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GUIA DEL PARTICIPANTE:

Esta Guia del participante tiene el propdsito de presentar las principales
caracteristicas del curso y orientarle para un desarrollo exitoso del mismo, por
favor lea esta guia cuidadosamente y cuantas veces sea necesario, tanto al inicio

del curso como durante el desarrollo del mismo.

El manual que se la ha entregado a usted es un Manual de Autoaprendizaje, que
significa la forma de aprender por uno mismo. Se trata de un proceso de
adquisicion de conocimientos, habilidades, valores y actitudes, que el
participante realiza mediante el estudio de este manual y la experiencia en sus
labores diarias, los cual le permitira llevar su propio proceso de aprendizaje y
obtener conocimientos tedricos y practicos, a través de la lectura y realizacidon
de ejercicios, que seran apoyados por un tutor, quien le apoyara con las dudas
administrativas y técnicas asociadas al curso. Quien ademas le retroalimentard

respecto de sus actividades aplicativas. -

Cada mddulo de autoaprendizaje comprende las siguientes actividades:

|.  Evaluacidn diagnostica
[I.  Contenido tedrico, que desarrolla las tematicas del mdédulo
lll. Actividades practicas aplicativas, para que vaya ejercitando
inmediatamente los contenidos revisados.
IV. Link de apoyo a la instruccion

V. Evaluacion del modulo
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Algunas cosas que debes saber antes de empezar

1. Esimportante que usted lea detenidamente cada paginay vaya realizando
las actividades que se le indican.

2. Para hacerlo mas facil, usted tiene que leer las paginas en orden
correlativo, no pase a la pagina siguiente si no ha entendido lo que ha
leido, es mejor que se demore mas y pregunte a su tutor cualquier duda

3. Se debe finalizar con el contenido y evaluacién del primer médulo para
continuar con el mddulo siguiente, y asi, sucesivamente.

4. El tutor le retroalimentara respecto de sus evaluaciones y actividades

aplicativas de manera personalizada.
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Metodologia de Evaluacion:

Este curso contard con 2 etapas de evaluacion, la primera etapa sera de
evaluaciones parciales y una segunda etapa de evaluacidn final escrita que

sera de forma presencial.

Evaluaciones Parciales:

Las evaluaciones parciales se desarrollaran de forma de caso de desarrollo
medido con rubrica de evaluacidén, a momento que usted vaya terminando
cada moddulo debe enviar por email su evaluacién para recibir la
retroalimentacion pedagodgica de parte del tutor y sefalarle su nota

alcanzada

Evaluacion Final:

Al final del curso de Auto instruccion Encontraras una prueba final, la cual
debes desarrollar y una vez terminada debes entregarla al departamento
de RRHH de tu empresa y/o al correo del tutor Donde el tutor le enviara

una retroalimentacion pedagdgica ajustada a sus respuestas y dudas
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3. Las pruebas de por modulo ponderan el 70% de su evaluacion final.

Mientras que la evaluacidn final corresponde a un 30% de la nota general.

Si tiene alguna duda, o consultas con el manual o cualquier otro problema que
no le permita seguir avanzado o si requiere informacidon adicional puede
comunicarse con el responsable que habra en la empresa en los horarios que le

serdn comunicados.

Tutor de curso: Felipe Cisternas
E-mail: contacto@desaprende.cl

Teléfono: +56 981268058

Antes de cada evaluacion deberds realizar las 2 actividades aplicativas

El tutor puede ser contactado por las vias sefialadas, de lunes a viernes, en
horario de 08.30 a 14:00 — 13:00 a 18.30 horas (45 horas semanales).
Adicionalmente, el alumno podra enviar sus dudas o consultar informacién
adicional al coordinador de la actividad, a través de e-mail sefalados

anteriormente, quien le respondera dentro de 24 horas.

En caso de que se altere o interrumpa el normal desarrollo de la actividad, se
conversara con la empresa y se reagendaran las fechas del curso, informando a

Sence y a los participantes de la situacion.

iLes deseamos Mucho Exito!
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PROGRAMA DE ESTUDIO

COMPETENCIA: Aplicar técnicas de liderazgo organizacional en equipos de

trabajos segln planes estratégicos y programas productivos de la organizacion.

Objetivos Contenido HT HP
especificos
Modulo 1. Comunicacion efectiva para | 55 1
un liderazgo efectivo:
1. Conceptualizacion.
2.- el proceso de comunicacion.
. 3.- elementos del proceso
Identificar la o
. . comunicativo.
importancia de la
L 4.-  factores que  afectan la
comunicacidon en L
. comunicacion.
el liderazgo o
_ " | 5.- el proceso comunicativo.
efectivo segun o
] o 6.- barreras de la comunicacion.
literatura técnica . _
7.- habilidades de un comunicador
eficaz.
8.- actitud y presentacion personal al
comunicar.
9.- la comunicacion efectiva
Reconocer las | Médulo 2. Motivacidon de equipos de
técnicas de | trabajos: 1.- conceptualizacion.
motivacion de | 2.- tipos de motivacion.
equipos de trabajo | 3. Ciclo motivacional. 56
de acuerdo a |4.- factores motivadores. -
variables 5.técnicas motivacionales de equipos de
contextuales trabajos.
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las
de
trabajo en equipo
de
enfoque

Describir
técnicas

acuerdo a

productivo del

equipo

Modulo 3. El trabajo en equipo:

1.- conceptualizacion.

2. Elementos que componen el trabajo
en equipo.

3. Caracteristicas del trabajo en equipo
4. Etapas de la formaciéon de equipos y
sus caracteristicas.

5. Caracteristicas de equipos de los
trabajos.

6. Diferencias entre equipo de trabajo y
grupo de trabajo.

7. Actitudes y destrezas del trabajo en
equipo.

8. Creacion de equipos de trabajos
altamente efectivos. -

9. écémo reconozco un equipo de
trabajo efectivo?

10. Métodos de desarrollo de eficiencia
en los equipos.

11.
exitoso.

caracteristicas de los equipos
12. Disfunciones de un equipo de
trabajo.

13.

equipos.

Problemas que presentan los

14. Equipo que no funciona.

68

Aplicar técnicas de
liderazgo en
equipos de trabajo
de acuerdo a perfil

de personas que

Modulo 4. Liderazgo:

1.- conceptualizacion.

2. Objetivos del liderazgo.

3. El rol del supervisor o lider.
4. Caracteristicas del lider.

68
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componen
equipo
habilidades
personales

el

5. Habilidades del lider

6. Funciones del lider.

7. Principios del liderazgo

8. Estilos de liderazgo

9. Los diez mandamientos del lider
10. Técnicas de liderazgo.

11. Técnicas de coaching

TOTAL

248
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METODOLOGIA

Metodologia De Autoaprendizaje, Apoyado Con Manual De APLICACION DE
TECNICAS DE LIDERAZGO, TRABAJO EN EQUIPO Y COMUNICACION avance
segln ritmo y capacidades propias, en margen de tiempo preestablecido x
calendario de trabajo, intencionado la autodisciplina. Act: lectura de contenidos
y paper cientificos de apoyo para luego pasar a actividades de integracion de
contenidos mediante: 1. Resolucidon de problemas 2. Resolucién de casos, 3.
Preguntas de desarrollo. COMO LO HARA: Lectura De Contenidos Por Unidad,
actividades practicas por unidad referidas a: se trabaja en redaccidon de ensayo
de aspectos centrales de la comunicacion laboral. Resol de problema de barreras
comunicacionales. Caso de proceso comunicativo medidos con pauta de
evaluacion con criterios que determinan las variables que debe considerar para
desarrollar el caso de forma dptima. Ademas, considera caso de motivacion
laboral de acuerdo a ciclo y factores motivacionales. Casos variados de trabajo
en equipo medido con pauta de autoevaluaciones. Para terminar con casos
asociados a liderazgo, rol del lider, habilidades del lider y estilos de liderazgo
medido con pauta de autoevaluacidn. La estructuracién para el aprendizaje es
mediante segmentacion de los contenidos por unidad, donde el alumno
estudiara cada contenido mediante lectura de contenidos, para posteriormente
llevar a la practica mediante el desarrollo de actividades aplicativas, y luego
desarrollar la evaluacién del mddulo para medir el aprendizaje alcanzado, sera
el tutor quien dia a dia vaya guiando el aprendizaje, para lo cual hace
seguimiento del avance de cada alumno, crea un grupo de wsap donde a diario

hace preguntas referidas al tema en que se va avanzado y aclara dudas de los

8
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alumnos. Para quienes no alcancen el aprendizaje, el tutor se contactara directo
y le enviara material de apoyo para que pueda interiorizar la tematica del curso.
Apoyo tutorias (45 horas semanales): el curso dispone de un tutor de lunes a
viernes dias habiles desde las 09:00 a 18:00. Las respuestas son en un plazo max.
De 24 horas. Quien, aparte de aclarar dudas y prestar apoyo integral al
participante, se contactara teleféonicamente con cada alumno para indagar
avances y prestar a apoyo a quienes no hayan avanzado en el estudio del
material. Al finalizar el curso tendran una charla presencial o sincrénica con el
tutor para hacer una retroalimentacion final, resolver dudas y consultas,
también deben rendir una prueba final, la cual deben desarrollar en forma
presencial o sincrdénica junto al tutor. En caso de que se altere o interrumpa el
normal desarrollo de la actividad, se conversara con la empresay se reagendaran
las fechas del curso, informando a Sence y a los participantes de la situacion, de

manera de garantizar que todos los alumnos logren el aprendizaje esperado
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EVALUACION

Criterios de evaluacion: se medira si Identifica la importancia de la comunicacion
en el liderazgo efectivo segun literatura técnica. Reconoce las técnicas de
motivacion de equipos de trabajo de acuerdo a variables contextuales.
Interpreta técnicas de trabajo en equipo de acuerdo a enfoque productivo del
equipo. Aplica técnicas de liderazgo en equipos de trabajo de acuerdo a perfil de

personas que componen el equipo y habilidades personales

Instrumento de evaluacidn: evaluacidon diagndstica mediante resolucion de
cuestionario medido con pauta de evaluacidon. Evaluaciones aplicativas
sumativas por modulos de resolucion de casos o problema medida con pauta de

evaluacion. Evaluacidn final, caso practico medido con pauta de cotejo

Norma de evaluacion: escala de 1,0 a 7,0 siendo 4,0 la nota minima de

aprobacion

EVALUACION DIAGNOSTICA — MODULO 1

10
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Instrucciones:

Lea las siguientes preguntas y en base a su experiencia previa Responda cada

pregunta.

Preguntas:

1. ¢Qué entiende por Comunicacion?

2. ¢Qué entiende por liderazgo?

3. Senale a lo menos 3 Habilidades de un buen Comunicador.

4. iCree usted importante saber escuchar de forma Activa, expliquese?

11



MODULO #1

Comunicacion efectiva para un
liderazgo efectivo
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1. CONCEPTUALIZACION

La comunicacion deriva del latin communicatio que significa compartir,

participar en algo o poner en comun.

A través del proceso de comunicacion los seres humanos comparten informacién
entre si, haciendo del acto de comunicar una actividad esencial para la vida en

la sociedad.

El término comunicacion también se utiliza en el sentido de conexidn entre dos
puntos, por ejemplo, el medio de transporte que realiza la comunicacidn entre

dos ciudades o los medios técnicos de comunicacion (telecomunicaciones).

2. EL PROCESO DE COMUNICACION

Se conoce como proceso comunicativo, al conjunto de actividades vinculadas a
este intercambio de datos. Dicho proceso requiere de, al menos, un emisor y de
un receptor. El emisor envia ciertas sefiales (un texto escrito, palabras, un gesto)
para difundir un mensaje; cuando estas sefiales llegan al receptor, éste debe
decodificarlas para interpretar el mensaje. El proceso contempla una
“devolucidon” del mensaje, a través de la cual el receptor se convertira en emisor,

y viceversa.

13
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2) RECEPTOR

< 3) MENSAJE
E) 5) RESPUESTA

4) CANAL

En el caso de los seres humanos, la comunicacién es un acto propio de la
actividad psiquica, que intercambio de mensajes (que puede ser verbal o no

verbal) permite al individuo influir en los demas y a su vez ser influido.

3. ELEMENTOS DEL PROCESO COMUNICATIVO

Interferencia

Realimentacion

Entre los elementos que pueden distinguirse en el proceso comunicativo, se

encuentra:

— Emisor: es quien transmite el mensaje

14
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— Receptor: es el que recibe el mensaje.

— (Cadigo: es el conjunto de signos que seran utilizados para crear el mensaje

(palabras, gestos, simbolos).

15
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— Mensaje: es la informacion o conjunto de datos que se transmiten

— Canal de comunicacidn: es el medio fisico que se utilizara para enviar el

mensaje, como carta, teléfono, television, internet, etc.

M 1Y

— Ruido: son todas las distorsiones que pueden influir en la recepcién del

l

mensaje original, y pueden ser tanto del emisor, como del canal o del

receptor.

16
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Retroalimentacion o feedback: en una primera instancia, es la respuesta
del receptor hacia el mensaje recibido. Si posteriormente el emisor
responde a lo enviado por el receptor, también se considera

retroalimentacion.

Contexto: son las circunstancias en las que se desarrolla el proceso de
comunicacion. Tienen influencia directa en la interpretacidon del mensaje
(espacio fisico, marco de referencia cultural del emisor y el receptor,

contexto social, etc.)

17
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comunicacion

|

son

[Elmntos de la

((canar ]  Referente
€3 quien recbe
on el mensaje. e mensaje del
envia el mensaje e omisor.

@‘@ @ Mensaje

Lugar en donde Conjuto de signos Lo que & emiscr
se lieva a cabo el con los que forma el e ¢?¢g & receptor
Proceso comunicative mensaje.

Codificacém  Camal

Feed-back
Decodificacséa
Valores
Creencas
Faperiencias
-Objetivos

| Ruido |

| A
Contexto — Situacion

18
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FACTORES QUE AFECTAN A LA COMUNICACION

La comunicacidon puede ser afectada por lo que se denomina como ruido, una

perturbacion que dificulta el normal desarrollo de la senal en el proceso (por

ejemplo, distorsiones en el sonido, la afonia del hablante, la ortografia

defectuosa).

a.

La naturaleza de la informacion: El exceso de cantidad que puede
originar, no advertir toda la comunicacion, incurrir en errores, demoras,

generalizar, desviar hacia otras personas.

. El clima: Siempre que las personas tienden a valorar o enjuiciar el

contenido de la comunicacion, puede surgir el problema de las diferentes
interpretaciones. Todos sabemos que los sucesos se exageran
dependiendo de la persona que lo escuche, y segun sus valores, dara mas
importancia a una cosa u otra. Quienes parten de situaciones de

percepcion muy diferentes tienden a evaluar y juzgar de manera desigual.

19
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La Psicologia de masas ya ha podido cientificamente descubrir algunos

conceptos clave:

v El individuo integrado en una multitud difiere en gran medida del individuo
aislado.

v La multitud es impulsiva, versatil e irritable y se deja guiar casi
exclusivamente por el inconsciente

v' La multitud es extraordinariamente influenciable y crédula, carece de
sentido critico y lo inverosimil no existe para ella.

v" Naturalmente inclinada a todos los excesos, la multitud no reacciona sino a
estimulos muy intensos.

v' Para influir sobre ella es inutil argumentar légicamente. Serd preciso

presentar imagenesy repetir una y otra vez las mismas cosas.

Existe una relacion muy estrecha entre la masa y el medio de comunicar con ella,
de lo que se deriva con facilidad que, para cada situacion, hay un determinado
tipo de mensaje o de comunicacion, cuyas posibilidades de éxito dependen
exclusivamente, de la sintonia de los protagonistas del lenguaje y del lenguaje

adoptado.

20
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En resumen, podemos decir:

En presencia de grandes grupos, el grupo puede tender a parecerse a una
masa psicoldgica.

El lenguaje de la comunicacion debe tener en cuenta el tamafio del grupo
a quien esta dirigido.

Las masas psicoldgicas tienen mas facilidad de persuasion que los
pequefos grupos.

La légica necesaria para hablar en pequeiios grupos se ve sustituida por
persuasion repetida, necesaria para los grandes grupos.

Los individuos tienen un nivel intelectual mas elevado cuanto mas limitado
es el grupo.

Mientras en los grandes grupos los contribuidores negativos pierden
buena parte de su eficacia, en los pequefios grupos, al contrario, pueden

jugar un papel determinante.

//E\\ fensaje

\ ! T I

N ontexto
Q‘ Cédigo ‘

Canal

Emisor Receptor

21
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5. EL PROCESO COMUNICATIVO

El proceso de comunicacidn cuenta con seis etapas que todo comunicador debe

practicar para obtener una comunicacion efectiva:

a. ldentificar la audiencia objetiva

b. Determinar los objetivos de la comunicacion.
c. Disefar el mensaje.

d. Seleccionar los canales de comunicacion.

e. Seleccionar al emisor del mensaje.

f. Medir los resultados del proceso de comunicacion.

Ahora revisemos cada etapa:

a. ldentificar la Audiencia Objetiva

El publico objetivo puede ser compradores potenciales o usuarios actuales,
aquellos que toman la decisiéon de compra, o los que influyen en ella, dicho
publico puede estar constituido, por individuos, grupos, publico especial, o
publico general. El publico objetivo afectara enormemente a la decision del
comunicador, sobre lo que sera dicho, como sera dicho, cuando serd dicho,
donde se dira, y quien lo dira. Para crear una comunicacion efectiva un lider debe

comprender al publico objetivo demostrandolo mediante la creaciéon de un

22



®

@R
APRENDE

mensaje que sea significativo, para este publico, en un medio de comunicacion

gue ellos entiendan.

b. Determinacion del Objetivo de la Comunicacion

Ya definido el publico objetivo, el Comunicador debe decidir qué respuesta
espera de este. Por supuesto en la mayoria de los casos la respuesta es la

compra.

23
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Pero la compra es el resultado de un largo proceso de toma de decisiones por
parte del consumidor. El comunicador, tiene que saber en qué fase del proceso
de decision esta el pubico objetivo en relacion con el producto, y hasta que

estadio necesita moverlo.

Para establecer los objetivos de comunicacién en tu empresa, considere los

siguientes pasos:

— 1. Determinar cual es nuestra situacién actual

— 2. Establecer los objetivos

— 3. Desglosar de mayor a menor

— 4. Asignar para cada accion o tarea

— 5. Una vez que establecemos lo que queremos lograr

— 6. Por ultimo, pero no por eso menos importante: jComunicarlo!

c. Disenar el Mensaje

24
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Comunicar efectivamente es una de las caracteristicas mas importantes entre los
lideres exitosos. Un primer mensaje efectivo debe ser la visidn del lider o de la
empresa en si, lo cual permite que los equipos de trabajo se den una idea del
futuro que se quiere para la organizacion en la que laboran y cémo ellos pueden

contribuir a estos fines.

Asi, un mensaje efectivo debe tener las siguientes caracteristicas:

ser preciso, relevante y sincero,

— ademas de creible y que no se preste a confusiones.

— Un mensaje efectivo provee, ademads, sentido de direccion en la
organizacion.

— Y aunque existe una tendencia de presentar ideas mediante estadisticas,
graficos o videos, el momento actual exige que los lideres sepan "vender"
sus ideas para captar el interés de todos en el interior de la empresa.

Entonces, podemos sefalar tres caracteristicas para disefiar un mensaje efectivo

en el interior de una empresa:

- Claridad: Es dar un mensaje que puedan entenderlo todos,
dejando de lado las palabras rebuscadas o los tecnicismos

- Precisidn: Es ser concreto, se debe decir mucho en pocas
palabras

- Asertividad: significa expresarse de manera adecuada, sin

llegar a extremos como la agresividad.

25
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Para construir un buen mensaje, el ejecutivo también debe tener claro que se

debe reconocer y superar una serie de situaciones complejas, incluyendo
obstaculos, que afectan todo proceso de comunicacion. Algunas de dichas

situaciones son:

— El efecto del mensaje en el receptor es el indicador que mide los
resultados de la comunicacion. Es preciso determinar el efecto de cada
mensaje emitido.

— Una mayor identificacion del receptor con el emisor permitird que haya
una mejor intencion de entender el mensaje. Para ello no basta con emitir
el mensaje; previamente hay que generar el clima adecuado para que se
dé la predisposicién de los colaboradores a identificarse con el mensaje.

— Creer que los mensajes que se dan son claros para todo el mundo.

26
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Para evitar caer en estas dificultades, los lideres de la empresa deben tomar en

cuenta elementos como la formacion grupal, el coaching y la retroalimentacion
Para realizar el mensaje el comunicador tendra que resolver cuatro problemas:
1. Que decir (contenido del mensaje).

2. Como decirlo de una manera légica (estructura del mensaje).

3. Como expresarlo de manera simbdlica (formato del mensaje).

4. El emisor del mensaje.

27
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Contenido del Mensaje

UBLICIDAD o, +\  CONTENIDO

El comunicador tiene que descubrir un motivo de atraccidon o tema que produzca

3

la respuesta deseada. Los atractivos pueden ser de tres tipos: racionales,

emocionales, Y morales.

El atractivo racional: es el que mas estd relacionado con los intereses de la

audiencia. Muestra como el producto producird los beneficios deseados.

;i

f Conducta

El atractivo emocional intenta provocar emociones que motiven la compra. Estas
emociones incluyen temor, culpa, verglienza que incitan a la gente a hacer cosas
que deben como, por ejemplo: cepillarse los dientes, comprar neumaticos, o que
dejen de hacer cosas que no deben, como lo es fumar, beber demasiado, comer

con exceso.

28
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Los atractivos emocionales son ampliamente utilizados por destinos turisticos y

hoteles para estimular la compra cruzada:
Los anuncios en las televisiones de las habitaciones, carteles y tripticos en los
escritorios promocionan el centro de salud, y la necesidad de reducir estrés, los

spas.

El motivo como el pensar en tu familia, se utiliza frecuentemente para

promocionar multitud de productos disponibles en el hotel, desde bombones
hechos a mano a peluches. Este atractivo también se utiliza para convencer a las
personas en viaje de negocios de que reserven las vacaciones para la familia en

uno de los establecimientos de la cadena.

El atractivo moral esta dirigido al sentimiento de lo que es correcto y adecuado

para el publico. A menudo se utilizan para exhortar a la gente a que apoye causas

29
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sociales como un medio ambiente mas limpio, mejores relaciones interraciales,
ayuda a los necesitados.

Estos atractivos son utilizados abiertamente por un subsector de la industria

hostelera: el sector de los campamentos religiosos y lugares de retiro, hostales

ecoturisticos, y de meditacion.

Estructura del Mensaje
El comunicador debe decidir cdmo solventar tres aspectos relacionados con la

estructura del mensaje:

ORGANIZACTON Una audiencia
mAsiva,
Muchos
receptores. Cada
une descodifi ca,
interpreta,
codifica.

Cada vno en
Conexion
CON un grupo, en
el que el mensaje
5 reinterpretado,
¥ a menido
suscila una accidn,

Feedback reducido 4]

Input de fuentes de noticias, anuncios, ete.

El llegar mediante el mensaje a una conclusidn, o dejar que el publico lo haga.

Primeramente, algunos estudios indicaban que llegar mediante el mensaje a una
30
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conclusidon era lo mas efectivo pero ultimas investigaciones sugieren que el
anunciante haga las preguntas permitiendo que sea el consumidor quien saque

sus propias conclusiones.

El presentar una argumentacién de una o dos posturas. Casi siempre un
argumento Unico es mas efectivo en presentaciones de ventas. Excepto cuando

el publico tiene una buena educacidn o una disposicidon negativa.
El presentar o no los argumentos mas importantes al principio o al final del
mensaje. Presentarlos al principio fomenta mas atencidn. Pero puede llevar a un

final poco contundente.

Formato del Mensaje

El comunicador también necesita un formato consistente para el mensaje. En un
anuncio impreso, el comunicador tiene que tomar decisiones sobre el titular,
texto, ilustracidon y el color. Los anunciantes para atraer la atencion pueden
emplear la novedad, contraste, fotografias, titulares que llamen la atencidn,
formatos distintivos, distintos tamafos, posiciones, colores, formas vy

movimientos.
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Tabla 1: Visitas por formato

axR

Banner Estandar Rich Media Rich Media con Video

Si el mensaje va a escucharse por radio el comunicador tiene que escoger las
palabras, los sonidos y las voces.

Si el mensaje va a verse por televisidon o va a ser personal, todos estos elementos
antes mencionados mas el lenguaje corporal, deben planificarse. Los
presentadores cuidan la expresion facial, los gestos, la ropa, la postura y el
peinado. Si el mensaje se comunica con el producto o en el paquete, el
comunicador tiene que vigilar la textura, el aroma, el color, el tamafio y la forma.
Por ejemplo, el color tiene una importante funcion comunicativa en el caso de

las preferencias alimenticias.
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El Emisor del Mensaje

CANAL

HOLA JESICA

MENSAJE

EMISOR RECEPTOR

Los mensajes que se transmitan con la utilizacién de emisores especialmente
atractivos consiguen mas atencion y se recuerdan con mayor facilidad. Muchas
veces los anunciantes recurren a personalidades famosas para que hagan de
portavoces. Las personalidades famosas son mas efectivas cuando personifican
una caracteristica clave del producto. Pero tan importante es ademas que el

portavoz tenga credibilidad.
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d. Seleccionar los Canales de Comunicacion

En esta etapa el comunicador debe seleccionar los canales de comunicacion. Hay

dos tipos de canales de comunicacion: los personales y los no personales.

" i
< @ i ~ﬂ Sﬁ}}'f” M! Canalesde
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d.1. Canales de Comunicaciones Personales

En este tipo de canales, dos 0 mds personas se comunican directamente entre
ellas. Pueden hacerlo cara a cara, hacia una audiencia, a través de teléfono o por
correo. Los canales de comunicacidn personales son eficaces por que permiten

individualizar la presentacién y obtener cierta retroalimentacion.
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d.1.1. Canales de comunicacidn personal controlados: estos estdan controlados
directamente por el comunicador. Como por ejemplo los vendedores de la

empresa contactan con los compradores del mercado objetivo.

d.1.2. Canales de comunicacion personal no controlados: estos no son
controlados directamente por la compaiia. Estos incluyen expertos
independientes que hacen declaraciones al publico objetivo, como las guias de
compra de los consumidores, el Lonelyplante guide book es un ejemplo. Vecinos,
parientes, y relaciones que hablan con los compradores del mercado objetivo.

