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GESTION ESTRATEGICA Y CAPITAL HUMANO.

Introduccion

Toda organizacion requiere Capital, infraestructuras, Equipos y Recursos, para el manejo global
de una entidad, hoy podemos ser testigos como las demandas actuales exigen a las empresas
tener nuevas estrategia que pueda ser aplicable para el rendimiento y funcionamiento de la
misma. Las instituciones de mayor éxito en el mundo actualmente poseen areas de recursos
humanos especializadas que logran estrategias para unificar las areas como personal,
capacitacion, organizacion, salario u otras y centralizarlas en un punto congruente “las persona”,
donde los planes, metas y acciones interactien de forma coherente entre si, potenciando el
desarrollo empresarial mediante su personal de trabajo. Las denominadas gerencias estratégicas
requieren en particular, la participacion del capital humano, quien sin duda es un pilar fundamental
de las organizaciones que pretendan logar una organizacion trascendente con estrategias

coordinadas y asertivas para lograr la vision, mision y objetivo de la entidad.

Cada autor posee sus propias partes y clasificaciones, como cada empresa tendra sus propias
areas y recursos, nosotros no entraremos en detalles, sino en particular nuestro foco apuntara
a las organizaciones que presentan servicios en Salud y que requieren imperiosamente
personas, Yy no solo su conocimiento, sino mas aun sus valores, principios y habilidades. Son
estas las cuales podran marcar una diferencia en las nuevas estrategias que requieren de capital

humano para enfrentar las demandas y desafios de los pacientes Clientes y/o usuarios.

Por otra parte la Salud es un Derecho constitucional fundamental que en Latinoamérica al igual
que la educacién y derecho a un medioambiente sano, alin queda mucho por hacer desde las
Politicas publicas. El panorama es por lo tanto interesante para los emprendedores y gestores
del cambio, que va en cumplir los tradicionales objetivos, tal como la acreditacion de todos los

centros de salud para el 2020.

Sin ser grandes expertos en estos temas, nos daremos cuenta que el perfil de una persona para
un proceso productivo como la mineria, ser4 muy distinto al que trabajara en areas de ventas de

Intangibles y definitivamente otro para quienes trabajamos en el area Servicios de Salud.

Al escuchar a un cliente o usuario de servicios de salud Privado y Estatal, nos daremos cuenta
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de los distintos grados de insatisfaccion y si vamos mas alla y nos atrevemos a consultar por su
experiencia, veremos repetirse las experiencias negativas, que no se resuelven con hoteleria ni

Super Profesionales especialistas y Expertos en técnicas y tecnologia de Ultima generacion.

Si miramos las metas MINSAL para la década (2011-2020), en el objetivo N° 8, “Mejorar la
calidad de la atencion de salud en un marco de respeto de los derechos de las personas”,

podemos ver que la meta es:

v Bajar en un 30% la “Insatisfaccion usuaria en consultorios”. Bajar de 18,3% a 12,8%.
4 Bajar en un 30% la “Insatisfaccion usuaria en urgencias”. Bajar de 26,6% a 18,6%.

v' Establecimientos acreditados. Aumentar de 2, 1 a 100%.

4 Farmacos con bhioequivalencia. Aumentar de 0% a 90%.

4 Resolucion de Listas de esperas. Subir del 21% al 100%. Solucién a las esperas de mas

de 1 afo.

No enfrentamos a la pregunta de ¢ Como hacerlo?, decision que para los que actualmente estan
en cargos de Gestion de Personas, Politicas Publicas y consultoria a veces es mejor seguir con

lo tradicional, que tomar el desafio de poner su propio sello.

Los invito a ser entes de cambio en sus organizaciones, porque hasta hoy no hay nada dicho;
cada organizacion es una familia con sus propios cédigos y la sinergia de sus miembros
motivados y porque no decirlos FELICES, marcarén la diferencia, siendo ésta, una verdadera
VENTAJA COMPETITIVA para enfrentar a los usuarios, clientes, pacientes, enfermos y en
verdadero desafio de mantener la acreditacién en calidad, que por estos dias, ya nos ha mostrado
algunas sorpresas, por no considerar a las personas y entregar la responsabilidad a las unidades

de Calidad, donde no existe compromiso de la alta Gerencia, ni lograron alinear a la organizacion.

Tema l
Gerencia de Personas alas Gerencias de Capital Humano

El conocimiento y estudio de las personas es un elemento basico entender las Organizaciones y

particularmente la gestion de Recursos Humanos se coincide en que las personas son el recurso
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mas valioso de una organizacion. Tratar a las personas por su caracteristicas propias,
personalidad motivacién y valores es el principal problema de la gestion de Recursos Humanos
En este concepto ya se hace consciente que las personas no son instrumentos Yy lo vemos hoy
en sector publico y area privada donde se entiende la importancia de las personas, pero se hace

lo minimo sin sustento ni desarrollo.

