habilitadores. Hacen
gue a las personas se les facilite su trabajo,

no que les resulte mas dificil”.
James Lewis

“Use el poder para ayudar a las personas.
Porqgue no se nos da para promover nuestros
propositos ni para hacer un gran espectaculo
en el mundo, ni ganarnos una reputacion.
Solo hay un uso para el poder, y es servir a

las personas”.
George Bush,

Efi cuadragesimo primer

Ka .
b presidente de los EE.UU
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El supervisor (administrador, director,
gerente) trabaja con, paray a traves de los
empleados, sirviendose del liderazgo en lugar
de utilizar su autoridad.

“Ningun lider puede obtener buenos resultados

sin el desempeno de sus seqguidores”.
James Lewis

Yurko
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“En lugar de decir a la gente lo que
tiene que hacer, les pregunto quée
se necesita hacer y luego hago
todo lo que puedo para eliminar
cualgquier obstaculo gue se halle

en su camino’.

William Plamondon,
Director General de
Budget Rent a Car Corporation
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“La gente tiene gue Vvivir para servir, en

lugar de vivir para que le sirvan”.

Antonio Zarate.
Consejero delegado de Metalsa, México

“El que quiera ser el primero debe
antes ser servidor. Si quieres mandar
tienes que servir”.

Jesucristo

Yurko
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“Me siento
complacido de
haberle servido.”
Su Jefe



UCICG™
leerazgo €s..

la continua busqueda del suefio,
tener sequidores voluntarios,
influencia,

poder,

resultados,

un conjunto de atributos,
crediilidad,

relaciones,

servicio...

Yurko



Vision >> sofar >

Seguidores> adquirir>

Influencia> realizar>

Poder > utilizar >
Resultados> lograr >

Atributos >> recibir >
Credibilidac> merecer>

Relaciones>> construir>

Servicio >> Vivir >
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Los directores, los gerentes, los
ejecutivos, los jefes, los
supervisores, los encargados...

No necesariamente son lideres.

Los verdaderos lideres de la
organizacion pueden no tener
titulos en la puerta de la oficina.

Yurko
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Estilos de liderazgo:

e Autocratico.
 Permisivo.
 Democratico

O participativo.

Yurko
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El'lider autocratico acttia como si solo él estuviera en
posicion de la verdad: no consulta sino que
Impone, determina.

El lider permisivo actua “dejando hacer” al grupo, en
forma tolerante-indiferente; evita tomar decisiones
porgue en el fondo de su actitud hay inseguridad.

El lider democratico es el que permite que todos los
integrantes del grupo participan. Su posibilidad esta
en limar diferencias, mejorando la contribucion y
obteniendo asi la integracion del grupo.

Yurko



“El pesimista
se dueja del viento...
El optimista
espera que cambie...
El lider

arregla las velas”.
John Maxwell

Yurko
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Formacion de lideres

[—

{4

Diagnostico
personal

—

{

Disefio del modelo
del lider ideal

—

{1

Determinacion
de las brechas

Yurko
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DP

DMLI

DB

FL

Yurko




SOLUCION DE
PROBLEMAS Y
TOMA DE
DECISIONES

Yurko
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EN BUSCA DE LA SOLUCION
DEL PROBLEMA

(Incorrecto) Discusion sobre el

problema

80% del tiempo

BlUsqueda de
alternativas para

20% del tiempo resolver el problema

Yurko
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DEL PROBLEMA

(correcto)
Discusion sobre el
problema

20% del tiempo

BlUsqueda de
alternativas para

resolver el problema

80% del tiempo

Yurko
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Nueve pasos para la solucion de problemas:

Desarrollar una exposicion del problema.
ldentificar las posibles causas del problema.

Recopilar informacion y verificar las causas mas
probables.

|dentificar posibles soluciones.

Evaluar las soluciones alternativas.

Determinar la mejor solucion.

Revisar el plan del proyecto.

Poner en practica la solucion.

Determinar si el problema ha sido resuelto.

Jack Gido y James Clements.

Administracion exitosa de proyectos.
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Latoma de decision es ...

el proceso de ordenar y reordenar la
iInformacion

con el fin de

ELEGIR UNA ACCION

Yurko
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*Sietemétodos
detoma de decisiones”

Metodo 1: =» Decision por autoridad sin
discusion de grupo.

Yurko



UC I G:“’
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

“Siete métodos
de tomade decisiones”

Metodo 2:=» Decision por autoridad
después de la discusion

de grupo.

Yurko
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“Siete métodos
de‘toma de decisiones”

Metodo 3:=» Decisidon por experto.

Yurko
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“Siete metodos
de toma de decisiones”

Meéetodo 4:=» Decision por opinion
promedio de personas.

Yurko
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“Siete métodos
detoma de decisiones”

Metodo 5:=» Decision por minoria.

Yurko
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“Siete métodos
de.toma de decisiones”

Metodo 6:=» Decision por voto de
mayoria.

Yurko
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“Siete métodos
de toma de decisiones”

Metodo 7:=» Decisidn por consenso.

Yurko
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UN ASPECTO VITAL DE SUTRABAJO
ES

LA MANERA
como usted tome decisiones,

LA MANERA
como usted trate a sus empleados
y los convierta en miembros del equipo.

Yurko
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Paso/
tarea/
actividad

Persona/
grupo

responsable

Fecha de
iniclo

Fecha de
finalizacion

Recursos
(material o
equipos)

Costo

Yurko




COMPORTAMIENTO DEL LIDER

Demos una mirada a los dilemas del liderazgo en
un continuo grafico del comportamiento:

Centrado en el lider - Centrado en el grupo

Uso de autoridad
por el lider

Libertad del grupo

Ordena Persuade Consulta Participa Delega

Yurko
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“*He decidido...”

L/ U
Decision del lider




Nivel dos: Cooperacion

*He decidido..."
/
Z

e Decisién del ider
&
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Nivel tres: Dialogo

*He decidido..."

NIVEL G LioeR. .

TRES

Decisién del lider




Nivel cuatro: Colaboracion

NIVEL
CUATRO

*Hemos decidido..."
\ l 0\ l \ |/
\J

LIDER

./ L'_n,', "/ g‘& "

|

Decisién con consenso
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Nivel cinco: Delegacidn

*Hemos decidido..."

NIVEL \ |/ \ | /

CINCO .‘ .

A

Decision delegada

\ [,

4




Niveles

decisiones

*Hemos decidida...”

NIVEL NI/ \l/

NIVEL
UNO

Decisién del l{dar

NIVEL
CUATRO

*Hemos decidida...*
\l, I,

c.‘\b&\ Decisidn del lider

g
&
e

N\

N

NI, NIy

)
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Tres tipos de expresiones gue oira
decir a los gue comunican:

e Haran declaraciones.

 Pondran objeciones.
e Haran preguntas.

Yurko
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Como manejar objeciones:

1. Escuche lo gue dice la persona.
Siempre dé una respuesta inmediata.

3. Plantee su respuesta en términos
claros y positivos.

4. No proporcione informacion ni
conversacion innecesarias.

B

Yurko
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Como manejar preguntas:

Siempre tiene gue averiguar si
alguien tiene dudas: escuche y
haga preguntas con la frecuencia
apropiada con el fin de controlar
gue su mensaje ha llegado a su
cliente.

Yurko
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Como manejar preguntas:

Formule preguntas en todas las
situaciones apropiadas con el
fin de comprobar el grado de
eficacia de su comunicacion.

Yurko



5 # l-\' ~
UC I ﬁ"
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Las preguntas abiertas comienzan con
las palabras:

Como,
Por que,
Cuando,
Quién,

Yurko
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Las preguntas cerradas comienzan con
las palabras:

Puedo,
Tiene,
Es,
Sera,
Esta...

Yurko
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Algunas sugerencias...

1. Para determinar problemas, entender peticiones o
establecer necesidades — use preguntas abiertas.

2. Para pedirle a la persona que habla, que explique
Sus peticiones 0 sus problemas — use preguntas
abiertas.

3. Para solicitar mas informacion con objeto de
determinar el curso de una accion — use preguntas
tanto abiertas como cerradas.

4.  Para lograr el consentimiento — use preguntas
cerradas.

Yurko
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Manejo de comportamiento del interlocutor.
El interlocutor resuelto.

1. Sea pasivo al principio y escuche hasta que
entienda el problema o la peticion.

2. Sea amigable, pero especifico y directo en sus
declaraciones.

3. Use preguntas cerradas para manejar
conversacion.

4. Sisuvoz es muy suave, levantela ligeramente.

5. No se moleste si le cuesta trabajo establecer
cordialidad. Un servicio de respuestas pertinentes
satisfara al cliente resuelto.

