TRABAJO EN EQUIPO
Y COMUNICACION
ASERTIVA

€S00 TODOS PORUN

AAAAAAAAAAAAAAAAAAA




TRABAJO EN EQUIPO Y
COMUNICACION ASERTIVA

Ing Ind Gilberto alvarez Mejia
Coach Ontologico
www.dilbertoalvarez.com
gilalme@gmail.com

.‘... 5 TODOSPORUN
e s “ ° Escuela Superior de Administracién Pablica NUEVO PA'S
Republicade Colombia Wl PAZ EQUIDAD EDUCACION



http://www.gilbertoalvarez.com/

DTAC

Disconnect to Connect

90 sec

28-08-2010

rooet Mo

NUEVO PAIS

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAA




® Nos comunicamos con una
personay no a una persona.

® Tener en cuenta: la intencion,
el mensaje expresado y el
efecto o respuesta.

Principios de la Comunicacion
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® En la comunicacion
conviene tener presente:

® Lo que se dice cuando se
nabla con los demas.
: ® | 0s mensajes que se
. ' emiten con el tono de voz.
L .

® | as expresiones faciales y
gestuales.

® E| lenguaje corporal.

—)

“iSe escucha no sdlo con los oidos, sino
también con los ojos y el corazon!”
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e La escucha activa.
e La asertividad.
* La empatia.

 Hacer preguntas y generar
retroalimentacion

* Entender |la percepcion de las
cosas desde la perspectiva de |la
otra persona

=

“iSe escucha no solo con los oidos,
sino también con los ojos vy el

4 ' 14
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Somos seres Interpretativos

e Interpretamos el mundo a nuestra manera, de
acuerdo al observador que estamos siendo (nuestra
explicacion no es el fendmeno que sucede).

¢ Vivimos en mundos interpretativos

diferentes.
Como lo ve Como fo ve Como lo ve
el padre el hijo fa madre

_
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La Escucha Activa

LENGUAIJE

EMOCION

CUERPO
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e Condicionantes:
- Evitar trampas
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Entienden todos lo mismo?

e Unificacion del lenguaje

e \erificar

LA COMUNICACION
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La Brecha

(%

El que habla, dice lo que dice, y el Receptor escuchalo
gue escucha

~
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Y DE QUE DEPENDE?

e “La Apertura hacia el otro incluye el
reconocimiento de que debo aceptar .
algunas cosas que van en mi contra, aun 9,
cuando no haya nadie que me lo pida” H-G
Gadamer.

 “La Aceptacion del otro, como un legitimo

Otro es un requisito esencial del lenguaje” . YAQQEQ'\E_\X

Humberto Maturana.
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Herramientas Para Cerrar la
Brecha

/

- 1. VERIFICAR LA ESCUCHA '
{ \\) @ ¢

w -

« Como Orador: Le pido a mi
oyente en sus palabras que me ’ \ ‘
diga lo que entiende. i l
: tq
.« Como Oyente: En mis y \

palabras le digo al orador lo
gue entendi de lo que dijo.
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Herramientas Para Cerrar la
Brecha

)

- 2. INDAGAR |
| @ @ .

« Preguntar al orador que me
proporcione mas informacion para
afinar, completar, corregir, lo que hasta
el momento he escuchado.

» EIl objetivo es siempre asegurar que la
interpretacion que surge de mi
escucha disponga de todos Ilos
elementos para que esa brecha sea lo
mas pequefia posible
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Herramientas Para Cerrar la
Brecha

3. COMPARTIR /

N INQUIETUDES @
‘ | O e

|dentificar cual es la inquietud que
conduce al orador a decir lo que dice
y al oyente a preguntar lo que
pregunta

@
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Conflictos

EFVITAR Confusiones

Sinsabores

Supuestos

INTERMEDIARIOS AL MAXIMO




SECRETA CIEGA

USTED
ABIERTA OCULTA

—

EL GRUPO
LA VENTANA DE JOHARI
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Oimos lo que esperamaos oir.
Tenemos posiciones diferentes.