Es latransicion entre las unidades de Recursos humanos y Remuneraciones y los Departamentos

0 Gerencias de Personas, sus areas tradicionales de gestién son:
Areas tradicionales de Gerencias Personas:
v Reclutamiento y seleccién de personal:

Se hace ambas actividades, pero el cargo fue definido por algin profesional desde su

oficina.
v" Administracion de sueldos y salarios:

Lo tradicional pagar lo indicado en contrato.
v" Prevencion Accidentes:

Reporte accidentes y acciones legales. No existen programas preventivos, se actla
posterior al accidente.

v Capacitacion:
Los cursos y programas, si estos existen no tienen impacto y no se miden.
v Beneficios:

Se traduce a algo muy basico. Por ejemplo, administrar los beneficios dados por las Cajas

Compensacion y una caja de mercaderia, un bono o descuentos.

Gerencia Capital Humano

La gestidn estratégica apunta a la eficiencia, integrando la planificacién estratégica con diferentes

areas de la que a la vez responsabiliza a todos los gerentes por el desarrollo e implementacion
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de estas. Es un proceso de evaluacion y decision continuo que modela el desempefio de la
organizacion a favor de sus trabajadores como usuarios teniendo en cuenta sus fortalezas y
debilidades.

En esta mirada las personas y sus competencias son consideradas Capital de la empresa, y lo
mas importante, son consideradas con una mirada integral, con manejo areas estratégicas es

decir, desde una planificacion estratégica. Algunas caracteristicas:

4 Estan presentes en Holding y empresas donde dada su importancia cada area es un

programa con indicadores y medicion de impacto.

v Se suman a estandares internacionales de Calidad 1ISO9001, Medioambiente ISO 14001,
Salud, Seguridad en el Trabajo OHSAS18001 y Responsabilidad Social Empresarial ISO
26000.

Al mirar las areas tradicionales:

La administracion del Capital Humano sustenta las funciones y responsabilidades dirigidas a atraer,
contratar, desarrollar, retener los recursos de la gente y maximizar el valor del capital humano. Una parte
esencial en el proceso de seleccién de personal exitoso incluye puestos claramente definidos, instrumentos

de evaluacion objetivos y procesos de contratacion estandarizados.
v" Reclutamiento y seleccion de personal.

La definicion de perfiles, se hace por procesos o participan la direccion y todas las areas

involucradas.
4 Evaluacién del desempefio:

Lo primero y mas importante, todos saben porque seran evaluados, y el proceso es durante
todo el afio. Parte con la autoevaluacion, brechas y compromisos. Luego se hacen
revisiones periddicas objetivas de los acuerdos. La Jefatura participa en el alcance de

objetivos de su personal. Proceso constructivo y ameno.
v Administracion de sueldos y salarios:

Existen estudios de mercado, encuestas internas, la estructura de sueldo para motivar,
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incentivar y recompensar la buena gestion predefinida.
v Prevencidon Accidentes. Se agrega, Departamentos de Calidad y Servicio al Cliente:

Se integra visién del cuidado de las personas (Capital Humano), calidad de los procesos y

Experiencia del Cliente/Usuario.
v Capacitacion. Aca ya son Programas anuales.

Los programas, nacen de diagndsticos de necesidades estratégicos para logro de
indicadores. Se mide impacto y hace seguimiento a indicadores. En algunos casos hasta

se mide el Retorno a la inversion de esta area.
v Beneficios

El programa va con una mirada familiar y acé la creatividad desde las necesidades basicas;
seguros salud complementarios hasta créditos vivienda, préstamos vacaciones, Becas para

estudios hijos y cényuge.

La gestidn del capital humano su principal funcién es facilita y maximizar el rendimiento de las
capacidades, virtudes y talentos de las personas (empleados), para alcanzar las los objetivos y
metas que la compafiia desea. Exista 0 no en la empresa una funcién o departamento de recursos

humanos, todos los gerentes autoridades y pares deben interesarse en la persona.
Cambio en la organizacién

Las organizaciones se ven envueltas en un entorno que cambia constantemente y deben
adaptarse a él, para mantenerse vigentes. Cuando hablamos de entorno nos referimos no solo al
ambito politico, econdmico, social cultural, tecnolégico, cientifico administrativo sino que también
hacemos alusion a las expectativas del personal que trabaja en una organizacion, sin embargo
podemos decir que son muchos los factores que afectan de un modo u otro a una organizacion

cual sea su entidad, estas fuerzas se pueden denominar internas o externas

Las fuerzas externas tienen grandes repercusiones sobre el cambio ya que no dependen de la

direccion, sin embargo esta debe aprender a interactuar con el ambiente externo manteniendo
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estrategias adecuadas para innovar y cumplir los nuevos requerimientos tanto el servicio,
clientes, productos y usuarios, mientras que las fuerzas internas son propias de la organizacion
tales como una variacion del objetivo de la empresa, politicas administrativas o actitudes de los

empleados entre otras.

Las fuerzas no actian de forma aislada sino que se encuentran siempre interrelacionadas entre

si. Es por eso que cualquier proceso de cambi6 resulta como un reto.

Cambio como un proceso reactivo: la direccion opta por mantener la organizacion en un curso
fijo, solucionando conflictos y problemas seguin se presentan, los cual la planificacion de la

situaciones no implican estrategias para el cambio.

Cambio un proceso proactivo: en este caso las modificaciones son medidas por statu quo con
acciones de estrategias para anticiparse a los cambios tanto en el exterior como en el interior de

la organizacion.