Yurko
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Manejo de comportamiento del interlocutor.
El interlocutor agresivo o irritado.

Simpatice y proporcione comprension.

Ejemplos:
“Sefilor Gomez, yo entiendo como se debe
sentir.”

“Senor Rojas, nolo culpo de sentirse mal.
Vamos a ver si podemos corregir €l
problema.” -
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Manejo de comportamiento del interlocutor.
El interlocutor agresivo o irritado.

Esté de acuerdo con su cliente si el tiene la
razon.

Ejemplos:
“Usted tiene razon, senor Calvo. Se le prometio
gue se volveria a llamar y no lo hicieron.

Vamos a empezar de nuevo y a resolver
este problema.”

“Lo siento senor Piza, le prometi que la entrega
se haria ayer y no fue asi. Esta vez lo
prometo que todo sal&ra bien.”
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Manejo de comportamiento del interlocutor.
El interlocutor agresivo o irritado.

Cuando el interlocutor se gueja, muestre interes
POr SuU preocupacion y no contraataque.

Ejemplo:
“Slento mucho gue esté disgustado y
comprendo su problema. Me voy a ocupar

personalmente del asunto. ¢, Puede esperar
un momento sin colgar?”

Yurko
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Manejo de comportamiento del interlocutor.
El interlocutor agresivo o irritado.

Prometa tomar medidas correctivas y luego
hagalo.

Ejemplo:
“Slento mucho gue no esté a gusto con nuestro

servicio. Voy a hacer todo posible para
arreglar el asunto.”

Yurko
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Manejo de comportamiento del
interlocutor

El interlocutor agresivo o irritado.

Siempre mantenga una actitud y
el comportamiento cortes

Yurko
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MANEJO DE
CONFLICTOS

Yurko
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Naturaleza de conflictos:

. Una persona desea algo pero se tropieza con alguien que no
esta de acuerdo o que obstruye su avance.

. Ambos involucrados se sienten frustrados debido a que no
pueden hacer o conseguir lo que desean.

. Su frustracion la muestran culpandose el uno al otro.

. Se sienten enojados y hacen o dicen cosas basandose en su
propia interpretacion de lo que sucedido.

.-Ambas partes reaccionan y el conflicto aumenta.
. Alguien percibe que el conflicto puede salirse de control e inicia

acciones para manejarlo. Es en este punto donde son
necesarias las habilidades de manejo de conflictos.

Yurko



El conflicto esta presente debido a:

- Las diferencias en las necesidades, objetivos
y valores.

- Diferencias en la forma de percibir los
motivos, palabrasy situaciones.

- Expectativas diferentes de los resultados:
favorable contra desfavorable.

- Falta de disposicion para trabajar en las
cuestiones, colaborar o negociar.

Yurko
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"Los problemas
no afectan o Iinterrumpen
Su trabajo,
son su trabajo”.
W.H.Weiss



¢, Como lidiamos
con el conflicto?

¢, ESs un proceso util?

¢, O puede ser una experiencia
extremadamente dolorosa e
incomoda?
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[ Emociones } - ‘ [ Hechos }
{Sentimientos} ; > [ Logica }

El conflicto ocurre entre personas y, como tal,
incluye tanto ARGUMENTOS LOGICOS como
EMOCIONES

Yurko
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La mayoria de los conflictos se
gueda al nivel de una batalla
psicoldgica.

Se debe pasar de una experiencia
iIncObmoda a un proceso
constructivo que brinde la
oportunidad para compartir
informacion y ver las cosas desde
otro punto de vista.

Yurko



Es necesario UCIG™
gue podamos usar el conflicto ™

CONSTRUCTIVAMENTE

Segun Jack Welch,

el “conflicto constructivo” es un debate
sobre la decision a tomar. Tiene la
teoria de que si una idea no puede
sobrevivir ante una discusion animada,
el mercado |la destruira con toda
seguridad.

Yurko
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Algunas causas de los conflictos:

. Comunicacion deficiente.

. Ausencia del entendimiento.

. El huir de los problemas.

. Desconocimiento de la verdadera
Situacion.

. Desconocimiento de las funciones a
adoptar.

. Aplicacion de las soluciones

estereotipadas y rutinarias...

Yurko
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Dos objetivos esenciales gue siempre
existen en la solucion del conflicto:

1. Lograr los objetivos personales o de
la organizacion gue representa.

2. Mantener buenas relaciones
humanas con las otras partes de
conflicto.

Yurko
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Cinco posturas o posiciones posibles
a la luz de un conflicto,

O cInco tipos de reacciones ante los
conflictos:

Una fusidon de dos modelos:
~David y Frank Johnson y
—Thomas Kilmann.

Yurko
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Cinco tipos de reacciones ante los conflictos:

1. Tortuga (evasion)
2. Tiburon (violencia)
3. Osito (tranquilidad)
4. Lechuza (confrontacion)
5. Zorro (acuerdo con
concesiones)

Yurko



Alto

Nivel de
cooperacio
n

Bajo

[ Complaciente

(Osito)

1

|

Evasion
(Tortuga)

|

Compromiso
(Zorro)

|

5 # l-\' ~
UC I ﬁi"
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

| e i

Colaboracion
(Lechuza)

[

Competencia
(Tiburon)

Bajo

Nivel de asertividad

Yurko
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Dos dimensiones basicas en el
comportamiento:

el grado al cual la
persona intenta satisfacer sus
propias inquietudes o necesidades

el grado al cual la
persona intenta satisfacer las
Inquietudes o necesidades de la
otra persona

Yurko
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(poco asertivo y poco colaborador)

e La persona no busca satisfacer
iInmediatamente sus inquietudes o las de la
otra persona.

 No enfrenta el conflicto.

e La evasion puede presentarse como ignorar
diplomaticamente un asunto, posponer un
asunto hasta mas adelante o simplemente
retirarse de una situacion amenazante

Yurko
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(poco asertivo pero . _
colaborador) Ay

Es lo opuesto a la competencia _

Cuando se es complaciente, se ignoran las
propias inquietudes para satisfacer las de la
otra persona; hay un elemento de sacrificio
personal.

La complacencia puede manifestarse como
generosidad desinteresada o caridad

Se obedece las ordenes o cede ante el punto
de vista de otra persona aunque uno
preferiria no hacerlo¥"™
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(asertivo pero poco
colaborador) :

. oy
La persona busca satisfacer sus
propias inquietudes, a expensas
de la otra persona

Es una modalidad de poder, en la cual uno
usa cualquier poder que parezca apropiado
para ganar la posicion propia, como la
capacidad para presentar argumentos, la
POSICION jerarquica, sanciones economicas.

La competencia puede significar defender los
derechos, una posicign.que uno considera
correcta o simplemente tratar de ganar.




(asertivo y colaborador)
Es lo opuesto de la evasion
La colaboracion es un intento para trabajar |
con la otra persona para encontrar una i
solucion que satisfaga plenamente las
Inquietudes de ambas personas.

Significa hurgar en-un asunto para identificar las
inquietudes de ambas partes y encontrar una opcion
gue cumpla con ambos grupos de necesidades

Puede ser, por ejemplo, la exploracion de un
desacuerdo para averiguar cuales son los puntos de
vista de cada quien, concluir que se resolvera alguna
condicion que de otra forma les haria competir por
los recursos o confrontay ) tratar de encontrar una
solucion creativa para una problema interpersonal.

| A



(intermedio tanto en cuanto UCI@
a asertividad como en la cooperacion)

El objetivo es encontrar una solucion expedita y
mutuamente aceptable que satisfaga parcialmente a
ambas partes

Se ubica en un téermino medio entre competir y
complacer

El compromiso cede mas de lo que compite, pero es
menos que complaciente

De igual forma, atiende el asunto mas directamente que
la evasion, pero no lo explora tanto como en la
colaboracion

El.compromiso puede significar dividir la diferencia,
Intercambiar concesiones o buscar una posicion
iIntermedia rapida Yurke
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Diferentes tipos de reacciones requieren la
construccion de relaciones como el primer paso
para la resolucion del conflicto

Reaccion @

Relacion

D

Resolucion

Yurko




UCI@

Universida dparal a Co p cidon Internacional
sity for Iny nal Cooperation

Como resolver un conflicto

® Buscar las

L 2

® Confrontar las O Determinar las

posiciones opciones de accion
L1 Definir el © Acordar un
conflicto

plan de accién

fEmpezar ‘ ‘ ’ Terminar

Yurko
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Un mondlogo de un gerente que sabe resolver conflictos:

1. Yo no critico las ideas y opiniones de los demas.

2. Yo.me enfoco en busgueda de la mejor posible decision, no a
ganar. Yo recuerdo que todos nosotros estamos aqui juntos.