Evaluamos la fuente.

O O O 0O

Hacemos caso omiso de la informacion que contradice lo que
sabemos.
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ESTILOS DE CONDUCTA
BASICA

Asertivo

Habla con efectividad
y propliedad. Expone

Sumiso sus ideas en forma Agresivo
l6gicay sin
Evita hablar. contradicciones. Ofende. Se impone

. Juegaalyo gano-td oy |a fuerza. Juega
Se pliegaalo que ganas. al yo gano - t
dicen los demas. vierdes. No

No defiende sus
. escucha
puntos de vista. .
sugerencias
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POR DIOS SANTO, DANILO. ENTIENDE QUE SOMOS UN EQUIPQ.
NO ES POSIBLE QUE CADA VEZ QUE DEBEMOS TRABAMR JANTOS, TENGA QUE PRESIONARTE,

TODOSPORUN
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* Expresion inefectiva de pensamientos,
sentimientos y creencias, permitiendo
gue otros violen nuestros derechos.

 Autoestima:
Me siento inferior a otros,

mis derechos no cuentan.

* Conducta de huida o

permisiva ,
COMUNICACION PASIVA/S




* Expresion de pensamientos, sentimientos y
creencias de forma hostil y dominante,
violando los derechos de los demas.

* Autoestima:
Me siento superior
a otros e impongo
mis derechos, soy
mas importante

e Conducta de combatir

SED

. Nl
COMUNICACION A
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® Expresion de pensamientos, sentimientos y
creencias en forma directa y apropiada, sin
violar los derechos de los demas.

® Autoestima:
Me siento igual a otros,
todos somos importantes

® Conducta de cooperacidon y negociacig
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e Fundamento:

e AUTOCONFIANZA
—Auto-conocimiento
—Auto-aceptacion

—Autoestima
COMUNICACION ASERTIVA




* EXPRESAR SENTIMIENTOS

— Dar vy recibir cumplidos

— Hacer peticiones

— Expresar amor y afecto

— |niciar y mantener conversaciones

— Expresar coraje justificado y descontento

* AUTOAFIRMARSE

— Expresar derechos legitimos
— Decir “No”
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* Respuestas * Respuestas agresivas
pasivas/sumisas

— Culpabilidad
— Insatisfaccion — Humillacidn
— FrustraF!on — Violencia
— CUlp?b'I'dad — Pobres relaciones
— Coraje

, — Amenaza
— Otros deciden

— Baja autoestima — Violacion de

derechos

CONSECUENCIAS




* Respuestas asertivas

— Satisfaccion propia

— Mejora autoestima

— Buenas relaciones

— Aumenta la comprension

— Toma de decisiones propias
— Pensamiento critico

— Saberse y sentirse en control y dominio
de la situacion

CONSECUENCIAS
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e Salud mental
* Mejora la autoestima
e Reduce la ansiedad

* Ayuda en la relaciones
interpersonales

 Aumenta la comprension

VENTAJAS DE LA ASERTIVIDAD




* Falsa humildad.

* Refuerzo a la conducta pasiva

* Modelaje de conducta pasiva o agresiva
* Ansiedad

* Creencias erroneas

¢ POR QUE ES TAN DIFICIL?
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LOS ROLES DE BELBIN

En sus investigaciones el Dr. Belbin ha identificado, definido
y caracterizado 9 Roles de Equipo, agrupados segun sus
cualidades en 3 categorias:

MENTALES DE ACCION SOCIALES

—» Cerebro — Impulsor —»Cohesionador
— Especialista — Implementador —Investigador
de Recursos
— Monitor » Finalizador
Evaluador »Coordinador
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Ceretro Creativo, imaginalvo, poco o locdoxo

Investigador da Exrovertico, enusiastia, oporunista
recursos

Coorclin ador Inspiraconfianza, motiva aotros, macuro < E
Impulsor Desafianie, dinamico, ratmga bap gresion !