Este ultimo canal se conoce como “el boca a boca”.

Los productos turisticos se consideran a menudo arriesgados por qué no se
pueden probar con antelacidon. Por lo tanto, frecuentemente se recurre a fuentes
personales de informacién antes de comprar un paquete turistico, elegir un
restaurante o permanecer en un hotel.

Las empresas pueden realizar varias acciones para que los canales de
comunicacién personal funcionen. Pueden duplicar esfuerzos por vender sus

productos a gente o empresas muy conocidas, quienes pueden influir sobre
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otros para que compren. Pueden crear lideres de opinidn, mediante el
ofrecimiento del producto en condiciones ventajosas. Finalmente, la empresa
puede trabajar en el desarrollo de las comunicaciones boca a boca, investigando
lo que los consumidores les cuentan a otros, tomando las medidas oportunas
para satisfacer a los clientes, corrigiendo errores, y ayudando a los clientes a

obtener informacidn sobre la empresa y sus productos.

Ejemplo:
Un medio muy comun de comunicacion personal empleado por hoteles es invitar
a sus clientes principales, clientes potenciales, y miembros del lugar a una cena,

o evento y asi promocionar.
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d.2. Canales de Comunicacion No Personales

Estos son aquellos medios que permiten la transmisidn de mensajes sin contacto
personal o retro alimentacion. Entre estos se pueden incluir los medios, los

ambientes, y los acontecimientos.

L@

2 —P

Los medios de comunicacion de masas incluyen los medios escritos (periddicos,
revistas, correos directos), los medios audiovisuales (radio y televisidn), y los
medios externos (vallas, sefales, y carteles). Los ambientes, son entornos
especialmente diseflados que crean o refuerzan la disposicion del comprador a

realizar la compra.

En el recibidor del hotel Decamerdn salinitas, podemos observar adornos de
flores tropicales, obras de arte originales, y mobiliario de lujo que refuerza la
percepcion del comprador de que el hotel es de categoria de cinco estrellas. Los
acontecimientos son eventos creados para comunicar mensajes a publicos

objetivos. Los departamentos de relaciones publicas preparan conferencias,
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grandes inauguraciones, recorridos turisticos y otros acontecimientos para

comunicarse con publico concreto.

La comunicaciéon no personal influye sobre los compradores de manera directa.
Ademas, el uso de los medios masivos de comunicacion afecta actitudes y el

comportamiento a través de un proceso de comunicacién de dos fases.

La comunicacion fluye en una primera fase desde los medios masivos como la
television, revistas y otros, dirigiéndose a los lideres de opinién y de ellos pasa a

otras capas menos activas de la poblacidn.

Es decir, el efecto de los medios masivos no es directo, poderoso y automatico.
Mas bien son los lideres de opinidn los que estan mas expuestos a los medios
masivos de comunicacion y transmiten los mensajes a la parte del publico que
esta menos expuesta.

Ejemplo: aquel lider de opinion que recibe el mensaje de la fiesta a celebrarse
en una competencia de surf en la playa el Zunzal, y le comenta a todo su grupo

de amigos para que asistan también.
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e. La Eleccion de los Emisores del Mensaje

El impacto del mensaje en la audiencia se va a ver afectado por cdmo esta
percibe al emisor. Los mensajes enviados a través de fuentes creibles resultan

convincentes.

Contexto

Por ejemplo, la difusion de un video donde aparece Jimmy Rotterdam, campedn
nacional de surf y presidente de la asociacion nacional de surf de El Salvador,
expresando que la playa Punta Roca en el Departamento de la Libertad es la
mejor playa para practicar el surf, l6gicamente reforzara la imagen de dicho

destino turistico.
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Factores que Dan Credibilidad a la Fuente

La fiabilidad: La capacidad para gustar:

eLa veterania la constituye eEsta se encuentra eConsiste en lo atractiva
el grado de experiencia y relacionada con la gue una fuente resulta
autoridad que el objetividad y la para la audiencia. El
comunicador tiene para honestidad que La fuente publico prefiere como
apoyar el producto. pretende mostrar. Los emisor aquellas personas
Ministros de turismo, amigos por ejemplo que tienen humor, que
campeones de deportes generan mas confianza son abiertas, y naturales.
extremos, cientificos. que los vendedores. No debe ser extrafo

observar que el emisor
mas convincente sea una
persona que transmita
los tres valores:
veterania, fiabilidad y
capacidad de gustar.

f. La Evaluacion de los Resultados del Proceso de Comunicacion

Una vez el comunicador ha enviado el mensaje este debe evaluar en los
receptores a quienes fue dirigido, esto conlleva a preguntarles si recuerdan el
mensaje, cuantas veces lo vieron, de que aspectos sea recuerdan con mas
facilidad, que les hizo sentir el mensaje y su actitud presente y pasada hacia el
producto y la compania. Al comunicador le va a interesar también evaluar el
comportamiento resultante tras la recepcion del mensaje: cuanta gente compro

el producto, si hablo a otros del producto o si visito el establecimiento.
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6. BARRERAS DE LA COMUNICACION

Sin duda, alguna vez en la vida no hemos podido comunicarnos con otras

personas. Muchas pueden ser las causas: un teléfono dafiado, un radio con

mucho volumen, el llanto de un nifo, el estruendo ruido de una corneta, etc.

Estas interferencias se denominan ruidos o barreras.

Todos los elementos intervinientes en el proceso de la comunicacion pueden

sufrir obstrucciones o perturbaciones: anarquicas, aleatorias e imprevisibles que

entorpecen, dificultan o imposibilitan la comunicacidn.

Todas estas perturbaciones u obstrucciones pueden registrarse a nivel:

A
B
C
D

E.

. semantico
. fisico
. fisioldgico

. psicologico

Administrativo
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Ahora revisaremos cada una de estas obstrucciones al proceso comunicacional:

A. Barreras Semanticas

Es cuando no se el significado del mensaje, interpretandolo de manera erréneo.
Por ejemplo, si una persona hace un pedido y dice que lo quiere "lo mas pronto
posible", esto puede tener diferentes significados, desde la persona que lo
entiende como "inmediatamente", hasta la que lo entiende como "rapido, pero

no es tan urgente"

Si al hablar o escribir empleamos una palabra con una acepciéon que no
corresponda, se produce una barrera semantica. Esto quiere decir: CAMBIO DE

SIGNIFICACION.

,  Aboj  Hola = Hello
Hallo

Ciao

Salut Servus

Estos ruidos o barreras se registran a diario. Los vehiculos mas eficaces en el uso

y divulgacion de los mismos son los medios de comunicacion social.

Observe los ejemplos que se ofrecen a continuacion:
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A través de los medios de comunicacion de masas llamados canales: television,
revistas, periddicos, prensa, llegan a nosotros incontables expresiones iguales a
estas. Cuando no precisamos el correcto significado de las palabras orales o
escritas surgen diferentes interpretaciones, y asi el receptor capta no lo que dice

el emisor, sino lo que su contexto le indique.

Asimismo, se dificulta la comunicacidon por la barrera semantica cuando nos

expresamos en forma anfiboldgica.

La anfibologia nos remite a un doble sentido, a lo ambiguo, a la interpretacion

del discurso o palabra de multiples maneras.
Este problema se registra a nivel de la construccion o sintaxis.

Los ejemplos mas corrientes de anfibologia provienen del empleo confuso de los
pronombres de tercera persona, del posesivo: su, suyo, etc., y de la omision del

sujeto.

A modo de ilustracién colocamos los siguientes enunciados y la forma como

deben corregirse:

La construccién no nos deja ver claro quiénes eran los propietarios de la

hacienda:

La oracién no nos parece saber qué es lo parece mediocres.
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Barreras Fisicas

Son aquellas que se encuentran en el ambiente que nos rodea ejemplo: ruidos,
iluminacién, distancia, falla o deficiencia de los medios que se utilizan para

transmitir un mensaje: teléfono, micréfono, grabadora, television, etc.
= | 1

Esta barrera se presenta cuando los medios utilizados para transportar el
mensaje no permiten que éste llegue nitidamente al receptor y provoca
incomunicacion.

El medio es el vehiculo, instrumento o aparato que transmite la informacién, los

medios mas empleados son:

Cartas.
Teléfono.
Radio.
Cine.
Television.
Periddicos.
Revistas.

Conferencias, paneles, debates, reuniones, etc.

D N N N N N Y N NN

Carteles.
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v' Libros.

v Telégrafo.

Otros casos que sirven como ejemplo de este tipo de barrera serian:
v" Interferencias en el radio o en el teléfono.

v" El exceso de ruido.

v' La distancia.

Barreras Fisiologicas

Cuando por cuestiones fisiolégicas de la persona que emite o recibe el mensaje,
este no se entiende o no se interpreta bien. Tales defectos pueden afectar
cualquiera de los sentidos. Ya sea en forma total o parcial. Por ejemplo:
Alteracién de aquellos drganos que constituyen los sentidos, deficiencia en la

escritura, lectura, escuchar a través de la musica o sonidos fuertes.
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Surge cuando una de las personas que intervienen en una comunicacion
interpersonal (conversacion) presenta defectos orgdnicos en la vista, en la
audicion o en la zona de articulacion, lo que ocasiona interferencias en el acto
comunicativo. Tal es el caso de los sordos y los ciegos; pero también, podemos
sefialar a aquellas personas que, sin llegar a tales extremos, presentan alguna

deficiencia fisioldgica, tienen alguna falla y no ven, no escuchan o no hablan bien.

Barreras Psicoldgicas

Cuando una persona tiene pensamientos distintos a lo que dice el emisor puede
generar descontento en esa persona haciendo que no preste atencién o que no
se sienta bien en la conversacion; la deficiencia o deformacién puede deberse
también a estados emocionales (temor, odio, tristeza, alegria) o a prejuicios para

aprobar o desaprobar lo que se le dice, no lea lo que esta escrito, no entienda o

no crea lo que oye o lee.
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Todo ser humano tiene una forma particular de vivir, percibir y entender el
mundo en el cual se encuentra inserto. Esta forma recibe nominacion sicolégica:

esquema referencial.

Aceptamos a las comunicaciones que se adapten a nuestro esquema referencial.
Usualmente vemos, oimos y sentimos lo que se encuentra a nuestro alrededory
toda comunicacidon que encierra para nosotros alguna amenaza, agresividad o

critica, no son rechazadas.

Es por ello que, muchas veces, resulta dificil entendernos con la gente. Esa
dificultad se traduce en reacciones emocionales, en obstrucciones para evitar la
sensacion de malestar, miedo, incertidumbre, ansiedad, etc. Estas barreras se

producen en el interior de cada individuo, en el mundo del yo.

El tono de voz del jefe, el uso que hace del vocabulario o su falta de tacto puede

hacer que un empleado se sienta subestimado, agredido o rechazado.

Siempre que se emitan mensajes en donde se encierre una amenaza, peligro o
provocacion, la psiquis del individuo producird una barrera para repelar

cualquier agresion.

Son muchos los factores que influyen en una persona que escucha para que

acepte, comprenda o rechace el mensaje que le es dado. Algunos de ellos son:

No tomar en cuenta el punto de vista de los demas.
Mostrar recelo, sospecha o aversion.

Registrar emociones ajenas al area laboral.

N N NN

Mostrar excesiva timidez.
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v" Emitir instrucciones, explicaciones poco precisas y claras.
v" Manifestar preocupacién por problemas personales.

v" Demostrar sobrevaloracidn o subestimacion.

Cuando se manipula una maquina solamente se necesita apretar teclas o
botones; en cambio, cuando se establece comunicacion con otras personas, es
necesario que explique, converse, observe gestos, posturas, reacciones y dejar

que “ella o ellas” le hablen.

La comunicacién establecida entre dos o mas personas es una puesta en comun.

Un proceso de interaccidn. Por eso:
Debemos tratar de Comprender a los Demads

A continuacion, se citan algunas de las causas que contribuyen a crear barreras

sicolégicas:

Alta posicion o jerarquia.
Poder para emplear o discutir.
Uso del sarcasmo.

Criticas punzantes.

Maneras demasiado formales.

Apariencia fisica imponente.

NN N N N N

Interrumpir a los demas cuando hablan.
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Barreras Administrativas

Estas pueden ser por la falta de planeacidon, presupuestos no aclarados,
distorsiones semanticas, expresion deficiente, pérdida en la transmision y mala
retencidon, escuchar mal y evaluaciéon prematura, comunicacidon impersonal,
desconfianza, amenaza y temor; periodo insuficiente para ajustarse al cambio; o

sobrecarga de informacion.

ox

LYY

Todos formamos parte de una sociedad, instituciéon o empresa, esto quiere decir

gue formamos parte de una estructura grande y compleja, la mayoria de las

veces, por su configuracion, puede causar distorsidon de mensajes.
Los factores que pueden originar barreras administrativas serian entre otras:

v’ La estructura organizacional.
v’ Los circuitos, redes y patrones de comunicacion.

v' Ambigliedad en los estatus y roles.
Estos factores generan barreras relacionadas con:

v’ las personas.
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v Las ideas.
v" La ejecucién o rendimiento.

v La organizacién.

A continuacion, un ejemplo para ilustrar una barrera a este nivel:

Una carta enviada por el Gerente de una Sucursal de una empresa “X”, situada
en Valencia, el Gerente de la casa principal situada en Guacara, llegdé con seis

dias de retraso debido a que la cadena de entrega no funciond debidamente.

Como se ve la comunicacidon es un proceso de multiples facetas cesibles a

perturbaciones, problemas, predisposiciones, etc.

La dispersidn o barreras vistas y las investigaciones realizadas sobre la conducta
humana dejan entrever que el hombre vive dentro de un estado de
desesperacion creciente, debido a lo dificil que se hace en la actualidad la
comunicacion. Si, por un lado, no podemos negar el proceso de los diferentes
medios de comunicacién, por otro, debemos aceptar la importancia del hombre

para comunicarse.
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7. HABILIDADES DE UN COMUNICADOR EFICAZ

Cada persona tiene una caracteristica que lo distingue de los demas y este sello

con que se identifica se le conoce como: PERSONALIDAD.

En este apartado revisaremos las habilidades de los comunicadores eficaces, las

cuales podriamos resumir que son:

Canalizar el

.. Relajarse
nerviosismo

Cultivar una
actitud
receptiva

Comprometer
se con sus
ideas
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Los conocimientos técnicos del comunicador eficaz son:

. Maneja la
Cultivar ~ comLini
una actitud .
receptiva cacion ho
/ - \
Contesta .
las Selecciona
el tema
preguntas
Practica el Prepara el
discurso mensaje

/

Busca .
Analiza al

informaci- S
. _ publico
on

N\

El buen orador tiene credibilidad de su publico, sabe canalizar su energia

nerviosa de una manera positiva y sabe escuchar.

El buen orador conoce a su publico, sabe los temas que puede tratar con
determinado publico y cdmo enfocarlos. Su comportamiento no verbal es

apropiado y sabe leer el comportamiento no verbal de su publico.

El buen orador tiene conocimiento basico del proceso de la comunicacidon, que
le permite ganar credibilidad de su publico con cada mensaje que presenta.
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Pasos para ser un comunicador eficaz:

/-" "\\
,/ N
B ! Escuchar | -
T con atencion % ~.
// '\\ v / \
| Recordar lo ', / m‘g‘,’n"," "
WUM .\U
f/ \\\ CEmender i\
Inferir [ que se \
| informacién | : :‘f:.“' |
importante i ‘L
hablar
P - s S --‘\\’
- \ ,,/ \;\
f Reconocer ‘

términos

|',{
‘® C/

Si pretende impactar a los demas con su mensaje, usted debe considerar las

siguientes variables:

— Originalidad

— Creatividad =

— Dinamismo
— Confianza en si mismo (soltura)
— Control del Nerviosismo

— Manejo de la respiracién (relajacion)
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— Compromiso con las Ideas (enfocarse en lo que estd hablando no en la
apariencia u otras variables)

— La Actitud Receptiva: ponerse en el lugar del que estd escuchando

8. ACTITUD Y PRESENTACION PERSONAL AL COMUNICAR

Deben considerarse dos aspectos importantes cuando se esta enfrente a un

publico: EL PORTE Y EL VESTUARIO.

El orador o comunicador puede estar muy bien preparado; pero, si no se
presenta adecuadamente delante de su publico provocara desinterés. Los
asistentes son muy minuciosos y exigentes con la persona que ven al frente, no

perdonan ni un solo detalle.

Entendemos, “POR PORTE”; la postura o apariencia de un individuo. Cuando se
esté de pie en un escenario, en el caso de los varones las piernas deben quedar

levemente separadas; mientras que las damas un pie un poco delante del otro.

Esta posicion le permitird girar a la derecha o izquierda si asi lo desea el
disertante. No se ve bien el parado como si fuera a desenfundar una pistola o
como si bajara de un caballo; tampoco pararse tan rigido o tieso como un poste;

ni muy agachado que le salga joroba.

LAS MANQOS, no deben colocarlas en la cadera, ni adentro de los bolsillos porque

da la apariencia de estar desafiando; simplemente olvidese de las manos.
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Al referirnos, “AL VESTUARIO” NO SE PRETENDE QUE NUESTRO LECTOR IMAGINE
PRENDAS DE GRAN VALOR. La idea es que conciba un arreglo elegante y sencillo,
no de llamar exageradamente la atencion porque podria distraer de lo que se

estd hablando.

El que viste informal cuando las circunstancias no lo ameritan no se ve elegante
y baja el nivel de aceptacion por parte del oyente. Lo ideal es vestir formal o

semiformal de acuerdo a la ocasion y al estado del tiempo.

En un clima caluroso no se podra lucir con saco y corbata, en un clima frio debe
vestirse abrigado porque puede resfriarse. Lo que no es conveniente es verse

desarreglado porque sera motivo de burla.

La Mirada

Repetidas veces, escuchamos pronunciar de parte de los expositores la siguiente
frase: “Yo nunca miro a mi publico, sélo veo cabezas o hacia un punto de fuga
para no avergonzarme o bien equivocarme”. ¢ Cuadl es la solucién? Lo mas ldgico

es que se esta cometiendo una gran equivocacion.

Usted debe mantener contacto visual todo el tiempo con su auditorio; de lo
contrario, provocaria aburrimiento y alguien podria retirarse antes de que

termine su discurso.
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La atencion de un publico se mantiene mediante observar detenidamente a cada
uno de los participantes: Viendo de izquierda a derecha, de derecha a izquierda,
de atras hacia delante. De tal manera, que converse con ellos. Sélo asi, podra

darse cuenta si realmente esta interesando con su platica.

Puede parecer que esto fuera un didlogo. Sin embargo, el conferencista cuando
plantea una pregunta a la general, él inmediatamente la responde después de

unos breves segundos.

Si en el transcurso de un discurso alguna persona bosteza o cabecea, puede
mirarlo fijamente a los ojos y plantearle una pregunta para volver a capturar su

atencidn. Si el grupo es muy numeroso, dirijase a ellos por sectores.

Es indispensable, contemplar, observar y examinar a nuestro auditorio. El

comunicador u orador necesita tener un amplio conocimiento de él.
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Los Gestos

Un gesto es un movimiento de las facciones que expresa un estado de animo, es

un aspecto o semblante que puede ser agradable o desagradable.

No siempre se necesita pronunciar alguna palabra para dar un mensaje; porque

para ello las facciones del rostro hablan por nosotros.

Basta con fruncir el cefio para aparentar un enojo o guifiar el ojo y sonreir, para

demostrar que se esta contento.

Un orador o comunicador siempre debe mostrar su mejor semblante, nunca
debe dar la apariencia de estar en contra de su publico, porque esto crearia un

rechazo absoluto.

También, debe tomarse en cuenta el papel que él esta jugando; pues, aparte de

trasmitir un mensaje se espera que incite simpatia.
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Procure brindar siempre una sonrisa amable, no sarcastica ni fingida.

Por eso es importante para el comunicador hablar con fervor con impetu,
contagiar e impresionar a su publico y debe hacerlo con los ojos, boca, manos y

todo el cuerpo.
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La Voz

Es la cualidad que posee el ser humano para comunicarse, es un instrumento

muy valioso que debemos cuidar. Es el arma mas poderosa de un comunicador.

Con el tono de voz se atrae la atencidn, se hace énfasis en una frase que se habla

y se tocan las emociones de un auditorio.
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Para capturar la atencion podemos “bajar el volumen de voz, al hacer énfasis en

lo que se dice “se eleva el volumen.

Pero no olvide percatarse que el ultimo de la fila escuche.

La Diccidn
Es la pronunciacion correcta de las palabras y la falta de ella deférmale lenguaje.

Podemos catalogar la falta de diccion, como la pereza mental que tiene el

individuo de expresarse bien.

Puede ocurrir también, cuando se hace una lectura improvisada y se lee con

mayor velocidad.

Preguntas para evaluacion de ideas en un discurso

v ¢Qué importancia tienen estas ideas hoy en dia?
v/ ¢Como se relacionan estas ideas con las necesidades materiales, psicoldgicas
y espirituales del publico?
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v  ¢En qué forma podrian influir mis ideas en las actitudes y conducta del
publico?

v  ¢En qué forma podrian influir mis ideas en las actitudes y conducta del
publico?

v’ ¢En el pasado estas ideas han desempefiado un servicio util?

9. LA COMUNICACION EFECTIVA

Debemos tener en cuenta que muchos de los problemas de las organizaciones

son a consecuencia de la pobre comunicacidn que se tiene.

COMUNICACION

La comunicacidon efectiva es un componente esencial para el éxito de la
organizacion. La comunicacion no tan sélo es interpersonal, de persona a
persona, sino que también nos enfrentaremos a comunicacidn intergrupal,

intragrupal, organizacional y externa.
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Todos debemos contar con unas buenas destrezas de comunicacion para poder
desempeiarnos en cada una de ellas. Lo mds importante es estar dispuesto a
colaborar y tener en mente que nuestras palabras y acciones son la clave para el
desarrollo de nuestra organizacién, empresa, biblioteca o cualquier lugar de

trabajo que representemos.

¢éQué es comunicar de forma efectiva??

La comunicacion efectiva es la comunicacidon que, a través de buenas destrezas
y formas de comunicacién, logra el propdsito de lo que se quiere transmitir o

recibir.

Dentro de la comunicacion efectiva el trasmisor y el receptor codifican de
manera exitosa el mensaje que se intercambia. O sea que ambos entienden el

mensaje transmitido.
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También tenemos que la comunicacion efectiva es "Explorar las condiciones que

hacen posible que la comunicacion sea provechosa y eficaz".

Segun sea la calidad de comunicacion que mantengamos con una persona,
dentro de un grupo o en una empresa asi sera la calidad de la relacidon que
obtendremos. Solo conociendo y practicando los principios de una
comunicacion efectiva podemos coordinar, ensefar, aceptar, dirigir, pero sobre
todo lograr un clima propicio que nuestras acciones nos conduzcan a los que

realmente buscamos.

Pasos para incrementar la habilidad de escuchar

Actualmente vivimos con un elevado nivel de ajetreo y estrés. Tomarse tiempo
para escuchar al otro es un buen regalo que le podemos hacer. Escuchar,
muestra que te preocupas por la otra persona y es una forma de establecer una

buena relacion.

Ademas, puede ser util a la hora de solucionar problemas. Puedes emplear

cuatro pasos para escuchar eficazmente:
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1. Busca una postura que te sea cOmoda para escuchar

En primer lugar, busca una postura que te sea como para escuchar al otro donde

puedas establecer contacto ocular.

A continuacion, usa respuestas no verbales y verbales para indicar al otro que le

estas escuchando.

Las respuestas no verbales serian mantener el contacto visual y hacer gestos de

asentamiento con la cabeza.

Las respuestas no verbales serian mantener el contacto visual y hacer gestos de
asentamiento con la cabeza. Las respuestas verbales comunes incluyen
onomatopeyas tales como "aja", "mmm", etc. Estas respuestas no verbales y
verbales son las mas sencillas de realizar dentro de los cuatro pases basicos para

escuchar efectivamente.
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2. Confirma que estas entendiendo al otro.

Seria el proceso de decir pequefias ideas sobre lo que tiene que estar sintiendo
la otra persona.

Esta habilidad puede servir para rebajar la tension de alguien que se encuentre
en un momento acalorado emocionalmente.

Gracias a esta habilidad lograremos comprender bien lo que estamos oyendo. Es

un buen modo para transmitir compresiones y afecto. ¢ COmo se emplea?

Haz una aproximacion de sentimiento, es decir, plantea una hipdtesis acerca de

lo que la otra esta sintiendo emocionalmente.

Explicar a la otra persona como te sentirias si estuvieras en esa misma situacion.

El objetivo es que se sienta comprendido y apoyado
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Hacer preguntas suaves para ahondar mas en los sentimientos de tu oyente y
para que este siga hablando. Las preguntas podrian ser "ientonces te

sentias...?", "éeso te hizo pensar que...? etc.

3. Usa preguntas o afirmaciones para obtener mas informacion.

Si aun hay cosas que no has entendido o no te han quedado suficientes claras,
usa preguntas o afirmaciones para obtener mads informacién acerca de lo que
estd contando. Sin embargo, ten cuidado, pues a algunas personas o en algunas

situaciones, el oyente se pude sentir agredido si las empleas en todo cortante.

Recuerda que, si el otro se siente amenazado en la comunicacion,
probablemente dejara de hablar. Cualquiera de los tres enfoques siguientes

puede usarse para suavizar una de las anteriores preguntas:

"Me gustaria conocer que quieres"; "seria Util que me dijeras donde", etc.

Si aun siente alguna confusién acerca de lo oido, dilo. Esta opcidn es practica ya
que las otras personas raramente se van a sentir ofendidas ante tus

imprecisiones y queramos mas informacién, "no entiendo muy bien que lo que

guieres decir"; "hay algunos datos que se me han escapado".
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Una técnica muy empleada en psicologia es la siguiente, realizar una frase donde
el final de esta lo tenga que poner el otro, "entonces lo que tu quieres decir es...",

"después fuiste a..."

