HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES
MOTORYSA

Herramientas y habilidades gerenciales para el éxito futuro de la Agencia Motorysa

Carlos Alberto Benjumea Tangarife
Jeimy Lizeth Duefias Ramirez

Claudia Inés Patifio Rodriguez

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Modalidad a Distancia y Virtualidad
Villavicencio
2017



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES
MOTORYSA

Herramientas y habilidades gerenciales para el éxito futuro de la Agencia Motorysa

Carlos Alberto Benjumea Tangarife
Jeimy Lizeth Duefias Ramirez

Claudia Inés Patifio Rodriguez

Trabajo de grado como requisito para optar al titulo de Administrador de Empresas

Director

Dra. Ana Cecilia Chumaceiro Hernandez

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Modalidad a Distancia y Virtualidad
Villavicencio
2017



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES
MOTORYSA

CECAR

Corporacién Universitaria del Caribe

Nota de Aceptacion

s

Director

Evaluador 1

4
/

N |
- rl' "l/ ) x:’)) ’
L Aos o LALA L/,

/,

/

Evaluador 2

Villavicencio, Meta. 30 de junio de 2017.



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES A R
MOTORYSA ((;E;l c Sl Care
Dedicatoria

A Dios, por darme la vida y quien me ha formado como futuro profesional. A mi esposa e hijas,
porque son mi mayor motivacion de superacion personal y profesional. A mi familia por su

estimulo y &nimo permanente y continuo.
Carlos Alberto Benjumea Tangarife.
Al Todopoderoso, por incentivarme y acompafiarme en este proceso de formacion personal y
profesional. A mi hijo por su paciencia durante mucho tiempo que le pertenecia. El es para mi, lo
mas importante y por €l lo hago practicamente todo. A mi familia, por su excelente disposicion,
apoyo Y colaboracion incondicional, hasta lograr dicha meta.
Jeimy Lizeth Duefias Ramirez.
Gracias a Dios, por brindarme la vida, salud y una maravillosa familia, a mis padres, por todo el
apoyo brindado. A mi hija, por mantenerme motivada y por su apoyo moral, hasta culminar el

proceso de formacién profesional.

Claudia Inés Patifio Rodriguez.



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES AR
MOTORYSA QECHH

Agradecimientos

Los autores expresan sus agradecimientos a:

Dra. Ana Cecilia Chumaceiro Hernandez. Director Proyecto.

A nuestras familias, por su constante motivacion a este trabajo y al estudio.

A los docentes que impartieron sus conocimientos durante el proceso académico.

A la Corporacion Universitaria del Caribe “CECAR”, por sus valiosas orientaciones

durante el proceso de formacion profesional.
A la empresa Agencia Motorysa - sede Villavicencio, por su receptividad, apoyo y
colaboracion incondicional durante el proceso investigativo. Al igual que el personal

administrativo y operativo que integra la organizacion, gracias por su participacion en el trabajo

de campo.

A todos ellos nuestra gratitud y admiracion hasta haber realizado dicho proposito.

Los autores.



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES
MOTORYSA ((;ECAB
Tabla de Contenido