3. Yo estimulo a cada persona a participar y asimilar toda la
informacion apropiada.

4. Yo escucho las ideas de todos aungque no estoy de acuerdo.
5. Yo vuelvo a preguntar cuando no es claro para mi.

6. Yo siempre saco a la luz todas las ideas y factores,
manteniendo ambas partes, y despues yo trato de ponerlas
junto de manera que tengan la razon.

7. Yo trato de comprender ambas partes en disputa.

8. Yo cambio mi opinién cuando la evidencia muestra que yo no
tengo razon.

Yurko



TOMA EN CUENTA
QUE EN TODA CONTROVERSIA
SIEMPRE HAY TRES
PUNTOS DE VISTA:
EL DE OTRO, EL TUYO
Y EL CORRECTO

Yurko
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COMUNICACION
EFECTIVA

Yurko
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“Comunicacion
es asunto de mentalidad
y metodo”.

Peter Scholtes.
Como liderar: manual practico

Comunicacion
es cualquier comportamiento
gue transmite
alguna informacion.

Yurko
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Modelo de comunicacion
simplificado

Mensaje
Emisor e Receptor
Canal

<

Retroalimentacion

Yurko
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Comportamiento del emisor:

¢ A quien voy a dirigir mi mensaje? Mi objeto.
¢, Por qué me comunico? Mis razones.
¢, Para que me comunico? Mi objetivo.

¢, Que voy a comunicar? Mi mensaje
(contenido).

. COmo me comunico? Mi canal.

Yurko
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Comportamiento del receptor:

¢, Quién me llama a mi? Mi interlocutor.

¢,Por qué se comunica? Sus razones.

¢ Para que se comunica? Su objetivo.

¢, Qué va a comunicar? Su mensaje (contenido).
¢, COmo se comunica? Su canal.

Yurko
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Tipos de mensajes (en general):

Hechos o lo que percibimos como hechos basandose
en nuestra propia experiencia.

Sensaciones y sentimientos (reacciones en un plano
emocional en una situacion especifica).

Valores (creencias bastante arraigadas acerca de
nosotros mismos, nuestra sociedad y huestra
cultura).

Actitudes o lo que adoptamos con respecto a
nuestra propia posicion frente a un problema dado.

Opiniones (puntos de vista subjetivos).

Yurko



El impacto
del contenido del mensaje
depende de
cOMO se expresa.

El impacto

del contenido del mensaje
depende de

cOmMo se recibe y entiende.

¢, Nuestros canales?
Canales técnicos.
Canales humanos.

Yurko
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La comunicacion
resultara un éxito
si el mensaje
gue se ha recibido
es el mismo gue se envio.

Yurko
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Para asegurarse de que su
mensaje se ha entendido tal
como desea, pida la opinion
del cliente haciendole
preguntas y escuchando sus
respuestas.

Yurko
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Pregunte al interlocutor
gue cree gque intentaba
decir o gue piensa de
lo que ha dicho.
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Tres “V” de comunicacion:

« Comunicacion verbal.
e Comunicacion vocal.
e COmunicacion visual.

Yurko
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Tres “V” de comunicacion:

Comunicacion VERBAL: las palabras que
mensionamos (el QUE de
comunicacion).

Las palabras son el principal vehiculo
para establecer la comunicacion, de
modo que su objetivo sera expresarse
con claridad, concisa e inteligiblemente,
de manera entusiasta, interesante y
motivante. RS
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Tres “V” de comunicacion:

Comunicacion VOCAL: su voz, la
entonacion, proyecciony
resonancia de la voz que transmite

las palabras (el QUE y COMO de
comunicacion).

Yurko
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Tres “VV” de comunicacion:

Comunicacion VISUAL: es lo que las
personas se vean de su cara y de
SuU Cuerpo.

Yurko
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Tres “V” de comunicacion:

Comunicacion VOCAL.: las formas de
emplear la voz para transmitir un
mensaje

controlado,
Interesante, ..)_)).,
racional
rkc,)c:oherente.
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Comunicacion VOCAL - las formas de
emplear la voz.

* \/olumen: no tiene que gritar para que lo
entiendan, pero si habla mas fuerte se
comunicara con mas claridad.

Yurko
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Comunicacion VOCAL - las formas de emplear
la voz:

» Entonacion: haga uso de entonacion para
poner enfasis en las palabras, producir
clertos efectos y senalar una pausa o un
enlace con otra cuestion.

Yurko
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res e comunicacion.

Comunicacion VOCAL - las formas de emplear
la voz:

« Timbre: cambiar el timbre de voz a menudo
es una indicacion para los oyentes de gue
usted ha terminado un tema en particular y

de que esta a punto de pasar al siguiente.

Yurko
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Comunicacion VOCAL - las formas de emplear
la voz:

« Velocidad: es mejor si empieza una
respuesta lentamente, pues le sera posible
acelerar a medida que avanza. Una pausa
producird un buen efecto, debido a que crea
expectativas y fomenta la atencion.

Yurko
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Comunicacion VOCAL - las formas de emplear
la voz:

« Respiracion: el nerviosisimo tal vez ocasione
gue su respiracion sea irregulary
entrecortada. Si se da cuenta de que esto
esta sucediendo, entonces es mejor aspirar
una gran bocada de aire, fuera de programa,
gue seguie agitandose.

Yurko
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¢, COmo expresar mejor?
Energia: Refleja su actitud y entusiasmo.

Ritmo para hablar: Ritmo normal es de 125 palabras
por minuto.

Altura: La voz baja o alta.

Dulzura: La voz monotona o con “colores”.

Yurko
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La posicion
fisica
Puedeser reflejo de su posicion mental. La posiciton de su

cuerpo muchas veces influye en la opinion que los otros
tengan de usted.

Yurko
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El arte de expresar

La cara, las manos,
los brasos, los gestos

Sus gestos deben ser naturales cuando esta
animado y entusiasmado. Hay que aprender a
sonreir bajo presion, de la misma manera
natural cuando esta contento.

Yurko
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El arte de expresar

El vestir
y al aspecto

Vestirse, asearse y tener un aspecto apropiado para el
medio al que pertenece y para usted mismo. Ya que el
noventa por ciento de nuestra persona se cubre por la

ropa, debemos estar conscientes de que esta comunica
algo.

Yurko
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Comunicacion VISUAL - las formas de emplear
el cuerpo:

La comunicacion visual es la habilidad mas
Importante entre sus herramientas de
Impacto personal. Los ojos son la Unica parte
de su sistema nervioso central que tiene
contacto directo con otra persona.

Yurko
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Comunicacion VISUAL - las formas de emplear
el cuerpo:

Cuando hablamos con otra persona por lo
general tenemos que mirar durante cinco-
diez segundos antes de voltear la vista. Esto
es natural en la comunicacion entre dos
personas.

Yurko
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Tres “V” de comunicacion:

Comunicacion VISUAL - las formas de
emplear el cuerpo:

Su posicion fisica puede ser un reflejo de
Su posicion mental. Y la posicion de su
cuerpo muchas veces influye en la
opinion gue los otros tengan de usted.

Yurko
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Tres “V” de comunicacion:

Comunicacion VISUAL - las formas de
emplear el cuerpo:

Para comunicarse con efectividad, usted
debe relajarse lo mas que pueda en su
cara y gestos (como lo hace
naturalmente).

Yurko
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Comunicacion VISUAL - las formas de emplear
el cuerpo:

Aproximadamente un tercio de las personas en
los negocios tiene una sonrisa natural. El
segundo tercio tiene una cara neutral que
puede cambiar facilmente de una sonrisa a
una mirada seria e intensa. El “ultimo tercio”
tiene una cara seria e intensa, aun cuando
piensen que estan sonriendo.

Yurko
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La comunicacion interpersonal
significa conectarse

con otra persona
en un nivel emocional,
no solo un nivel intelectual.

Yurko
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Elementos negativos en la comunicacion:

 Poner etiquetas
* Decir tonteras o vulgaridades

« Minimizar o exagerar la importancia de los
asuntos

o Falta de sinceridad
* No “ver” al receptor directamente
e Juzgar de antemano
« Perder la paciencia
e Levantar el voz por enojo
Yurko
e Amenazar
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Deformacion:

Lo gue usted dice no es lo que piensay

siente.