Tipologia del Cambio.
Cambio evolutivo: el statu quo varia de manera minima, el cambio es lento y moderado

Cambio revolucionario: transforma las expectativas de los involucrados y genera una gran

resistencia. El statu quo varia de forma rapida y abrupta

Cambio sistematico: statu quo se trasforma de manera continua de manera moderada, se
corrigen errores que pueden ir apareciendo, este presenta mecanismos adecuados se puede

percibir el cambio como un aliado y no como una amenaza.

Areas mas estratégicas para el cambio:

v' Gestion del Cambio para Culturas Organizaciones de vanguardia.
v' Liderazgo y habilidades directivas.

v Inteligencia Emocional.

v Gestiobn Competencias laborales.
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v' Gestion Conductual, para reflexionar.
v Gestion Experiencia clientes (internos y externos) y Humanizacion de la atencién en Salud.

v Gestion Capital Humano y Social y Politicas publicas con responsabilidad Social Estatal

Gestion del Cambio.

v Entenderemos por “cambio” una transformacion significativa de estrategias, modelos de

negocio, sistemas, procedimientos y/o practicas de trabajo.
v' Su proposito es mejorar la agregacion de valor privado o publico.

4 Este cambio afecta de manera relevante a un nimero importante de personas y/o grupos

de interés al interior o en el entorno de una o mas organizaciones.

Las dificultados mas comunes cuando deseamos gestionar un cambio organizacional

v Diseflar un cambio desde un punto de vista técnico es la parte grata, inspiradora y

comparativamente facil.

v Pero... todo cambio, por técnico que sea genera — por definicion — fricciones,

incomprensiones, cambios de habitos y temores.

v Y esto es lo que hace que en TODO proyecto de cambio surja.

La Resistencia al Cambio

Constituye a una conducta natural ante una situacion de desconocida (cambio) o esquema de
pensamiento diferente, los obstaculos mas comunes para el cambio son los factores ambientales

gue dificultan la aceptacion y la aplicacion del cambio.
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Todo cambio tendra “Resistencia”, si no planificamos y estamos atento a las senales, el

cambio no ocurrira...

4 Es comprensible y esperable.

4 No es fruto de la mala suerte ni una “desgracia divina”.
v No ocurre porque “la gente es tonta, egoista o recelosa”.

v Los encargados de cambiar las cosas, que se encuentran con incomprensiones y

resistencias al cambio, y se quejan de ello... pero ese es su trabajo...

Afo 1513. Nicolas Machiavello, El Principe, 1513

“Ha de considerarse que no hay cosa mas dificil de emprender, ni de resultado mas
dudoso, ni de mas arriesgado manejo, que ser el primero en introducir nuevas
disposiciones, porque el introductor tiene por enemigos a todos los que se
benefician de las instituciones viejas, y por tibios defensores, a todos aquellos que
se beneficiaran de las nuevas; tibieza que procede en parte de la incredulidad de los
hombres, quienes no creen en ninguna cosa nueva hasta que la ratifica una

experiencia firme”.

v/ Cambiar habitos y culturas cotidianas es dificil. Si no lo cree, preglntese cuantas veces Ud.
ha tratado de hacer una dieta y ha fallado.

v Los afectados por el cambio, sean estos trabajadores, funcionarios, proveedores o clientes,

sienten el legitimo temor de que a ellos les vaya a ir mal de algiin modo.
4 Pueden haber intereses creados.
v Se han intentado cambios previamente y no han funcionado. Esto genera desconfianza.

v Un ejemplo de la historia.
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La experiencia a lo largo de la historia nos ensefia gque los grandes cambios

organizacionales:
v Toman mas tiempo de lo previsto, requieren mas persistencia y paciencia de lo previsto.

v Consumen mas energia, compromiso y dedicacion de los ejecutivos de lo que originalmente

se piensa.

v La explicacion no es técnica. Es la gran cantidad de tiempo que se debe invertir en
desarrollar relaciones interpersonales, y construir conversaciones en cascada con todos los

involucrados.

v Mails, discursos masivos y posters no sirven. Sélo la conversacion cara a cara entre
personas o pequefios grupos da resultados de largo plazo, porque recibes todas las
inquietudes de la organizacién y nos permite usar ese contacto como un termémetro de la

realidad de la organizacion.

v" No invertir el tiempo necesario para generar suficiente conviccién en la cupula.

Ello permite la “reorganizacion de la oposicion pasiva”.

v No invertir el tiempo suficiente en agrandar tu “coalicién por el cambio”.

Las Unicas operaciones matematicas que sirven son sumar y multiplicar. Restar y dividir no aplica.
v" No generar una vision suficientemente seductora del futuro.
v' Aplicable a tu realidad especifica.

v Facil de transmitir en 5 minutos.
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cUd. remaria con fuerza en un bote si no le explican a dénde se dirige?
v' Comunicar, difundir y discutir poco la nueva vision de futuro.