RESUIMEBIN ...ttt e e e e e ettt et e e e e e e e e bbbt e e e e e e e e e e e ettt et e e e e e e e s e annnneees 12
N oS L =T PRSP RSPRR 13
gy oo [1To ol To ] PSSP 14
IO o (0] 0] (=T 1 4 SRS 15
1.1 DescripCion del Problema..........ooviiiiiie s 15
1.2 Formulacion del problema...........ooo oo 16
N 11 S 1) o7 T o o I USSP 17
3. ODJBLIVOS. ...ttt b ettt 19
3.1 ODJELIVO GENEIAL ... ettt 19
3.2 ODJEtIVOS BSPECTTICOS. ...eeuveieuiie ittt 19
4. MArCO rEfEIENCIAL ........eee e e et e e e e s e e nraeeereee s 20
N 41 (= TorcTo (=] o] (RSP SSURRSTRRPTR 20
A V- T (oo I (=0 g o0 I USSR TSRS 23
4.2.1 TrabajO €N EOUIPO. . eeuetetieitie ettt tee ettt ettt ettt e et ettt e et et e e e bb e e bt e st e e abe e e nbe e nbee e 23
A 0] o 4 V.2 TP P PR PPRTP 24
L O] 51 1T PP PPPPRR 25
A O 410 10 1] 1 TSRS 26
4.2.5 COlaDOTACION. ...eiiiieitie ettt bbbt 26
4.2.6 Gestion del cambio y la innovacion en la @MPresa. .......cceecvveeiieeeiee e 34
A4.2.7 ELCOACNING. ... it e et e e e e e e st e e st eearnee s 39
4.3 MaArCO CONCEPLUAL ......cciuiieeiiie ittt ettt e e et a e et e et e et e e e e e e snaaeeanneeearneeas 49
4.4 MaArCO gEOGIATICO . uvveeiiiiie ittt e e e et e et a e e st e e e s e e e snbeeeereee s 53
4.4.1 Departamento del MEta..........ccoveiiiiiiiie e 53
4.4.2 MUNICIPIo de VIllaVICENCIO. ........ccuvei ittt 53
T V(=10 To (o] [o o | - USSP 60
5.1 TIPO 08 ESTUAIO ... ueeeiiiee ettt et et e et e e e st e e e ar e e e s rt e e e e te e e areeeanns 60
5.2 TIPO € INVESLIJACION ....eeiiiieeiiee ettt ettt e et e et e e ar e e st e e anreeeanreeeanes 60
5.3 MEt0do de INVESHIJACION.......cccuviiiiiiie ettt e et e e are e e aree e 61
5.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion ............ccccooevvvieiiienie e, 61
5.4.1 FUENES PrIMAITAS. ©.ouvveeiiieeeiitee ettt e e ettt e e st e st e e st e e et e e et e e s teaeeatbeeessaaeeaseeeesnreaeanseeeanns 61
5.4.2 FUBNLES SECUNGAITAS. ...e.vvieuiieiieieiiieestieeiee st e stee et e st et e et e s bt e ssb e e beeabeeanbeesreeenbeeaneee e 61
5.5 PODBIACION Y MUESEIA .....veeciiee ettt e et e e e et e e e s raa e e snte e e anreeeanes 62
5.6 Instrumentos para el analisis de la informacion................cccccoeeviie i, 62
T LTI 1 - To oL PRSPPI 63
6.1 Diagnosticar las herramientas gerenciales usadas por la Agencia Motorysa ...................... 63
6.2 Formular estrategias de liderazgo usando como herramienta el coaching ......................... 93
6.3 Plantear técnicas de coaching empresarial que generen habilidades en la comunicacion

y propicien buenas relaciones interpersonales y trabajo en equip0 ..........ccceveeviiiieieeiiiiieneeeinnn, 97

6.4 Proponer herramientas, técnicas y estrategias para el desarrollo de habilidades de
liderazgo y toma de decisiones efectiva en la resolucién de conflictos y el mejoramiento
del talento humano que integra la agencia MOtOrYSa..........ccvvveeiiiiiireeiiiiiiee e 101



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES

MOTORYSA omrciin Ot ool Cor
T CONCIUSIONES ..o ettt ettt e e e et e e e 112
8. RECOMEBNUACIONES ... ettt ettt e e e e et e e e e e et e e et e e e e e e e e ee e e e erereeeereenenns 115
Referencias DIDHOGrATICAS ........cooviiiiii s 118

AADBNAICES ..ttt bbbttt Rt bttt et n bt e e bt re et be e nnes 122



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES
MOTORYSA

Corporacion Universit,

aria del Caribe

Lista de tablas

Tabla 1. Planta de Personal. .........c.ooiiiiiiiiiiiieii e 135



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES AR
MOTORYSA QE;[ C 2o Care

Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12,

Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.

Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24.
Figura 25.
Figura 26.
Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.

Figura 30.