Lo que otra persona diga acerca de un
asunto no es lo que sucedio.

Lo que ustec
decir la otra

Lo que ustec

escucha no es lo que quiso
persona.

dice no es lo que quiere decir.

LO que ustec
guiso decir.

entiende no es lo que el emisor

Yurko
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Cuatro grupos de las barreras contra

R W\ ke

la comunicacion:

Barreras para la recepcion.
Barreras para la percepcion.
Barreras para la comprension.
Barreras para la aceptacion.

Yurko



5 4 l-\' ~
UC I @ﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Barreras para la recepcion:

 Los valores del receptor.

e Las actitudes del receptor.

e Las necesidades del receptor.
e Las expectativas del receptor.
 Influencias ambientales.

Yurko
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Barreras para la percepcion:

La percepcion es el proceso
mediante el cual seleccionamos,
organizamos e interpretamos los
estimulos y la informacion en
terminos que se acoplan a
nuestros propios marcos de
referencia y visiones del mundo.

Yurko
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Barreras para la percepcion:

La percepcion de los receptores
influye en el modo en que
iInterpretan el mensaje.

Yurko
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Barreras para la percepcion:

Para comunicarse con exito resulta
Importante asegurarse de que el
receptor entienda sus percepciones
sobre el mensaje, ademas del
mensaje propiamente dicho.

Yurko



Barreras para la comprension:

* Problemas de lenguaje y semanticos
(calidad del mensaje).

 La magnitud de comunicacion.
« (Calidad del canal.

« Lacapacidad del emisor a expresar bien el
mensaje.

 |La capacidad del receptor para escuchary
recibir el mensaje.

« La capacidad del receptor para dar la
retroalimentacion alemisor.
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Barreras para la aceptacion:

 Prejuicios.

o Conflictos interpersonales entre
emisor y receptor.

Yurko
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Escucha

Cinco niveles de escucha segun Steven Covey

—) NO hacer esfuerzo para escuchar

ﬁ

Hacer creer o darla apariencia de que se esta
escuchando

Escuchar sélo las partes de conversacion que
le interesan

Poner atencion y concentrarse en lo que la
persona dice y compararlo con sus propias
experiencias

Yurko



Stephen Covey - respuestas autobiograficas:

Interpretar: explicar los motivos y las conductas de
los demas basados en nuestra propia experiencia.

Aconsejar: Dar remedios, consejos y soluciones de
problema desde nuestro punto de vista.

Sondear: Hacer preguntas desde nuestro propio
marco de referencia.

Evaluar: Juzgar y estar o no de acuerdo.

Yurko
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Escucha

Cinco niveles de escucha segun Steven Covey

lgnorar - -———— NO hacer esfuerzo para escuchar

Pretender Hacer creer o darla apariencia de que se esta
escuchar escuchando

Escuchar ey ESCUCHAr sOl0 las partes de conversacion que
selectivo le interesan

Escuchar Poner atencion y concentrarse en lo que la
ﬂ . .
atento persona dice y compararlo con sus propias
experiencias

Escuchar y responder con el corazon y con la
Escuchar ——p ENte para entender las palabras, la intencion
empatico y los sentimientos de la persona desde el punto
de vista deggta persona
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“La empatia es el talento de
entrar en consonancila con
los sentimientos de otras

personas’.

Marcus Buckingham y Donald Clifton.
Ahora, descubra sus fortalezas.
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Una de las técnicas de la empatia -
observacion neutral:

* NO juzgare ni controlare.
« NO sugeriré ni corregire.
* No alabare ni criticare.

e Simplemente dare la informacion
sobre lo que observé.

Yurko
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Las “4E” de comunicacion

Empatia

Escuchar Expresar

Yurko
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El TREN de comunicacion:

L.a comunicacion debe incluir
tanto la transferencia como el
entendimiento de significados.

/gvs

Yurko -
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lL.as “4E” de comunicacion

Pero: )
c.como?
cComo?
cComo?
cComo?

¢ Como?

Yurko
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“Intente primero entender y
despues

serentendido”.

San Agustin
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6 p

s.Una receta?
s Una tecnica?

¢, un principio?

Esto es una manera de vivir

Yurko
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Los “4E” de comunicacion

Empatia

lento

Escuchar Expresar

Yurko



Las ultimas sugerencias:

« Al hablar directamente con su gente, trate de
mantener la iniciativa.

* Asegurese de utilizar las palabras sencillas y
exactas, un tono de voz amable y que su
lenguaje corporal refuerce su mensaje.

 Mantenga el contacto visual y exprésese con
claridad y confianza.

Yurko
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Las ultimas suge .

e Evite los “ummm’”, los “ehhh” y los
“este, este, este...” y prescinda de los
detalles de la verborrea innecesaria.

 No vaya demasiado rapido, y
compruebe que el interlocutor lo sigue.

* Mire y escuche para comprobar si su
Interlocutor capta el mensaje.

Yurko
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Las ultimas sugerencias:

« Para contrarrestar el nerviosismo que
probablemente sienta, parese erguido; no
s6lo se vera seguro de si mismo, sino que
también se sentird mas confiado.

e Asegurese de no lucir desgarbado, de no
exagerar los movimientos que distraigan el
auditorio.

Yurko



Las ultimas sugerencias:

» Asegurese de controlar cualquier habito que
los demas consideren inadmisible.

* No tema utilizar gestos, pero que sean
naturales. Si encuentra dificil utilizar gestos 'y
al mismo tiempo sentirse natural, intente que
tanto sus sentimientos como lo que quiere
decir se reflejen en sus expresiones.

Yurko
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Las ultimas sugerencias:
¥ ug .

 Reflexione. Su interlocutor, ¢,Reconoce
sus puntos de vista? ¢ Esta de acuerdo?
¢ Muestra interes? Escuche para
percibir esas posibles senales.

» Cuando tenga la impresion de que la
gente se esta perdiendo, pare y haga
preguntas.

Yurko



Las ultimas sugerencias:

* Una cara de piedra es muy aburrida. Una
sonrisa pondra calidez a su presentacion y
también le ayudara a crear una atmasfera
amigable y una relacion positiva con su
gente.

e Siempre tenga sus colaboradores en la vista.
Reaccione con alegria cuando un colega
aparece en su lugar de trabajo.

Yurko
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“Un buen comunicador
tiene la capacidad
de hacer sentir comoda
a la otra persona’

John Maxwell
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EL ARTEY LA
CIENCIA DE
NEGOCIACION
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Las dos estrategias de la
negociacion:

e Negociacion basada en
manipulacion

e Negociacion basada en
principios
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Los tres tipos mas comunes de
reaccion hacia el conflicto en

las negociaciones:

e Contraatacar
e Ceder
« Romper relaciones

Yurko
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¢, Puede existir otra
opcion?

Yurko
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Las siete P de la metodologia de negociacion:
Propdsito
Posiciones
Principios
Particularidades
Preparacion
Procesos

Productos

Yurko



Negociamos constantemente:

cuando tenemos una necesidad
Insatisfecha

cuando deseamos algo
cuando entramos en conflicto
cuando competimos
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cuando cooperamos con alguien...

Yurko
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Casi todo puede negociarse - hay
gue evaluar:

1) SI me siento comodo negociando este
asunto en particular

2). Si el gasto de mi tiempo y energia
corresponde a los beneficios posibles

3) Si la negociacion satisface mis
necesidades

Yurko
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Proposito
de la negociacion

Yurko
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¢,Cual es el objetivo de
negociacion?