Cohesion ador Cooperativo, paercapt wo, diplomatco
Imgementador Disciginado, ganeador, eficdeni=

Finalzador Perfeccionisia, conaoensudo, predcso

Especaista Simge (ho compicado), confiado en st mismo,
Conocecor

Monitoe Oiyatvo, analltico, aitico
evauador @

\

Mas in rmacion sobre 1os Foles de B bn en wowu bel b com
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1. Llame ala persona por su
nombre.

Exprese su peticion claramente.
Expligue las razones.
Invite a hacer comentarios.

s W N

Pregunte si necesita algo para
cumplir la peticion.

6. Acuerde los detalles de cuando
necesitara lo solicitado.

Pasos para solicitar una
peticion asertiva
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® Expresa lo que es, lo que piensa, lo
gue siente y quiere.

® Es capaz de comunicarse con
facilidad con cualquier persona.

® Se respeta a si misma y acepta sus
limitaciones.

® Sabe lo que quiere y trabaja para
conseguirlo.

Caracteristicas de |la persona asertiva
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 La asertividad no es un
"rasgo" de |la persona.

e Cada quien se comporta
asertivamente o no en
situaciones determinadas.

Caracteristicas de |la persona asertiva

(O
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Preguntas abiertas

Preguntas cerradas

Preguntas alternativas

De verificacion
HABILIDADES EN LA COMUNICACION

ASERTIVA

~ X
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Situacion

Conversar
Problema Preguntar
Implicacion :
P Dialogar
Necesidad

Técnica SPIN
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* Pida permiso para preguntar

* Vender es preguntar y escuchar; La vida es
una venta permanente

Técnica SPIN
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El emisor usa

Preguntas de situacion

Para establecer un marco que lleva a
Preguntas problemas

Para que el receptor revele

Situaciones implicitas

Preguntas de implicacion

Escuela Superior de




Hacen que el receptor se de cuenta que el problema es grave y
claro lo cual lleva a

Preguntas de ganancia

Para que el receptor revele
Necesidades explicitas

Que permiten que el emisor enumere

Beneficios

[écni SPIN
@
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® Manana usted tendra una reunion
extraordinaria con la Junta
Directiva donde debera presentar
un informe de gestion. Entre los
muchos insumos que usted
requiere existe uno fundamental:
el informe de ventas del primer
trimestre.

® ;Como solicitarselo a Juan, agente
comercial, de manera asertiva?

Ejercicio
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1. Llame ala persona por su
nombre.

Exprese su peticion claramente.
Expligue las razones.
Invite a hacer comentarios.

s W N

Pregunte si necesita algo para
cumplir la peticion.

6. Acuerde los detalles de cuando
necesitara lo solicitado.

Pasos para solicitar una
peticion asertiva
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* Juan

* Necesito por favor que me hagas un informe
de ventas del primer trimestre

* Me lo ha solicitado la Junta Directiva para la
reunion de manana

e iCOmo estas para esto?

e Avisame si necesitas ayuda o alguna
informacion

* Por favor enviamelo por correo antes de las 10

Respuesta al Ejercicio

b ©
‘ 3 le):) TODOSPORUN
. & e s “ o Escuela Superior de Admlnislrncidnkl’giblic_n NUEVO PAIS




N

. Derec
. Derec
. Derec

N0 a tener y a cambiar de opinion.
N0 a tomar decisiones propias.

N0 a cometer errores, y por tanto a

decidir, aun a costa de equivocarse.
Derecho a ser tratado con respeto.

. Derecho a decir NO y no sentirse

culpable por ello.

Derecho a hacer solo lo que
humanamente eres capaz de hacer.




/. Derecho a tomarse tiempo para
tranquilizarse y pensatr.

8. Derecho a tener y expresar los propios
sentimientos.

9. Derecho a pedir informacion.

10.Derecho a sentirse bien consigo
mismo.

11.Derecho a poder reclamar los propios
derechos.