4. Resumir puntos clave de la conversacion de la otra persona.

Al final de la comunicacidn con la otra persona puedes finalizar haciendo una
parafrasis, que es resumir puntos clave de la conversacidon de la otra persona

repetirlos con tus propias palabras.

El objetivo de esta férmula es verificar si lo que has escuchado es exacto y

comunicar ese entendimiento a la otra persona.

Esto permite al otro corregir cualquier malentendido y asi sentirse felizmente

diciendo "asi que tu crees...". Se puede realizar de dos formas basicamente:

Forma resumida: comienza a resumir todo lo dicho por otro, "Déjame ver si lo

he comprendido...", "de modo que lo que dices es..."-
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Forma interrogante: mediante el uso de preguntas: éestas diciendo que...?

La habilidad de escuchar con atencion

Los grandes escuchas no aparecen con facilidad. Es un trabajo duro. Existen dos
tipos importantes de habilidades para escuchar: con atencion e

interactivamente.

Los siguientes instrumentos de atencién le ayudaran a recibir mejor los

verdaderos mensajes que su contraparte esta tratando de transmitir.

1%

ATENDER SEGUIR REFLEJAR

sContacto visualy =Hacer preguntas =Reflejar empatia:
posturade interés abiertas “"Comprendo quete
sProveerun sUsar expresiones sientas... por.."
ambiente libre de que estimulen al sParafrasear
distracciones otro ahablar "si"... sReflejar
sOfrecerla sHacer preguntas que sentimientos
oportunidad de se relacionencon sReflejarel
“hablar" emociones "¢Qué significado {vincular
sientes?” sentimientos con
sNo opinar contenidoy
contexto)
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Estar motivado para escuchar. Ahora que ya sabe que la persona con la mayor
informacion generalmente obtiene resultados superiores de la negociacion,

tiene un incentivo para ser un mejor escucha.

Es prudente establecer metas acerca de todos los diferentes tipos de

informacion que desearia recibir de su cliente.

Entre mas aprenda, mejores resultados tendran. El verdadero reto aparece

cuando debe motivarse a si mismo para oir a alguien que no le agrada.

Si usted se ve en la necesidad de hablar, haga preguntas. El objetivo es conseguir

informacidon mas especifica y depurada.

Para lograrlo, tendra que seguir interrogando a su contraparte. La secuencia de
su interrogatorio deberd ir de lo general a lo especifico y, finalmente, obtendra

los datos para tomar la mejor decision.

La segunda razon para proseguir su sondeo es que le ayudara a descubrir sus

necesidades y los deseos de su cliente.
Esté atento a los indicios no verbales. Aunque es basico escuchar lo que se esta

diciendo, resulta igualmente importante entender las actitudes y los motivos

detras de las palabras.
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Recuerde, en general, un negociador no expone su mensaje completo a través
de lo que dice. Mientras el mensaje puede comunicar honestidad y conviccion,
los gestos de su oponente, sus expresiones faciales y el tono de su voz quizas

transmitan duda.

COMUNICACION NO VERBAL

Factores asociados al / Factores asociados al
lenguaje verbal mportamiento
7
PROXEMICA

PARALINGUISTICA m
incluye
Compuesta por

considera
TONO | EXPRESION FACIAL I

_ ESPACIO

Deje que su contraparte cuente primero su historia. Muchos negociadores han
aprendido el valor de este consejo después de duras experiencias. Escuche

recuerde que quien maneja la informacion maneja el poder.
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No interrumpa a su cliente cuando esté hablando. Primero, es descortés.
Segundo, podria estar cortando informacién valiosa que lo ayudard mas

adelante. Incluso si su cliente esta diciendo algo incorrecto, permitale terminar.

No se distraiga. Cuando se encuentre negociando, trate de crear una situacion
en la cual pueda pensar claramente y evitar interrupciones. Estas al igual que las

distracciones, tienden a obstruir el desarrollo tranquilo de las negociaciones.
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No confie en su memoria. Ponga todo por escrito. Si usted es capaz de corregir a
su contraparte o refrescar su memoria con datos y nimeros compartidos con
usted en una reunidn anterior, ganara una increible credibilidad y poder. Poner
las cosas por escrito puede llevarle unos minutos mas, pero los resultados seran

valorados en su momento.

Escuche con un objetivo en su mente. Si usted tiene una meta mientras escucha,
puede buscar palabras e indicios no verbales que agreguen la informacion que

requiere.
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preparacion

@

posicion y mirada

‘&

reforzar al interlocutor

éa

observar el lenguaje no verbal

@

obtener las ideas principales

¥

retroalimentar

Dar a su contraparte toda la atencidon. Es muy importante mirarlo a los ojos

cuando esté hablando. Esto denota que usted es profesional, agradable y

honesto. Ademads, le permite descubrir los sentimientos, intenciones vy

personalidad de su cliente.
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Contraataque al mensaje, no a la persona. Con esto lograra que su cliente esté

dispuesto a negociar con usted nuevamente. No debe ofender su dignidad.

ATENDER

=Contacto visualy
posturade interés

sProveerun
ambiente libre de
distracciones

sOfrecerla
oportunidad de
"hablar”

SEGUIR

=Hacer preguntas
abiertas

sUsar expresiones
que estimulen al
otro ahablar "si"...

sHacer preguntas que
se relacionencon
emociones "éQué
sientes?”

=No opinar

REFLEJAR

sReflejar empatia:
"Comprendo quete
sientas...por.."
sParafrasear
sReflejar
sentimientos
=Reflejar el
significado {vincular
sentimientoscon
contenidoy
contexto)

No se disguste. Cuando usted se enoja su cliente ha ganado el control. Si esta
molesto probablemente no se encuentra en la mejor disposicion para tomar las
decisiones mas acertadas. Las emociones de cualquier indole obstaculizan el

proceso de escuchar.
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Recuerde, es imposible escuchar y hablar al mismo tiempo. Es como tratar de

cantar y silbar al mismo tiempo.

Habilidades para escuchar e interactuar

El segundo tipo de habilidades para escuchar son aquellas que interactian con
el hablante. Ellas le ayudan para asegurarse de entender lo que el emisor esta
comunicando y para confirmar sus opiniones. Las habilidades interactivas estan

constituidas por clarificacidn, verificacién y reflexion.
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Clarificacion

Se refiere al uso de preguntas que ayudan a clarificar la informacién adicional y
todos los aspectos de un asunto. Por ejemplo: "éPodria aclararme esto?" "éiQué

informacion especifica necesita?" "éPara cuando desea el informe?"

Verificacion

Significa parafrasear las palabras del emisor para asegurarse que las comprende
realmente y para revisar su significado e interpretacion. Por ejemplo: "Si

comprendi bien, su plan es..." "Me parece entonces que su necesidad es... "

"Esto es lo que ha decidido, y las razones son..."
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Reflexion

Significa hacer notorio que sentimos empatia por los sentimientos de quien
habla. La mayoria de las personas creen ser hepaticas. Pero la empatia es una
habilidad adquirida. Para mostrar empatia, los negociadores necesitan tratar de
percibir el contenido de los mensajes. Es necesario prestar atencion a los
componentes emocionales y los significados centrales que no han sido
expresados, y, finalmente, tomar en cuenta los sentimientos del otro. La empatia
incluye la comprensiéon y la capacidad de relacionarse con los sentimientos
ajenos. Por ejemplo: "Puedo ver que usted se siente frustrado porque..." "Usted

siente que no obtenido un trato justo..."
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A fin de practicar realmente este tipo de escucha, usted no debe hacer juicios ni
dar opiniones o tratar de dar soluciones. Sélo sea consciente del contenido
emocional del emisor. Dos puntos claves que le seran utiles en su aprendizaje de

la habilidad para ser empatico.

Reconocer e identificar emociones. Usted encontrara mas sencillo identificar las
emociones ajenas si puede identificar con facilidad las suyas propias. {Se siente

frustrado, estresado, molesto, feliz, triste, nervioso?
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Replantee el contenido. Si usted repite los comentarios de su contraparte
palabra por palabra, éste creerd que lo esta parodiando. La clave consiste en

replantear el contenido usando palabras diferentes.

Puntos clave para ser un comunicador efectivo

En la vida nos encontramos con situaciones en que conocemos a personas que
tienen un verdadero arte a la hora de comunicarse. Se comunican de manera
extraordinaria, clara, fascinante y atrapan la atencion del que lo escucha. Pero

muchos no nacemos con este talento, pero podemos aprender a comunicarnos
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de manera efectiva si nos lo proponemos y ponemos en practica ciertos puntos

clave.

Segun Martinez (2006) el arte de la comunicacién se aprende si queremos

aprender y si aprendemos a aprender.

El recomienda los siguientes aspectos:

v' Todo comienza con el respeto que merece su oyente, ya sea un individuo o
un auditorio. El es una persona importante y espera que se respete su punto
de vista.

v" Luego sigue el impacto que usted consiga al dar su informacién, siempre
debe comenzar con algo sorpresivo, fuera de lo comun.

v" Después de tener la atencidn de tu oyente trata de transmitir tU idea con
claridad para que los demads te comprendan.

v" Al exponer tus ideas hazlo en forma segura y con calma no uses palabras que

indiguen inseguridad.
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v" Después de exponer tu idea, tu oyente querra detalles, debes escuchar con
atencion para identificar necesidades y satisfacer las mismas.

v’ Cultiva las relaciones personales, usa la asertividad y empatia

LA COMUNICACION > L s

@ INDIVIDUOS

TODA CONDUCTA HUMANA,

PALABRAS ACTITUDES GESTOS

©©

Claves para una comunicacion efectiva

Entendemos a la comunicacién como un medio que nos posibilita generar

confianza, efectividad, respeto y bienestar.

Para facilitar y potenciar el proceso de comunicacién personal, empresarial,
grupal, utilizamos el marco contextual y las distinciones, centrandonos
fundamentalmente en el proceso particular de la comunicacién, y en las

particularidades de cada uno de los participantes.
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Lograr de esa manera que la comunicacion sea efectiva por dos lineas basicas,
buscar los mayores logros en sus habilidades y por otra parte superar los

blogueos que ella misma pueda acarrear.

Asi podemos ver que las comunicaciones que mantenemos determinan las
relaciones en general. Lo que hablamos y escuchamos, determinan el mundo de
acciones que es posible para nosotros. Por ello el desarrollo de nuestras mejores

comunicaciones nos pueden llevar a una vida mayor efectividad y bienestar.

Claves para una comunicacion efectiva en un equipo de trabajo

Todavia hoy los lineamientos para una buena comunicacion en situaciones de
alto stress siguen siendo (casi siempre) las mismas que las recomendadas para

periodos normales.

Recuerde que la comunicaciéon es, con frecuencia, el factor mas critico para
enfrentar exitosamente una crisis. A continuacién, algunos principios de
comunicacion que ayudan a los lideres a aliviar el stress, desarrollar confianza e

impulsar resultados en ambientes cargados de ansiedad e incertidumbre.

Manténgase en contacto siempre: Una buena regla es que durante una crisis
nunca es suficiente lo que comunique - siempre que lo haga en forma honesta,

abierta y consistente.
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Emita sus mensajes una y otra vez.

Refuércelos en tantos medios y formatos como sea apropiado: reuniones,
sesiones Preguntas y Respuestas, grabaciones, videos, publicaciones de prensa,

conferencias, cartas personales, e-mails, newsletters, folletos, hotlines, etc.

Cada persona tiene diferentes estilos de aprendizaje y escucha; por lo que debe
probar una variedad de canales de comunicacion para asegurar que su mensaje

llegue a todos.

Sea claro y preciso:

Para tener éxito en una comunicacion de crisis, los mensajes deben ser
transmitidos con claridad, especificidad y coherencia. La comunicacion confusa
y ambigua es su peor enemigo en una crisis. Por lo tanto, tomese el tiempo
necesario para asegurarse gue sus mensajes sean planteados de forma clara y

precisa -y, en consecuencia, sean mas facilmente entendidos.
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Elija al mejor mensajero:

Lo ideal es que para personas diferentes halla mensajes diferentes dentro de la
organizacion. Es necesario que Ud. seleccione a la persona indicada para hablar

con cada grupo.

Si se trata de una crisis que involucra a toda la empresa, usualmente el lider de
mayor peso es quien toma la posta. Luego de ello, los supervisores inmediatos a

él deberdn comunicarles a sus equipos la informacion y resultados relevantes.
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El mensaje debe ser ajustado a cada departamento, pero sin dejar de estar

alineado a la estrategia global de crisis.

Reunase cara a cara:

Cuando le sea posible, reinase directamente con su equipo de trabajo. Y, mejor

aun, si lo hace mas de una vez.

LT
A RARL ]
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En situaciones de stress, un interlocutor puede no escuchar cuando un mensaje
es dicho por primera vez, o puede no leer el material impreso entregado en una
primera reunidn. Las sesiones de seguimiento le dan la oportunidad de repetir la
informacion hasta que todos la incorporen. Multiplicar los encuentros también

brinda a los oyentes mas oportunidades de evaluar -y expresarle- qué tan bien

Ud. esta encaminando el mensaje.
Fomente un feedback de 360°:

La comunicacion no puede ser solamente "de arriba hacia abajo",
particularmente en una crisis. Ud. necesita recibir preguntas, inquietudes, ideas,

preocupaciones, insights de todos los miembros de la organizacion.
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Una vez mas, las reuniones frecuentes con grupos e individuos son una buena

manera de fomentar el didlogo en dos direcciones.

También puede obtenerse un feedback util escuchando los comentarios
informales que existen en toda compafia. Se enterara de aquellos temas en los
que la mayoria se esta focalizando y, de esta manera, podrd ajustar

adecuadamente sus mensajes clave.

Espere lo imprevisible: En tiempos de crisis o cambios, lo imprevisible esta
destinado a ocurrir. La comunicacién serda mas fluida si Ud. cuenta con un Plan
de Respuesta adecuado y un Gerente designado manejarlo. Las acciones rapidas

y seguras tranquilizan a las personas y les brindan confianza en sus lideres.

Resumen de Técnicas de Comunicacion Eficaz

Todos conocemos y podriamos citar en teoria cuales son los principios basicos
para lograr una correcta comunicacién, pero, tal vez por sonar a Perogrullo,
frecuentemente nos olvidamos de ellos. Algunas de las estrategias que podemos

emplear son tan sencillas como las siguientes:
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A. La escucha activa: Uno de los principios mas importantes y dificiles de

todo el proceso comunicativo es el saber escuchar.

La falta de comunicacién que se sufre hoy dia se debe en gran parte a que no se

sabe escuchar a los demas.

Se esta mas tiempo pendiente de las propias emisiones, y en esta necesidad
propia de comunicar se pierde la esencia de la comunicacién, es decir, poner en

comun, compartir con los demas.

Existe la creencia errdnea de que se escucha de forma automatica, pero no es
asi. Escuchar requiere un esfuerzo superior al que se hace al hablar y también
del que se ejerce al escuchar sin interpretar lo que se oye. Pero équé es

realmente la escucha activa?

La escucha activa significa escuchar y entender la comunicacién desde el punto

de vista del que habla.

Diferencia entre el oir y el escuchar

El oir es simplemente percibir vibraciones de sonido. Mientras que escuchar es

entender, comprender o dar sentido a lo que se oye.

La escucha efectiva tiene que ser necesariamente activa por encima de lo pasivo.
La escucha activa se refiere a |la habilidad de escuchar no sélo lo que la persona
esta expresando directamente, sino también los sentimientos, ideas o

pensamientos que subyacen a lo que se esta diciendo.
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Para llegar a entender a alguien se precisa asimismo cierta empatia, es decir,

saber ponerse en el lugar de la otra persona.

Elementos que facilitan la escucha activa

Disposicion psicolégica: prepararse interiormente para escuchar. Observar al
otro: identificar el contenido de lo que dice, los objetivos y los sentimientos. -
Expresar al otro que le escuchas con comunicacion verbal (ya veo, umm, uh, etc.)

y no verbal (contacto visual, gestos, inclinacion del cuerpo, etc.).

Elementos a evitar en la escucha activa

No distraernos, porque distraerse es facil en determinados momentos. La curva
de la atencidn se inicia en un punto muy alto, disminuye a medida que el mensaje
continda y vuelve a ascender hacia el final del mensaje, Hay que tratar de
combatir esta tendencia haciendo un esfuerzo especial hacia la mitad del

mensaje con objeto de que nuestra atencidn no decaiga.

No interrumpir al que habla.
No juzgar.

No ofrecer ayuda o soluciones prematuras.

N N N

No rechazar lo que el otro esté sintiendo, por ejemplo: "no te preocupes, eso

no es nada".

<\

No contar "tu historia" cuando el otro necesita hablarte.
v" No contra argumentar. Por ejemplo: el otro dice "me siento mal" y tu

respondes "y yo también".
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v’ Evitar el "sindrome del experto": ya tienes las respuestas al problema de la

otra persona, antes incluso de que te haya contado la mitad.

B. Mostrar empatia: Escuchar activamente las emociones de los demas es

tratar de "meternos en su pellejo" y entender sus motivos.

Es escuchar sus sentimientos y hacerle saber que "nos hacemos cargo", intentar
entender lo que siente esa persona. No se trata de mostrar alegria, si siquiera de

ser simpaticos. Simplemente, que somos capaces de ponernos en su lugar.

Y0

NOSOTROS

Sin embargo, no significa aceptar ni estar de acuerdo con la posiciéon del otro.
Para demostrar esa actitud, usaremos frases como: "entiendo lo que sientes",

"noto que...".

Parafrasear: Este concepto significa verificar o decir con las propias palabras lo

gue parece que el emisor acaba de decir.

Es muy importante en el proceso de escucha ya que ayuda a comprender lo que
el otro esta diciendo y permite verificar si realmente se esta entendiendo y no

malinterpretando lo que se dice. Un ejemplo de parafrasear puede ser:
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"Entonces, segun veo, lo que pasaba era que...", "éQuieres decir que te

sentiste...?".
Nada mejor que parafrasear sin ignorar lo importante del contenido.

Emitir palabras de refuerzo o cumplidos: Pueden definirse como verbalizaciones
gue suponen un halago para la otra persona o refuerzan su discurso al transmitir

qgue uno aprueba, estad de acuerdo o comprende lo que se acaba de decir.

C. Resumir: Mediante esta habilidad informamos a la otra persona de

nuestro grado de comprensidon o de la necesidad de mayor aclaracion.

Expresiones de resumen serian:

"Si no te he entendido mal..." 7 /)

"0 sea, que lo que me estas diciendo es..."

"A ver si te he entendido bien..."

Expresiones de aclaracidn serian:

n .

¢Es correcto?"

"¢Estoy en lo cierto?"
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La comunicacidn, antes que todo, es una actitud de apertura al otro, que implica

disponibilidad generosa para compartir, es decir para dar y recibir.

Sin embargo, ésta no es facil; es un arte que se debe practicar continuamente
para desarrollarlo en toda su plenitud y poder asi obtener el mejor provecho de
él. Nosotros como seres humanos necesitamos practicar al maximo y mejorar

cada dia la calidad de nuestra comunicacion.

Y hablamos de calidad cuando nos referimos a que estamos llamados a compartir
con las otras personas no solamente las cosas que hacemos durante el dia y lo

qgue hemos aprendido, sino ir mas al fondo de nosotros mismos.

El que verdaderamente quiere comunicarse sabe escuchar, inclusive el silencio,

porque éste también forma parte de la comunicacidn.

Un oido abierto es el Unico signo fidedigno de un corazoén abierto. Y escuchar
constituye el noventa por ciento de una buena comunicacién, porque todos

necesitamos desesperadamente que se nos escuche.

Esta también constituye un elemento fundamental en toda la vida social. Si se Ia

suprime en un grupo, éste dejara de existir como tal.
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Actividad aplicativa 1 — modulo 1

INSTRUCCIONES GENERALES:

Lea el siguiente caso para luego responder las preguntas asociadas a esta

actividad.

RESOLUCION DE CASO

Juan es el gerente de produccion de empresas VLM, tiene a cargo a 3 equipos de

granjas, liderazgos por supervisores que reportan a Juan de manera periddica.

Estando a 20 del mes de octubre, juan emite el siguiente email:

Estimados supervisores,

Necesito que a la brevedad me hagan llegar los informes de produccién de

sus equipos de trabajo. -

Saludos,

Juan

91



®

)
APRENDE

Este email es enviado dia viernes, y el dia martes de la semana siguiente sdlo ha
llegado el informe de Camila, faltando los informes de los otros 2 supervisores.
Juan indignado solicita una reunidén urgente a sus supervisores para pedir
explicaciones de porque no han cumplido su orden de enviar a la brevedad el

informe de produccion. -

Dada la situacién planteada, responda las siguientes preguntas:

1. ¢Quién cometio el error los supervisores al no enviar el informe o Juan?

Fundamente su respuesta, segun lo estudiado (7 puntos). -

2. Reestructure el caso planteado, transformandolo en un ejemplo de buena

comunicacion entre las partes.

3. Explique mediante ejemplo 3 barreras de la comunicaciéon en el trabajo

del lider
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RUBRICA DE AUTOEVALUACION DEL APLICATIVO

La nota final de esta actividad resultara del promedio de la nota obtenida en cada

una de las tres preguntas.

Pregunta 1.- El error lo comete el gerente pues no mantiene una comunicacién

permanente con los supervisores. Su respuesta para obtener un 7 debe contener

los siguientes elementos:

item

Puntaje

El gerente debe indicar una fecha y hora cuando

requiere el informe.

El gerente debe mantener la comunicacidon

permanente.

No se debe confiar solo en el mail.

Se debe consultar al equipo si tiene algun

problema.

Se debe consultar al equipo si tiene alguna

necesidad.

El gerente debe comunicar que informacion debe

contener el informe de manera exacta.

El gerente puede llamar para solicitar Ia

informacion

Suma puntajes

Cada uno de los elementos que no contenga su respuesta disminuye un punto

Su puntaje. Sumar puntaje.
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Pregunta 2.- Para mantener una buena comunicacion, el lider debe ser exacto en

su comunicacion. Para obtener una respuesta satisfactoria, debe considerar los

siguientes elementos:

item

Puntaje

Considerar el nombre de cada supervisor

. Saludar a cada persona

Indicar exactamente que requiere

Indicar exactamente fecha

Indicar exactamente hora

Indicar exactamente forma de entrega

Indicar que si hay problemas debe avisar o

solicitar ayuda

Suma Puntajes

Cada uno de los elementos que no contenga su respuesta disminuye un punto

su puntaje. Sumar puntaje.
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Pregunta 3.- Para obtener un 7 en sus ejemplos de las barreras de la
comunicacion debe contener al menos un ejemplo diferente para cada tipo de

barrera:

item Puntaje

1. semantico, fisico

2. fisioldgico o psicoldgico

3. Administrativo

4. Indicar exactamente porque es una barrera

5. Indicar como afecta

6. Indicar como se resuelve

7. Describir la situacion

Suma puntaje
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Actividad aplicativa 2 — moddulo 1

INSTRUCCIONES GENERALES:

Lea el siguiente caso para luego responder las preguntas asociadas a esta
actividad. Posterior a eso enviar por email sus respuestas para retroalimentacion

pedagdgica personalizada de la actividad. -

RESOLUCION DE CASO

Camilo es cientifico de una universidad, especializado en biologia molecular, y lo
asignan para ir a presentar a un congreso de cientificos a realizarse en Francia.
Camilo es un excelente profesional, metddico y de personalidad introvertido. El
nunca ha presentado en el extranjero y tiene un mes para preparar el material y

lo que expondra.

1. ¢De acuerdo a lo estudiando que deberia considerar Camilo, para lograr

una comunicacion eficaz con el publico objetivo del congreso?
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2. ¢Qué tan importante son los gestos para comunicar un mensaje?

3. Lea los siguientes enunciados, sefiale el error comunicacion y redisefie el

enunciado corrigiendo el error:

a. Camila, érecuerdas que te dije que no te concederia el ascenso que

solicitaste? Bueno, acaba de llegar el rechazo. -

b. Estimados, necesito lo antes posible el informe de ventas

Hablemos

de:pue’s.

C {A HUBBERT / SHUTTERSTOCK.COM
.

Teugo asuuntos
mas nteresantes
que tu.
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Los que van a votar primero, deben Los que van a votar, primero deben

registrarse en la lista registrarse en la lista
correspondiente correspondiente
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I.  RUBRICA DE AUTOEVALUACION DEL APLICATIVO

A continuacion, se entrega la rubrica para auto evaluar las respuestas

La nota final de esta actividad resultara de la sumatoria de puntos obtenidos en

cada item:

Pregunta 1.-

item Puntaje

8. Camilo debiera considerar:

Quien es la audiencia (0,5 punto)

En que idioma debe elaborar la presentacién (0,5 punto)

9. Los gestos son:

Muy importantes (0,5 punto)

Porque representan un porcentaje muy alto del mensaje

gue se va a transmitir (0,5 punto)

10.Los errores y enunciados correctos son:

A)
Falta asertividad (0.5 punto)

Tengo una respuesta a tu solicitud (0.5 puntos)

99



®

)
APRENDE

B)
Falta exactitud (1 punto)

Necesito el informe para una fecha y un plazo definido y
en el formato a solicitar, por ejemplo, manana viernes a

las 12 (1 puntos)
C)
Respuesta es agresiva (1 punto)

Hablemos en fecha y plazo determinados, tengo una

emergencia ahora (1 puntos)
D)
Error en la pausa determinada por la coma (0,5 punto).

El enunciado correcto es el de la derecha (0,5 punto)

Suma puntajes
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Evaluacion Mdédulo 1

INSTRUCCIONES GENERALES:

Lea el siguiente caso, responda las preguntas. Luego aplique la ribrica de
autoevaluacion mas abajo sefalada para la obtencion de su nota, o bien
Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para recibir

retroalimentacidon pedagdgica respecto de su evaluacion

RESOLUCION DE CASO

Esteban lo acaban de ascender a jefe comercial de su empresa, luego de llevar 5
anos como ejecutivo de ventas y de que el jefe anterior se fuera tras una mejor
oferta laboral. Esteban se ha caracterizado estos 5 afios por su perfil competitivo,
por alcanzar siempre las metas. Tras el anuncio de su ascenso, el grupo de
ventas, compuesto por 10 ejecutivos no estdn en su totalidad contentos, dado el

perfil competitivo y exigente de Esteban.