Lista de figuras

Etapas en el establecimiento de equipos de alto desempefio. ...........cccccvevvvveennen. 24
Fases de la formacion de equipos de trabajo. ........cccovveriereiieiiiniie e 28
Etapas del desarrollo de un eqUIPO0. ......ceiviiiiiieiieeie e 30
Funcion de alineamiento del liderazgo en un equipo. .......ccoeveeiieiieiiciiieiie e, 31
Generalidades y mapa politico departamento del Meta............cc.ccceevveieeiinenee. 53
Villavicencio SOStENIDIE. ........cvvviiie e 54
Emisiones por Sector (% de t CO2€). ....coviviieiiieie e 57
SUPEITICIE (HA). .eeeiieieieie et 58
Densidad urbana (VIV/HA). ...t 59
Avreas verdes cualificadas (M?/Hab). .........cccovoveveeueueeeeeeeeeececeee e, 59
Nivel aCadEMICO QUE POSEE. ... .viiieeiiieiiee ettt sttt 63
¢Con qué frecuencia se reune el equipo de trabajo para evaluar el nivel de

satisfaccion acorde con lo que se estan haciendo las actividades?....................... 64
¢Como describe el trato que recibe de la empresa?.........cccoccevveieiiieiiicinenn, 65
¢COMO es la relacion CoN SUS SUPEIIOTES? .....ccuveeiieeecieeeeiieeesiieeeseeesaeeesaee e e 66
¢COmo es la relacion con sus compafieros de trabajo?.........cccccveevvveeiiieeesieeenne, 67
¢La empresa le da la oportunidad para poner a prueba su talento?...................... 68
¢Considera que existe marcado compromiso con la empresa y sus aspectos

(010 4 oT0] =L 1Y/ 0 1RSSR 69
¢Cree usted tener excelentes habilidades para identificar y resolver

01 00] 0] (=] 1= T PP OPSR PSR 70
¢Cree usted tener amplia comunicacion dentro del grupo de trabajo?................. 71
¢Posee gran capacidad de gestion de la informacion y del conocimiento? .......... 71
¢Posee excelentes habilidades para fijar objetivos (metas) y crear vision?.......... 72
¢Se tiene excelente habilidad para realizar y promover el trabajo en equipo? ..... 73
¢La empresa da la oportunidad de capacitacion y desarrollo?..............cc.cccveeene. 74
¢Posee habilidades para la administracion efectiva del tiempo y toma de

ABCISIONES? ...ttt st b bt e bt e s r b e e be e e e e nbe e 75
¢Cree tener excelentes habilidades para construir relaciones de confianza y

desarrollo integral (personal y organizacional)? .............ccccceeviie e, 76
¢Posee usted excelente capacidad de empatia con los clientes internos y

eXtern0S de 1a BMPIESA? .......cccvii it 78
¢Como describe la habilidad de los directivos para dirigir el personal? .............. 79

¢De las siguientes herramientas asociadas actualmente con el éxito
administrativo en la organizacion, segun su experiencia ¢cuales son las mas

PIIOTIEATTAS? ...eeeiiieeectiee ettt e e e e e st e e st e e et e e e tae e e saaeeeanseeeanes 80
¢Considera usted que la comunicacién tiene mucho que ver con la manera en
la que se hace el trabajo, en definitiva, en cOMO SOMOS? ..........cccvvveevivneeiiireennnnn. 81

¢Cree usted que la administracién del recurso humano va a constituir la clave
de la competitividad a fUtUrO?..........cooiiiiiie i 82