RECONOCE TUS DERECHOS
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* |dentifica, reconoce, acepta y evalua lo que
crees, piensas y sientes.

* Espera el momento adecuado: control,
relajacion y prudencia.

* Escuchay expresa comprension.

* Habla de forma especifica y sin pre-juicios
sobre las intenciones de |la otra persona.

OTRAS RECOMENDACIONES
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Y para desarrollar la asertividad ....




Use un lenguaje corporal adecuado:

» Postura relajada.
» Contacto visual.

» Musculos faciales sonrientes y
relajados.

»Manos y brazos relajados. No
mover nerviosamente las manos.

{4




Use un lenguaje corporal adecuado:

»No cerrar los puiios, ni cruzar los
brazos cuando intente mostrar
seguridad, esa postura sugiere -
gue se esta a la defensiva.

» Controle los gestos vy los “tics”.
»Use un tono de voz tranquilo, ni

demasiado alto, ni demasiado
bajo.

Y para desarrollar la asertividad...

-
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Use un lenguaje verbal adecuado:

» Hable con firmeza y energia. Sea directoy
respetuoso.

» Use la primera persona: “Quiero que hagas...
Me gustaria que... Te necesito para...”

» Evite comportarse indeciso: “Podria ser que,
aunque no seé...”

» Los imperativos bloguean la comunicacion:
“iVayal, iBajel, iDigale!

» Invite a hacer comentarios y a sugerir
soluciones.

Y para desarrollar la asertividad...
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® [nterpretar, encontrar explicaciones sin
contar con los implicados

® Culpabilizar a otros de errores o situaciones
gue pudo prever

® Conciliar y justificar los comportamientos de
otros

LA NO ASERTIVIDAD ES:
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* Los meteculpas

* El envidioso

» El descalificador La Gente toxica
* Elfalso

e El psicopata (si me enganas ....
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e El| autoritario

 El neurdtico

 El manipulador , .
P La gente toxica

* El orgulloso

* El quejoso
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Circunstancias que afectan la Tenemos el “MPeth\/o
i (obligacién) de

aprenoler a escuchar
‘ MME|Or PAYA SEY CAPACES
de Vivir juntos en
armonia. Esto ha

CREERNOS ,

SUPERIORES Llegaolo W"O/LELSD a ser
una cuestiom en La
que esta en juego La

LOS JUICIOS Y LAS PROPIA
INTERPRETACIONES SOBREVIVENCIA DE LA

- HUMANIDAD.

(Rafael Echavarria)

~
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EL CONFLICTO EN LOS EQUIPOS DE TRABAJO.

El conflicto surge en el seno del equipo de
trabajo cuando se enfrentan: los intereses, la
vision sobre los objetivos y procedimientos o
las relaciones interpersonales de dos o mas
miembros del equipo.




Los conflictos pueden tener diversos
origenes:

* Relaciones personales
* Competencia directa.
* Asignacion de tareas
* Recursos limitados
 Mala comunicacion

Las mejores soluciones a los conflictos se
obtienen por medio de |la negociacion.

- 3
g . AL e s o Escuela Superior de Administracién Pablica NUEVO PAI
i lombia

Republica de Col

PAZ EQUIDAD EDUCACION



LA NEGOCIACION

* Es un proceso que se establece entre dos o
mas personas que tienen intereses
enfrentados y que aspiran a alcanzar un
acuerdo satisfactorio para ambas partes,
mediante el dialogo y la reciprocidad.
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Las negociaciones pueden clasificarse como:

* Negociacidn distributiva. También
conocida como “negociacion de suma
cero”.

* Negociacidn integradora. También
conocida como “negociacion de suma
positiva”.

D




* Todo negociador debe comenzar |la
negociacion con unos limites prefijados en
los que establezca la peticion maxima a
realizar y el minimo que espera conseguir.

* Es conveniente establecer una estrategia
adecuada previa a cualquier negociacion
como un medio para conseguir los objetivos
propuestos.
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Las cuatro principales estrategias que se pueden adoptar
ante una negociacion son:

* [mposicion.
* Adaptacion.
* Compromiso.