Luego de 1 semana en su cargo, esteban comienza a usar algunas frases tales

como:

1. Su jefe anterior....

2. éCuando yo era ejecutivo de ventas siempre alcanzaba las metas porque
ustedes no? Deben esforzarse mas si no quedaran sin trabajo y no es facil
encontrar un nuevo trabajo.

3. iRayos!, permiteme enseiarte como hacerlo bien

4. Iré areunion, no quemen las oficinas mientras yo no estoy.

101



®

)
APRENDE

Responda:

1. éSon adecuados los términos usados por Esteban? ¢ Por qué?

2. ¢{Qué recomendaciones haria a esteban para que logré ser un jefe

destacado, asi como cuando era ejecutivo

3. ¢Esrecomendable ascender a ejecutivos por el sélo hecho de alcanzar
siempre las metas?

4. iQué habilidades comunicacionales le faltan a esteban?

5. Plantee la forma correcta de decir los enunciados usados por Esteban.
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6. ¢éQué factores afectan la comunicacion?

I.  RUBRICA DE AUTOEVALUACION DEL APLICATIVO

La nota final de esta actividad resultara del puntaje obtenido en cada una de las

preguntas:
item Puntaje
Fundamenta con al menos 2 motivos porque no son adecuados los |1

términos usados por Esteban.

Si entrega 1 motivo el puntaje es sélo de 0,5 puntos
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Entrega a lo menos 2 recomendaciones distintas para que Esteban logré | 1
ser un jefe destacado

Si entrega 1 recomendacion el puntaje es solo de 0,5 puntos

Entrega a lo menos 2 Fundamentos de por qué no es adecuado ascender | 1
a ejecutivos por el simple hecho de alcanzar siempre sus metas

Si entrega 1 fundamento el puntaje es sélo de 0,5 puntos

Senala a lo menos 3 habilidades comunicacionales le faltan a Esteban, | 1
como jefe
Si sefiala 2 habilidades comunicacionales el puntaje es solo de 0,7

puntos

Si sefiala 1 habilidades comunicacionales el puntaje es solo de 0,3

puntos

Reformula los enunciados de Esteban, entregando la forma correcta de | 2
decir cada uno de ellos

Si reformula sélo 3, su puntaje es de 0,7
Si reformula sélo 2, su puntaje es de 0,5

Si reformula sélo 1, su puntaje es de 0,3

Sefiala a lo menos 3 factores afectan la comunicacién laboral (en términos | 1
generales, no del caso)
Si sefala sdlo 2, su puntaje es de 0,7

Si sefala sdlo 1, su puntaje es de 0,4

TOTAL 7
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1. CONCEPTUALIZACION

Una de las necesidades que como seres humanos podemos experimentar desde
el momento en que tomamos conciencia del YO individual y de la realidad que
nos envuelve, es tratar de comprender la naturaleza de las emociones, su
relacion con el pensamiento racional y el modo en que ambas dimensiones

interactyan y condicionan nuestros actos.

Una vez hemos actuado y constatado las consecuencias de nuestro proceder,
posiblemente nos preguntemos los motivos por los cuales hemos actuado de tal
modo y si habia otras alternativas posibles que hubieran arrojado otros

resultados.

Podriamos decir que la motivacion es un impulso que nos permite mantener una
cierta continuidad en la accién que nos acerca a la consecucién de un objetivo y

qgue, una vez logrado, saciara una necesidad.

En psicologia y filosofia, motivacidén son los estimulos que mueven a la persona

a realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminacion.

Este término estd relacionado con el de voluntad y el del interés.
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Las distintas escuelas de psicologia tienen diversas teorias sobre cémo se origina
la motivacidn y su efecto en la conducta observable. A continuacién, podemos

ver la piramide de maslow relacionada a la motivacién humana:

Autorealizacion

Autoestima

Sociales

Seguridad

Fisiologicas

La Motivacion en el trabajo. La palabra motivacion deriva del latin motus, que

significa movido, o de motio, que significa movimiento.

Motivacién, en pocas palabras, es la Voluntad para hacer un esfuerzo, por
alcanzar las metas de la organizacion, condicionado por la capacidad del esfuerzo

para satisfacer alguna necesidad personal.

La motivacidon puede definirse como el sefalamiento o énfasis que se descubre

en una persona hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad,
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creando o aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra

ese medio o esa accidn, o bien para que deje de hacerlo.

Son las actitudes las que dirigen el comportamiento de una persona hacia el

trabajo y lo apartan de la recreacién y otras esferas de la vida.

La motivacion exige necesariamente que haya alguna necesidad de cualquier

grado; ésta puede ser absoluta, relativa, de placer o de lujo.

Siempre que se esté motivado a algo, se considera que ese "algo" es necesario o
conveniente. La motivacion es el lazo que une o lleva esa accion a satisfacer esa

necesidad o conveniencia, o bien a dejar de hacerlo.

Algunas definiciones de Motivacién

Es tradicional que los autores definan su tema en le prologo. Sin embargo, se
presentan ciertas dificultades en la definicion de los términos, en un campo de

la investigacidon psicoldgico relacionado con ciertos tipos de fenémenos y
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eventos. citar algunas de las muchas definiciones que se han dado podria ser el

mejor modo de la pregunta, pues asi se revelaria la amplitud del tema.

P.T. YOUNG manifestd el tema en su libro, recientemente revisado y aumentado,
motivacion and emocidn (1961), en que a la vez ofrece su propia definiciéon del

concepto.

El concepto de motivacion es sumamente amplio, hecho que los psicologos han
intentado reducirlo... (Seleccionado) este o aquel aspecto de los complejos

aspectos de la determinacion.

Los aspectos mas importantes son el energético... t el de regulacién y direccién.

(Podria)...

Definirse, de modo general, el estudio de la motivacidn como una busqueda de

los determinantes (todos los determinantes) de la actividad humana u animal.

Young considera a la motivacién, mas especificamente hablando, como "...el
proceso para despertar la accidn, sostener la actividad en proceso y regular el

patrén de actividades.

Gardner Murphy (947) considera que motivacién es el nombre general que se da
a los actos u organismos que estén, determinados por su propia naturaleza o por
su estructura externa.
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Por otra parte, N.R.F Maier (1949) empleo el término motivacidon para
caracterizar el proceso que determina la expresiéon de la conducta e influencia

en la futura expresion por medio de consecuencia de la propia conducta.

En 1949, D. O. Hebb escribid que "... el problema principal al que enfrentan el
Psicélogo cuando habla de la motivacion no es despertar la actividad, si no darle

un patron y dirigirla” mas adelante, y en sus propios términos, escribio:

Entonces, el término motivacion se refiere:

— Ala existencia de una secuencia de fases organizadas.
— Asudireccién y contenido.

— A su persistencia en una direccidon dada o estabiliza de contenido.

Esta definicidn quiere decir que motivacion no es un proceso distinto si no viene
referencia, también quiere decir el animal adulto normal y despierto tiene

alguna motivacion.

Poco después, Hebb reexamino el problema y, dando un excelente ejemplo de
auto correccion basandose en la evidencia y en un analisis adicional y en pruebas
mas recientes dio un cambio y separo la clave y los aspectos de activacion de los
eventos seccidnales. solo los eventos constituyen conceptos motivacionales: "si
una base de la impulsidon general ... la pulsidn es un energetizador, pero no un

directos.

111



®

)
APRENDE

“» (en 1955) mds tarde, pulsion es " ... algun proceso da energia al movimiento,
pero que ... como el motor de un automovil no determina como sera dicho

movimiento

(1958) Atkinson también incorpora la vigilancia a la fusion de activacion, pero
la une estrechamente con las claves de la situacion; el termino motivacion se
refiere a la activacion de una tendencia actualizar por producir uno o mas
efectos el término motivacion subraya la fuerza final de la tendencia de a

accion, del persona experimenta como un " yo quiero”

Diferencia entre Motivacion y Satisfaccion

Se puede definir a la motivacidon como el impulso y el esfuerzo para satisfacer un

deseo o meta.

En cambio, la satisfaccion esta referida al gusto que se experimenta una vez

cumplido el deseo.

Podemos decir entonces que la motivacidn es anterior al resultado, puesto que
esta implica un impulso para conseguirlo; mientras que la satisfaccion es

posterior al resultado, ya que es el resultado experimentado.
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ESQUEMA MOTIVACION

Comportamientos

Necesidad

y/o estimulo >

Motivos

Satisfaccion de Recompensa

directa

proceso:
Resultados

Motivar es el equilibrio entre los 4 factores.

Otros Autores definen que la motivacion es Positiva y Negativa.

Motivacion Positiva.

Es el deseo constante de superacion, guiado siempre por un espiritu positivo.

Mattos dice que esta motivacidn puede ser intrinseca y extrinseca.
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Motivacion Negativa.

Es la obligacién que hace cumplir a la persona a través de castigos, amenazas,

etc. de la familia o de la sociedad.
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2. TIPOS DE MOTIVACION

A. Motivacion Intrinseca (M)

Es intrinseca, cuando la persona fija su interés por el estudio o trabajo,
demostrando siempre superaciéon y personalidad en la consecucidn de sus fines,

Sus aspiraciones y sus metas.

Nace del propio trabajador. Esta relacionada con su satisfaccion personal por
realizar sus funciones, mas alla del beneficio material que pueda conseguir.
Responde a la necesidad de sentirse autorrealizado y permite mejorar el
rendimiento en el trabajo. Si un empleado esta contento con lo que hace y le
gusta, eso repercute en su estado de animo y en el desarrollo de sus funciones.
En este tipo de motivacion influyen otros factores como contar con las
herramientas adecuadas y un buen entorno de trabajo. Como siempre,
mantener un buen clima laboral debe ser prioritario en la gestion de recursos

humanos de cualquier organizacién.

il

{
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B. Motivacion Extrinseca (ME)

La externa. Aquella en la que intervienen factores que no dependen del
individuo. Los empleados estan motivados como consecuencia del beneficio que
les aportara el desempefio de una determinada tarea o bien por eludir una
pérdida. Esta motivacién tiene como objetivo premiar el rendimiento de los
trabajadores mediante incentivos econdmicos u otras ventajas profesionales.
Asi, la empresa pretende obtener un resultado satisfactorio por parte de su

equipo humano.

C. Motivacion transcendente:

Por ultimo, se debe considerar la motivacidn trascendente, que es la motivacion
obtenida por el beneficio o satisfaccién que obtiene un tercero o porque este
evita algo negativo para él. Este tipo de motivacion engloba aquellos trabajos

gue se realizan voluntariamente. Es habitual hablar de este tipo de motivacién
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en el entorno empresarial debido al protagonismo que actualmente tiene la

proyeccion en la comunidad de una imagen integra y solidaria de las empresas

3. CICLO MOTIVACIONAL

Si enfocamos la motivacidn como un proceso para satisfacer necesidades, surge

lo que se denomina el ciclo motivacional, cuyas etapas son las siguientes:

A. Homeostasis: en cierto momento el organismo humano permanece en
estado de equilibrio.

B. Estimulo: aparece un estimulo y genera una necesidad.

C. Necesidad: esta necesidad, insatisfecha aun, provoca un estado de
tension.

D. Estado de tensidn: la tensién produce un impulso que da lugar a un
comportamiento o accion.
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E. Comportamiento: al activarse, se dirige a satisfacer dicha necesidad.
Alcanza el objetivo satisfactoriamente.

F. Satisfaccion: si se satisface la necesidad, el organismo retorna a su estado
de equilibrio, hasta que otro estimulo se presente. Toda satisfaccion es
basicamente una liberacion de tensiéon que permite el retorno al equilibrio

homeostatico anterior.
A medida que el ciclo se repite, el aprendizaje y la repeticion (refuerzos) hacen

que los comportamientos se vuelvan mas eficaces en la satisfaccién de ciertas

necesidades.
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Estimulo i Necesidad

Homeostasis CICLO Estado de
(qullllb[‘lﬂ) MOTIVACIONAL tension

. . Comportamiento
Satisfaccion <b o accion

Reaccidn negativa

Una vez satisfecha la necesidad, deja de ser motivacién de comportamiento,

puesto que ya no causa tension inconformidad.

Algunas veces las necesidades no pueden en el ciclo motivacional, y puede
originar frustracion, o en algunos casos, compensacion (transferencia hacia otro

objeto, persona o institucion).

Cuando se presenta la frustracion en el ciclo motivacional, la tensiéon que
provoca el surgimiento de la necesidad encuentra una barrera u obstaculo que

impide su liberacidén, al no hallar la salida normal, la tension representada en el
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organismo busca una via indirecta de salida, bien sea mediante lo psicoldgico
(agresividad, descontento, tensién emocional, apatia, indiferencia, etc.), bien
mediante lo fisioldgico (tensidon nerviosa, insomnio, repercusiones cardiacas o

digestivas, etc.).

¥
»

P a

" - 3 N
- Necesidad e i
1% s 4 o
¢ Estimulo 3 .‘. Eitado de tension é &
V4 yS ! S \
p ‘ Vi ! . 6

g ¢ N Satisfaccion
E— r 5 N v
-
" 2 Comportamien?o -
AOe

Homeostasis

Ciclo Motivacional con Frustraciones o Compensacion

La satisfaccion de lagunas necesidades es transitorio y pasajera, es decir, la
motivacion humana es ciclica: el comportamiento es casi un proceso continuo
de solucién de problemas y de satisfaccion de necesidades a medida que van

apareciendo.
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Las teorias mas conocidas sobre motivacion estas relacionadas con las
necesidades humanas; por ejemplo, la teoria de Maslow acerca de la jerarquia

de las necesidades humanas

4. FACTORES MOTIVADORES

Frederick Herzberg; formuld la teoria de los dos factores para explicar mejor el
comportamiento de las personas en el trabajo y plantea la existencia de dos

factores que orientan el comportamiento de las personas.

La teoria de los dos factores desarrollada por Herzberg busca explicar el

comportamiento laboral de los individuos.

Segun esta teoria, existen dos factores, cuando son 6ptimos, los factores
higiénicos solo evitan la insatisfaccion en los cargos, pero no consiguen elevar la
satisfaccion; y cuando la elevan, no consiguen sostenerla ni mantenerla elevada

durante mucho tiempo.

Sin embargo, cuando son precarios, los factores higiénicos provocan

insatisfaccion.

Por esta razdn, los factores higiénicos son profilacticos y preventivos: evitan la

insatisfaccién, pero no logran la satisfaccion.

Su efecto es como el de ciertos medicamentos que evitan la infeccion o

combaten el dolor de cabeza, pero no mejoran la salud.
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De ahi que también se les llame factores de insatisfaccion.

Factores Higiénicos o factores Extrinsecos:

Se localiza en el ambiente que rodea al individuo y se refiere a las condiciones

en las cuales desempefa su trabajo.

Los factores higiénicos no estan bajo el control del individuo, puesto que son

administrados por la empresa.

Los principales factores higiénicos son los salarios, los beneficios sociales, el tipo

de jefatura o supervision que el individuo experimenta, las condiciones fisicas de

trabajo, la politica de la empresa, el clima de relaciones entre la direccion y el

individuo, los reglamentos internos, etc.

Son factores de contexto que se situan

LOS DOS FACTORES DE HERZBERG

FACTORES
MOTIVACIONALES
(De satisfaccion)

FACTORES DE
HIGIENE
(De insatisfaccion)

Contenido del cargo (Como se siente
el individuo en relacion a su cargo.

Contexto del cargo (Como se siente el
individuo en relacion condiciones de la
empresa.

. El trabajo en si

. Realizacion

. Reconocimiento

. Progreso profesional
. Responsabilidad

L

N

wh

L R P O R

. Las condiciones de trabajo

. Administracion de la empresa
. Salario

. Relaciones con el supervisor

. Beneficios v servicios sociales

individuo.

en el ambiente externo que

rodea al
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Tradicionalmente, estos factores higiénicos eran los Unicos que se destacaban
en las practicas de motivacion de los empleados, es decir, en las condiciones que

los rodean y lo que reciben externamente a cambio de su trabajo.

Ademads, el trabajo se consideraba una actividad desagradable, pero

imprescindible.

De ahi el hecho de que la administracion motivara a las personas a trabajar
mediante premios e incentivos salariales o mediante castigos o coacciones, o

incluso ambos: recompensas y castigos.

En la actualidad muchas empresas basan sus politicas de personal en los factores
higiénicos esto en salarios, beneficios sociales, politicas de supervision,

oportunidades, condiciones ambientales fisicas de trabajo, etc.

Factores Motivacionales o factores Intrinsecos:

Estan relacionados con el contenido del cargo o con la naturaleza de las tareas

gue el individuo ejecuta.

Los factores motivacionales estan bajo el control del individuo y abarcan los
sentimientos de autorrealizacidén, crecimiento individual y reconocimiento

profesional.
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Avutodesarrollo: Educacién, Valores,
Trascendencia

Adornos, Perfumes, Superioridad
Pertenencia Familia, Amigos, Pareja, Tribu
Regionalismo

Seguridad Vivienda, Seguro Médico, Trabajo,
Jubilacién

Fisiolégicas Alimentacion, Descanso, Sexo,
Salud, Vestido

Los factores motivacionales dependen de la naturaleza de las tareas ejecutadas.
Tradicionalmente, las tareas se han definido y distribuido con la unica
preocupacion de atender los principios de eficiencia y economia, sin tener en
cuenta los componentes de desafio y oportunidad para la creatividad vy la

significacion psicolégica del individuo que las ejecuta.

Con este enfoque mecanicista, las tareas pasaron a crear un efecto de
"desmotivacion" y, como resultado la apatia y el desinterés del individuo ya que

no solo le ofrecen un lugar decente para trabajar.

El efecto de los factores motivacionales sobre el comportamiento es mas

profundo y estable.

Cuando los factores motivacionales son éptimos, provocan satisfaccion; cuando
son precarios, solo evitan la insatisfacciéon por eso Herzberg la llama factores de

satisfaccion.
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Los factores responsables de la satisfaccion profesional son totalmente
independientes y distintos de los factores responsables de la insatisfaccion
profesional: "Lo opuesto de la satisfaccion profesional no es la insatisfaccidn sino
ninguna satisfaccion profesional; de la misma manera, lo opuesto de la
insatisfaccion profesional es ninguna insatisfaccion profesional, y no la

satisfaccion".

Habilidades

SATISFACCION
LABORAL

Nivel de
Antiguedad inteligencia

En otras palabras, la teoria de los dos factores establece que:

La satisfaccion en el cargo es funcion del contenido del cargo o de las actividades

excitantes y estimulantes de éste: son los factores motivacionales.

La insatisfaccion en el cargo es funcidn del contexto, es decir, del ambiente, del
salario, de la supervision, de los colegas y del contexto general del cargo: son los

factores higiénicos.
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Se ha encontrado una asociacion fuerte entre satisfaccion y estabilidad en la
organizacion (ausentismo y rotacion de personal). La insatisfaccion laboral
conduce a un escaso compromiso con la organizacién. A la hora de operatividad
la definicién de satisfaccion podemos destacar dos grupos, aquellas que se
centran en un conjunto de sentimientos positivos con las que los empleados
perciben su trabajo y aquellas que las estudian como un conjunto de actitudes

laborales que tienen relacién con aspectos especificos del trabajo.

Aamodt M. (2007), sefala que la satisfaccion se entiende como un estado
emocional, positivo o negativo frente a la experiencia laboral que expresa el
resultado de como el empleado percibe que su trabajo satisface las necesidades
gue él estima como importantes, a las que denominamos expectativas. La
satisfaccion laboral no puede ser observada, pero si inferida y origina las

actitudes hacia el empleo.
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INSATISFACCION LABORAL

SALIDA

Abandano de o cegonizacion

SATISFACCION LABORAL.

VOCEAR

PRODUCTIVIDAD

Lo productividod es lo que

llevo a la satisfaccion

AUSENTISMO —

Lo sotisfoccion leva
directomente a lo asistencia

-LEALTAD

Irsotisfoccion expresoda
con K ospero posiva de
que los condiciones mejoren

NEGLIGENCIA

Insatisfoccion expresada ol
permitir que las condiciones empeoren

5. TECNICAS MOTIVACIONALES DE EQUIPOS DE TRABAJOS

Para motivar a las personas que componen el equipo, no tan solo van a tener en
cuenta que se sienten bien pagados, que son aceptados socialmente o que
tienen la tranquilidad de tener un trabajo sin peligro. Algo tan esencial como

sentirse parte del grupo y sentirse reconocido en su trabajo, es fundamental.

Para ello, se ha de ayudar a cada uno de los miembros, a conseguir sus objetivos
sin rectificarlo en publico, y reconocerle haber conseguido el objetivo propuesto

y compartirlo con todos.
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Esta sencilla forma de actuar permitira que el individuo se sienta valorado y
aceptado y por lo tanto que forma parte del grupo. Y desde luego se fidelizara

con la linea de trabajo de quien lidera el equipo.
A continuacion, revisaremos 5 técnicas para motivar equipos de trabajos

A. Reconocimiento Se trata del conjunto de técnicas orientadas a garantizar

la satisfaccidon de las personas tanto en el desempeno de sus funciones

como en el logro de sus propias expectativas y abarcan aspectos como:

I.  Premiar los logros en el trabajo tanto econdmicamente como a
través de reconocimientos e incentivos como viajes, actividades

ludicas, regalos, etc.
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Facilitar la promocidn. Los empleados deben estar convencidos de
gue si se esfuerzan y trabajan con calidad acabaran logrando

mejoras y ascensos en la empresa.

Proponer retos. A la mayoria de las personas les encantan los retos,
pues son una forma de demostrar su valia y de superarse, sobre
todo si van acompafados de algin tipo de recompensa:

felicitaciones, ascensos, aumento de sueldo, etc.
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IV. Facilitar vy promover la formacion constante de
los trabajadores supone multiples ventajas: se consigue una mayor
calidad del trabajo, la empresa cuenta con profesionales mas

capaces y los empleados ven aumentada su autoestima vy

satisfaccion.

B. Busqueda de la ubicacion ideal: No todas las personas somos validas para
todos los trabajos, pero lo que si es cierto es que todos tenemos un perfil
determinado que encaja mucho mejor en unos tareas o puestos que en
otros. Si la direccion de una empresa o el departamento de recursos
humanos es capaz de ubicar a cada empleado en el lugar mas acorde con
sus capacidades y aptitudes, todos salen ganando: el empleado estara mas
satisfecho y dara lo mejor de si, lo que redundarda en un mejor

funcionamiento de la compaiiia.
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C. Asignacion de responsabilidades La organizacion es vital para Ia
tranquilidad y motivacion laboral del empleado. Todos tienen que saber

cual es su funcidn, objetivos y hasta dénde llega su responsabilidad.

D. Promocion de la salud laboral y la prevencién de riesgos Entendido no
s6lo como aplicacidon de lo que dice la Ley sobre normativa de seguridad o
uso de equipos de proteccidn, sino también como una filosofia dentro de
la organizacion basada en la implicacién de todos en la promocidn de la
salud y el bienestar en cualquier detalle: higiene y comodidad en el puesto

de trabajo, medidas antiestrés, etc.
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E. Promover la participacion Se debe buscar el consenso en todas las
decisiones de la empresa, involucrando intensamente a los empleados
mediante reuniones, talleres y todo tipo de dindmicas participativas. Es la
unica forma de conseguir la fidelidad del trabajador y su identificacidn con
la organizacion. El trabajo configura una parte fundamental del proyecto
vital de la mayoria de las personas y para su realizacion dedican una gran
cantidad de tiempo, esfuerzo, energia y muchas veces también anos de
estudio y preparacion. Por este motivo, los individuos suelen depositar en
su experiencia laboral muchas expectativas y deseos: reconocimiento,
respeto, realizacion personal, sentimiento de valia, sentirse utiles,
interactuar con los demas. Esresponsabilidad de las empresas no
defraudar a sus empleados y emplear todos los esfuerzos y recursos

posibles en su bienestar y motivacion laboral. En realidad, se trata de una
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inversion con un retorno positivo para la organizacion en forma de

aumento de la rentabilidad y la productividad.

T P

(A

Algunas estrategias motivacionales son:

— Crea un ambiente libre, donde la comunicacidon fluya

Para esto debes establecer un cronograma de reuniones peridédicas en las que

todos los trabajadores compartan sus problemas, experiencias y conocimientos.

vz

.V
.
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— Incentiva la participacion en la toma de decisiones

Esto tiene que ver con aspectos relacionados con su trabajo y temas para los

cuales estan capacitados.

— Establece mecanismos de participacion directa

Asi te entregaran sugerencias, opiniones y contribuiran en la mejora de la gestion

y el desarrollo de ideas.
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— Evalua el desempeiio:

Intenta felicitar al trabajador cuando realice una buena gestiéon o explica qué

medidas correctivas debe asumir cuando no se alcanzan los objetivos.

— Haz programas de rotacion laboral.

De esta forma, el trabajador se familiarizara con otras areas de la empresa y

orientard su desarrollo profesional y personal dentro de la misma.
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— Fomenta que los trabajadores participen

Desarrolla actividades que complementen el desarrollo profesional y personal

en cursos y talleres.

— Intenta que los horarios no duren ocho horas Si es necesario entrega un

dia libre y paga horas extras.
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Actividad aplicativa 1 — mdédulo 2

1.- INSTRUCCIONES GENERALES:

Explique que entiende por cada concepto sefialado, y Luego Disefie 1 ejemplo

para cada tipo de motivacién senalada.

Luego aplique la rubrica de autoevaluacion mas abajo sefalada para la obtencion
de su nota, o bien Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para

recibir retroalimentacion pedagdgica respecto de su evaluacion

2.- ACTIVIDAD:

- Motivacion positiva laboral
- Motivacion negativa laboral
- Motivacion intrinseca laboral

- Motivacion extrinseca laboral

3.- RUBRICA DE AUTOEVALUACION DEL APLICATIVO

La nota final de esta actividad resultara de la sumatoria de puntajes obtenidas

en cada item, mas un punto de base. -
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item Puntaje

11.Motivacion positiva laboral. Debe contener el deseo
constante de superacion, guiado siempre por un espiritu

positivo 1.5 punto.