Satisfacer los intereses
de las partes negociadoras

Yurko
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Aumentar en forma
cooperativa el valor
incluido para dos o0 mas
partes, buscar el trato
equilibrado agregando

valor en lugar de extraer
concesiones

Yurko
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Posiciones
en la negociacion

Yurko



5 4 l-\' ~
UC I @ﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

. Normalmente se negocia con base
en posiciones
. Una posicion es una alternativa de
acuerdo que “satisface” los intereses de
quien la propone 2 7
. Se fundamenta en:
— qué se ofrece
— gué se rechaza
— cuanto se concede

o Se convierte en un enfrentamiento
de voluntades Yurké
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Problemas comunes:
. La posicion surge como una solucion
cuando solamente es una opcion

. No siempre toma en cuenta los intereses
de ambas partes

. No siempre es el resultado de un analisis a
fondo de los intereses del proponente

Puede producir acuerdos insensatos que
no satisfacen las necesidades de las partes

. Tiende a ser ineficiente y pone  peligro
las relaciones i
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Fortalecer las relaciones mientras se
negocia:

» Ser justos y a la vez
protegerse de quienes
guieren tomar ventaja de
nuestra actitud de justicia

» Tomar decisiones con
base en los meéritos de
cada opcion

Yurko
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Se negocia en dos niveles:
— lo sustancial, el contenido de la negociacion

— el proceso para llegar a un acuerdo enlo
sustancial, explicito o implicito

El acuerdo logrado es sensato, es decir,
satisface los intereses legitimos de las partes

El proceso de negociacion es eficaz

Al-finalizar la negociacion, la relacion
entre las partes ha mejorado o, por lo menos,
no se ha deteriorado

Yurko
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Principlos
de la negociacion
estratéegica
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Cuatro elementos:

PERSONAS

INTERESES



» “Estamos aqui para cooperar” '

o “Estamos aqui para cooperar”
e “EStamos aqui para cooperar”

* “Estamos aqui para

*"Estamos aqui para
cooperar’




e Ante todo, recuerde gue los negociadores "

son personas '

e Separe las personas del problema

« Tome en cuenta sus emociones, valores,
procedencia y puntos de vista

e Sea empaticoy comprensivo, sin
necesariamente ceder

« Construya las relaciones Relaciones  Contenido
mediante: '

— percepciones

—emociones

— comunicacion "¢

»




PERCEPCIONES:

Cada quien ve la realidad en forma diferente W
Este es el principal problema en la negociacion
Este también es el camino principal para la

solucioén

La habilidad de ver las situaciones como las ve la
otra parte es critica para el negociador

No basta con estudiarlos como si fueran

escarabajos bajo la lupa - es
necesario saber cOmo se siente ser
escarabajo

Yurko



PERSONAS

EMOCIONES: Aﬁ

e Las personas llegan a las negociaciones
conscientes de que hay mucho en juego y se
sienten amenazadas

* Deben reconocerse y comprenderse con
madurez estas emociones no expresadas,
para liberarse de ellas

* Procure gue las emociones sean explicitas
« Permita que la otra parte se desahogue

* No reaccione con estallidos emocionales

e Use gestos simbalicos

) &,

Yurko



COMUNICACION:

PERSONAS

La comunicacion se distorsiona facilmente W
Los otros escuchan cosas diferentes a lo quese o \¢
Tres problemas frecuentes:

— negociadores no se hablan unos a otros

— negociadores no se estan escuchando

— negociadores no interpretan correctamente lo que
escuchan

Soluciones:
— escuche atentamente
— hable en forma tal que le entiendan

— hable sobre usted mismo, no sobre ellos
— hable con un proposito

Yurko
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El primer principio de la negociacion con base Aﬁ

en los meritos:
— Separe la relacion de lo sustancial;

— Enfréntese directamente con el problema de las
personas;

— Fundamente la relacion en percepciones precisas, en
una comunicacion clara, en emociones apropiadas, y en
un punto de vista definido y a largo plazo;

— Trate los problemas de las personas directamente, no
Intente solucionarles mediante concesiones
sustanciales.

Yurko



Concéntrese en los intereses, no las
posiciones

Discutir los intereses conduce a acuerdos
sensatos

Negociar sobre intereses funciona porque:

— posiciones distintas obstaculizan -
el acuerdo

— tras las posiciones opuestas
existen intereses compatibles que
abren el camino al acuerdo

Yurko



PERSONAS

Como identificar los intereses: /\

* Pongase en su lugar, analice cada paso gue
da y preguntese “por qué”

*  Pregunte abiertamente “por qué”, buscando
el entendimiento, no la justificacion

» Piense acerca de las opciones que tiene la
otra parte

¢ ¢Que decision creen ellos que usted les

esta pidiendo?
o ¢ Que ha impedido que la tomen? ’

Yurko .




Hable de los intereses en juego

Asegurese de comunicar claramente sus
Intereses y mantenerlos vivos durante todo el
Proceso

ldentifique y reconozca abiertamente los
Intereses de la otra parte y otorgueles
legitimidad
Mejore su influencia
» presente el problema antes de la solucion
 mire hacia delante y no hacia atras
¢ sea concreto pero flexible
* sea duro con el problgmay suave con la gente
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Tras posiciones opuestas
hay Intereses
compartidos y compatibles,
ademas de los conflictivos

Yurko



base en los meéeritos:

OPr.UNES

— La conciliacion de los intereses y no de las
posiciones es efectiva por dos razones:;

e primera, porgue existe generalmente varias
posiciones que podrian satisfacer un interes;

e Segunda, porgue tras las posiciones opuestas
hay muchos otros intereses, ademas de los
gue puedan oponerse.

Yurko
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e LOS Intereses son cosas
gue uno quiere satisfacer;
las son de
satisfacerlos.



El propdsito de identificar los

Intereses de cada parte es desarrollar
opciones creativas para satisfacer los
Intereses

Intereses

Intereses

R

opciones

o

Intereses Intereses

Yurko



o Invente varias opciones de
beneficio mutuo

* Obstaculos a la generacion

S~ ]

/— £ de opciones:

N\ — juicios prematuros

l\__u — busqueda de una sola respuesta

— suponer que el pastel no puede crecer

— creer gue la solucion del problema de la
ES | otra parte es problema de ellos

Yurko




University for Inten

Juicio prematuro
e Temor de decir una tontera

 Temor de que la idea se tome
COMO uha oferta

e Temor de revelar informacion de la

cual la otra parte pueda sacar
provecho

Yurko



SSSSSSSS

Busqueda de una solarespuesta 4

e Se cree que la meta es disminuir la
brecha entre las posiciones, no
aumentar las opciones disponibles

e Se teme que al ampliarlas opciones
aumentara la confusion y se atrasara el
llegar al acuerdo

e Se cree gue existe solo una “mejor
respuesta’

Yurko



El pastel no puede crecer

e Se asume que la otra parte solo
puede satisfacer sus intereses a
costas de los mios.

 No se piensa “fuera de la caja”

Yurko



La solucidon del problemade
ellos es problema de ellos

e Se crea una barrera psicologica
para conceder legitimidad a los
puntos de vista de la otra parte

e Parece una deslealtad o debilidad
pensar en satisfacerlos

Yurko



Separe la generacion de

opciones de la decision

Amp

Buso

ie sus opciones

ue el beneficio mutuo

Haga que les sea facil el poder
decidir

No acorrale; “siempre deje una
ventana ablerta” para una salida

digha

Yurko



El tercer principio de |la negociacion

con base en los méritos:

Una manera de complementar los
Intereses es inventar varias opciones,
todas ellas igualmente aceptables
para usted, y pedirle a la otra parte
gue le diga cual de ellas prefiere:
usted quiere saber qué es preferible,
NO necesariamente que es aceptable.

Yurko



La solucion es negociar sobre
alguna base que sea
Independiente de la voluntad de
las partes, es decir, sobre la
base de |os criterios objetivos.

Yurko



Insista en usar criterios objetivos

» Criterios objetivos: estandares de
equidad, eficiencia, eficacia y mérito
técnico o cientifico

 Los criterios objetivos producen acuerdos
sensatos

’h }
I Ae!
] probable es llegar a un

; ‘ conjunto de acuerdos
q justos y racionales

» Entre mas objetivos
- sean los criterios, mas
s

\\ ' Yurko



PERSONAS

5 4
q CRlTERA OPCIONES

Antes de la negociacion, piense en algunos
criterios objetivos

— ¢,c0mo se pueden aplicar?
— ¢qué hace gque sean legitimos?
— ¢,S0N practicos?
Busque una base independiente de la voluntad
de las partes, que tenga legitimidad y sea practica

Es poco probable que una negociacion sea
eficiente 0 amistosa si usted impone su voluntad o
ellos la suya

Yurko



» Si no hay consenso sobre los
criterios, incorpore
procedimientos racionales,
objetivos y equitativos para
escogerlos

»No importa cuanto se haya
preparado usted; llegue a la
mesa con una mentalidad abierta
a otros razonamientos

»Usen criterios objetivos para decidir entre los
criterios planteadqgs, por ambas partes
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SSSSSSSS

o Discuta los criterios con la otra parte —\@

— busqueda conjunta de objetividad  ~~  \ 4L N\4

— razone y escuche abiertamente el
razonamiento de la otra parte

— nunca ceda a la presion, solo a los principios

e Esta busqueda es una primera meta
compartida; un primer acuerdo
— No tema ser quien rompe el hielo, lance la primera
iIdea
— Para aclarar los criterios, busgue principios:
¢,Cual es suteoria tras.Ys® ; En queé se basa...?