4 No atreverse “el dia D”. Todo cambio enfrenta obstaculos mayores. Puede ser una persona,

un grupo de interés, una norma, una presion politica.. .etc.
v' Al principio, Ud. es gentil y trata de subir a todos al barco.
v Pero llega el momento inevitable en que Ud. tiene que “jugarselas y arriesgar el pellejo”.
v Si no lo hace, no s6lo perdera una batalla, sino la guerra.
4 No planear la aparicién sistematica y continua de triunfos menores de corto plazo.
v' Tu cambio NO es una ballena. Son muchos delfines que nadan en la misma direccion.
4 Muchos de estos delfines pueden ser modestos cambios en practicas de trabajo.
4 Dejarse vencer por la cotidianeidad.
v Lo urgente es siempre mas urgente que lo importante.
v" Sino le dedicas un tiempo y organizacién especial al proyecto de cambio, nada ocurrira.
v “Medicién delirante de actividades y no de resultados”.
v" Los cambios comienzan con resultados y terminan con resultados.

v No comienzan ni terminan con actividades, reuniones, cursos y discursos.

Lineamiento para plan de Gestion del Cambio

v Debes comenzar por realizar el “dibujo grueso” de tu visién de futuros deseables y

seductores.

v Luego, decidir tu estrategia de gestién del cambio.

4 Esta puede ser “de arriba abajo”, “de abajo arriba”, “muy participativa”, “poco participativa”,

“rapida y dolorosa”, “lenta e indolora”, o una combinacion de todas en diferentes momentos.
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v Todas tienen “pros” y “contras”.

Existen muchos modelos, no son buenos ni malos, la importancia es adaptarlos a la cultura y
tener en cuenta a las personas. Nosotros usaremos uno simple claro para ver sus etapas,

veremos el modelo ADKAR.

Modelo ADKAR

v' Este es un modelo disefiado por la empresa Prosci (lider mundial en investigacion de

gestion del cambio).

v" ADKAR (sigla en inglés de: crear, conciencia, suscitar motivacion, desarrollar
conocimientos, fomentar, aptitudes y reforzar cambios en una organizacién) es el acronimo

de conciencia, el deseo, conocimiento, refuerzo capacidad, y refuerzo.

v" ADKAR: (Awareness = Conciencia, Desire = Deseo, Knowledge = Conocimiento, Ability =

Habilidad and Reinforcement = Refuerzo).

MODELO ADKAR

REFUERZO CONCIENCIA

CAMBIO

HABILIDAD DESEO

CONOCIMIENTO
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Este modelo consta de cinco etapas:
1. Conciencia del cambio.

¢Por qué es necesario el cambio? Este es el primer aspecto clave para un cambio
exitoso. Un individuo u organizacion tiene que saber por qué un cambio o una serie de

cambios son necesarios, para ello es fundamental una Planificacién de la comunicacion.
2. Deseo.

Con objeto de apoyar la participacion en el cambio. Bien el individuo o los miembros de la
organizacion deben tener la motivaciéon y el deseo de participar en el cambio o cambios.
Naturalmente, el deseo de apoyar y ser parte del cambio sélo puede ocurrir después de la
plena conciencia de la necesidad del cambio.

3. Conocimiento.

Para saber como cambiar. Saber por qué hay que cambiar no es suficiente, una persona u
organizacién debe saber como cambiar. Dos tipos de conocimiento deben ser abordados:
el conocimiento acerca de como cambiar (lo que debe hacer durante la transicion) y el

conocimiento sobre cdmo continuar una vez que el cambio se lleva a cabo.
4. Capacidad — Habilidad.

Para implementar las nuevas habilidades y comportamientos. Toda persona y organizacion
gue realmente quiere el cambio debe aplicar nuevas habilidades y comportamientos para
hacer que los cambios necesarios cristalicen. Durante y después del cambio, la persona

debe ser apoyada a través de la practica, entrenamiento y retroalimentacion.
5. Refuerzo.

Para mantener el cambio. Los individuos y organizaciones deben ser reforzados para
estabilizar y mantener la nueva situacion, de no ser asi, probablemente se volvera a las

condiciones iniciales, a su antiguo comportamiento.
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Liderazgo

v' Definamos lider, como una persona que muestra una visidn, guia a otros a una meta,
que los acomparia por el camino y logra que sus seguidores se sientan involucrados

hacia una misma mision.

v/ Cuando pensamos en lider inmediatamente viene a la mente en nuestra infancia ese nifio
0 nifia que era quien tenia la iniciativa, organizaba los juegos y los demas lo seguian, o
quizas recuerdes a aquellos personajes que a lo largo de la historia han dejado huella, por
ejemplo: Jesus, Cleopatra, Catalina la Grande, Martin Luther King, Adolfo
Hitler, Mahatma Gandhi, otros.

4 Por lo tanto, si quiero hacer gestion del Cambio, no es suficiente entregar la responsabilidad
a los Jefes, porque existe una forma mas de hacerlo, esa es con los lideres... pero si no

los tengo, no los formé, no los recluté?

v Y ¢Como diferencio de entre mis Jefes a los Lideres que requiero? Debemos partir por

tener claras las diferencias.