12.Motivacion negativa laboral. Debe contener alguna
referencia a la obligacién que hace cumplir a la persona
a través de castigos, amenazas, etc. de la familia o de la

sociedad 1.5 punto.

13.Motivacion intrinseca laboral. Debe contener alguna
referencia a que la persona fija su interés por el estudio
o trabajo, demostrando siempre superacidon y
personalidad en la consecuciéon de sus fines, sus

aspiraciones y sus metas 1.5 punto.

14.Motivacion extrinseca laboral. Debe contener
elementos donde Intervienen factores que no dependen
del individuo. Los empleados estdn motivados como
consecuencia del beneficio que les aportara el
desempefio de una determinada tarea o bien por eludir

una pérdida 1.5 punto.

Suma puntaje (+1 punto al total)
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Actividad aplicativa 2 — modulo 2

INSTRUCCIONES GENERALES:

En base al ciclo motivacional estudiado en el presente modulo, disefie un plan
de motivacion laboral para su personal a cargo, considerando cada etapa del

ciclo para el diseno del plan.

Luego aplique la rubrica de autoevaluacion mas abajo sefialada para la obtencién
de su nota, o bien Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para

recibir retroalimentacion pedagdgica respecto de su evaluacion

ACTIVIDAD:

Estimulo EI: Necesidad

Homeostasis CICLO Estado de

5 R v
. . Comportamiento
Satisfaccion <b o accibn

Reaccion negativa
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Plan de motivacion:

item

Puntaje

1. Homeostasis:

2. Estimulo:

3. Necesidad:

4. Estado de tension:

-Evitar Reaccion negativa:

5. Comportamiento o accion:

6. Satisfaccion:

7. Homeostasis:

3.- Rubrica de autoevaluacion del aplicativo
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Cada accion por etapas del plan motivacional debe contener elementos de las

definiciones del ciclo entregadas en el manual. -

La nota final de esta actividad resultard de la sumatoria de puntos obtenido en

cada uno de los items. -

item

Puntaje

Homeostasis: Debe indicar una situacion real o simulada
donde en cierto momento el organismo humano permanece

en estado de equilibrio.

Estimulo: Debe describir que tipo de estimulo aparece en lo

laboral y genera una necesidad.

Necesidad: Debe describir una necesidad, insatisfecha aun,

qgue provoca un estado de tensién.

Estado de tensidn: Debe indicar la tensidon que produce un
impulso que da lugar a un comportamiento o accion.
Incluye posible Reaccion negativa y como evitarla en

el liderazgo

. Comportamiento o accion: Debe describir una accién, que se

dirige a satisfacer dicha necesidad. Alcanza el objetivo

satisfactoriamente.

Satisfaccion: Debe mostrar como se satisface la necesidad, y
el organismo retorna a su estado de equilibrio, hasta que

otro estimulo se presente. Toda satisfaccion es basicamente
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una liberacién de tension que permite el retorno al equilibrio

homeostatico anterior.

Homeostasis: Debe mostrar el resultado es decir ese
momento en que el organismo humano permanece en

estado de equilibrio.

Suma puntaje
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EVALUACION MODULO 2

A. INSTRUCCIONES:

Lea el siguiente caso y disefie una propuesta de motivacion de equipos de
trabajos, segun el perfil de los trabajadores expuesto en el caso, su experiencia

y las técnicas aprendidas en el presente modulo.

Luego aplique la rubrica de autoevaluacion mas abajo sefalada para la obtencion
de su nota, o bien Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para

recibir retroalimentacion pedagdgica respecto de su evaluacion

B. CASO:

Usted lleva 1 afio como encargado de bienestar de la empresa de montaje
industrial MontB7. A mediados de afio cambian el jefe de prevencidn de riesgos,
y el nuevo jefe toma el cuestionario istas-21 que mide los riesgos psicosociales
en sus trabajadores. El resultado de esta encuesta arroja altos indices de riesgo
laboral en los trabajadores por exceso de carga de trabajo, comunicacion ineficaz

entre los diversos niveles jerarquicos, sentimiento de falta de apoyo de gerencia.

A Ud. como encargado de bienestar le piden que disefe un plan de trabajo
motivacional para que los indices de riesgos psicosocial bajen y la percepcion de

los operarios cambie respecto de la relacidon laboral de gerencia con ellos.
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Importante sefialar, que ellos pasan generalmente en terreno agrupados por
equipos de trabajos, en diversas faenas de la regiéon y van por lo general 1 vez al
mes a las oficinas centrales de la organizacion. Los grupos de trabajo son

liderados por un supervisor, quien tiene a cargo de 3 a 10 personas por grupo.

En base a los antecedentes presentados, y en el supuesto que es usted en el
encargado de bienestar de la empresa, disefie una propuesta que mejore el clima
laboral de los empleados de la planta baja de la organizacién. Considerando las

técnicas motivacionales estudiadas en este modulo del curso.

C. PAUTA DE AUTOEVALUACION

ITEM PUNTAIE

La propuesta considera cada etapa del ciclo motivacional en su | 30

disefio:

Si considera las 6: 30 puntos
Si considera sdélo 5:25 puntos
Si considera sdlo 4: 20 puntos

Si considera sdlo 3: 15 puntos
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Si considera sélo 2: 10 puntos

Si considera solo 1: 05 puntos

La propuesta propone a lo menos 3 técnicas distintas de | 15

motivacion:
Si considera 3: 15 puntos
Si considera 2: 10 puntos

Si considera 1: 05 puntos

La propuesta se disefia en base al entorno laboral descrito en el | 15

caso:
Sefiala claramente el entorno laboral del caso: 15 puntos

Sefala en términos generales el entorno laboral del caso: 10

puntos.

60

Solo describe puntos generales del entorno del caso: 05
PUNTOS

TOTAL
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TABLA DE NOTAS:

La nota serd segun la siguiente tabla:

PUNTAIE NOTA
60 7,0
55 6,5
50 6,0
45 3,5
40 5,0
35 4,5
30 4,0
25 3,5
20 3,0
15 2,5
10 2,0
05 1,5
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Existen multiples definiciones de trabajo en equipo.

Un equipo de trabajo es un conjunto de personas que se organizan de una forma
determinada para lograr un objetivo comun. En esta definicion estan implicitos

los tres elementos clave del trabajo en equipo:

— Conjunto de personas: los equipos de trabajo estan formados por
personas, que aportan a los mismos una serie de caracteristicas
diferenciales (experiencia, formacién, personalidad, aptitudes, etc.), que
van a influir decisivamente en los resultados que obtengan esos equipos.

— Organizacidn: existen diversas formas en las que un equipo se puede
organizar para el logro de una determinada meta u objetivo, pero, por lo
general, en las empresas esta organizacion implica algun tipo de divisidon
de tareas. Esto supone que cada miembro del equipo realiza una serie de
tareas de modo independiente, pero es responsable del total de los

resultados del equipo.
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— Objetivo comun: no debemos olvidar, que las personas tienen un
conjunto de necesidades y objetivos que buscan satisfacer en todos los
ambitos de su vida, incluido en trabajo. Una de las claves del buen
funcionamiento de un equipo de trabajo es que las metas personales sean

compatibles con los objetivos del equipo.

Diferencia entre equipo de trabajo y trabajo en equipo

— Equipo de trabajo: es el conjunto de personas asignadas de acuerdo a
habilidades y competencias especificas, para cumplir una determinada
meta bajo la conduccion de un coordinador.

— Trabajo en equipo: se refiere a la serie de estrategias, procedimientos y
metodologias que utiliza un grupo humano para lograr las metas

propuestas.

Revisemos algunas definiciones:

Equipo: "Grupo de personas, profesionales o cientificas, organizado para

realizar una investigacion o servicio determinado”.
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Trabajo en equipo: "Es un método de trabajo colectivo en el que los
participantes intercambian experiencias, respetan sus roles y funciones para

lograr un objetivo u objetivos comunes al realizar una tarea conjunta”.

Equipo: "Es un grupo de personas que efectuan contribuciones distintas para

la consecucion, de una meta comun".

Trabajo en equipo: "Es un sistema de organizacion del trabajo capaz de crear
una atmosfera que permita, trabajando juntos direccion y trabajadores,
alcanzar los objetivos de competitividad de la organizacion, elaborando un
producto de alta calidad, bajo costo y potenciando las posibilidades de

desarrollo de todos los empleados en un entorno de mejora continua”

En resumen, podriamos definir el trabajo en equipo como la accién individual
dirigida, que, al tratar de conseguir objetivos compartidos, no pone en peligro la
cooperacion y con ello robustece la cohesiéon del equipo de trabajo. La
cooperacion se refiere al hecho de que cada miembro del equipo aporte a éste

todos sus recursos personales para ayudar al logro del objetivo comun
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2. ELEMENTOS QUE COMPONEN EL TRABAJO EN EQUIPO

Se hace necesario realizar un andlisis de algunos conceptos que componen la

definicidn con el objeto de profundizar en su contenido y esencia.

AN NN

Metodologia: forma de trabajo del equipo.

Grupo: conjunto de personas que se reunen a un objetivo comun
Objetivos: metas y logros que se plantean los equipos.

Meta en comun: plan de trabajo estructurado que tiene etapas de
desarrollo y evaluacién.

Interés del equipo: grado de compromiso en el cumplimiento de sus
objetivos.

Opinidn: juicio que se emite sobre algun tema.

Entorno de mejora continua: creacién de condiciones que generan
confianza dentro del equipo.

Rol: labor y funciones que desarrolla cada miembro del equipo.

Fuerza colectiva: unidon de fuerzas personales que van hacia un objetivo
comun.

Calidad: es una metodologia de gestion que permite realizar un
mejoramiento continuo en las actividades, procesos o servicios.
Oportunidades: son las opciones que tiene el equipo para su crecimiento
y desarrollo.

Comunicacion: expresion y transmision de ideas, pensamientos vy
opiniones en forma clara y afectiva.

Identidad grupal: rasgos que caracterizan al grupo.
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3. CARACTERISTICAS DEL TRABAJO EN EQUIPO

Para el desarrollo de un trabajo en equipo deben existir ciertas caracteristicas

comunes a cualquier equipo que se detallard a continuacion:

Grupo de personas con objetivos y metas en comun.
Comunicacion fluida entre sus miembros.

Liderazgo efectivo.

Trabajo armdnico que promueva la participacién de sus miembros.
Responsabilidades compartidas entre sus miembros.

Desarrollo de actividades en forma coordinada.

D N N NN S

Cada miembro posee una vision clara de sus propias funciones y de los

intereses comunes.

(\

Los intereses del equipo sobrepasan los intereses particulares.

<\

Respeto por los roles y funciones de cada miembro.

v’ Existe apoyo mutuo y colaboracidon entre sus miembros.

4. ETAPAS DE LA FORMACION DE EQUIPOS Y SUS CARACTERISTICAS

Durante la creacidn de los equipos se producen una serie de cambios adaptativos
qgue permiten la cohesidon del equipo, estos cambios se traducen en etapas de
desarrollo de los equipos, estas etapas pueden tener avances y retrocesos que
va a estar determinado por la singularidad de cada equipo, que se detallan a

continuacion:
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Formacién )

Agitacion

Normalizacion

A. Formacion

Las personas se consideran parte del grupo, es una etapa de analisis en donde
se experimenta una gran incertidumbre ante la finalidad, estructura y liderazgo

del equipo.
Se exploran las conductas y formas de interaccion de los miembros.

Aqui se destacan las dos fases que enuncia Pichdon Riviere como afiliacion y

posteriormente pertinencia.

Afiliacion se refiere a la etapa en que cambiamos la proposicién del yo al

nosotros.

Pertenencia que se logra a través de la comunicacién y el conocimiento de los

otros, que nos permite poder diferenciarnos de otros grupos.
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Esta etapa termina cuando los miembros se sienten importantes dentro del

grupo.
Preguntas que se plantean sus miembros en esta etapa:

éPor qué estoy aqui?
éQuiénes son los otros?
éCuales son los objetivos?

¢Cudles son los métodos?

SR N N N

¢Cudles son los procedimientos?

B. Agitacidn

Es la etapa en donde se producen los conflictos, ya que se generan subgrupos
dentro del equipo que desean imponer sus intereses particulares, si se mira
desde el punto de vista positivo, esto permite la libre expresion de las ideas en

forma clara y respetuosa.

El termind de esta etapa estd dado por la aparicidén de un liderazgo efectivo.

C. Normalizacion

Se caracteriza por aumento de la colaboracidn de los integrantes del equipo, es
una etapa de organizacion, en donde existe mayor aceptacion y compromiso

para la solucidn de las diferencias.
Se definen la vision y misién del equipo.

154



®

)
APRENDE

Aumenta la participacion, la cooperacion y la competencia.

Esta etapa de madurez permite definitivamente acercarse a la obtencién de los
objetivos planteados, a través de la definicion de modalidad de gestion del

equipo.
Preguntas que se plantean sus miembros en esta etapa:

v' éQué estamos haciendo?
v ¢Cémo lo hacemos?

v' iCémo lo haremos?

D. Actuacion

El equipo se encuentra en su nivel dptimo de crecimiento, el equipo es capaz de

resolver problemas, realizar diagndsticos e implantar cambios.

En la actuacion cada miembro se responsabiliza por la calidad con que se realizan

las tareas y por el funcionamiento del grupo.

Es una etapa de alto desempefio los equipos mantienen una actitud positiva al

enfrentarse con los obstaculos y salen mayor fortalecidos de estos.
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5. CARACTERISTICAS DE EQUIPOS DE LOS TRABAJOS

En las empresas y organizaciones se habla mucho que hay que trabajar en
equipo, sin tener la suficiente claridad en el concepto, se considera como una
moda y no como un modo de trabajo. Las empresas por lo tanto deben estar a
la vanguardia sin hacer participes a las personas involucradas, esto produce un

rechazo en las personas y por ende un mal funcionamiento de los equipos.

Las personas hacen los equipos

En este mundo tan acelerado y competitivo a veces nos olvidamos de que somos
personas que trabajamos en empresas, y no empresas que trabajamos con
personas. Por lo tanto, el cambio debe ocurrir primero en nosotros y debemos

tener una actitud positiva para enfrentarlos.
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Deben estar motivados para trabajar en equipo

Debe existir una participacion activa dentro del grupo que nos motive mas alla
de los objetivos como grupo, debe existir una fuerza interna que nos lleve a

actuar con entusiasmo y no obligados.

Para trabajar en equipo debe existir compromiso de los directivos

Es necesario que exista una actitud positiva para el trabajo en equipo, los
directivos deben apoyar a los grupos en sus planteamientos, deben ayudar a

fortalecer los lazos entre sus miembros y fomentar la participacién en estos.

Trabajo en equipo corresponde a un proceso no un resultado

El proceso de trabajo en equipo es fluctuante se desarrolla en etapas que pueden

avanzar o retroceder en el tiempo de acuerdo al momento que se esté viviendo.

Existe un proceso de aprendizaje dentro de los equipos

Al integrarnos a un grupo llevamos una serie de sentimientos, experiencias,
creencias, conocimientos, etc. Que al involucrarnos vamos compartiendo con los
miembros del equipo, asi también vamos aprendiendo de ellos, lo que se traduce

en una retroalimentacién de crecimiento personal y del grupo.
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El ejercer un liderazgo efectivo favorece a los equipos

Cuando existe un liderazgo autoritario puede que los objetivos del equipo se

cumplan para la empresa, pero no asi para los miembros del equipo.

Cuando existe un liderazgo efectivo se genera un clima de confianza vy

compromiso en forma individual y grupal.

El trabajo en equipo debe estar centrado en la calidad

Si entendemos calidad como un estilo de vida o una filosofia debemos llevarla al
trabajo en equipo como un recurso que nos permitira comprender que existen
fortalezas y debilidades en las cuales debemos trabajar para la mejor obtencién

de los logros.
6. DIFERENCIAS ENTRE EQUIPO DE TRABAJO Y GRUPO DE TRABAJO

El equipo de trabajo responde en su conjunto del trabajo realizado mientras que

en el grupo de trabajo cada persona responde individualmente.

Podemos resumir las diferencias en el siguiente cuadro
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GRUPOS Vs EQUIPOS

Fuerte liderazgo
definido

Responsabilidad
individual

Resultado
individual

Proximidad fisica de
los miembros

Reuniones de trabajo
estandarizadas y rigidas

Dentro del Equipo todo funcionaban al mismo nivel, no habia distinciones

jerarquicas.

Cuando hablamos de Grupos y Equipos, nos referimos a dos modelos que sirven

para distintos proyectos organizacionales.
No es que uno sea mejor que el otro.

Cada modelo sirve para determinados propdsitos y segun determinados

recursos que posea la organizacion.

Un Grupo de trabajo son dos o mas individuos que trabajan en forma
independiente para alcanzar un objetivo global y pueden o no trabajar uno al

lado del otro en el mismo departamento.
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Los comportamientos, formas de trabajar, responsabilidad y liderazgo en un

grupo son muy diferentes a los de un equipo.

Un Equipo es un pequefio grupo de personas con habilidades complementarias
gue estan comprometidos con un objetivo en comun y una forma de trabajo que

sostiene la responsabilidad de cada uno.
La mejor medida de un equipo es entre 7 y 12 individuos.

Los equipos de mas personas requieren de mayor estructura y soporte, los
equipos mas pequefios a menudo tienen dificultades cuando alguno de sus

miembros se ausenta.

Los miembros tienen habilidades y competencias que complementan el
proposito del equipo. No todos los miembros tienen las mismas habilidades,

pero juntos son mejores que la suma de sus partes.
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En los equipos los miembros comparten roles y responsabilidades y estan
constantemente desarrollando nuevas habilidades para mejorar el desempefiio

del equipo.

El equipo identifica y alcanza consensos sobre sus objetivos y como los llevaran

adelante.

El equipo sostiene la responsabilidad de sus miembros. Cuando experimentan
algun conflicto con uno de sus miembros, hablan directamente con ese individuo

en vez de hablar con el supervisor.

Cuando un miembro no trabaja dentro del nivel requerido, el equipo soluciona

el problema.

Los individuos en un grupo estan comprometidos con el enfoque y objetivo del
lider. A menudo los grupos son mds grandes (en cantidad de miembros) que los

equipos.

El grupo respalda los objetivos del lider. La responsabilidad del grupo radica en

cada individuo, la responsabilidad no es compartida.
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El liderazgo es patrimonio de una sola persona, mas que el liderazgo compartido
del equipo. El grupo trabaja bajo un punto de vista dominante mientras que el
equipo persiste diferentes puntos de vista y las decisiones se realizan por

consenso.

Los grupos son mas faciles de crear que los equipos. Cuando las decisiones y la
forma de trabajo y los procesos ya estan determinados, entonces se forma un
grupo de trabajo para llevar adelante esos procesos que no requieren

“venderlos" como ocurriria con los miembros de un equipo.

Para formar un grupo hay que identificar un lider fuerte y empoderar a la
persona para que reclute a los miembros del grupo, formule el objetivo principal,
la forma de trabajo y lleve adelante la toma de decisiones. Los resultados del

grupo deben estar predefinidos.

Los miembros de equipo tienen habilidades complementarias, comparten una

tarea en comun y tienen objetivos que definen ellos mismos (a diferencia del
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grupo, cuyos objetivos los define el lider) para los cuales sus miembros tienen

responsabilidades individuales y compartidas.

Tienen una finalidad compartida y un claro entendimiento de lo que es la misién
del equipo. Las diferentes perspectivas, conocimientos, habilidades y fortalezas

de cada miembro son identificados y utilizados.

Los grupos tienen una performance rigida, sus miembros tienen roles y tareas

asignadas que no cambian con el tiempo.

Los equipos tienen una performance flexible, diferentes tareas y funciones son
requeridas.
Los roles y tareas pueden cambiar dependiendo de la experiencia para el tipo de

trabajo que se tenga que realizar.

Las acciones de los miembros de un equipo estan interrelacionadas vy
coordinadas. Tienen el sentido compartido de unidad y se identifican con el

equipo y entre si. Utilizan mas el "nosotros" que el "yo".

Un grupo tipicamente produce productos que son la suma de las contribuciones
individuales de sus miembros mientras un equipo desarrolla productos que son

el resultado del esfuerzo colectivo del equipo.
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Equipo

Liderazgo compartido

El equipo decide, discute y realiza un verdadero trabajo en conjunto

La finalidad del equipo la decide el mismo equipo

Responsabilidad individual y grupal compartida

El producto del trabajo es grupal

La medicidn de la performance es directa por la evaluacién del producto
del trabajo

El equipo discute y realiza reuniones para resolver problemas

Grupo

Hay un sélo lider

El lider decide, discute y delega

La finalidad del grupo es la misma que la mision de la organizacién
Responsabilidad individual

El producto del trabajo es individual
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e Se mide la efectividad indirectamente (por ej. impacto sobre el negocio de
c/individuo, etc.)

e Las reuniones son propuestas por el lider
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7. ACTITUDES Y DESTREZAS DEL TRABAJO EN EQUIPO

Es conveniente que los equipos tengan o desarrollen todas las habilidades
complementarias para hacer el trabajo propuesto. Estas actividades se pueden

agrupar en tres categorias:

— Conocimientos técnicos y funcionales: Es mas probable que los equipos
tengan éxito si sus integrantes dominan conocimientos y habilidades

diversas que se complementan.

— Habilidades para la solucion de problemas y toma de decisiones: Para los
miembros del equipo es necesario desarrollar habilidades para identificar
problemas y oportunidades y evaluar las opciones para la toma de

decisiones y saber cdmo proceden.
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— Habilidades interpersonales: Para producir el propdsito comun es
importante una comunicacion efectiva y un conflicto constructivo. Incluye
el correr riesgos, la critica constructiva, el reconocimiento de los intereses

y logros de otros, el escuchar y comunicar lo que se piensa y siente.

Es dificil, que, al iniciar el equipo, se disponga de todas las habilidades necesarias

al enfocarse en el desempeiio y el logro de metas y propdsitos determinados.
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Los integrantes pueden detectar las necesidades en cuanto a habilidades que

requieren desarrollar y las necesarias especificas de cada una, para superarlas.

De esta manera, el trabajo en equipo se convierte en vehiculo para el aprendizaje

y desarrollo personal.
8. CREACION DE EQUIPOS DE TRABAJOS ALTAMENTE EFECTIVOS

Hay varios elementos clave que se deben tener en cuenta para que los equipos
sean altamente eficientes, por ejemplo, seria dificil que un grupo consiguiera

buenos resultados si no existe confianza entre sus miembros.
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Valoracion y Motivacion:

Es vital que cada miembro del grupo desempefie una labor que sea reconocida
y valorada por los demas miembros, pero, ademas, esta actividad debe ser
satisfactoria para él mismo. Estas dos caracteristicas, valoracion de los demas y
autovaloracion, se convierten en el mejor factor motivacional de los individuos

especificamente y del equipo en general.

Confianza y Empatia:

Si bien los miembros no tienen que ser amigos intimos, si es importante que
entre ellos exista una buena relacion de trabajo y que cada uno confie en el
trabajo de los demas. Cada miembro debe estar seguro de lo que hace él mismo
y de lo que hacen los demas, ademas debe entender la importancia de su propio

trabajo y de la funciéon general del grupo.
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Comunicacion y Compromiso:

Cada elemento de una organizacidn tiene una funcidén que se mezcla con la de
los demds y la fusion de todas lleva a la consecucién de los objetivos
empresariales. Al conformar un equipo de trabajo hay que asegurarse de que
existan suficientes canales de comunicacion que permitan a todos los miembros
conocer los objetivos generales que guian su trabajo, ademas se debe contar con
el compromiso de cada miembro para conseguir los objetivos del grupo y de la

organizacion en general.

COMPLEMENTARIEDAD 5
COORDINACION

COMPROMISO 3
COMUNICACION

CONFIANZA |
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Ademas de los tres factores basicos, para conformar equipos de trabajo
efectivos, que consigan resultados y en los cuales se presente una minima
cantidad de conflictos es necesario tener muy claras las funciones que
desempefiardn cada miembro y las caracteristicas del individuo que va a

desempeiiar estas funciones.

Meredith Belbin, a través de diferentes estudios realizados en el Reino Unido,
identificd en su libro "Management Teams: why they succed or fail" (Equipos
gerenciales: por qué triunfan o fracasan) nueve funciones que contribuyen a la

construccion de equipos ideales.

Las nueve funciones describen las posiciones de los individuos de acuerdo con

las caracteristicas de cada uno. Estas son:

— Planta: quien desempena esta funcion posee gran ingenio y creatividad,
tiene la capacidad solucionar problemas dificiles y no se caracteriza por
ser apegado a las reglas o a la etiqueta. Tiene como principal debilidad la
dificultad para relacionarse con gente corriente que no tenga altos niveles
de creatividad.

— Coordinador: los coordinadores son seguros de si mismos, tienen un alto
grado de madurez en todos los aspectos de su vida, irradian confianza por
los poros, no necesariamente toma las decisiones, pero si promueve a que
los demas las tomen, es un gran definidor de objetivos y no

necesariamente es el mas inteligente de los miembros del grupo.
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Formador: es extrovertido y se relaciona facilmente con los demas,
presiona y reta a los demads para la consecucion de objetivos, es bueno
resolviendo problemas y tiende a ser malgeniado.

Trabajador en Equipo: hace amigos con facilidad, es complaciente,
prefiere escuchar, evita el conflicto, es altamente perceptivo pero muy
indeciso en la toma de decisiones criticas.

Rematador: perfeccionista, cumplido con su trabajo, ansioso, meticuloso,
descubre errores que los demads no descubririan, no es bueno delegando
y tiende a preocuparse de mas.

Iniciador: conservador, prefiere la accion a las ideas, es desconfiado,
disciplinado e inflexible.

Investigador de Recursos: inicialmente presenta mucho entusiasmo, pero
después de este fervor pierde interés, es extrovertido, entusiasta y buen
comunicador.