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES

10

MOTORYSA Corporacion del Carkt
Figura 31. Cree usted que existe atraccion, retencion y desarrollo del talento en la
OFQANIZACIONT ..ttt ettt ettt ettt et r e b e e nbeene e 83
Figura 32. ;Tiene usted conocimiento de las habilidades sociales y gerenciales para
conseguir el equilibrio Personal?...........ccoviiiiiiie i 84
Figura 33. (Cree usted poseer creatividad, innovacion e inteligencia competitiva?.............. 85
Figura 34. (Considera que las siguientes fases generan inteligencia competitiva:
planeacion y enfoque, analisis, comunicacién, precio, estructura, cambio en
la cultura organizaCional? ............ccooiiiiiiiie e 86
Figura 35.  ¢Su trabajo ofrece una gran oportunidad para la creatividad e innovacion? ........ 87
Figura 36. ¢En su trabajo es necesario estar en constante interaccion con otros? ................. 88
Figura 37.  ¢En su puesto se puede ver el trabajo desde el comienzo hasta el final? ............. 89
Figura 38. ¢En su puesto de trabajo, la alta calidad de los resultados es esencial: tiene
QUE SEI EXCEIBNTE? ...ttt 90
Figura 39. (Existe equipos de trabajo y trabajo en equipo en su organizacion? ................... 91
Figura 40. (EI coaching esta orientado a aplicar un estilo de liderazgo que permita
potenciar el desarrollo del talento humano a través de la eliminacion de
obstaculos que afectan su productividad y el logro de los objetivos?.................. 92
FIQUIA 4L, COMNCEPLOS. . ittt ettt ettt ettt ettt ettt ettt ettt e e be e s e e nnee s 93
Figura 42. Importancia del coaching para la empresa. .........cccceevveeine e 94
Figura 43. Liderazgo basado €N ValOres. ..........ccuveiiuiieiiiie i 95
Figura 44.  Liderazgo eStratgiC0. ......cceiuureeiieeeiiieesieeeeieeesee e e ste e stae e e srae et eesntaeesnneeeenneas 96
Figura 45.  La COMUNICACION. ...vvveiiiieeiiieeeiee e see e ee e stea e s e e te e tae e et e e snaa e e st e e annaeeaneeas 97
Figura 46.  ComuniCaCiON OPLIMA. .....eeeueieeiiee e siee e e ee e e e e e e e e snreeeeneeas 98
Figura47. Coaching empresarial. ...........ccocouiiiiie e 99
Figura 48. Ventajas del coaching empresarial. ............cccooveeiiiieiii e 100
Figura 49.  Solucion de probIEmMaS. ..........eveiiiii i 101
Figura50.  TOMA A€ AECISIONES. ....ccvvieeiiieeeiie e et e e stte e e st e e st e e st e e st e e st e e e snaeeesnaeeeanneeeanes 102
Figura51. Negociacion, resolucion de confliCtos. .........cccceeviiieiiiieiin e 103
1o 0 Y2 NN (=T T Tod - o o] PRSPPI 104
Figura53. Negociaciones COMPELITIVAS. ......c.ueeiiuireiiiie e e ciee st 105
Figura54. Resolucion de CONFlICIOS. ......vviiiiei i 106
Figura 55.  Variables intrinsecas de 1a Persona. .........cccccccuveeiiuieeiiiee i 107
Figura 56. Caracteristicas de habilidades gerenciales. ..........c..cccovveiiiie i, 107
Figura57. Habilidades SOCIAIES. ..........cccuviiiiiii e 108
Figura58. Coaching empresarial. .............cccvviiiiii i 108
Figura59. Habilidades gerenciales. ............coveoiieiiiiec i 109
Figura 60. Ciclo de gerenCiami€nto. .........cocviiiiuieeiiiee et 109
Figura 61.  AQENCIA MOTOIYSA.......cccvieeiiie ettt et a et srae e e e aaee e 134



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES
MOTORYSA

11

Lista de apéndices
Apéndice A.  CAMAra de COMEICTIO. ...cuiiiiiieeiieeitie ettt sttt ee e 123
Apéndice B. Formato de encuesta talento humano Agencia Motorysa. ..........cccceeververieennenn. 125
Apéndice C. Naturaleza de 18 EMPreSa. ........eeiiiiieiiiie e 132

Apéndice D.

Tomas fotogréficas visitas y trabajo de campo Agencia Motorysa. ................... 136



12
HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES AR
MOTORYSA ((;E;l C 2o Care

Resumen

Las herramientas y habilidades gerenciales para el éxito futuro de la Agencia Motorysa, tuvo como
objetivos: realizar un diagndstico para conocer las herramientas y habilidades gerenciales de la
Agencia Motorysa; desarrollar habilidades de liderazgo a raiz de las nuevas tendencias y
herramientas de coaching para influir positivamente en los colaboradores y lograr los objetivos
organizacionales; establecer habilidades de comunicacidn, para relacionarse, trabajo de equipo y
coaching empresarial; mejorar la forma de tomar decisiones y resolver conflictos de manera
efectiva y estratégica, con miras a incrementar la productividad de la organizacion; resolver
habilidades de liderazgo haciendo énfasis en las herramientas claves para potenciar al talento
humano que integra la Agencia Motorysa. La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo, método
inductivo. Los resultados permitieron evidenciar que la mayoria de colaboradores posee el nivel
académico de bachillerato; el trato que reciben de la empresa es bueno y la relacion con los jefes
es regular; existe una buena comunicacion con el grupo de trabajo, existe poca capacidad de

gestion y habilidades con respecto a la informacion y conocimiento.