Para lo anterior, ver cuadro comparativo, adjunto:

JEFE LIDER

Existe por su AUTORIDAD Existe por buena voluntad

Considera la AUTORIDAD, privilegio de mando | Considera autoridad un privilegio de servicio

Empuja al grupo Va al frente comprometiéndose con sus acciones
Inspira MIEDO Inspira confianza

Se impone con largos argumentos Se impone con ejemplos entrafiables

Sabe como se hacen las cosas Ensefia a hacer las cosas

Maneja al grupo Prepara a las personas... las desarrolla

Dice a uno...jvaya! Dice a uno ...Vamos
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JEFE LIDER

Busca culpables frente a errores Busca causas. Resuelve el error y educa al grupo
Maneja al grupo como recursos 0 cosas El lider trata con empatia, por nombre

El Jefe llega a tiempo Planifica y llega antes

Asigna tareas Da el ejemplo

Hace el trabajo una carga Hace el trabajo un privilegio, transmite motivacion

Hace de personas comunes y simples personas
EXTRAordinarias. Les transmite la vision (y no la
tarea o actividad) que les permite trascendencia y
realizacion personal.

Para reforzar aln mas la importancia al terminar de leer item Liderazgo, deberas hacer la
siguiente tarea. Usted debera autoevaluarse caracteristica por caracteristica, poniendo Si o No,
ya sea que usted posea caracteristicas de Jefe o Lider, sino tiene gente a cargo, con honestidad
indique si ocupara cargo de Jefatura y no supiera las diferencias ¢,cémo habria actuado?

AUTOEVALUACION
PLAN DE MEJORA

SI O NO

Existe por su AUTORIDAD

Considera la AUTORIDAD, privilegio de mando

Empuja al grupo

Inspira MIEDO

Se impone con largos argumentos
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Sabe como se hacen las cosas

Maneja al grupo

Dice a uno...jvaya!

Busca culpables frente a errores

Maneja al grupo como recursos o cosas

El Jefe llega a tiempo

Asigna tareas

Hace el trabajo una carga

Existe por buena voluntad

Considera autoridad un privilegio de servicio

Va al frente comprometiéndose con sus acciones

Inspira confianza

Se impone con ejemplos entrafiables

Ensefia a hacer las cosas

Prepara a las personas... las desarrolla

Dice a uno ...Vamos

Busca causas. Resuelve el error y educa al
grupo

El lider trata con empatia, por nombre

Planifica y llega antes

Da el ejemplo
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Hace el trabajo un privilegio, transmite

motivacion

Hace de personas comunes y simples personas
EXTRAordinarias. Les transmite la vision (y no la
tarea o actividad) que les permite trascendencia

y realizacién personal.

Los Lideres se hacen...

Henry Ford dijo:
Busco hombres que crean que no hay cosas imposibles.
Esta es una frase que engloba lo que se define como lider.

Nuestra historia se construydé por hombres y mujeres que creyeron que podian lograr
cosas que los deméas no harian, que sobresalieron con sus actos trascendentes y su
nombre dejé huella en los libros.

Al ver a cada Lider en la Historia, descubriremos que muchos de ellos contaban con una

Inteligencia (Coeficiente Intelectual) normal, pero con una inteligencia emocional desarrollada.

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y LIDERAZGO
2016, Vol. 1, No. 4, 16-21. ISSN 2477-9024.

Revista mensual de la UIDE extension Guayaquil.
Inteligencia Emocional

v Los buenos lideres son aquellos que nunca pierden el control, que se enfrentan a sus

retos dejando a un lado sus problemas personales y que confian plenamente en si mismos.

v Los buenos lideres se reconocen también porque escuchan a los suyos y son
comunicativos, y también porque se informan concienzudamente antes de tomar
decisiones, valorando seriamente sus posible repercusiones. Asi, la inteligencia emocional

juega un papel fundamental en liderazgo.

v El liderazgo es una capacidad que todos deberiamos potenciar, porque seguramente, en
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alguna ocasion, tendremos la oportunidad de ponerla en practica como empresarios, como

padres, como maestros, como terapeutas, etc.

4 Por lo tanto, es necesario que tengamos en cuenta las implicaciones que la inteligencia

emocional tiene para jugar este papel para desarrollar las capacidades necesarias.

¢ Qué es la Inteligencia Emocional?

La inteligencia emocional (IE) es la capacidad de entender y manejar tus propias emociones y las
de las personas que te rodean. Las personas con un alto grado de inteligencia emocional saben
lo que sienten, lo que significan sus emociones y como estas emociones pueden afectar a otras

personas.

Para los lideres la inteligencia emocional es esencial para el éxito. Después de todo, ¢quién es
mas probable que tenga éxito, un lider que grita a su equipo cuando esta bajo estrés, o un lider

gue controla y evalGa con calma la situacion?

Segun Daniel Coleman, psicologo estadounidense que ayud6 a popularizar la IE, hay cinco

elementos principales de la inteligencia emocional:

1. Conciencia de si mismo.

2. La autorregulacion.

3. Motivacion.

4, Empatia.

5. Las habilidades sociales.

Cuanto mayor sea la capacidad del lider para administrar cada una de estas areas mayor sera

su inteligencia emocional.
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Conciencia de si mismo

Si eres consciente de ti mismo y siempre sabes cdmo se sientes sabras cdmo tus emociones y
tus acciones pueden afectar a las personas que te rodean. Ser consciente de uno mismo cuando
se esta en una posicién de liderazgo también significa tener una imagen clara de tus fortalezas y

debilidades, y significa comportarse con humildad.

¢ Coémo mejorar su conciencia de si mismo?