Especialista: se enfoca en un campo reducido de accidn, pero lo hace muy
bien, es dedicado y dinamico, aporta conocimientos poco corrientes.
Evaluador Supervisor: es el estratégico del grupo, es perspicaz y

moderado, buen analista, pero mal motivador.

Las nueve categorias funcionales sumadas a los tres factores basicos permitiran

crear equipos de trabajo en los cuales los individuos se complementen entre siy

puedan desarrollar su actividad grupal de una manera exitosa.
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Etapas de desarrollo de un equipo de trabajo

Conformacion: las personas se consideran parte de un grupo, pero no

conocen bien la finalidad, estructura y liderazgo que los une y organiza.

Formacidn de subgrupos: se tienden a formar subgrupos para reducir la
inseguridad e incertidumbre. Durante esta etapa es muy relevante
procurar que los subgrupos no perjudiquen la busqueda de una misidon
comun, sino que contribuyan al desarrollo de una comunidad con distintas

miradas dialogantes y colaborativas.

Conflicto y confrontacidn: etapa de gran riqueza y diversidad. Es comun,
como parte del desarrollo de un equipo, que emerjan conflictos. Ellos se
abren cuando las personas se sienten mas seguras, por lo que su expresion
es la base del clima de relaciones interpersonales y permite establecer una
forma de resolver conflictos que sea favorable para el crecimiento, y

perfeccionamiento del equipo.

Cohesion en la diferencia: en equipos que han sabido resolver los
conflictos de manera saludable, las relaciones se estrechan y se muestra
cohesion. Junto con ello, quedan sentadas las bases sobre el modo

deseable para enfrentar conflictos venideros y superar las tensiones.
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Responsabilidad compartida: corresponde a la etapa de consolidacién del
equipo. La energia se centra en la ejecucion de la tarea comun. Cada uno
se hace cargo de sus tareas, pero asume responsabilidad por el éxito del

conjunto.

Bases para la constitucion de un trabajo en equipo colaborativo:

Comprension y aceptacion de la meta comun: los miembros de un equipo
pueden comprometerse con un objetivo cuando éste es bien comprendido
y aceptado. El compromiso con una meta comun es la base para la

construccion de cualquier comunidad de trabajo colaborativo.

Clima organizacional apropiado: las personas deben sentirse libres para
expresar sus sentimientos e ideas, y los miembros deben escucharse,
atendiendo a todas las ideas. La capacidad de critica es relevante para el
desarrollo y crecimiento del equipo, pero ésta debe ser franca,

constructiva y respetuosa, orientandose a superar obstaculos.

La lealtad y la confianza reciprocas son basicas para el trabajo
colaborativo; pero dichas condiciones no surgen necesariamente de
forma espontanea, deben construirse y trabajarse intencionadamente

para asegurarlas. Se debe construir un acuerdo de compromiso frente al
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trabajo, de respeto, responsabilidad, participacién activa, apoyo, entre

otras.

Transmision de informacidon efectiva: debe existir una buena
comunicacion entre los miembros del equipo. Se debe difundir
informacion clara, oportuna y accesible, para que cada uno desarrolle su
tarea y se sienta parte relevante y activa en el desarrollo y quehacer

grupal.

Toma de decisiones por consenso: se requiere de un buen nivel de
discusion, donde todos participan en forma pertinente con la tarea, se
tolera el desacuerdo y no se evita el conflicto, pero este se resuelve de
forma pacifica. El trabajo colaborativo va mas alla de la simple
cooperacion; supone el desarrollo de un trabajo y proyecto entendido
como comun (vs. uno entendido como apoyar a otro, sin tener

responsabilidad real).

Liderazgo: Incluye tanto la reaccion del equipo frente al liderazgo como la

capacidad del lider para legitimarse frente al equipo.

Atencion a la forma de trabajo del equipo: Preocupacién por la

autoevaluacion. El equipo se detiene a observar como lo esta haciendo y

qué dificulta su accionar.
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VIIl. Creacion de condiciones basicas necesarias: Para favorecer el trabajo
colaborativo es necesario tomar medidas para reducir la rigidez en las
estructuras y sistemas de trabajo escolar, que muchas veces dificultan el
intercambio entre los docentes de diferentes unidades y niveles. Entre
ellas, es necesario procurar el disefio de los tiempos requeridos como

condicidn basica para el trabajo colaborativo.
9. éCéMO RECONOZCO UN EQUIPO DE TRABAJO EFECTIVO?
- Cuando existen buenas relaciones entre sus miembros.

- Cuando sus miembros poseen habilidades psicosociales para relacionarse
positivamente entre ellos; saben comunicarse y resolver conflictos sin

violencia.

- Cuando se mantiene una permanente reflexion acerca de su
funcionamiento, revisa sus practicas, sus costumbres, sus estados de

animo.

Crear las condiciones para el trabajo en equipo es responsabilidad de todos los
niveles, pero especialmente de los directivos, que deben liderar el proceso de

manera atractiva, creativa y dindmica.
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Sin duda toda declaracién acerca de como trabajar en equipo resulta mas simple
que llevarlo a la practica. Sin embargo, debemos tener presente que trabajar de
manera coordinada y sinérgica, trae al funcionamiento de la institucién
numerosos beneficios: juntos podemos superar mejor las dificultades, con
espacios de reflexiéon podemos buscar en conjunto soluciones a los conflictos,
conociendo las experiencias de otros podemos mejorar las practicas docentes,

tenemos un equipo de apoyo para crear un espacio de autocuidado...

Trabajar como equipo puede presentar obstaculos y dificultades, puede resultar
un arduo trabajo conseguirlo, sin embargo, permite obrar conjuntamente con el
propdsito compartido de alcanzar un mismo fin, brindando una mejor educacién
y favoreciendo un quehacer profesional mas protegido al ser acompafiado vy

comprendido como responsabilidad compartida.

10.METODOS DE DESARROLLO DE EFICIENCIA EN LOS EQUIPOS
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El método Scrum, es modelo muy sencillo de implantar en empresas y que
establece una serie de reglas cuyo objetivo es conseguir que los equipos de

trabajo funcionen mejor.

SCRUM

+eficacia +rapidez +versatilidad

¢Qué es Scrum y para qué Sirve?

Scrum es un proceso en el que se aplican de manera regular un conjunto de
buenas practicas para trabajar colaborativamente, en equipo, y obtener el mejor
resultado posible de un proyecto. Estas prdacticas se apoyan unas a otras y su
seleccidon tiene origen en un estudio de la manera de trabajar de equipos

altamente productivos.

Scrum es un modelo que explica como se deben hacer las reuniones y como

coordinar personas para aprovechar al maximo el tiempo.

Esta metodologia marca una serie de reglas que bien usadas pueden conseguir

un aumento en la eficiencia de los equipos de trabajo.

Aplicando Scrum a un equipo, se puede conseguir mejorar los plazos de entrega,

aumentar la versatilidad y la capacidad de adaptacion del equipo.
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Esto se consigue mediante la eliminacién de tiempos muertos, mejora en la

comunicacion y dando importancia preferente a las cuestiones relevantes.

Scrum puede ser aplicado a las siguientes actividades:

Realizacion de proyectos.

v
v Disefio y desarrollo de productos y servicios.
v Desarrollo de software

v

Coordinacion de departamentos y equipos de trabajo.
¢Como funciona la metodologia Scrum?

Scrum presenta unas pautas muy faciles de aplicar.

Basicamente define una serie de roles a asignar a las personas implicadas y una

serie de actividades a realizar.

La forma de realizar el trabajo es primeramente definir qué tareas hay que llevar
a cabo para conseguir el objetivo propuesto (por ejemplo, qué tareas se

necesitan para lanzar un producto al mercado, o para realizar un proyecto).

Estas tareas, ordenadas cronoldgicamente, se planifican y agrupan en ciclos de
entre 10 y 30 dias, de forma que, completando todos los ciclos, se cumplira el

objetivo.
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Los Roles del Equipo

Los roles asignados son los siguientes:

El director o lider del equipo (Scrum Master): Es la persona que se

encargara de coordinar el equipo y asignar las tareas a realizar.

Los clientes (Product Owner): Son los grupos de interés a los que va
dedicado el proyecto/producto/servicio que se estd desarrollando. Son los
que dicen qué es lo que se quiere hacer y cudles son los objetivos. En el
caso de no estar presentes, se debe nombrar un representante de fuera

del equipo que se encargue de defender sus intereses y su punto de vista.

Los desarrolladores / equipo de trabajo (Team): Son los responsables de
desarrollar las tareas. Se recomienda crear equipos no muy grandes
(menos de 10 personas) donde las personas se complementen, de forma
qgue cada uno tenga unos conocimientos especificos y unas actividades

pre-asignadas acordes con estos.

Los consumidores o usuarios (Customers): Son los que usaran el producto
final. Muchas veces se confunden con los clientes, pero no son los mismos.

Hablando claro: “cliente es el que paga (y por lo tanto decide) vy
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consumidor el que usa el producto”. A veces cliente y consumidor son la

misma persona, pero otras veces no.

Actividades a realizar

De forma simplificada, las actividades marcadas son las siguientes:

Reunidn inicial (Product Background): A la reunidn inicial asiste todo el
equipo y el Product Owner. En ella se debe planificar cudles son las tareas
que se van a llevar a cabo para la consecucion del objetivo. Como ya se ha
explicado antes, estas tareas posteriormente se dividiran en ciclos de
entre 10 y 30 dias laborables que se trataran por separado. Ademas, se
deben definir los roles, los recursos necesarios, etc. (para esto se puede

usar un diagrama de Gantt).

Es muy importante en esta primera fase de planificacion calcular bien los
tiempos y contemplar la posibilidad de que el cliente cambie sus ideas
acerca de lo que quiere a durante el desarrollo del trabajo. En el caso de
gue esto pase, se deberan recalcular las tareas y adaptar los ciclos y

actividades a los nuevos objetivos.

Reuniodn de planificacion de ciclo (Sprint Background): A principio de cada
ciclo el equipo debe realizar una reunidon donde definir qué tareas se van
a realizar en las proximas semanas, quién las va a realizar y qué es lo que

debe estar terminado al finalizar el ciclo.
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- Reunion diaria (Daily Scrum): Todos los miembros del equipo realizaran
una reunion diaria de corta duracidon para tratar los avances en las tareas.
Concretamente, cada miembro del equipo hablara de lo que ha hecho el

dia anterior, qué va a hacer hoy y qué problemas han surgido.

Existen una serie de reglas a seguir en este tipo de reuniones: En la reunidn
estaran presentes todos los miembros del equipo, deberd durar entre 15y 20
minutos (nunca mds de 20minutos), se exigird puntualidad y sélo hablara quien
tenga el turno de palabra. El encuentro se realizara en el mismo lugar y a la
misma hora todos los dias. El objetivo de estas reglas es mantener al equipo
informado sin perder tiempo, agilizando la reunidn. Si las reglas no se cumplen
se pueden tomar medidas como imponer castigos a quien llegue tarde,

programar un crondémetro que suene a los 15 minutos, etc.

- Reunion de fin de ciclo (Sprint Review): Se realiza al final del ciclo y en
ella se debe hablar de qué es lo que se ha hecho durante el cicloy qué ha
quedado por hacer. A ella asiste todo el equipo y también el Product
Owner para comprobar cuales son los avances hasta el momento. Se
recomienda que esta reunion no dure mas de dos horas. Posteriormente,
se recomienda hacer otra reuniéon (Sprint Retrospective) con el Product
Owner para comentar qué se hara en los proximos ciclos y si hay que hacer

algln cambio.
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Resumen método scrum:
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11.CARACTERISTICAS DE LOS EQUIPOS EXITOSO

Un equipo exitoso es la union de un grupo de personas dirigidas por un propdsito

en comun, reunidas o asociadas para alcanzar un objetivo bien definido.

El trabajo en equipo es el proceso de construir y mantener una unidad cohesiva
y altamente efectiva donde los integrantes dan lo mejor de si y disfrutan el

proceso.

Alcanzar los objetivos es mas sencillo cuando se cuenta con un grupo de
personas que tienen su energia y esfuerzo enfocado en el mismo propédsito. La
union de esta energia incrementa las fortalezas y disminuye las debilidades de

cada persona en lo individual.

La cooperacion, el compartir conocimiento y la ejecucidon de estrategias, ayuda

a alcanzar el éxito en el proyecto que se estd desarrollando.

Construir un equipo exitoso significa converger el compromiso de cada individuo

en un compromiso colectivo para alcanzar metas especificas. La eficacia en
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construir un equipo exitoso requiere planear, desarrollar y promover actividades

para fortalecer las relaciones entre los integrantes y mejorar su desempefio.

Para que puedas construir un equipo exitoso ademas de profesional vy
comprometido, a continuacion, te comparto 5 iniciativas que debes de tomar

en cuenta:

A. Tener una vision comun: El desarrollar y mantener una meta u objetivo
en comun dirige al equipo hacia el mismo punto. Asegurate de que los
objetivos sean entendidos, que los miembros de tu equipo lo soportan y
estan comprometidos con él. Esto solo puede ser alcanzado si cada uno de
los integrantes entiende cuanto de su esfuerzo esta ayudando a alcanzar

exitosamente la meta establecida.

La manera como logras que cada uno de los participantes tome responsabilidad
de su parte viene del conocimiento y entendimiento de que el esfuerzo

individual es, en realidad, el que alimenta el éxito en comun. Cuando se logra
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este nivel en cada persona, entonces tienes un grupo con un compromiso

absoluto.

B. Definir responsabilidades: Como el trabajo en equipo se trata de
concentrar el esfuerzo colectivo hacia una meta, es trascendental para el
éxito, delegar actividades especificas, asi como la responsabilidad a cada
individuo. Para lograrlo es necesario que cada uno de los participantes
entienda el rol en particular que tendran sus actos, asi como la

importancia del mismo en el logro de los objetivos principales.

Cuando cada una de las personas entiende esto, la autodirecciéon y auto

motivacion son la consecuencia que cargara de energia al equipo.

C. Generar un plan de accion: Sin un plan de accién, el esfuerzo de las

personas no puede ser dirigido exitosamente hacia un objetivo en comun.

La falta de planeacion significa la falla en el logro de los objetivos. Cuando el
trabajo en conjunto resulta en un fracaso, tu organizacion se culpara, se frustrara

y se sentira insatisfecha, dejando un sabor amargo entre los integrantes lo cual
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puede repercutir no sélo en el ambito profesional, sino incluso en algunos casos,

puede impactar a nivel personal la autoestima de las personas.

La mejor manera para evitar que un proyecto fracase, es mediante la
construccion e implementacion de un plan detallado de accién en el que

claramente se indican las actividades que cada persona debe de realizar.

Este plan de accién ademads debe de incluir todas las variables posibles a las que

se pueden enfrentar en el trayecto.

Al considerar todas las posibilidades de “error”, estas asegurando que no se
fracasard en el proyecto puesto que tienes desde antes, consideradas las

soluciones a los problemas que se puedan enfrentar.

D. Dardireccion y soporte: Quienes dirigen y supervisan a un equipo exitoso,
estan jugando el rol de guardianes, que consiste en mantener vivo el

espiritu y entusiasmo de las personas con las que colabora.

Una buena direccidn tiene todo que ver con empoderamiento y motivacién para

dirigir a las personas al éxito.

Ademas, los guardianes deben hacer un esfuerzo para entender a cada miembro
del equipo, asi como planear y delegar responsabilidades dependiendo de las

fortalezas y debilidades de cada uno.
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La comunicacidon abierta es imperativa para encontrar qué motiva a cada
miembro y cdmo las cosas pueden ser mejoradas cuando cada persona da lo

mejor de si.

E. Actividades de recreacion: Mantener a las personas enfocadas

Unicamente en el trabajo arduo y dejando de lado la diversion hace que el

proyecto se complique e incluso pueda llegar a fracasar.

Para asegurar que tu equipo se mantenga unido, divertido y con entusiasmo, las

actividades recreativas juegan un papel importante.

Promueve reuniones fuera del lugar de trabajo en las que convivan y disfruten
momentos de diversion. Las actividades recreativas como torneos, juegos y
fiestas son muy buenas opciones para re-vigorizar a las personas y mantener un

alto desempenio en el proyecto.

Tener un equipo exitoso no es sencillo, la clave esta en el esfuerzo de entender
y aceptar a cada integrante con sus fortalezas y debilidades. Un buen constructor
de equipo es alguien que puede explotar exitosamente las fortalezas y encontrar

maneras de hacer que las debilidades de cada persona trabajen a su favor.
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12.DISFUNCIONES DE UN EQUIPO DE TRABAJO

Segun Patrick: un equipo debe de evitar las cinco disfunciones mas comunes:
confianza, temor al conflicto, falta de compromiso, falta de responsabilidad y

falta de atencion a los resultados.

Construir un equipo cohesionado es dificil, pero no complicado. La sencillez es
clave. En teoria es sencillo, pero en la practica requiere disciplina y perseverancia
para no caer en alguna de las cinco disfunciones que puede impedir a un equipo

llegar a altas cotas en la consecucidn de resultados.

A. Ausencia de confianza:

La confianza es la seguridad que tienen los miembros del equipo de que las
intenciones de sus compafieros son buenas. Dentro del grupo no hace falta ser

protector ni cauteloso.

Solucidn: Buscar la aportacion mas significativa de cada uno y su area de mejora.

Papel del lider: Demostrar su propia vulnerabilidad.

Arriesgar a perder la cara ante el equipo, porque en esto hay que ser sincero, no

fingir. Crear un ambiente donde no se pena la vulnerabilidad.
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B. Temor al conflicto:

Las grandes relaciones requieren conflictos productivos para crecer. Pero en el
trabajo suele ser tabu. Afrontar los conflictos ahorra tiempo. Los acalorados

debates se libran sin resentimientos

Solucion: Reconocer que el conflicto es productivo. Tener valor para sacar a la
mesa asuntos sensibles. En el momento algido, subrayar la importancia de lo que

se esta haciendo.

Papel del lider: Evitar ser “superprotector” para que no se perjudique a nadie.
Debe permitir que la solucion surja con naturalidad, aunque sea a través de la

confusion, y parezca que no estd actuando como lider.

C. Falta de compromiso:

El compromiso depende de la claridad y la aceptacidn. Se escuchan todas las

opciones, pero todos apoyan la decision que haya tomado el grupo.
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Solucidn: Revisar las decisiones clave adoptadas al final de un encuentro.
Establecer fechas limite para las decisiones y su respeto con disciplina. Aclarar el

peor escenario de la decisién tomada.

Papel del lider: Debe de sentirse cOmodo ante la idea de que se haya tomado
una decisidon equivocada. Tiene que presionar para que se examinen los asuntos

y se tomen decisiones. No valorar en exceso el consenso.

D. Falta de responsabilidad:

Responsabilidad es la disposicion de los miembros a pedir cuenta por los

desempeiios y conductas.

Solucidn: Publicar las metas que tiene el grupo y el resto de la compaiia, explicar
brevemente las directrices de cdmo debe comportarse cada uno. Revisiones

sencillas y regulares del avance y seguimiento.
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Papel del lider: Alentar y permitir que el equipo sirva de principal mecanismo de
exigencia. Evitar ser la Unica fuente de disciplina, pero saber que es el arbitro

final

E. Falta de atencion a los resultados:

Tendencia a ocuparse de algo distinto a las metas colectivas. Despistarse de la

contribucién al equipo.

Solucién: Declarar publicamente el éxito que se pretende y vincular las

recompensas a logros especificos.

Papel del lider: Establece la pauta con su propio compromiso. Ser desinteresado

y objetivo en recompensas y reconocimientos.

No es lo mismo un grupo de personas que trabajan juntas que un equipo de alto
rendimiento. Cuando hay un equipo de alto rendimiento se identifica porque se
confia en la labor del resto tanto como el de uno mismo, se participa en
conflictos comprometiéndose con decisiones conjuntas, centrandose en

conseguir logros colectivos.

Por desgracia en esta época se esta perdiendo esté espiritu de colaboracion,
ésera la crisis?, éla falta de presupuestos?, éla desconfianza por el futuro

incierto...?
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13.PROBLEMAS QUE PRESENTAN LOS EQUIPOS
Los problemas que se presentan en cualquier situacién no son malos.

Los problemas que se presentan en cualquier situacién no son malos por si,

simplemente demuestran que la situacidn esta en evolucion.

-
% \

Asi mismo, los problemas que se presentan en un equipo vienen a demostrar
que el equipo estd vivo y lo que hay que hacer es encontrar la forma de manejar

la situacion que nos esta generando conflicto.

Lo importante es enfocar el problema, no en el problema en si, sino en la forma

de solucionarlo.

A. Uno de los primeros problemas que se presentan estda en la seleccion de

las metas y los objetivos del equipo.

Algunos objetivos son cuestionados por el resultado esperado: nadie cree que lo
que se plantea se pueda realizar. Otros no son claros: nadie entiende qué es lo

que se busca ni como realizarlo.
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B. Otro problema frecuente es que las tareas no estan bien definidas, se
convierte en un "chicharron" que nadie quiere tener, o, por el contrario,
hay varias personas interesadas en realizar dicha actividad y se genera lo

gue se llama "guerra de territorios".

C. Adicionalmente, la forma en que los equipos determinan como se deben
tomar las decisiones es fundamental para el éxito. Existen varias formas
de decidir: por consenso, por mayoria, por minoria (subcomités),

promedio, expertos, y por dominio autoritario con y sin discusion.

Cada una de estas tiene sus ventajas y desventajas y se pueden utilizar

dependiendo de la dinamica del equipo o de situaciones particulares.

D. La forma en que se establecen los procedimientos también puede
convertirse en un problema. Algunos equipos establecen una serie de
procedimientos para realizar cada una de sus actividades que no ayudan

al equipo a lograr sus objetivos.
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La meta a lograr es el punto que debe estar en la mira a la hora de definir Ia

forma en que deben hacerse las cosas.

E. Por ultimo, y no por eso menos importante, estan los problemas

relacionados con las relaciones interpersonales.

En la etapa de formacion de los equipos, los integrantes quedan sorprendidos
por las personalidades de los demds integrantes y surgen las diferencias

personales.
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En general, las personalidades se pueden agrupar en cuatro clases, trate de

identificar en qué cuadrante se encuentra:

MAL DIA BUEN DiA MAL DIA BUEN DIA

Dllscante Reflexivo Agresivo Decidido

Frio : Analitico Rigido Determinado
Susplsaz Preciso Obstinado Emprendedor
Indeciso Formal Intolerante Competitivo
Pesado Inquisitivo Autoritario Exigente

Analitico J Emprendedor

Hazlo Bien B Hazlo Ahora

Afable J§ Expresivo
Hazlo con § Haganlo

MAL DiA BUEN DiA cuidado W Juntos MAL DiA BUEN DIA
Lento Considerado Indiscreto
Flojo Amistoso Frenético
Sumiso Persistente Extravénate
Confiado Paciente Desenfocado
Obstinado Estimulante Superficial

Sociable
Dinamico
Entusiasta
Convincente
Expresivo

Ahora, independientemente de la personalidad, existen algunas personas de
caracter "dificiles" que resulta complejo de socializar con ellos. Los podemos

agrupar en:

- Los insufribles:

Son personas muy inteligentes, creativas y arrogantes. Quieren que todo el

mundo les ponga atencion, pero ellos no escuchan a nadie.
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- Los fanfarrones:

Son personas que hablan mucho, todo el tiempo, siempre estan distrayendo a

las otras personas del grupo y controlan todas las actividades del grupo.

- Los mocosos:

Son los que esperan que todo se les dé sin aportar nada al equipo. Esperan que
otros lideren, que otros sean voluntarios, que otros sean los que corran los

riesgos.

- Los angeles siniestros:

Generalmente entorpecen el trabajo de otros de una de cuatro formas
diferentes: actian como locos por algun problema personal; actuan impulsados
por un odio antisocial; no tienen problemas en cruzar las barreras de la ética; y

el que pone sus objetivos personales por encima de todas las reglas y politicas.
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14.EQUIPO QUE NO FUNCIONA

A veces los equipos de trabajo no terminan de funcionar, en algunos casos
incluso a pesar de haberse realizado una seleccion muy rigurosa de sus

miembros.

Los motivos de este fracaso pueden ser numerosos. Entre ellos se pueden

mencionar los siguientes:

A. Falta de liderazgo: el jefe no organiza, no motiva, no empuja. En definitiva,

no lidera.

B. Objetivo mal definido: esto origina que el equipo no sepa a qué atenerse,
que se produzcan conflictos con otras areas de la organizacién por
invasion de competencias, que no se aborden temas que en cambio si le

corresponden.
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C. Escasa comunicacion: tanto dentro del equipo como con el resto de la
organizacion.

D. La labor de un equipo exige ante todo coordinaciéon: los miembros
conocen en profundidad un ambito determinado del proyecto, pero les

falta una vision global del mismo.

Poner todas estas piezas en orden, que vayan encajando, exige mucha
comunicacién entre todos los componentes del equipo. Sin comunicacion la

coordinacién es imposible.

E. Desmotivacion: se ofrece al equipo un proyecto muy interesantey al final
la realidad resulta ser muy diferente, con trabajos rutinarios y de poca

trascendencia.
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F. Complejidad del proyecto: también puede ocurrir justamente lo
contrario, que el trabajo asighado sea demasiado complejo y que el
equipo no se encuentre preparado, no cuente con gente con la formacion

y experiencia necesarias.

En aquellos proyectos complejos, con un plazo de ejecucion muy amplio, que
presentan numerosas dificultades, donde no se aprecian avances, es muy posible

gue el equipo se termine desencantando.

De ahi la importancia de establecer metas intermedias que permita al equipo

ilusionarse con su logro.

G. A veces al trabajo en equipo le falla el apoyo de la organizacion.

El equipo de trabajo se introduce como algo novedoso, pero poco a poco va
cayendo en el olvido, queda descolgado, sin un lugar determinado dentro de la

estructura organizativa.
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Algunos directivos se muestran reacios al trabajo en equipo. Por
desconocimiento, porque no confian en su eficacia, porque le resta poder,
porque temen que al tener que trabajar estrechamente con otros colegas

gueden al descubierto sus carencias.

Los proyectos iniciales pierden interés y el equipo va quedando sin cometido.

A veces lo que falla es la adaptacion de la organizacidn a esta nueva forma de

organizar el trabajo.