Palabras clave: herramientas, habilidades, Motorysa, comunicacion, tendencias,

diagnostico, talento humano.
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Abstract

Tools and management skills for the future success of the Motorysa Agency, had as its objectives:
a diagnosis to learn the tools and management skills of the Agency Motorysa; develop leadership
skills as a result of new trends and coaching tools positively influence partners to achieve
organizational objectives; establish communication skills, to engage, work equipment and business
coaching; improving the way of making decisions and resolving conflicts in an effective and
strategic, with a view to increasing the productivity of the Organization; solve leadership skills
with an emphasis on the key tools for empowering human talent which integrates the Agency
Motorysa. The methodology used was descriptive, inductive method. The results allowed to reveal
that the majority of contributors has the academic level of secondary education; the treatment of
the company is good and the relationship with the chiefs is regular; There is good communication
with the Working Group, there is little capacity and skills with respect to the information and

knowledge management.

Keywords: tools, skills, Motorysa, communication, tendencies, diagnosis, human talent.
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Introduccién

Mediante las herramientas y habilidades gerenciales para la empresa Agencia Motorysa; se
pretende conocer e identificar la clave para enfrentarse a un mundo en constante cambio y con alta
capacidad de innovacién, residen en adquirir estrategias, modelos y conocimientos criticos que
permitan el desarrollo de competencias que conduzcan al éxito a las organizaciones y las personas
que la forman, se habla entonces, de ambientes personales y laborales, cambiantes y exigentes
donde se hace cada vez mas evidente la necesidad de desarrollar personas con conocimientos,
habilidades y actitudes acordes a la demanda del mercado, requiriendo que tengan, desarrollen o
en el mejor de los casos potencien unos perfiles competitivos, flexibles y emocionalmente estables,

haciendo organizaciones igualmente competitivas y socialmente responsables.

Las habilidades gerenciales seguiran presentando cambios simultaneos a la dinamica actual
de los negocios, asi como en la vida misma, donde las dificultades y los conflictos constituyen una
inexorable constante, y donde la presencia de ciertas habilidades y destrezas alcanza grados
significativos de condicionamiento sobre la conducta de las personas para lograr transformaciones

significativas.

Los objetivos del trabajo conllevaron a: realizar un diagnostico para conocer las
herramientas y habilidades gerenciales de la Agencia Motorysa; desarrollar habilidades de
liderazgo a raiz de las nuevas tendencias y herramientas de coaching para influir positivamente en
los colaboradores y lograr los objetivos organizacionales; establecer habilidades de comunicacion,
para relacionarse, trabajo de equipo y coaching empresarial; mejorar la forma de tomar decisiones
y resolver conflictos de manera efectiva y estratégica, con miras a incrementar la productividad de
la organizacidn; resolver habilidades de liderazgo haciendo énfasis en las herramientas claves para

potenciar al talento humano que integra la Agencia Motorysa.

La metodologia aplicada fue de tipo descriptivo, utilizando un enfoque cuantitativo y el
método inductivo. Se aplicd una encuesta y entrevista al personal que integra la empresa,

equivalente a 15 personas.
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1. Problema

1.1 Descripcion del problema

Es importante sefialar que la complejidad y dinamismo del contexto en el que se
desenvuelven actualmente los gerentes, administrativos, directivos y colaboradores hace necesario
que todos ellos realicen un andlisis critico de sus funciones, con la finalidad de lograr los objetivos
y garantizar con éxito el futuro de la empresa. En este sentido, perfeccionar la capacidad de
negociacion y comunicacion a nivel interno y externo de la empresa; mejorar la forma de tomar
decisiones y resolver conflictos de manera efectiva y estratégica, apuntando a una mayor
supervivencia, rentabilidad y crecimiento; asi mismo un incremento de la productividad,
competitividad y posicionamiento en el mercado. De ahi que el desarrollo de las habilidades de
liderazgo, negociacion, obtencion de resultados, trabajo en equipo, VvisiGn estratégica,
profundizando en las herramientas clave para potenciar al personal a su cargo, gestionar equipos

y generar un clima de trabajo, abierto al cambio, la creatividad e innovacion. Rosales (1997).