* Cooperacion.
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Trabajo de Equipo
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PRINCIPIOS DE UN EQUIPO DE
TRABAJO

Cada miembro tiene una funcion especifica o
tarea asignada

Dentro del equipo una persona ocupa el puesto
de director

Se tiene un fin comun

Se produce una sinergia de voluntades y el
resultado es igual para todos




EL CUBO L

Una forma de ver la organizacion que no es
capaz de hacer equipos
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Rey de tres

Barrio latino
sombreros
Gallina clueca _
kamikaz
, atormentados
Busca pleitos
Vegetales
Boy scouts
O
o0
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PRINCIPIOS BASICOS

Tener un objetivo comun

Division clara de funciones y tareas

~omentar la interrelacion
Comunicacion y motivacion continua
Compartir éxitos y fracasos




ETAPAS DEL DESARROLLO DE CARRERA

ECLIVE

CARRERA AVANZAD

\/ ESTABLECIMIENTO

EXPLORACION

O 2y m O Z m n m O

EVOLUCION

SABE EN CUALES ETAPAS ESTA SU EQUIPO ??
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vy sobre todo ..............

definir con quien hacemos
equipo

Como esta nuestra cadena de

liderazgo???
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ldentifique

su red .......
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ETAPAS

FORMACION

|

CONFLICTO

INTEGIiACIéN
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Etapa 1 FORMACION

" [ncertidumbre respecto a
proposito, estructura y
liderazgo. Analizan
comportamientos.

= Enfasis en objetivos y
tareas.

" Grandes expectativas.
= Baja productividad.

= Alto compromiso.

= Dependencia.




Etapa 2 CONFLICTO

Se exige mayor definicion de las
tareas y composicion del grupo.

Se traen al grupo conflictos no
resueltos de normas, control y
poder.

Discrepancias entre expectativas y
realidad.

Cuestionamiento de autoridad,
metas y programas. Competencia
por el poder.

Leve aumento productividad / Baja
compromiso.

Dependencia/independencia.




Etapa 3

{4

INTEGRACION

Se profundizan las relaciones

y se desarrolla la cohesion

grupal.

Se resuelven discrepancias
entre expectativas y realidad.

Aumenta la integracion,
apertura, intercambio y
retroalimentacion.

Se comparten
responsabilidades y control.

Interdependencia/Independe

ncia.
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Etapa 4

MADUREZ

= Desarrollo de competencias

y produccion de cambios

deseados.

= Reconocimiento de sistema
de normas y valores
reguladores.

= Colaboracion intensa.
= Se comparte liderazgo.

= Apoyo a la experimentacion
y flexibilidad al cambio.

= Alta productividad.
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_EpaS | DISOLUCION

" La etapa final en el
desarrollo de los grupos
temporales se caracteriza
por el interés de concluir
las actividades, mas que
de desempenfar la tarea.

" La prioridad es la
disolucion o dispersion
del grupo.

istracion Piblica
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A MANERA DE REFLEXION

El trabajo en equipo

ééé...Se practica en su
Organizacion...???

nnnnnnnnnnnnnnnnnnn



Andlisis de
la situacion
balance del
equipo

Vision
Productos
Resultados
Proposit

,Como
podemos
llegar ahi?

Autoevaluacion Objetivos

Autocompresio Planes de

n valores accion
—-

Retroalimentacion
(feedback)

Reconocimiento
Remuneracion
Prestaciones
Promocién

Reglas basicas
Responsabilidades
Confiabilidad

desempeno

¢ Qué Benchmarkipg Entrenamiento ¢ Qué esper:
reconocimiento Cue§t_|9nam|entos y desarrol!o de nosotros?
deseamos? Revision de los Aprendizaje de

procesos del equipo

¢Qué apoyo
necesitamos?

eficaces
somos?

| o TODOSPORUN
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Los equipos de trabajo no pueden ser
entendidos desde una perspectiva lineal...
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...porque los individuos se interrelacionan
entre si y porque cada ser humano lleva en
si la posibilidad de elegir lo inesperado.