Se potencian los equipos de trabajo, pero al mismo tiempo se sigue manteniendo
unos esquemas de evaluacion y remuneraciéon enfocados Unicamente en el

individuo.
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H. Falta de reconocimiento: Si el proyecto exige a los miembros del equipo

un fuerte sacrificio personal hay que compensarles econdmicamente.

|. Dificultades de relacion dentro del equipo: Inicialmente sus miembros se
encuentran ilusionados, con ganas de hacer, orgullosos de pertenecer al

equipo, pero poco a poco este ambiente cordial se va deteriorando.
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La tension del trabajo, las diferentes personalidades de sus miembros
(caracteres problematicos, ambiciones, timideces, falta de tacto en el trato, etc.),

los pequefios roces personales, etc, van enturbiando las relaciones.

El estrecho contacto personal que demanda el trabajo en equipo puede hacer
que la atmésfera de trabajo se haga insoportable (miembros que no se dirigen
la palabra, que se acusan de los fallos del proyecto, que se ocultan informacion,

etc.).

La quimica personal entre los diferentes componentes va a determinar en

muchos casos el éxito o fracaso de un equipo.

Lo que si suele ocurrir es que cuando un equipo comienza funcionando mal
termina fracasando, ya que resulta dificil corregir los vicios iniciales,

especialmente a medida que va transcurriendo el tiempo

De ahi la importancia de dar apoyo al equipo en los momentos iniciales para que

se vaya soltando y vaya adquiriendo experiencia.

Hay que evitar que el equipo de trabajo se pueda estrellar tan sélo comenzar a

funcionar ya que el dano resultante puede ser dificil de superar.
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Actividad aplicativa 1 — mdédulo 3

INSTRUCCIONES GENERALES:

En base a las etapas de la Formacion de Equipos y sus Caracteristicas: senale un

ejemplo para cada etapa de formacion.

Luego senale en qué etapa del proceso se encuentra su equipo de trabajo,
fundamentando el porqué, y proponiendo ideas que mejoren el desempeiio de

su equipo de trabajo. -

Luego aplique la rubrica de autoevaluacion mads abajo sefalada para la obtencion
de su nota, o bien Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para

recibir retroalimentacion pedagdgica respecto de su evaluacion
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Formacion

Agitacién

Normalizacion

Actuacion
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Rubrica de autoevaluacion del aplicativo

La nota final de esta actividad resultara de la sumatoria de puntajes obtenidas

en cada item, mas un punto de base. -

item Puntaje

(1,5 punto

cada uno)

1.-Formacion

Las personas se consideran parte del grupo, es una etapa de
analisis en donde se experimenta una gran incertidumbre ante

la finalidad, estructura y liderazgo del equipo.

Se exploran las conductas y formas de interaccién de los

miembros.

2.-Agitacion

Es la etapa en donde se producen los conflictos, ya que se
generan subgrupos dentro del equipo que desean imponer sus
intereses particulares, si se mira desde el punto de vista
positivo, esto permite la libre expresidon de las ideas en forma

clara y respetuosa.

206



®

)
APRENDE

El termind de esta etapa estd dado por la aparicién de un

liderazgo efectivo.

3.-Normalizacién

Se caracteriza por aumento de la colaboracién de los
integrantes del equipo, es una etapa de organizacion, en donde
existe mayor aceptacion y compromiso para la solucion de las

diferencias.
Se definen la vision y misidon del equipo.

Aumenta la participacion, la cooperacion y la competencia.

4.-Actuacion

El equipo se encuentra en su nivel éptimo de crecimiento, el
equipo es capaz de resolver problemas, realizar diagndsticos e

implantar cambios.

En la actuacidon cada miembro se responsabiliza por la calidad

con que se realizan las tareas y por el funcionamiento del grupo.

Suma puntaje + 1 punto base
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Actividad aplicativa 2 — mdédulo 3

INSTRUCCIONES GENERALES:

En base al método Scrum usado para el Desarrollo de Eficiencia en los Equipos
de trabajo, Disefie una propuesta de implementacion del método en su equipo
de trabajo, basados en el proyecto, trabajo o meta que tiene actualmente en su

area de desempeno. -

Luego aplique la rubrica de autoevaluacion mas abajo sefialada para la obtencién
de su nota, o bien Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para

recibir retroalimentacion pedagdgica respecto de su evaluacion

Rubrica de autoevaluacién del aplicativo

La nota final de esta actividad resultara de la sumatoria de puntajes obtenidas

en cada item, mas un punto de base. -

item Puntaje

(0,5 punto

cada uno)
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. Considera Los Roles del Equipo.

El director o lider del equipo (Scrum Master): Es la
persona que se encargara de coordinar el equipo y

asignar las tareas a realizar.

. Los clientes (Product Owner): Son los grupos de interés

a los que va dedicado el proyecto/producto/servicio.

Los desarrolladores / equipo de trabajo (Team): Son
los responsables de desarrollar las tareas. Se
recomienda crear equipos no muy grandes (menos de

10 personas).

. Los consumidores o usuarios (Customers): Son los que

usaran el producto final. Muchas veces se confunden

con los clientes, pero no son los mismos.

Reunidén inicial (Product Background): A la reunién

inicial asiste todo el equipo y el Product Owner.

Reunidn de planificacion de ciclo (Sprint Background):
A principio de cada ciclo el equipo debe realizar una

reunion donde definir qué tareas se van a realizar

Reunion diaria (Daily Scrum): Todos los miembros del
equipo realizardn una reunién diaria de corta duracién

para tratar los avances en las tareas.
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9. Reglas a seguir en reuniones: En la reunidén estaran
presentes todos los miembros del equipo, deberda durar

entre 15y 20 minutos (nunca mds de 20minutos),

10.Reunidn de fin de ciclo (Sprint Review): Se realiza al
final del ciclo y en ella se debe hablar de qué es lo que
se ha hecho durante el ciclo y qué ha quedado por

hacer.

11.Considera una planilla para visualizar los compromisos.

12.Considera una descripcion clara del producto o

prototipo o servicio a lograr como equipo

Suma puntajes +1 punto base
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EVALUACION MODULO 3

1.- INSTRUCCIONES GENERALES:

Lea el siguiente caso y responda.

Luego aplique la rubrica de autoevaluacidon mas abajo sefialada para la obtencion
de su nota, o bien Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para

recibir retroalimentacion pedagdgica respecto de su evaluacion

2.- CASO

Patricia es administradora de un supermercado local, tiene 15 personas a su
cargo entre cajeros, reponedores, personal de cecineria, panaderosy carniceros.
El equipo de trabajo se destaca por una buena relacién, pero con un desempefio
bajo para lo esperado por gerencia (se produce mucho desperdicio de tiempo) y
el liderazgo es ejercido soélo por Patricia, el dueio del supermercado es un joven
sin mayores responsabilidades y que visita el supermercado todos los dias, pero
solo en la jornada de la tarde, sin tomar mayores decisiones, sélo compartir con
sus empleados. En los ultimos 2 meses ha habido una serie de conflictos por la
contrataciéon de un cajero extranjero el cual esta sobrevalorado, porque es
profesional del area contable. El resto de las cajeras han visto el alto desempefo
del nuevo empleado y piensa que prontamente lo ascenderan. Pero les parece
injusto porque la gran mayoria de ellas lleva mas de 5 afios en la empresa y no
han sido ascendidas. Las personas que reponen también se han visto afectadas
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porque la administradora de vez en cuando solicita que el joven ayude a
descargar mercancia y a reponer en los pasillos, y lo hacen de manera eficiente.
El alto desempefio del nuevo empleado ha generado todo un conflicto a nivel de
los empleados y la administradora no encuentra la forma de solucionar este

conflicto.

3.- PREGUNTAS:

1. Identifique la problematica que se presenta en este equipo de trabajo.

2. Disefle una propuesta para que este equipo sea mas productivo (mas
eficiente) y que mejore las relaciones interpersonales entre los que

conforman el equipo (incluido el empleado nuevo). -
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4.- RUBRICA DE AUTOEVALUACION DEL APLICATIVO

®

Para las preguntas 1 y 2 debe considerar los elementos que se indican en el

manual. Si los considera debe ir sumando puntos.

La nota final de esta actividad resultard de la sumatoria de puntos obtenido en

cada uno de los items.

Contenido

Pregunta 1.-
Puntaje (0,5
punto cada
contenido)

Pregunta 2.-
Puntaje (0,5
punto cada
contenido)

. Metodologia: forma de trabajo del

equipo.

. Grupo: conjunto de personas que se

reunen a un objetivo comun

. Objetivos: metas y logros que se plantean

los equipos.

Meta en comun: plan de trabajo
estructurado que tiene etapas de
desarrollo y evaluacion.

. Interés del equipo: grado de compromiso

en el cumplimiento de sus objetivos.

Opinidn: juicio que se emite sobre algun
tema.

Entorno de mejora continua: creacién de
condiciones que generan confianza
dentro del equipo.
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8. Rol: labor y funciones que desarrolla cada
miembro del equipo.

9. Fuerza colectiva: union de fuerzas
personales que van hacia un objetivo
comun.

10.Calidad: es una metodologia de gestion
gue permite realizar un mejoramiento
continuo en las actividades, procesos o
servicios.

11.0portunidades: son las opciones que
tiene el equipo para su crecimiento y
desarrollo.

12.Comunicacion: expresion y transmision de
ideas, pensamientos y opiniones en forma
claray afectiva.

Suma puntaje (+ 1 punto) y promedio entre
ambas notas
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1. CONCEPTUALIZACION

El liderazgo es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un
individuo tiene para influir en la forma de ser o actuar de las personas o en un
grupo de trabajo determinado, haciendo que este equipo trabaje con

entusiasmo hacia el logro de sus metas y objetivos.

Quien lidera se encuentra en una situacién de superioridad jerarquica, ya que
tiene la capacidad o la facultad de determinar si la accidon supervisada es correcta

o no. Por lo tanto, la supervision es el acto de vigilar ciertas actividades de tal

manera que se realicen en forma satisfactoria.
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El lider se encarga de controlar que los trabajadores, las materias primas, las
maquinarias y todos los recursos de la empresa se encuentren coordinados para

contribuir al éxito de la compaiiia.

La labor de supervision suele enmarcarse dentro de un esquema organizativo,

donde cada estamento responde a un nivel superior.

Asi como los trabajadores de un area deben rendir cuentas al supervisor, éste

tiene que presentar sus informes a un gerente general, por ejemplo.

El lider no sélo debe ser alguien experimentado en el area que lidera, sino que

debe tener la autoridad suficiente para dirigir al resto de las personas.

Por eso, entre las principales caracteristicas de un lider se encuentran el
conocimiento del trabajo (respecto a los materiales, la tecnologia, los
procedimientos, etc.) y de sus responsabilidades (incluyendo las politicas y
reglamentos de la empresa), y la habilidad para instruir (adiestramiento del

personal) y dirigir (liderar al personal).
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Dentro de una compaiiia desarrolladora de software, por ejemplo, un modelo
comunmente adoptado para la organizacién del personal consiste en agruparlo
en “islas”, o bien en dividirlos en grupos de pocas personas que se sientan juntos,

con sus escritorios unidos.

Uno de los integrantes de cada isla es necesariamente el supervisor, y su trabajo

excede el mero control de sus programadores.

En principio, es importante sefialar que es sobre sus espaldas que recae el peso
de las fechas de entrega, generalmente denominadas deadlines, utilizando un
término de origen inglés. Cuando nace un proyecto, los supervisores de cada
grupo se reunen para analizar el trabajo a realizar y decidir cual es la forma mas
eficiente de encararlo, los dividen en tantas partes como sea posible y luego las
asignan a cada equipo, basados en su conocimiento de las capacidades y la

experiencia de los diferentes programadores.

Cabe mencionar que es probable que las islas se vayan modificando con el
tiempo, intentando acercar a las personas con habilidades complementarias y
esparciendo a su vez a aquéllas que puedan mejorar el rendimiento de sus

compaferos.

Una vez dividido el trabajo, cada supervisor o lider tiene la dificil tarea de decidir
qué porcidn asignar a cada persona, nuevamente haciendo uso de su

conocimiento de las caracteristicas de su equipo.
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Pero dicha decision no es tan sencilla como parece; no basta con dar a cada uno
lo que mejor sabe hacer, dado que el objetivo principal no es completar la parte
del proyecto que les corresponda, sino alcanzar satisfactoriamente la fecha de

entrega. Y aqui comienza el periodo critico de la labor de un supervisor.

A diferencia de un proyecto personal, que nos permite tomarnos todo el tiempo
necesario para finalizarlo al 100%, las compaiias luchan por mantenerse

vigentes en el mercado, y para ello deben hacer sacrificios de varios tipos.

En lo que concierne al software, uno de ellos consiste en completarlos lo antes

posible, aun cuando esto requiera dejar huecos en su estructura.

Generalmente se denomina “parche” a una porcién de cédigo que ofrezca una
solucidn pasajera o cerrada a un problema, de la misma forma que un trozo de
papel puede frenar momentaneamente el balanceo de una mesa desnivelada; y
son los supervisores quienes deciden si y cuando emparchar un programa para

poder entregarlo en fecha.
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2. OBIJETIVOS DEL LIDERAZGO

Algunos de los objetivos del liderazgo son los siguientes:

Mejorar la productividad de los empleados

Desarrollar un uso éptimo de los recursos

v
v
v' Obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad realizada
v Desarrollar constantemente a los empleados de manera integral
v" Monitorear las actitudes de los subordinados

v

Contribuir a mejorar las condiciones laborales

La supervisiéon o liderazgo es una actividad técnica y especializada que tiene
como fin fundamental utilizar racionalmente los factores que le hacen posible la
realizacion de los procesos de trabajo: el hombre, la materia prima, los equipos,
maquinarias, herramientas, dinero, entre otros elementos que en forma directa
o indirecta intervienen en la consecucion de bienes, servicios y productos
destinados a la satisfaccion de necesidades de un mercado de consumidores,
cada dia mas exigente, y que mediante su gestidn puede contribuir al éxito de la

empresa.

Hoy mas que nunca, se requiere en las empresas hombres pensantes, capaces
de producir con altos niveles de productividad en un ambiente altamente

motivador hacia sus colaboradores.

Supervisar efectivamente requiere: planificar, organizar, dirigir, ejecutar y

retroalimentar constantemente. Exige constancia, dedicacion, perseverancia,
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siendo necesario poseer caracteristicas especiales individuales en la persona que

cumple esta mision.
3. EL ROL DEL SUPERVISOR O LIDER

Las organizaciones buscan en la autoridad formal del directivo la orientacion y la
motivacidn, en la mayoria de ellas estos son el resultado de designaciones que
vienen directamente desde los altos mandos de la empresa, algunos tienen la
suerte de acertar la delegacion de responsabilidades en personas dotadas con
verdadero liderazgo en la empresa o en ejecutivos que se han formado como
tales y rapidamente se insertan en la organizacion y se ganan el respeto de sus
subordinados, pero esto no siempre sucede, la mayoria de las veces tienen que
ejercer sus roles valiéndose de la autoridad y poder que su puesto le otorga,
parecido a lo que sucede en los escalafones militares, tienes el rango, te respeto
y obedezco, poro nada mas. El liderazgo implica una relacién interpersonal entre
el lider y sus seguidores, tener el cago no te hacer lider, eso viene después con
la transformacion y el adecuado manejo que tengas a lo interno del grupo que

diriges.

Sin duda alguna el rol del lider es clave en las organizaciones, el lider debe
entender que su funcién va mas alla de lograr los objetivos de la empresa, mas

gue un simple atributo de direccién y orientacidn. Las personas deben sentirse
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identificadas con el lider, que él representa lo que ellos son, lo que significan

para los fines de la propia empresa, es la reina de la colmena.

Es en el papel de lider donde se manifiesta con mayor claridad el poder directivo.
La autoridad formal dota al individuo de un gran poder potencial; |la actividad de

liderazgo determina la proporcion de éste que llegara a realizarse.

El lider es un elemento clave dentro de cualquier organizacion.

* Directivo

Amistoso,
sensible,
empatico.

Informay
Guia

Propone metas,
reto, busca mejoras,

( otorga

responsabilidades.

Consulay

delega )

* Arientado

e Participa
a logros.

tivo.

De él depende la calidad del trabajo, el rendimiento, la moral y el desarrollo de
buenas actitudes por parte de los trabajadores.
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El supervisor dirige y evalta el trabajo y conoce a todos los trabajadores.

El supervisor moderno ha dejado de ser operador vy el lider nato del grupo para
convertirse en un especialista del comportamiento humano, en lo que concierne

a la practica de la habilidad administrativa y de los aspectos técnicos de su cargo.

4. CARACTERISTICAS DEL LIDER
La propia definicidn de liderazgo enumera ya varias caracteristicas:

A. Capacidad de comunicarse. La comunicacién es en dos sentidos. Debe
expresar claramente sus ideas y sus instrucciones, y lograr que su gente
las escuche y las entienda. También debe saber "escuchar" y considerar lo

gue el grupo al que dirige le expresa.

B. Inteligencia emocional. Salovey y Mayer (1990) definieron inicialmente la
Inteligencia Emocional como -la habilidad para manejar los sentimientos
y emociones propios y de los demas, de discriminar entre ellos y utilizar
esta informacion para guiar el pensamiento y la accidn. - Los sentimientos

mueven a la gente, sin inteligencia emocional no se puede ser lider.

C. Capacidad de establecer metas y objetivos. Para dirigir un grupo, hay que

saber a donde llevarlo. Sin una meta clara, ningun esfuerzo sera suficiente.
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Las metas deben ser congruentes con las capacidades del grupo. De nada

sirve establecer objetivos que no se pueden cumplir.

. Capacidad de planeacion. Una vez establecida la meta, es necesario hacer

un plan para llegar a ella. En ese plan se deben definir las acciones que se
deben cumplir, el momento en que se deben realizar, las personas

encargadas de ellas, los recursos necesarios, etc.

Un lider conoce sus fortalezas y las aprovecha al maximo. Por supuesto

también sabe cuales son sus debilidades y busca subsanarlas.

Un lider crece y hace crecer a su gente. Para crecer, no se aferra a su
puestoy actividades actuales. Siempre ve hacia arriba. Para crecer, ensefia

a su gente, delega funciones y crea oportunidades para todos.

. Tiene carisma. Carisma es el don de atraer y caer bien, llamar la atencion

y ser agradable a los ojos de las personas. Para adquirir carisma, basta con
interesarse por la gente y demostrar verdadero interés en ella; en
realidad, en el carisma estd la excelencia. Se alimenta con excelencia,
porgue es lo mas alejado que hay del egoismo. Cuando un lider pone toda
su atencidn en practicar los habitos de la excelencia, el carisma llega y

como una avalancha cae un torrente sobre el lider.
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H. Es Innovador. Siempre buscara nuevas y mejores maneras de hacer las
cosas. Esta caracteristica es importante ante un mundo que avanza

rapidamente, con tecnologia cambiante, y ampliamente competido.

I. Un lider es responsable. Sabe que su liderazgo le da poder, y utiliza ese

poder en beneficio de todos.

J. Unlider esta informado. Se ha hecho evidente que en ninguna compaiiia
puede sobrevivir sin lideres que entiendan o sepan como se maneja la
informacion. Un lider debe saber cémo se procesa la informacion,
interpretarla inteligentemente y utilizarla en la forma mds moderna vy

creativa.
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5. HABILIDADES DEL LIDER

A. Conocimiento del Trabajo: Esto implica que debe conocer la tecnologia

de la funcidn que supervisa, las caracteristicas de los materiales, la calidad

deseada, los costos esperados, los procesos necesarios, etc.

B. Conocimiento de sus Responsabilidades: Esta caracteristica es de gran

importancia, ya que ella implica que el supervisor/lider debe conocer las
politicas, reglamentos y costumbres de la empresa, su grado de autoridad,
sus relaciones con otros departamentos, las normas de seguridad,

produccidn, calidad, etc.
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C. Habilidad Para Instruir: El lider necesita adiestrar a su personal para poder

obtener resultados Optimos. Las informaciones, al igual que las
instrucciones que imparte a sus colaboradores, deben ser claras vy

precisas.
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D. Habilidad Para Mejorar Métodos: El lider debe aprovechar de la mejor

forma posible los recursos humanos, materiales, técnicos y todos los que

la empresa facilite, siendo critico en toda su gestién para que de esta
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manera se realice de la mejor forma posible, es decir, mejorando

continuamente todos los procesos del trabajo.

E. Habilidad para Dirigir: El supervisor debe liderizar a su personal,

dirigiéndolo con la confianza y convicciébn necesaria para lograr

credibilidad y colaboracion de sus trabajos.
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6. FUNCIONES DEL LIDER

De manera muy general se puede decir que todo supervisor o lider tiene cuatro

(4) grandes funciones:

A. Proyectar:

Se debe programar o planificar el trabajo del dia, establecer la prioridad vy el
orden, tomando en cuenta los recursos y el tiempo para hacerlo, de igual forma
el grado de efectividad de sus colaboradores, asi como la forma de desarrollar

dicho trabajo dentro de su departamento.

A/ -

=

Proyectar en el corto, mediano y largo plazo. Es uno de los pilares fundamentales

para el éxito de cualquier lider
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Esta funcion comprende la delegacidon de autoridad y la toma de decisiones, lo
gue implica que el supervisor o lider debe empezar las buenas relaciones
humanas, procurando que sus instrucciones claras, especificas, concisas y

completas, sin olvidar el nivel general de habilidad de sus colaboradores.

C. Desarrollar:

Esta funcidon le impone al supervisor o lider, la responsabilidad de mejorar
constantemente a su personal, desarrollando sus aptitudes en el trabajo,
estudiando y analizando métodos de trabajo y elaborando planes de
adiestramiento para el personal nuevo y antiguo, asi elevara los niveles de
eficiencia de sus colaboradores, motivara hacia el trabajo, aumentara la

satisfaccion laboral y se lograra un trabajo de alta calidad y productividad.
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D. Controlar:

Significa crear conciencia en sus colaboradores para que sea cada uno de ellos
los propios controladores de su gestion, actuando luego el supervisor como
conciliador de todos los objetivos planteados. Supervisar implica controlar. El

supervisor debe evaluar constantemente para detectar en qué grado los planes

se estan obteniendo por él o por la direccidon de la empresa.
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PRINCIPIOS DEL LIDERAZGO

Estar en un puesto de liderazgo implica mucho mas que tener un salario mayor

a los demas o ser el que tiene la ultima palabra. Segun los analistas de Innova

People, hay ciertos principios que todo lider deberia poner en practica si quiere

ser respetado y sacar su equipo adelante.

A.

Valentia: Los lideres valientes presentan una actitud proactiva y eligen la
accion frente a la reaccion. Buscan informacién sobre potenciales riesgos
para afrontar los desafios cara a cara.

Humildad: Los lideres humildes muestran confianza y comparten
credibilidad, encuentran maneras de servir a los demas. Son accesibles y
permiten que las personas contribuyan, experimenten y desarrollen sus
talentos.

Responsabilidad: Los lideres responsables toman decisiones y se
comportan y actuan segun han decidido, sin eludir responsabilidades
cuando los resultados no son los esperados.

Comunicacion: Los lideres que se comunican bien con los demas pueden
usar esta habilidad para tener una mejor comprensién de quienes les
rodean. Se trata de generar confianza, alinear objetivos y acciones y
planificar y ejecutar estrategias para, finalmente, alcanzar los objetivos
deseados.

Honestidad: Los lideres honestos son dignos de confianza y coherentes

con sus palabras y acciones. La confianza se construye con el tiempo y se
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desarrolla con escucha activa, sensibilidad y empoderando al otro a través
del reconocimiento de sus logros.

Conviccion: Los lideres que creen en lo que hacen con conviccion poseen
una apasionada determinacidn para lograr sus metas. su modo de
transmitir, su enfoque y persistencia les permite tener éxito en todo lo que

se propongan.

. Colaboracion: Los lideres colaboradores permiten a los demas compartir

su responsabilidad, conocimiento, creatividad y experiencia. Son capaces
de crear soluciones sinérgicas y establecer relaciones donde las dos partes

ganan.

. Alineacion equipo — organizacidn: Los lideres alineados con su equipo se

interesan por todo lo que afecta su productividad y bienestar. Van mas
alla de su propia agenda personal apoyando plenamente las necesidades

de su equipo y aportando una visiéon comun de la organizacion.
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8. ESTILOS DE LIDERAZGO

Estilo Autocratico:

Caracteristico de individuo autocratico, que, sin consultar con nadie, sefialan o
determinan que debe hacerse, cobmo y cuando en forma categdrica, indican la
fecha de su cumplimiento y luego lo comprueban en la fecha y hora sefialadas.
Caracterizado por un personalismo exagerado en las lineas de toma de

decisiones.

Estilo Democratico:

Caracteristico del lider que permite que los trabajadores participen en el analisis
del problema y su solucién. Anima a sus hombres para que participen en la
decision. Es directo y objetivo en sus comentarios y comprueba si el trabajo habia

sido realizado, felicitando después al que lo merezca.
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Estilo Liberal:

El supervisor no ejerce control del problema, prefieren que sus hombres hagan

lo que consideran conveniente y deja que las cosas sigan su propio camino.
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9. LOS DIEZ MANDAMIENTOS DEL LIDER

A. Analice y programe el empleo de su tiempo. El tiempo es su mas precioso

recurso y, ademas, irrecuperable. Se avaro con él.

B. El respeto a la dignidad de las personas es la clave de las relaciones
humanas. Otorgue sin discriminaciones, un trato ecuanime, considerado

y respetuoso a sus colaboradores.

C. El buen liderazgo es aquel que logra un justo equilibrio entre los
derechos e intereses de los colaboradores de la empresa y los de sus

propietarios. Busque siempre este equilibrio.
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D. lider sensato es el que mantiene una honrada posicion entre el presente
y el futuro en cuanto al objetivo de obtenerse beneficios crecientes. No
sacrifiqgue el porvenir de la empresa para mostrar este afio utilidades

espectaculares.