Actualmente, la Agencia Motorysa, concede en la ciudad de Villavicencio viene
desarrollando su actividad econdmica siempre con miras a establecer un mayor crecimiento,
rentabilidad y desarrollo. Sin embargo, se enfrenta a varios factores tanto internos como externos
que desde luego limitan el desarrollo gerencial liderazgo y capacitacion, manejo de los recursos
humanos, gestion de tiempo, capacidad de analisis y de negociacién, toma de decisiones; vision y
pensamiento estratégico, dominio de las técnicas de captacion de informacion, conocimiento del
negocio y capacidad sistémica, gestion de crisis y del cambio, estilo de liderazgo transformacional,
es decir, carencia de herramientas y habilidades negociadoras para garantizar un futuro mas
prospero y exitoso y enfrentar la competencia, que se hace mas intensa y agresiva, donde la
sobrevivencia de la organizacién conlleva a que si se es ineficiente e ineficaz 0 sea no productiva,

se verd cada vez mas amenazadora.

En este contexto, el cambio y la innovacion seran la constante, donde la capacidad de

respuesta se vuelve un elemento estratégico fundamental, y por otra parte, si no existen eficaces
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herramientas y habilidades gerenciales para poder ejercer las funciones y roles propios de la
gerencia; el gerente debe poseer ciertas herramientas y habilidades para dominar y tomar
decisiones exitosas. Estas herramientas y habilidades gerenciales y de liderazgo se enmarcan en
los siguientes grupos: habilidades técnicas, habilidades humanas y conceptuales.

Por consiguiente, dependiendo del nivel gerencial se vuelve mas 0 menos importantes las
distintas habilidades. Sin embargo, en el actual mundo de los negocios, donde se evidencia
cambios vertiginosos con respecto a la oferta y demanda de los productos y servicios; conlleva a
la necesidad de determinadas herramientas y habilidades gerenciales imprescindibles para cumplir
con los objetivos, metas y proyectos y en el general el direccionamiento estratégico de la

organizacion. Gomez (2013).

1.2 Formulacion del problema

¢La presencia de herramientas y habilidades gerenciales para el éxito futuro de la Agencia

Motorysa, permitira ser mas eficaz y eficiente en sus operaciones?
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2. Justificacién

Teniendo en cuenta que las habilidades gerenciales son un conjunto de capacidades y
conocimientos que una persona posee para realizar las actividades de administracion y liderazgo
en el rol de gerente de una organizacidn; y que debe tener presente habilidades tales como: manejo
de recursos humanos, gestion de tiempo, capacidad de analisis y negociacidn; gestion de proyectos,
toma de decisiones y trabajo en equipo. Es decir, habilidades técnicas, humanas y conceptuales.
Desde la perspectiva de justificacién teorica la propuesta busca la aplicacion de teorias, conceptos
y variables basicas sobre habilidades gerenciales y liderazgo que debe poseer un gerente; asi
mismo, describir eventos internos como del entorno que pueden afectar a la Agencia Motorysa en
cada una de sus actividades operacionales. Los anteriores aspectos permitiran a los investigadores
de la presente investigacion verificar diferentes conceptos sobre herramientas y habilidades
gerenciales enmarcadas dentro de la administracion gerencial eficaz y efectiva, dentro de la

realidad que hoy presenta la organizacion.

Desde la perspectiva metodoldgica, para lograr el cumplimiento de los objetivos
propuestos, se acudié al empleo de técnicas de investigacion (encuesta, entrevista y observacion

directa).