( g TODOSPORUN
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TODOS PORUN
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Tipos de participantes en los grupos




Tipos de participantes en los grupos

1. El belicoso o agresivo: Exita la
discusion acalorada y la pelea. No
lo contradiga, tenga calma,
impida que monopolice la
discusion.

4. El hablador: Interrumpalo con
tacto y limitele el tiempo de
hablar. Trate de desviar su
conversacion.

7. El desinteresado: Dirijale
preguntas sobre sus ideas,
actividades y opiniones sobre la
discusion. Reconozca sus motivos
y trate de desviarlo de su actitud.

2. El receptivo y positivo: Da
mayores auxilios a la discusion; es
un buen recurso de ayuda,
permitale hablar muchas veces.
Haga uso de sus conocimientos y
Sus experiencias para ayuda del
grupo y del tema de discusion.

5. El timido: Hagale preguntas de
interés para el y faciles de
contestar. Trate de que aumente
la confianza en si mismo, cuando
le sea posible , elogie su
contribucion a la discusion.

8. El apatico (desdenoso): No le
de importancia a nada de lo que
discute, todo lo ve con desprecio.
No lo critique, si no consigue su
participacion contindie con su
técnica sin darle mayor
importancia.

3. El sabelotodo: Dejelo por
cuenta del grupo, ellos lo
controlaran.

6. El negativista: No coopera ni
acepta lo que dicen los demas.
Explore su ambicion, dele
reconocimiento a éste y use su
experiencia y sus conocimientos
para que lo estimule a cambiar de
actitud

9. El preguntdn persistente: Trata
de desconcentrar al lidery al
grupo. Dirija sus preguntas al
grupo para que ellos lo dominen,
si trata de desviarse del tema dele
una sola oportunidad y con tacto
hagalo comprender la importancia
de economizar tiempo en la
discusion.

B Y. OUN WY

e s “ o Escuela Superior de Administracién Pablica
Republica de Colombia

TODOSPORUN

nnnnnnnnnnnnnnnnn




Procesos intervinientes en el trabajo en equipo

Cognitivos Afectivos Conductuales
Modelos mentales Cohesion Coordinacion
Clima de equipo Estado de adnimo Cooperacion
colectivo
Coherencia de Eficacia colectiva Comunicacion
equipo
Memoria transactiva Potencia grupal
Aprendizaje grupal Conflicto




LAS FALLAS...

Cuando el error se hace colectivo
adquiere la fuerza de una verdad...




Falta de
preparacion
de la
personas

preparac

recompe

alos
esfuerzos
del equipo

Falta direccién

Falta de
seguimiento

TODOSPORUN
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LAS CINCO DISFUNCIONES DE LOS
EQUIPOS DE TRABAIJO

f TODOS PORUN
Escuela Superior de Administracién Piblica == NUEVO PA'S
Republica de Colombia PAZ EQUIDAD EDUCACION



S L ok

€ S @ @ Feveia Superior de Administracién Piblica NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION




LOS ACTOS DEL HABLA

Afirmaciones

Ofertas Declaraciones

‘ Promesas Pedidos




PEDIDOS-OFERTAS Y PROMESAS

* Orador: Quien larealiza ( No ambigtiedad)
* QOyente: Es a quien va dirigida

* Condiciones de satisfaccion: especificas

* Eltiempo de cumplimiento

* Trasfondo de obviedad
* Confianza sobre la sinceridad y competencia
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Ejercicio Practico

nnnnnnnnnnnnnnnnn



*No hay victimas solo
hay voluntarios

Para no olvidar




e(3raclas

* IngInd Gilberto Alvarez Mejia
 Coach Ontologico Newfield Network
 gilalme@gmail.com

« www.gilbertoalvarez.com
@
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