Manteniendo un diario que ayuda a mejorar la auto-conciencia. Si empleas unos pocos minutos

cada dia para escribir tus pensamientos tendrds un mayor grado de conciencia de ti mismo.

AN

Reduciendo la velocidad en momentos de ira u otras emociones fuertes para examinar “por qué”.

No importa cudl sea la situacion, siempre se puede elegir cémo reaccionar ante ella.

Autorregulacion

4 Los lideres que se autoregulan de forma eficaz no atacan verbalmente a otros, ni toman
decisiones apresuradas o emocionales, ni consideran a las personas como estereotipos ni

comprometan sus valores.
v La autorregulacién es lo que ayuda a mantener el control.

v Este elemento de la inteligencia emocional, segun Goleman, cubre también la flexibilidad y

el compromiso de un lider con la responsabilidad personal.

¢,Como se puede mejorar la capacidad para autorregularse?

v' Conoce tus valores dedicando algun tiempo a examinar tu "coédigo ético". Si sabes lo que
es mas importante para ti no tendras que pensar dos veces como enfrentarte a una decisiéon

moral.
v' Hazte responsable sin culpar a los demas cuando algo te salga mal.

v' Admite tus errores y haz frente a las consecuencias, cualesquiera que sean.
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v" Practica con calma situaciones dificiles, para saber reaccionar cuando tengas la

oportunidad y para administrar tus emociones adecuadamente.

Motivacion

v" Los lideres auto-motivados trabajar de forma constante hacia sus objetivos, y tienen
estandares muy altos para la calidad de su trabajo.

v ¢Como puede mejorar su motivacion?

Re-examina por qué haces lo que haces — Es facil olvidar lo que realmente te gusta o el
motivo que te empuja a hacer las cosas. Por lo tanto, toma algun tiempo para recordar por

qué quieres hacer las cosas. Revisa y actualiza tus objetivos para que ten energia.
v' Conoce tu postura y por qué estas tan motivado.

v/ Sé optimista y busca lo bueno, independientemente de los problemas. La adopcion de esta
forma de pensar puede llevar préactica, pero merece la pena el esfuerzo. Cada vez que te
enfrentas a un reto, o incluso un fallo, trata de encontrar al menos una cosa buena acerca

de la situacion.

Empatia

Para los lideres, tener empatia es fundamental para la gestion de un equipo y para la organizacion
exitosa. Los lideres con empatia tienen la capacidad de ponerse en la situacion de otra persona.
Ayudan a que las personas de su grupo o equipo se desarrollen, desafian a otros que estan
actuando injustamente, dan una retroalimentacion constructiva, y escuchan a los que lo

necesitan. Si quieres ganar el respeto y la lealtad de los demas debes ser empatico.
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¢Coémo puede mejorar la empatia?

Ponte en el lugar de otra persona para ver su punto de vista. Presta atencién al lenguaje corporal
a través el cual el otro dice, de forma inconsciente, cdmo se siente. Responde a los sentimientos
del otro y abdrdalos hablando con el otro sobre ello para que éste se sienta comprendido y se

muestre mas receptivo y dialogante.

Habilidades sociales

Los lideres que dominan las habilidades sociales de la inteligencia emocional son grandes
comunicadores. Son igual de abiertos a escuchar malas noticias como buenas noticias, y son

expertos en conseguir apoyar a los suyos y que se sientan con una nueva misién o proyecto.

Los lideres que tienen buenas habilidades sociales también son buenos en la gestion del cambio

y en la resolucién de conflictos.

¢,Como se pueden desarrollar las habilidades sociales?
v" Resolver conflictos.
4 Mejora las habilidades de comunicacion.

v' Aprende a reconocer lo positivo que hacen otras personas.

Tipos de Liderazgo

Estos son algunos de los estilos de liderazgo mas populares no sélo en la teoria del liderazgo

sino también en la préactica en las empresas de hoy.
1. Liderazgo autocratico

El liderazgo autocratico es una forma extrema de Liderazgo transaccional, donde los
lideres tienen el poder absoluto sobre sus trabajadores o equipos. Los miembros del staff
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tienen una pequeia oportunidad de dar sugerencias, incluso o si estas son para el bien del
equipo o de la organizacion. Muchas personas se sienten resentidas al ser tratadas de

esta manera.

A menudo elliderazgo autocrético tiene altos niveles de ausentismo y rotacién de
personal. Para algunas tareas y trabajos sin calificacion, el estilo autocratico puede ser
efectivo, porque las ventajas del control superan las desventajas.

2. Liderazgo burocrético

Los lideres burocréaticos hacen todo segun “el libro”. Siguen las reglas rigurosamente y se
aseguran que todo lo que hagan sus seguidores sea preciso. Es un estilo de liderazgo muy
apropiado para trabajar cuando existen serios riesgos de seguridad (como trabajar con
magquinaria, sustancias téxicas, o peso peligroso) o cuando estan en juego largas sumas

de dinero.
3. Liderazgo carismatico

Un estilo carismatico de liderazgo es similar al liderazgo transformacional, porque estos
lideres inspiran muchisimo entusiasmo en sus equipos y sus muy energéticos al conducir
a los demas. De todas formas los lideres carisméticos tienden a creer mas en si mismos
que en sus equipos y esto genera problemas, y un proyecto o la organizacion entera
podrian colapsar el dia que el lider abandone la empresa. En los ojos de los seguidores, el
éxito estd ligado a la presencia del lider carismatico.