» Respalde los criterios con normas

« Una norma independiente
es una vara para medir,
gue permite determinar
cual es una solucion justa

e El gran mérito de las
normas es gue, en lugar de
ceder una parte ante |a otra
en un determinado punto,
ampas partes pueden
ceder ante lo que parece




El cuarto principio de la negociacidn con
base en los méritos:

—Es mucho mas facil tratar con las
personas cuando ambas estan
discutiendo criterios objetivos para
solucionar el problema, que cuando cada
una esta tratando de obligar a la otra a
retroceder.

Yurko
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Particularidades
en la negociacion
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La causante mas grande de las
dificultades en las negociaciones
empresariales globales no es la
falta de experiencia técnica,
trabajo duro o buenas intenciones;
es debido a la falta de destrezas
personales para relacionarse
exitosamente con los homologos
de otros paises y culturas.

Yurko
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Sea sensible a las necesidades de los demas
Conozca bien el tema que esta tratando
Negocie bajo la filosofia gano- ganas
Escuche con empatia
Construya la conflanza

Tolere el conflicto

Maneje la oposicion a sus ideas
Sondee para encontrar los intereses
Sugiera criterios, normas y opciones

Explore posibilidades y haga propuestas
factibles

Yurko



 Su adversario no eyﬁ
enemigo
« Comprométase con la

obtencion de los mejores
resultados

» Construya un ambiente de
conflanza mutua

« No critique las ideas y
opiniones de los demas - no
juzga

Ejecute un plan bien pensado:

— planear

— investigar; obtener informacion

— desarrollar perspectiva de tiempo
— Ideptificar las fuentes de poder
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Preparacion
para las negocilaciones
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La mayoria de las negociaciones
estan ganadas o perdidas de
antemano, desde antes de iniciar
las conversaciones, segun la
calidad de la preparacion

Yurko



. UCIGE:
Preparacion

Los cinco puntos importantes que lleva a
solucion del problema:

* Intereses
* Opciones
* Normas
* Alternativas
* Propuestas

Yurko
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Preparandonos, hay que
empezar a descifrar los
Intereses de ambas partes

Yurko
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Preparandonos, hay que
empezar a generar posibles
opciones gue son posibles
resoluciones de problema o la
parte de ella.

Yurko
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Preparandonos, hay que
considerar las normas que
son varas de “medir’ que le
permite a uno determinar, qué
es una solucion justa

Yurko
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El gran mérito de las normas es
gue, en lugar de ceder una parte
a la otra en determinado punto,
ambas pueden ceder ante |lo que
parece justo

Yurko
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» El proposito de la negociacion no
siempre es llegar a un acuerdo

e Un acuerdo es solo el medio - el fin es
satisfacer los intereses de Ias partes-
negocladoras

* El propodsito de la negociacion es
explorar si usted puede satisfacer mejor
Sus Intereses por medio de un acuerdo

gue por medio de su mejor alternativa
para un acuerdo negociado (MAPAN)

Yurko
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« Explore si puede satisfacer mejor sus

Intereses por medio de:

MAPAN

Mejor

alternativa

paraun

acuerdo

Nnegociado

Yurko



5 4 l-\' ~
UC I @ﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

MAPAN:
la clave del poder de negociacion

Si usted tiene una alternativa viable, usted
lleva una ventaja en la negociacion.
Cuanto mejor sea su MAPAN, mas poder
tendra usted en una situacion de
negociacion especifica

Yurko
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 Diferencia entre una
opcion y una propuesta. el
compromiso

e | a propuesta es un
acuerdo posible gue usted
esta dispuesto a aceptar

e Su reto es cambiar el
enfrentamiento en la
bUsqueda de una solucion
posible

Yurko
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e Aptitud negocladora:
es la capacidad para determinar:

gue dar,
cuando dar,
por que dar,
cuanto dary
gué esperar a cambio

Yurko



Estrategia
es el plan
general de

accion que se
usaenuna

negociacion

Tactica

Tactica

Tactica

Yurko

actica

f

Tactica
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Tacticas
sSon pasos
gue ponen
en practica
la estrategia
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Antes de empezar la
negociacion, hay que
construir las relaciones.
Durante la negociacion,

mantener relaciones
duraderas y verdaderas.

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Mente
cerrada

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Mente : _
cerrada @ La gente dice: ““No me digas™.

Yurko
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“Las mentes de la mayoria de las
personas permanecen cerradas
la mayor parte del tiempo, ante
de las cosas gue usted
sugiere”.

William Relilly

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Mente
abierta

Mente
cerrada

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Mente
abierta

Mente ﬂ\\\>L
cerrada La persona dice: “Por que

piensas asi?”’

Yurko
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Como actuamos nosotros?
Ayudando a los demas estar equivocados...

“Yo tengo razon, tu - no”.

“Nuestra mayor oportunidad de obtener lo que
gqueremos es abrir la mente del préjimo
ayudandole a tener razon”.

William Reilly

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Conflanza
Mente

abierta

Mente
cerrada

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Conflanza
<
Mente
abierta Mensaje: “‘Estoy

Mente dispuesto, pero cudles
cerrada 2F
son razones principales

Yurko Suyasf)”






Conflanza

| o

Competencis

Yurko
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Conflanza

Competencia

| o

Yurko
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Caracter




Conflanza

1

| o

Competencig

Calidad
profesional

Yurko
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Sty

Caracter

Calidad
personal



CALIDAD
PROFESIONAL

+

CALIDAD

PERSONAL
+

CALIDAD

DEL SISTEMA

Yurko
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EFICACIA
EN EL
DESEMPENO

A
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“Una vez que ha abierto usted la
mente de una persona, el modo
mejor de ganarse su confianza es
demostrar gue usted se la merece”.

William Reilly

iQue usted se la merece!

Yurko
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“La verdad genera conflanza”.

Stuart Levine.

El edu-lider basado en el valor.
Management Siglo XXI

S

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Creencia o fe

Conflanza
Mente

abierta

Mente
cerrada

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Creencia o fe

Conflanza JX
Mente

Mensaje: “Todo lo que
digas esta bien para mi.
Sin condiciones. Sin

abierta
Mente

cerrada

preguntas. Sin pruebas.
vkeSin dudas”.
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“Creer en otro es, no solamente la
forma de relacion humana mas
civilizada, que produce mas
satisfacciones y es la mas bella,
sino tambiéen la mas eficiente. Nos
ahorra mucho tiempo”.

William Reilly

Yurko
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“Escalera” de las relaciones:

Creencia o fe

Conflanza
Mente

abierta

Mente
cerrada

Yurko
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La negociacion por principios

* no elimina las diferencias entre las partes

* N0 hace mas facil la relacion

» sitiene mas posibilidad de exito que la
negociacion por posiciones

el riesgo de construir las relaciones es que si
la negociacion se enfoca primordialmente en

la relacion, corre el riesgo de darse un
acuerdo desequilibrado

 Si se hacen concesiones sustanciales para
mejorar la relacion, generalmente no se
generan los resultadgs.deseados
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Proceso
de la negociacion

Yurko
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e NO reaccione: suba al balcon.

e Significa apartarse de los
iImpulsos y las emociones
naturales, “mirar desde lejos
las cosas mas proximas”.

Yurko
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*No discuta: pongase al lado de su
oponente

*Subir al balcon le permite a
usted recuperar el equilibrio
mental. El siguiente paso es
ayudarle a la otra parte a
recuperar el suyo.

Yurko
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 No rechace: replantee

* Replantear significa desviar la
atencidn que la otra persona tiene
puesta en las posiciones, y dirigirla
hacia el proposito de identificar
Intereses, inventar opciones
creativas y discutir normas justas
para escoger una opcion.