E. Delegue: No concentre funciones. Asuma el riesgo de delegar. Asi

desarrollara el potencial latente de sus colaboradores y podra dedicar mas

tiempo a su trabajo especifico de direccidn.
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F. No es posible el desarrollo de una empresa sin el desarrollo de sus
recursos humanos. Sea un maestro en seleccionar, promover, estimular y

educar a sus colaboradores.

G. Capacitese permanentemente: el lider debe estar a la vanguardia en la
permanente adquisicion de conocimientos. Manténgase al dia en

formacion / informacion.

H. Todo negocio tiene sus lineas productivas basicas. Cuando piense en el
desarrollo de nuevas lineas, no desperdicie lo cierto por andar detras lo

incierto. Suefie un poco pero jamas deje de ser hombre realista.
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Obreros

|. Sea ético: Los actos y ventajas indebidos impugnan a la integridad moral.
No viole los principios éticos ni aun en beneficio de la empresa, sera su

mejor decisidon de supervisor.

J. Todo no ha de ser negocios, no caiga en la uni dimensionalidad.
Enriquezca su vida en el amor y el afecto a su cdnyuge, sus amistades, sus
hijos, la humanidad, la naturaleza; y en la atencién y el entusiasmo por

otros valores humanos.

Para cualquier persona con responsabilidades de dirigir grupos de individuos
dentro de una empresa, el talento en materia técnica y de supervision

indispensable para lograr un mejor desempefio de una organizacion.

239



®

)
APRENDE

Realmente los individuos esperan mucho de sus supervisores, los supervisores

también esperan mucho de los componentes de su grupo.

Ser pues supervisor con capacidad para satisfacer las necesidades emocionales,
sentimentales y materiales de aquellos que lo necesiten son cualidades

esenciales en todo liderato.

Cuando un individuo se le llama para desarrollar actividades supervisoras, ese

solo talento no es suficiente para asegurar el éxito como supervisor.

Este también debe poseer habilidad para fijar y lograr objetivos, establecer
prioridades y planes de accién, tomar decisiones, organizar las tareas, motivar a
sus colaboradores, controlar el curso de las acciones y retroalimentar a su
personal. En otras palabras, debe saber manejar los recursos con que se dispone

para lograr los objetivos y metas establecidas.

10.TECNICAS DE LIDERAZGO

Las técnicas de liderazgo son hoy dia vitales para que un buen jefe sepa sacar
todo el rendimiento de su equipo. Hay diferentes técnicas que son aplicables en
campos diversos. Vamos a revisar las que se basan en la motivacién del grupo

sin perder de vista como afectan a la motivacién de cada individuo

A. Reconoce el trabajo bien hecho
Una de las técnicas de liderazgo basadas en la motivacion que es
imprescindible desde el albor de los tiempos es el reconocimiento del

trabajo bien hecho. Diselo al profesional que se ha esforzado y ha puesto
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todo su talento e ingenio en sacar adelante el proyecto. No te atribuyas
méritos que no te pertenecen y deja que ellos disfruten de las mieles del
éxito cuando lo merezcan. Veras como asi ofreceran su mejor cara y

mostraran iniciativa y ganas de seguir adelante como equipo.

. Deja claras las expectativas

Es importante para motivar a tu equipo que tengan claras las expectativas.
Es una de las técnicas de liderazgo mas importantes en la actualidad. Ellos
deben saber en qué es lo que se espera de cada uno. Una comunicacién
fluida y los canales informacién adecuados serdan herramientas

importantes para lograr que la férmula funcione de forma correcta.

Déjales expresarse con libertad

Cuanto mejor conozcas a tu equipo mas facil te sera obtener su mejor
version. Asi, una de las técnicas de liderazgo que usan grandes jefes se
refiere a la gestion inteligente de las emociones, que hace que el
empleado se sienta comodo y pueda expresar con libertad sus metas,
necesidades y suefios. De esta forma tendras un mayor conocimiento de
los miembros de tu equipo, podras evaluar sus motivaciones y hacerles

crecer tanto en lo personal como en lo profesional.
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Conviértete en un lider inspirador

Todos necesitamos alguien en quien inspirarnos. ¢Por qué no puedes ser
tu un ejemplo para otros? Esta es una de las técnicas de liderazgo que ha
usado grandes jefes como Steve Jobs. Figuras de gran importancia para
empleados y colaboradores que encuentran en un directivo mucho mas
gue un simple superior. Es un mentor, una persona en quien confiar y de

guien aprender.

Usa el desafio y la formacion

Por ultimo, destacamos una de las técnicas de liderazgo mds usadas en las
compafias contempordneas. En este caso, se trata de desafiar al equipo.
Propdn pruebas, delega en aspectos importantes que les permita dar lo
mejor de si mismos, imparte o préstales formacion mediante cursos,
seminarios, libros o peliculas. Dales todo el apoyo que necesitan, tanto a
nivel emocional, como personal y profesional, y tendras una plantilla

siempre motivada y comprometida.

242



®

)
APRENDE

11.TECNICAS DE COACHING

Un buen lider juega un rol crucial en el crecimiento personal y profesional de las
personas que trabajan a su lado dia a dia. Ayuda a tus colaboradores a tomar

riesgos, generar resultados antes inalcanzables y desarrollar su potencial.

Las habilidades de coaching resumen de buena manera la forma en que deben

actuar los lideres de hoy en dia, que pasan a ser coach de su equipo de trabajo.

Las habilidades de coaching para el liderazgo que vamos a abordar son las

siguientes:

Construir confianza.
Autoconciencia e inteligencia emocional.

Mostrar empatia.

o 0o w >

Preguntas poderosas y curiosidad.

m

Escucha activa.

n

Comunicacion efectiva y directa.

. Reconocimiento y retroalimentacion apreciativa.

T o

Facilitar el aprendizaje del otro.

Moverse a la accion.

J. Responsabilidad por los resultados
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Estas habilidades que acabo de mencionar son claves para los lideres que
realmente desean contribuir al crecimiento de sus colaboradores. Cuando las
organizaciones promueven estilos de liderazgo donde los lideres cumplen el rol
de un coach con sus equipos, estan permitiendo que se genere una cultura de
aprendizaje en la que se obtiene lo mejor del talento humano, y se produce un
ambiente de trabajo que mantiene en alto los niveles de motivacion, lo cual es

clave para el éxito de la organizacion.

Los lideres-coaches saben que para que sus colabores de alto potencial den lo
mejor de si mismos y generan valor en la organizacion, necesitan el apoyo de su
lider para logarlo. El rol del lider es ayudar a sus colaboradores a desempefiarse

a su maximo potencial para que lleguen hasta donde necesitan llegar.

Lo que coaching hace es permitir explorar la manera en que estamos pensando
y observar si es util o no. Nuestros pensamientos son utiles cuando nos ayudan
a alcanzar nuestras metas y ser la mejor version de nosotros mismos. Si
identificamos que lo que estamos pensando no es Util, a través de herramientas
de coaching construimos y alimentamos nuevas creencias que nos empoderen 'y

nos lleven a convertirnos en la persona o lider que queremos ser.

Ahora revisaremos una breve descripcidn de cada una de estas habilidades de

coaching:
A. Construir confianza.

La habilidad de crear confianza esta en el primer lugar porque es la base de todas

las demas, si como lider aplicas diferentes técnicas de coaching, pero tus
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colaboradores no confian en ti y no generas una conexion real con ellos, va a ser

muy dificil que se abran contigo y te permitan entrar a explorar obstaculos.

Otro aspecto imprescindible para construir confianza es demostrar
preocupacion genuina por el bienestar y futuro de tus colaboradores, desear

ayudarlos a que alcancen sus metas no solo laborales, sino personales.

B. Autoconciencia e inteligencia emocional.

La autoconciencia es la capacidad de estar presentes y darnos cuenta de que esta
sucediendo en nuestra mente, cuerpo, emociones y a nuestro alrededor. El lider
consiente de si mismo se reconoce como ser multidimensional (racional,
emocional, corporal y espiritual), experimenta cada una de estas dimensiones y
es capaz de identificar la informacion que le llega de cada una de ellas. La
autoconciencia es la que le permite al lider observar lo que sucede en si mismo,

dejar a un lado el ruido interior y poder escuchar activamente al otro.

C. Mostrar empatia.

La empatia esta directamente relacionada con la autoconciencia y la inteligencia
emocional. El lider empatico es aquel que sabe percibir las emociones del otro,
ponerse en su lugar, elegir una manera de comunicarse en la que se tienen en
cuenta los sentimientos del otro y expresar el impacto que estas emociones

tienen en él.
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La empatia esta relacionada con la capacidad de conectarse con el otro mas alla
del juicio y ponernos en sus zapatos. Es poco probable que alguien que no sea

empatico sea percibido como un lider confiable.

Un lider empatico esta atento a los cambios emocionales del otro, puede percibir
las emociones en el otro y hacer preguntas o comentarios al respecto,
ayudandole a su colaborador a tomar consciencia de su lenguaje verbal y no

verbal y del impacto que genera.

D. Preguntas poderosas y curiosidad.

La habilidad para hacer preguntas poderosas es la capacidad de formular
preguntas abiertas que revelen la informacién necesaria para descubrir,
entendery aprender lo que se necesita en determinado momento. Las preguntas
poderosas van de la mano de la curiosidad, porque solo desde la curiosidad es
posible formular preguntas profundas que generen reflexion. El lider que es
curioso es aquel que esta realmente interesado en entender lo que sucede,
obtener mas informacidn, y escuchar la perspectiva del otro, antes de saltar a
conclusiones e interpretaciones. Si quieres alimentar tu curiosidad es importante
qgue indagues, reconozcas que no lo sabes todo y alimentes un interés por ayudar

al otro a descubrirse a si mismo y a comprender mejor la situacidon que se discute.
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E. Escucha activa.

La escucha activa es la habilidad de enfocarse por completo en lo que el otro
estd diciendo y no esta diciendo, y apoyar su auto expresion. El lider que escucha
activamente es capaz de observar el lenguaje verbal y no verbal de otros y sentir

la emocion que hay en el ambiente.

De nada sirve hacer preguntas ponderosas si cuando el otro responde no estas
escuchando, estds pensando en lo que vas a responder, o en como refutar sus
argumentos. En la escucha activa la formulacién de preguntas, argumentos o
comentarios se da una vez el otro ha terminado de expresar su idea, porque esto

permite recolectar mas informacion para continuar la conversacion.

F. Comunicacion efectiva y directa.

La comunicacidn efectiva es la habilidad de comunicarse directamente y utilizar

un lenguaje que tenga un gran impacto positivo en el otro.

Un lider que se comunica efectivamente también interrumpe al otro y lo ayuda
air al corazon del asunto, cuando este se dispersa, siempre interrumpiendo y en
general comunicandose de forma respetuosa en la que el otro se siente
escuchado, validado y comprendido. Es por esto que una comunicacion efectiva
no cae en generalizaciones, sarcasmos, juicios, menosprecio o culpabilizacion.
Por el contrario, el lider se comunica de manera empatica, y utiliza un lenguaje

amable, compasivo y simple que el otro pueda entender.
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G. Reconocimiento y retroalimentacion apreciativa.

La capacidad de reconocer el potencial y las fortalezas de otros y relacionarse,

comunicarse, y dar retroalimentacidon de una manera constructiva y apreciativa.

Un gran lider reconoce el potencial de su colaborador y lo ayuda a ser consciente
de sus fortalezas, con el fin de empoderarlo y sacar a la luz lo mejor de este. Es
mucho mas facil construir sobre los recursos internos que tus colaboradores ya
tienen, comprender cudles son sus fortalezas y asignarles responsabilidades de
acuerdo a sus talentos, que focalizarse en cambiarlos. Para ayudar a los demas a
ser conscientes de sus fortalezas y sacar a luz lo mejor de si mismos, el lider debe
realmente ver y creer en las capacidades del otro, y confiar en su recursividad y

creatividad.

H. Facilitar el aprendizaje del otro.

Es la habilidad para integrar y evaluar la informacion que se ha recibido del otro
y hacer interpretaciones que lo ayuden a tomar conciencia y avanzar hacia el

alcance de sus metas.

Es comun que cuando el lider escucha un problema, se apresure a hacer un
diagndstico y a dar soluciones para resolverlo. Sin embrago puede ser mucho
mas efectivo y se pueden encontrar mejores soluciones, si se dedica un tiempo

antes para explorar y comprender que es lo que esta sucediendo.
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I. Moverse a la accion.

Es la capacidad del lider para ayudar a su colaborador a comprometerse con

aquello que tiene que hacer para alcanzar su meta.

Cuando el aprendizaje se da, el lider puede dar sugerencias, presentar diversos
puntos de vista, ayudar al otro a explorar alternativas y dejar tareas que incluyen
desafios, reflexiones, y nuevas acciones. Para esto el lider ayuda a su colaborador
a disefar y establecer acciones concretas con el fin de generar los resultados
buscados. El lider debe incentivar el establecimiento de acciones que sean
medibles, especificas y observables y lo puede hacer a través de preguntas como
éa qué te quieres comprometer?, équé es eso especifico y nuevo que vas a hacer
para alcanzar tu meta?, ¢cuando lo vas a hacer?, épor cuanto tiempo y con qué
frecuencia lo vas a hacer?, écdmo te vas a asegurar de hacer esto a lo que te

estas comprometiendo? o ¢qué te va a recordar tu compromiso?

J. Responsabilidad por los resultados

Un lider que ha desarrollado habilidades de coaching, no solo se hace
responsable por sus resultados, sino que ayuda a sus colaboradores a hacer lo
mismo. Para esto es importante que, si tu colaborador alcanza sus metas, lo
felicites y generen espacios de celebracién de logros, que demuestren que
alcanzar las metas es algo positivo y valorado. Algunas empresas dan

recompensas a los empleados cuando producen los resultados esperados.
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Es la habilidad del lider para crear un ambiente seguro y de apoyo que produzca
permanente respeto y confianza mutua. Para que las personas confien en su
lider es fundamental que este haya demostrado que es una persona integra,
cuyas palabras son coherentes con sus acciones y que cumple y respeta los
compromisos que hace con otros. Es decir, el lider debe construir relaciones
solidas con sus colaboradores y promover una cultura de confianza en la cual ser

autentico es visto como algo positivo.

La confianza es un activo intangible para las organizaciones, ya que cuando esta
presente permite generar y mantener un clima propicio para el desarrollo,
mientras que cuando no esta presente se convierte en un costo para las

empresas y los seres humanos que en ellas trabajan.
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ACTIVIDAD APLICATIVA 1 - MODULO 4

INSTRUCCIONES GENERALES:

Disefie un caso de liderazgo para cada estilo a continuacion sefialado:
1. Estilo Autocratico:
2. Estilo Democratico

3. Estilo Liberal:

Luego aplique la rubrica de autoevaluacion mas abajo sefialada para la obtencién
de su nota, o bien Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para

recibir retroalimentacion pedagdgica respecto de su evaluacion
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2.-RUBRICA DE AUTOEVALUACION DEL APLICATIVO

La nota final de esta actividad resultara de la sumatoria de puntajes obtenidas

en cada item, mas un punto de base. -

Los casos de liderazgo deben contener las siguientes caracteristicas. -

item

Puntaje

(2 puntos

cada uno)

13.Estilo Autocratico: Caracteristico de individuo

autocratico, que, sin consultar con nadie, sefialan o
determinan que debe hacerse, cdmo y cuando en forma
categorica, indican la fecha de su cumplimiento y luego
lo comprueban en la fecha y hora sefaladas.
Caracterizado por un personalismo exagerado en las

lineas de toma de decisiones.

14.Estilo Democratico: Caracteristico del lider que permite

qgue los trabajadores participen en el analisis del
problema y su solucién. Anima a sus hombres para que
participen en la decision. Es directo y objetivo en sus
comentarios y comprueba si el trabajo habia sido

realizado, felicitando después al que lo merezca.
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15.Estilo Liberal: El supervisor no ejerce control del

problema, prefieren que sus hombres hagan lo que
consideran conveniente y deja que las cosas sigan su

propio camino.

Suma puntaje +1 punto de base

ACTIVIDAD APLICATIVA 2 - MODULO 4

INSTRUCCIONES GENERALES:

Disefie un ejemplo para cada técnica a continuacion sefalada:

12.Reconocimiento del bien trabajo hecho
13.Expectativas claras

14.Expresarse con Libertad

15.Lider Inspirador

16.Desafio como forma de desarrollo de equipos

17.Técnicas de coaching
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Luego aplique la rubrica de autoevaluacion mas abajo sefialada para la obtencion
de su nota, o bien Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para

recibir retroalimentacion pedagdgica respecto de su evaluacion

2.- RUBRICA DE AUTOEVALUACION DEL APLICATIVO

La nota final de esta actividad resultara de la sumatoria de puntajes obtenidas

en cada item, mas un punto de base. -

item Puntaje

(1 punto

cada uno)

Reconoce el trabajo bien hecho: Una de las técnicas de
liderazgo basadas en la motivacién que es imprescindible desde
el albor de los tiempos es el reconocimiento del trabajo bien
hecho. Diselo al profesional que se ha esforzado y ha puesto
todo su talento e ingenio en sacar adelante el proyecto. No te
atribuyas méritos que no te pertenecen y deja que ellos

disfruten de las mieles del éxito cuando lo merezcan. Veras

254



®

)
APRENDE

como asi ofreceran su mejor cara y mostraran iniciativa y ganas

de seguir adelante como equipo.

Deja claras las expectativas: Es importante para motivar a tu
equipo que tengan claras las expectativas. Es una de las técnicas
de liderazgo mas importantes en la actualidad. Ellos deben
saber en qué es lo que se espera de cada uno. Una
comunicacion fluida y los canales informacion adecuados seran
herramientas importantes para lograr que la formula funcione

de forma correcta.

Déjales expresarse con libertad: Cuanto mejor conozcas a tu
equipo mas facil te sera obtener su mejor version. Asi, una de
las técnicas de liderazgo que usan grandes jefes se refiere a la
gestion inteligente de las emociones, que hace que el empleado
se sienta comodo y pueda expresar con libertad sus metas,
necesidades y suefios. De esta forma tendras un mayor
conocimiento de los miembros de tu equipo, podras evaluar sus
motivaciones y hacerles crecer tanto en lo personal como en lo

profesional.

Conviértete en un lider inspirador: Todos necesitamos alguien
en quien inspirarnos. ¢Por qué no puedes ser tu un ejemplo
para otros? Esta es una de las técnicas de liderazgo que ha
usado grandes jefes como Steve Jobs. Figuras de gran

importancia para empleados y colaboradores que encuentran
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en un directivo mucho mas que un simple superior. Es un

mentor, una persona en quien confiar y de quien aprender.

Desafio como forma de desarrollo de equipos: Por ultimo,
destacamos una de las técnicas de liderazgo mads usadas en las
companias contemporaneas. En este caso, se trata de desafiar
al equipo. Propdn pruebas, delega en aspectos importantes que
les permita dar lo mejor de si mismos, imparte o préstales
formacion mediante cursos, seminarios, libros o peliculas.
Dales todo el apoyo que necesitan, tanto a nivel emocional,
como personal y profesional, y tendras una plantilla siempre

motivada y comprometida.

Técnicas De Coaching: Construir confianza, Autoconciencia e
inteligencia emocional, Mostrar empatia, Preguntas poderosas
y curiosidad, Escucha activa, Comunicacion efectiva y directa,
Reconocimiento y retroalimentacidén apreciativa, Facilitar el
aprendizaje del otro, Moverse a la accidon y Responsabilidad por

los resultados.

Suma puntaje +1 punto de base
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EVALUACION - MODULO 4

INSTRUCCIONES:

Lea el siguiente caso y responda las preguntas asociadas. -

Luego aplique la pauta de autoevaluacién mas abajo sefalada para la obtencién
de su nota, o bien Envienos sus respuestas al email entregado en el manual para

recibir retroalimentacion pedagdgica respecto de su evaluacion

CASO:

Juan Carlos y Ana Maria trabajan en una empresa de Agricola que produce frutas
de exportacién a mercado: asiatico, europeo y América del Norte. Ana Maria
tiene 45 afos, ingeniera agronoma, master en calidad y mercados
internacionales. Hace cuatro afios trabaja en esta empresa y desde hace 3,5
lidera el equipo de produccién (linea productiva). Es segura de si misma y de sus
propias capacidades; le cuesta muchisimo aceptar opiniones distintas a las suyas,
por lo que los miembros de su equipo se limitan a realizar su trabajo, sin intentar
aportar nuevas ideas o innovaciones. Soélo delega pequenas tareas, porque le
gusta hacer ella las cosas y tener el control, mas de alguna vez se le ha escuchado
manifestar que cada vez que delega debe luego corregir porque no ejecutaron
bien el trabajo. Pese a tener un cardcter distante con el equipo, siempre parece
estar disponible. Cuando piensa que alguien no esta cumpliendo correctamente
su funcidn, no duda en amonestarle, a veces publicamente, sin intentar analizar
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posibles causas. Opina que la base de un equipo es la organizaciéon y que si cada
cual conoce qué debe hacer con claridad, no tienen por qué surgir problemas de
ningun tipo. Por tanto, le cuesta mucho entender que alguien no rinda lo
esperado. Todas las decisiones que se toman en el equipo deben contar con su
aprobacion. Cuando esta en ambientes informales, es una persona cordial y con
gran sentido del humor. Se le valora por su profesionalidad dentro de la
empresa, y fuera de ella por su capacidad para animar las reuniones y por el valor

gue le otorga a la amistad.

Juan Carlos tiene 35 afos. Es ingeniero de calidad, especialista en HACCP, BPA,
BPM. Esta hace 1,5 afios en la empresa. Lidera el equipo de calidad y
certificacién. Es una persona alegre, extrovertido y social (habla con todos los
empleados). Todos los empleados lo quieren por su carisma y simpatia. Es
empatico, poco conflictivo, escucha a los demas y es capaz de analizar los
problemas desde posiciones distintas a las suyas. Opina que su equipo esta
formado por profesionales muy calificados y que cada cual debe
responsabilizarse segun sus tareas y funciones. Piensa que la base de un equipo
es que sus miembros se mantengan cohesionados y opina que el trato equitativo
entre todos ellos, incluido el mismo, facilita esa cohesidn. Se define a si mismo

como “uno mas del equipo”

Juan Carlos y Ana Maria mantienen una buena relacion al margen de sus
diferencias profesionales. Hoy, se han encontrado en el casino de la empresa y

han tenido la siguiente conversacion:
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Juan Carlos: “Estoy un tanto perturbado. Empecé este trabajo poniendo toda mi
ilusion y empeio, dando todo lo mejor de miy esperando que los demas hicieran
lo mismo. Los seis primeros meses parecia que funcionaba todo muy bien. Sin
embargo, los ultimos meses ha sido compleja la relacion con el equipo. Todo el
equipo ha tenido diferencias por alguna razén con alguno de sus colegas y se
acusan mutuamente, llegando todos los reclamos a mi. Les he enfatizado que
somos un equipo de profesionales y que todos debemos tener la buena

disposicidn para hacer bien las cosas.

Ana Maria: “Lo que necesita tu equipo es una brujula que lo guie de forma
adecuada. Juan Carlos, siento decirtelo, pero asi no vas a llegar a buen puerto.
Necesitas tomar los mandos de una forma autoritaria, sin mucho consenso,
basados en 6rdenes que tu emanes y controlando que estas se ejecuten de
manera correcta. Las personas si no les das las tareas a ejecutar de manera clara
y no ejercer control no trabajan bien. Si sigues intentando quedar bien con todo
tu equipo fracasaras. No confundas las relaciones dentro del equipo con la

amistad.
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PREGUNTAS:

A. Enliste en un cuadro los aspectos positivos y negativos de Ana Maria y Juan

Carlos

B. éQué tipo de liderazgo tiene Ana Maria y Juan Carlos? Sefiale las
consecuencias (positivas y negativas) para el equipo de trabajo debido al
tipo de liderazgo ejercido por sus superiores

C. Disena un listado de recomendaciones para cada lider. -

D. Si fueras un trabajador de esta empresa, éen qué equipo te sentirias mas

comodo? ¢Por qué?
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PAUTA DE EVALUACION:

La nota se obtiene del puntaje obtenido: si Ud. obtiene 70 puntos tiene un 7,0.

Si Ud. obtiene 50 puntos, Ud. tiene un 5,0

ITEM PUNTAIE

Crea una lista de a lo menos 03 aspectos positivos y 03 negativos | 25

de Ana Maria
Juan Carlos

Si sefiala 3 aspectos positivos y 3 negativos para cada participante:

25

Sisefiala3 +y 2+, o bien3+y2+=20
Si sefala 2 de cada aspecto: 15
Sisenala2+y 1+, 0bien1+y2+=10

Si sefiala 1 de cada 1= 05

Senala el tipo de liderazgo de cada personaje y las consecuencias | 20

para el equipo.

Sefiala el tipo de liderazgo de cada personaje y a lo menos 2
consecuencias negativas y otra positivas para el equipo segun

cada tipo de liderazgo: 20
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Sefala el tipo de liderazgo de cada personaje y a lo menos 1
consecuencias negativas y otra positivas para el equipo segun

cada tipo de liderazgo: 15

Sefala el tipo de liderazgo de cada personaje y 1 consecuencias ya
sea negativas o positivas para el equipo segin cada tipo de

liderazgo: 10

Sefala el tipo de liderazgo de cada personaje y ningunas

consecuencias: 05

Sefiala consecuencias negativas y positivas, pero no el tipo de

liderazgo de cada personaje: 05

Diseia un listado de recomendaciones para cada lider. 15

Disefia una lista de a lo menos 4 recomendaciones distintas para

cada lider = 15 puntos
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Disefia una lista de a lo menos 3 recomendaciones distintas para

cada lider = 10 puntos

Disefia una lista de a lo menos 2 recomendaciones distintas para

cada lider = 06 puntos

Disefia una lista de a lo menos 1 recomendaciones distintas para

cada lider = 05 puntos

Si fueras un trabajador de esta empresa, ien qué equipo te | 10

sentirias mas comodo? ¢Por qué?

- Fundamenta claramente los motivos por los cuales

perteneceria al grupo de trabajo: 10 puntos

- Fundamenta de forma ambigua los motivos para

pertenecer a cada grupo de trabajo: 05 puntos

PUNTAIE 70
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