4, Liderazgo participativo o democratico

A pesar de que el lider democratico es el que toma la ultima decision, los lideres
participativos o democraticos invitan a otros miembros del equipo a contribuir con el
proceso de toma de decisiones. Esto no solo aumenta la satisfaccion por el trabajo
sino que ayuda a desarrollar habilidades. Los miembros de equipo sienten en control de su
propio destino asi que estan motivados a trabajar duro, mas que por una recompensa
econOmica. La participacion democratica lleva tiempo, este abordaje puede durar mucho
tiempo pero a menudo se logra un buen resultado. Este estilo de liderazgo puede adoptarse
cuando es esencial el trabajo en equipo y cuando la calidad es mas importante que la

velocidad o la productividad.
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5. Liderazgo ‘Laissez-faire’

Esta expresion francesa significa “déjalo ser” y es utilizada para describir lideres que dejan
a sus miembros de equipo trabajar por su cuenta. Puede ser efectivo si los lideres
monitorean lo que se esta logrando y lo comunican al equipo regularmente. A menudo el
liderazgo laissez-faire es efectivo cuando los individuos tienen mucha experiencia e
iniciativa propia. Desafortunadamente, este tipo de liderazgo puede darse solo, cuando

los mandos no ejercen el suficiente control.
6. Liderazgo orientado a las personas o liderazgo orientado a las relaciones

Es elopuesto al liderazgo orientado alatarea. Con el liderazgo orientado a las personas,
los lideres estdn completamente orientados en organizar, hacer de soporte y desarrollar
sus equipos. Es un estilo participativo, y tiende a empoderar al equipo y a fomentar la
colaboracion creativa. En la practica la mayoria de los lideres utilizan tanto el liderazgo

orientado a la tarea y el liderazgo orientado a las personas.
7. Liderazgo natural

Este término describe al lider que no esta reconocido formalmente como tal. Cuando
alguien en cualquier nivel de una organizacion lidera simplemente por satisfacer las
necesidades de un equipo, se describe como lider natural. Algunos lo llaman liderazgo
servil. De muchas maneras este tipo de liderazgo es una forma democratica de liderazgo
porque todo el equipo participa del proceso de toma de decisiones. Quienes apoyan el
modelo de liderazgo natural dicen que es una buena forma de trabajo en un mundo donde
los valores son cada vez mas importantes. Otros creen que en situaciones de mucha
competencia, los lideres naturales pueden perder peso por otros lideres que utilizan otros

estilos de liderazgo.
8. Liderazgo orientado a la tarea

Los lideres altamente orientados a la tarea, se focalizan solo en que el trabajo se haya
cumplido y pueden ser un poco autocréticos. Estos lideres son muy buenos para definir el
trabajo y los roles necesarios, ordenar estructuras, planificar, organizar y controlar. Pero no
tienden a pensar mucho en el bienestar de sus equipos, asi que tienen problemas para

motivar y retener a sus colaboradores.
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0. Liderazgo Transaccional

Este estilo de liderazgo nace con la idea de que los miembros de equipo acuerdan obeceder
completamente a su lider cuando aceptan el trabajo. La transaccion es el pago a cambio
del esfuerzo y la aceptacion hacia las tareas que les da su lider. El lider tiene derecho a
castigar a quien considere que su trabajo no estd como él desea. Elliderazgo
transaccional es un tipo de management, no un verdadero estilo de liderazgo, porque el

foco es hacia la ejecucion de tareas de corto plazo.
10. Liderazgo transformacional

Los lideres transformacionales son considerados los verdaderos lideres por la mayoria de
los tedricos del liderazgo. Inspiran a sus equipos en forma permanente y le transmiten
su entusiasmo al equipo. A su vez estos lideres necesitan sentirse apoyados sélo por ciertos

empleados. Es un iday vuelta emocional.

Es por ello que muchas organizaciones tienen que funcionar tanto con el liderazgo
transformacional como con el liderazgo transaccional. Los lideres transaccionales (o
managers) se aseguran de que la rutina se lleve adelante en forma apropiada, mientras que

los del tipo transformacional busca nuevas iniciativas y agregar valor.

Gestion por Competencias Laborales

Algunas definiciones

v Comportamientos que exhiben las personas de desempefio sobresaliente y que las

diferencia de las personas de desempefio promedio.

v' Instrucciones que nos permiten trazar con mas precision cual es el camino que debera

recorrer una persona para llegar a las metas que le propone la empresa.

v' Conocimientos, actitudes y motivaciones que permiten a una persona actuar para alcanzar

ciertos resultados.
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Pasos para implementar gestién Competencias

4 Definir Visién - Mision — Objetivos organizaciones.
4 Definicion de Competencias por la maxima direccion de la compafiia.
v' Definicién de perfiles por posicion.

v Prueba de las competencias.

v' Validacion.

v Brecha individual y grupal (gap de perfomance).
v" Necesidades de desarrollo.

v' Acciones de desarrollo.