Yurko
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* No presione: tienda un puente de oro

 Significa ayudar al oponente a
superar los cuatro obstaculos mas
comunes que impiden llegar a un
acuerdo:

e Noesideade él
. Intereses no satisfechos
e Temor de quedar mal.

e  Mucho en muy,grto tiempo
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 No ataque: use el poder para
educar

« Enlugar de usar el poder
para obligar al otro a caer de
rodillas, utilicelo para ayudarle
a entrar en razon

Yurko
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Productos
de la negociacion

Yurko
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Perder-perder: la pérdida para
ambas partes

Yurko



Ganar-perder y perder-ganar: la
pérdida para una de las partes

Yurko



Ganar:
gano yo
Y N0 me interesa otra parte

Yurko
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Cero resultados: ninguna de las
partes gana, pero tampoco
pierde

Yurko
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Ganar-ganar: ganancia para
ambas partes

Yurko
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Ganar-ganar, o0 no hay trato: o
ganamos ambos, 0 postergamos
la negociacion

Yurko
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Autoconciencia
y autoconocimiento.
Principios
fundamentales
de lavida
y trabajo

Equipos Lideres
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“Los Integrantes de una organizacion
pueden dividirse en pegquenos grupos
llamados “equipos” y sus actividades
pueden llamarse “Trabajo en Equipo”
solo porgue conversan con
regularidad”.

R.Blake, J Mouton, A.McCanse

Yurko
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*Un comité es un grupo de
personas que individualmente no
pueden hacer nada, pero que
colectivamente se reunen y
deciden que nada se puede

hacer”.
Gobernador Alfred Smith

Yurko
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“Si Coldén hubiera tenido un
comité asesor, probablemente
todavia estaria en el muelle”.

Arthur Goldberg,
antiguo secretario de trabajo

Yurko
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T -Together
E - Everyone
A - Achieves

M - More

Yurko
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Trabajo en equipo,
es nuestra meta?
O no?

«

%

Yurko
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TRABAJO EN EQUIPO
NO ES UNA META.
ES UN MEDIO, UNA HERRAMIENTA,
UN INSTRUMENTO EFECTIVO
PARA EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Y TRABAJO CON ALTO RENDIMIENTO

Trabajo en equipo
es la continua busqueda
de sinergia

Yurko
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SON UNIDADES FUNDAMENTALES
DE LA ORGANIZACION

¢, Que es un grupo?
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GRUPO ES: grUPQy
dos o0 mas individuos
en interaccion cara a cara
0 mediante de tecnologia avanzada,
cada uno conoce a otros
guienes pertenezcan al grupo,
y cada uno conoce
la Interdependencia positiva (o hegativa)
de ellos,
cuando los miembros del grupo
procuran lograr los objetivos mutuales.
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¢, Qué es un equipo?




Equipo
es un grupo
eficaz y eficiente

Yurko
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EQUIPO ES UN SISTEMA
DE LAS/'RELACIONES INTERPERSONALES
ESTRUCTURADAS PARA LOGRAR
DE MANERA EFECTIVA'Y EFICIENTE

LOS OBJETIVOS ESTABLECIDOS DE MANERA
EFECTIVAY EFICIENTE




Equipo eficaz y eficiente
significa
un grupo
de alto rendimiento.

Yurko
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El modelo de la gallina.
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LOS “COs” (atributos importantes) de
Trabajo en Equipo

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

«COnflanza

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de |la gallina)

COnvivencia

{

COnfianza

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COnvivencia

i

COnflanza :> COngruencia

Yurko
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“El lider debe ser congruente con
Sus seguidores, no tratarlos de
una manera hoy y de forma
diferente manana. Esto se aplica
en asuntos que tienen que ver
con la justicia”.

James Lewis.
Liderazgo de proyectos

Yurko
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“Muestre congruencia en los valores basicos
gue guian sus decisiones. La desconflanza
viene de no saber qué esperar. TOmase €l
tiempo para pensar en sus valores y
creencias. Deje que guien en forma
congruente sus decisones. Cuando usted
sabe cual es su proposito central, sus actos
procederan en consecuencia y proyectara
una congruencia gue ganara la confianza”.

Stephen Robbins.
Comportamiento organizacional

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COnvivencia

{

COnfianza j> COngruencia

U

COnviccion

Yurko
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L.a conviccion

es el entusiasmo y compromiso que la

persona demuestra hacia su vision y

iIdeas y los cuales acepta sin dudas,
Inquetudes, problemas.

Yurko
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“LLos lideres tienen que tener una
clara conviccion acerca de los
valores y una firmeza de propadsito
para distinguir entre lo correcto y lo
erroneo, entre la sabiduria y

tonteria”.

Judith Bardwick.
Gestion en tiempo de paz
y liderazgo en tiempo de guerra
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COncordancia <i

COnvivencia

{

COnfianza

U

COnviccion

Yurko

j> COngruencia
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Siempre que desee conectarse
con otros, comience en donde
ambos concuerden. Eso
significa encontrar terreno
comun.

Yurko



“Las personas estan solas porque
construyen murallas en vez de
puentes’.

Joseph Newton

[ i

Yurko



5 4 l-\' ~
UC I ﬁﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COmpetencia

Yurko
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Modelo CO.D.A.C.

Conocimiento Destrezas Actitudes

== gp=a

Competencia

Yurko
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Cuatro metacompetencias:

* En el comportamiento (tomar iniciativas en
condiciones de riesgo y de incertidumbre).

» Enla percepcion (ser capaz de reuniry de
sistematizar informacion).

* En lo afectivo (ponerse en el lugar de los
demas y resolver los conflictos
Interpersonales)

* En lo simbdlico (conceptualizar la empresa
como sistema).

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de |la gallina)

COnocimiento

i

COmpetencia

Yurko
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“No es sabio que sabe
muchas cosas, sino el que
sabe cosas utiles”.
Esquilo

Yurko
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“El analfabeto del futuro
no sera la persona
gue no sepa leer,
Sino la que no sepa aprender”.

Alvin Toffler

Yurko
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“La dificultad del aprendizaje en
un nino puede ser doloroza,

pero en una organizacion es
desastroza”.

Peter Senge

Yurko
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“La Unica manera

de conservar la ventaja
competitiva es asegurarse

de gue su organizacion aprenda
con mayor rapidez gue la
competencia”.

Arie de Geus

Yurko
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“Personalmente, siempre estoy
listo para aprender aunque
no siempre me gusta lo que
se me ensena’.

Winston Churchill

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de |la gallina)

COnocimiento

{

COmpetencia

U

COnstelacién

Yurko



COnstelacion
es la generacion de talentos

Yurko
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El activo mas valioso de los
negocios no es la tecnologia ni
el capital, sino la gente... El
exito de la organizacion del siglo
XX1 dependera de la utilizacion
eficaz de personas con talento.

Yurko
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Un sistema de gestion del talento
Incluye:

e |dentificacion de los talentos.

e Atraccion de los talentos.

* Retencion de los talentos.

o Gestion de los talentos.

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

«COmunicacion

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COmprension

|

COmunicacion

g

COnexion

Yurko



University for Inten

“No tiene que ser Carnegie para
conectarse con los demas.
Simplemente necesita saber
gué es importante para ellos”.

John Maxwell

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

Conducta

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COordinacion
COoperacion
COIabora(:lon

Onducta

Yurko
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"SI cuando quieres acabar con
Su enemigo tratas de
dividirlo,
s por que vas a dividir nuestra
empresa??’.
Antonio Zarate,
empresario mexicano

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COordinacion COmparacion

COoperacion [& f

COlaboracion
" "COnducta

Yurko
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“El éxito personal no se
determina comparandonos con
otros, sino comparando
nuestros logros con nuestras
capacidades’.

Zig Ziglar

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COordinacion COmparacion

COoperacion COmpartlr
COlaboracion R

COnducta

Yurko
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“Madurez es haber aprendido a
compartir”

Roger P.Lujan




Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COordinacion COmparacion

COoperacion [R iX COmpartir

COlaboracion COmpanerismo
"% COnductas’

AW A
S ¥
P T e




5 4 l-\' ~
UC I ﬁﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COordinacic’)n COmparaci(’)n
COoperacion COmpartir

COlaboracion % ﬁ COmpanerismo
Onductac’

COntrlbucmn

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COordinacion COmparacion

COoperaaon COmpartir
COIaboramon ﬁ COmpanerismo

COnducta

COntribucién@
COnfrontacion

Yurko
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“Debemos hallar puntos de
coincidencia si gueremos

relacionarnos unos con otros’.

James Lewis.
Liderazgo de proyectos

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COordinacion COmparacion

COoperauon COmpartir
COIaboramon ﬁ COmpanerismo

COnducta
COntribucién@ J
COnfrontacion
COncistencia

Yurko
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“La Integridad requiere
consistencia, y la consistencia

requiere concentracion’.

Bob Boylan.
Todos remando en la misma direccion

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COordinacion COmparacion

COoperacmn COmparticion
COIaboramon ﬁ COmpanerismo

COnducta
COntribucién@ % %

COnfrontacion COncentracion
COncistencia

Yurko
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“Concentracion
es el secreto

de cualquier éxito economico’.