4 Disefio de Procesos de RRHH por Competencias.
Objetivos para gestionar por Competencias

v' Alinear el desempefio y el desarrollo de las personas con los objetivos estratégicos del
negocio.

v' Definir las conductas de éxito requeridas para cada posicion.
v' Determinar la brecha entre el desempefio actual y el requerido acorde a las definiciones.

v Estratégicas de la empresa.

¢Por qué definir Competencias dentro de la organizacion?

v Identificar comportamientos que producen resultados requeridos:
v' Individual.
v Grupal.

v' Traducir caracteristicas en descriptores objetivos.



dﬂr Chile
* | Capacita

v Alinear las herramientas de RR.HH.

Una vez definido el modelo a aplicar, se debe aplicar en todas las areas de Gestién
Capital Humano: Reclutamiento, seleccion, Capacitacién, desarrollo, Remuneraciones,

etc.

Ejemplos préacticos de Familias de Competencias a definir, segin organizacién:
Competencias de Estrategia

v' Vision de Negocios.

v Gestion del Cambio.

4 Business Partnership.

v' Conocimiento de Industria y de Mercado.

v' Alineamiento Organizacional.

4 Desarrollo Estratégico de Negocios.

v' Construccion de Relaciones de Negocio.

Competencias de Logro y Accién

v' Orientacion al Logro.

v' Preocupacion por el orden, calidad, precision.
v Iniciativa.

v' Busqueda de Informacion.

Competencias Cognitivas
v" Pensamiento Analitico.

v" Razonamiento Conceptual.
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v' Experiencia técnica - Profesional - De direccion.

Competencias Interpersonales
v"Influencia.

v' Construccion de Relaciones.
v' Conciencia Organizacional.

v' Empatia.

Competencias Gerenciales
v' Desarrollo de Personas.
v' Liderazgo.

v' Trabajo en Equipo.

v' Cooperacion.

Competencias de Gestion

v" Toma de decisiones.

v' Deteccion de Oportunidades.
v' Deteccion de Amenazas.

v Solucién de Problemas.

Competencias de Eficacia Personal

v Autocontrol.
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v' Confianza en si mismo.
v' Comportamiento ante los fracasos.
v' Flexibilidad.

v Autodeterminacion.

Fijar las propias metas de manera ambiciosa por encima de los
estandares y expectativas establecidos por otros, mostrando

insatisfaccion con el desempefio promedio.

Caso practico: Competencia “Orientacién al Logro”
4 Indicadores conductuales Nivel |

Trabaja para alcanzar los estandares establecidos por el management. Intenta hacer bien
el trabajo. No introduce mejoras concretas.

v Indicadores conductuales Nivel Il

Establece sus propios estandares y objetivos utilizando métodos propios para medir los

resultados y compararlos con un nivel de excelencia fijado por si mismo.

v Indicadores conductuales Nivel I

Introduce cambios concretos en sus métodos de trabajo comprometiendo recursos y tiempo
para mejorar su propia performance y la de otros.
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v Indicadores conductuales Nivel IV

Establece objetivos desafiantes y realistas haciendo consideraciones explicitas del posible

beneficio o rentabilidad del negocio.

v Indicadores conductuales Nivel V

Asume riesgos de negocios calculados. Emprende acciones numerosas y sostenidas en el
tiempo para alcanzar un objetivo dificil

Grados o Nivel de Competencias

No olvidar que l6gicamente existira una EVOLUCION DE COMPETENCIAS SEGUN
JERARQUIA.

Ejemplo: Grados o Niveles de las Competencias
v' Alto o desempefio superior (Sobre estandar).

v' Bueno (estandar).

v' Minimo indispensable.

v Insatisfactorio/ No necesaria.

Importante es tener en cuenta a toda la organizacién para gestionar el cambio
v' Determinar distancia entre desempefio actual y requerido (Brechas).

v' Siempre...Comunicar resultados.

v' Orientar el desarrollo.

v' Transferir la metodologia a toda la organizacion.
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Gestion por conductas, una alternativa rapida y centrada en indicadores.

Finalmente les planteo algunos desafios para enfrentar una Acreditacion, Reacreditacion,

Cambios radicales y reencantamiento de los Clientes internos o Trabajadores desmotivados.

Definamos, “Experiencia de cliente”:

Vivencia del cliente (Interno o Externo) al adquirir y consumir los productos o servicios

ofrecidos.

Experiencia de cliente, otra definiciéon... Cada cliente crea para si una percepciéon en cada
interaccion sobre la compafiia y sobre lo que le ofrece, lo cual repercute en su satisfaccion,

fidelizacion y vinculacion.

¢ Qué piensa cuando espera a ser atendido al teléfono?

¢Como influyen los estimulos que recibe en el punto de venta?
¢Qué recuerda de la persona con la que interactua?

¢Con qué sensacioén sale después de una atencion?

La Experiencia de Cliente gira en torno a preguntas como éstas, buscando generar reacciones

en los clientes que se traduzcan en una vivencia positiva.

v' Los clientes somos mas exigentes y ya no es suficiente con encontrar un producto que

satisfaga nuestras necesidades basicas cruciales.

v' Las organizaciones se enfrentan a una competencia tal, que no pueden ser meros
proveedores de productos o servicios, han de buscar una diferenciacién percibida por el

cliente.