Bob Boylan
Todos remando en la misma direccion

Yurko
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Concentramos nuestros esfuerzos en el logro
de nuestros objetivos para recibir los
resultados planeados.

Concentramos nuestros esfuerzos en el
cumplimiento de las tareas esenciales.

Concentramos nuestros esfuerzos en el
cumplimiento de las tareas importantes y
urgentes.

Concentramos en nuestros recursos incluyendo
nuestra energia.

Concentramos en nuestras oportunidades y no
en nuestros problemas...

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COordinacion COmparacion

COoperacmn COmparticion
COIaboramon ﬁ COmpanerismo

COnducta
COntribucién@% @ %% COnflictos

COnfrontacion COncentracion
COncistencia

Yurko



5 4 l-\' ~
UC I ﬁﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COnclusion

i
S0

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COhesibén

N

COnclusion

Yurko
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Cohesion es el grado en gque los
miembros estan atraidos unos
por otros y se encuentran
motivados a permanecer
unidos.

Yurko



University for International Cooperation

Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COhesion  COnstruccién

N

COnclusion

Yurko



Somos diferentes
pero tenemos que trabajar
juntos.

Yurko
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“Los lideres tienen tres responsabilidades
principales:
1. Determinar por qué existe el colectivo.

2. Determinar quién tendria que formar
parte del colectivo.

3. Liberary aprovechar... La genialidad
del colectivo”.

Linda Hill. El liderazgo
como expresion del genio colectivo.
vuke -~ Management Siglo XXI
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Cuatro pasos basicos para construir un
equipo:

1. Vigilar que el ambiente de trabajo sea
agradable, razonable y amistoso.

2. Demostrar su habilidad para ver las cosas
desde el punto de vista del empleado
(empatia).

3. Esforzarse por ganar la aceptacion como
lider del equipo (liderazgo).

4. Fomentar la contribucion de los empleados.

Yurko
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“Venir juntos es un comienzo;
permanecer juntos es un
progreso; trabajar juntos es
un exito”.

Henry Ford

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de |la gallina)

COhesiébn - COnstruccioén COntrol

Nl

COnclusion
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"SI cada persona no tiene control
sobre su trabajo, entonces
tampoco el administrador lo
tendra”.

James Lewis.
Liderazgo de proyectos

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COhesion = COnstruccién COntrol

%

COnc@usmn
i

Objetivo COmMuUnN

Yurko
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Los “COs” de Trabajo en Equipo
(El modelo de la gallina)

COhesion = COnstruccién COntrol

COnc@usmn ﬁ
g N

Objetivo COmMuUnN COmpromiso
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Cuatro tipos de compromiso

W
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Primero, tenemos gue
comprometernos con nuestra

empresa.

S| va a ganar nuestra empresa
NOSotros ganaremos siempre, No
viceversa.

Yurko
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Segundo, tenemos que
comprometernos con nuestro
trabajo.

El hecho es que los exitos del pasado no
garantizan el desempeno futuro; pero la
persistencia y el esfuerzo constante por
alcanzar el conocimiento, la nueva
experiencia y perfeccionamiento de las
capacidades actuales si lo hara.

Yurko
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Tercero, tenemos que
comprometernos con nuestros
clientes, Internos y externos.

Debemos actuar de acuerdo con lo que
sea mejor para nuestros clientes. Hay
gue sentar la mira en las necesidades
de nuestros clientes a largo plazo y no
en nuestra propia ganancia a corto
plazo.
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Finalmente, y mas importante de todo,
tenemos que comprometernos con
NOSOtros Mmismaos.

De cada uno de nosotros depende
cOmo tomamaos decisiones, cOmo
empleamos nuestro tiempo, cOMo NoS
educamos a nosotros mismos y como
realizamos nuestros actividades.

Yurko
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Cuatro pasos de compromiso
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El primer paso del compromiso se
Inicia con una busgueda honesta de lo
gue uno valora, de lo que uno gquiere
esencialmente en la vida tanto para si
mismo como para los demas. Es una
revision interna de cOmo es uno y
cOMO quiere Vivir.

Yurko
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El segundo paso del compromiso es la
aceptacion de lorque -uno-encuentra en
su revision interna. Es ser honesto
consigo mismo al darse cuenta de su
historia, sus tendencias, prejuicios y
sus verdaderas intenciones. Y a la vez
aceptar su conviccion de conservar lo
gue quiere continuar y dejar ir lo que ha
sido negativo.

Yurko
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El tercer paso es actuar con
coherencia. Este es el nucleo de
compromiso porgue es la disposicion
de encarnar los valores en el actuar,
viviendo de acuerdo con |lo gue se

cree.

Yurko
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El cuarto paso es la constancia, que es
el termometro del compromiso a traves
del tiempo. El tiempo es la prueba mas
exigente del compromiso. Es facil ser
coherente por un dia o algunos dias.
Es dificil serlo toda una vida. Estar
comprometido es no traicionar en la
accion lo gque se acepto en la palabra.

Yurko
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Un verdadero compromiso:

S| prometido

y
Sl cumplido
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Compromiso?—= Responsabilidad
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La responsabilidad hace de los
hombres co-creadores

del negocio.
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“La responsabilidad implicita es el
estado de tener la
responsabilidad acerca del uso
de los recursos y los

resultados...”.

David Cleland y Lewis Ireland.

Yurko
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“La responsabilidad asumida es
el estado de ser responsable
por el uso de los recursos en la
creacion de un valor en el
proyecto’.

David Cleland y Lewis Ireland.

Yurko



5 4 l-\' ~
UC I ﬁi"
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Formacion de equipos

[—

il

Diagnostico de
status quo

—

10

Disefo del modelo
de equipo ideal

—

{1

Determinacion
de las brechas
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Cualquier negocio contemporaneo, para sobrevivir
y crecer, tiene que no solamente aprender, sino

aprender més rapido de la competencia.

Cualquier negocio moderno tiene que tener
hincapie en el Desarrollo Organizacional y
Desarrollo Humano.

Cualquier negocio

tiene que crear sistemas
permanentes de la formacién
técnicay formacion humana.

UCIGT

Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

Formacién humana Formacion técnica

Desarrollo personal Préacticas del negocio
y-de relaciones (competencia)
humanas 0

Principios y valores Técnicas y recetas

g

Capacitacion y
entrenamiento

J

Educacion

reqguieren

UN PROCESO
Parala implementacion RS gue se basa en:
utilizamos la metodologia @ “— F q —> @ < Credo del negocio:
PaPrICA: — B \ 7 - visién, misidn,
Participaciéon @ @ valores,
Practica ' \\ estrategias,
Intensidad @ l l @ objetivos.
Creatividad O @ Equipos.
Accidn. _ @ j Lideres.
Brechas EC{UIpOS @ Lideres Brechas

Mod.ideal
Diagnést|‘

Mod.ideal

l|Diagnést e

Moddulos practicos para formacién de los equipos y lideres:

0. Principios fundamentales de la vida
y trabajo y los habitos de la gente
altamente efectiva.

1. Cémo trabajamos en equipo ...

2. Como lideramos...

3. Coémo estimulamos y energizamos...
4. Co6mo manejamos estrés y tension...
5. Cémo manejamos conflictos...

tomamos decisiones.
7.Cbémo delegamos...

mismos dentrg del tiempo...
10. Cémo comXME 0s
11. CO6mo negociamos...

6. Cémo solucionamos problemas y

8. CoOmo manejamaos reuniones...
9. Cbmo manejamos a nosotros

12.;,Somos creativos?..

13.;,Somos asertivos?..

14.C6mo hacemos presentaciones...
15.Co6mo ensefiamos y aprendemos...
16.Cémo servimos...

17.C6mo mejoramos continuamente...
18.C6mo manejamos los cambios...



5 4 l-\' ~
UC I ﬁﬁf
Universidad para la Cooperacién Internacional
University for International Cooperation

"YO creo...

Usted puede recibir todo lo que
desea en suvida, sl ayuda a los
demas recibir lo gue ellos
desean’.

Zig Ziglar.
Nos veremos en el cumbre

Yurko
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“Usted debe abrir sus labios solo
para dos cosas: para transmitir
algo iImportante o para alegrar a
alguien”.

Raimond Moriama

Yurko
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“Nadie ha conseguido mejorar
Sus musculos
contemplandome a mi

levantar pesas’.

Arnold Schwartzenegger
Gobernador de California

Yurko
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