Desde la perspectiva practica y con base en los objetivos empleados, se espera que sus
resultados conlleven a ofrecer opciones de solucion concretas a la falta de herramientas y

habilidades gerenciales mas eficaces y efectivas para alcanzar el éxito organizacional.

El estudio es importante si se tiene en cuenta que capacitar en el desarrollo de habilidades
gerenciales permitira ser un lider facilitador con un perfil de alguien que apoya, motiva, instruye
y es mentor de desarrollo. Es decir, permitié el trabajo en equipo logrando obtener resultados con
calidad, productividad y velocidad de respuesta; se proporciond principios de administracion y
liderazgo situacional y transformacional para incrementar la productividad y competitividad en el

mercado.
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El desarrollo de habilidades gerenciales es importante para cada uno de los trabajos que se
Ilevan a cabo en la Agencia Motorysa. De ahi, que se debe tener un buen lider que sepa motivar a
sus trabajadores de la manera adecuada para que haya un buen ambiente de trabajo y un continuo

flujo de informacidn entre los colaboradores y la organizacion.

Se busca que exista un buen lider con capacidad potencial para solucionar problemas de
forma que cualquier trabajador pueda exponer una necesidad a nivel de empresa y su superior
tenga la capacidad para resolverla sin la ayuda de terceras personas. Lo anterior conlleva a
establecer la capacidad de toma de decisiones que se deban desarrollar en cada uno de los
colaboradores que integran la empresa y se vayan formando futuros directivos, lideres para delegar
en otros y ser un jefe que toma decisiones de forma autonoma sin necesidad de buscar ayuda,
mediante el desarrollo de herramientas y habilidades que le permita realizar su trabajo lo mejor

posible para el beneficio de todos.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Proponer herramientas para el desarrollo de habilidades gerenciales orientadas al liderazgo,

comunicacion, toma de decisiones y resolucion de conflictos para el éxito futuro de la agencia

Motorysa.

3.2 Objetivos especificos

a) Diagnosticar las herramientas gerenciales usadas por la Agencia Motorysa.

b) Formular estrategias de liderazgo usando como herramienta el coaching

c) Plantear técnicas de coaching empresarial que generen habilidades en la comunicacién y

propicien buenas relaciones interpersonales y trabajo en equipo.

d) Proponer herramientas, técnicas y estrategias para el desarrollo de habilidades de liderazgo y
toma de decisiones efectiva en la resolucion de conflictos y el mejoramiento del talento

humano que integra la agencia Motorysa.
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4. Marco referencial

4.1 Antecedentes

Se encontrd como trabajo de investigacion “Competencias y habilidades gerenciales que

debe desarrollar un buen lider”. Elaborado por Gémez (2013), donde a manera de resumen indica:

En el desarrollo de este trabajo, se investigan las diversas competencias habilidades que
deben desarrollar los lideres y Gerentes, teniendo como base que las organizaciones de hoy en dia
son cambiantes, exigentes y competitivas, esto debido a la globalizacion, apertura de nuevos
mercados, crecimiento economico, adquisiciones, nuevos sistemas de gestion, tratados de libre
comercio, entre otros resultado de este objetivo, que los Lideres Empresariales se preparen para
asumir estos retos, desarrollando habilidades, destrezas y competencias necesarias, que permitan
llevar a su organizacion al éxito, manteniéndose en evolucion sin importar los constantes cambios

del entorno.

Los lideres de hoy se preparan cada vez mas para enfrentarse al cambio, buscan retos
complejos, son dinamicos, innovadores y creativos. Manejan temas como el coaching con sus
equipos de trabajo, escuchan a su gente y los orientan con base en la mision y vision de la empresa
hasta lograr los resultados esperados por sus Directivas. Asi mismo, son reciprocos con su gente,
se preocupan por temas como la motivacion, realizacion personal, calidad humana, entre otros
factores que son determinantes a la hora de realizar sus labores y de tener sentido de pertenencia

con la organizacion.

La conclusion establece que se define como competencia la capacidad de una persona para
colocar en practica un conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes en el desempefio de una
actividad laboral. Son un rasgo entre las caracteristicas individuales y las cualidades requeridas
para un cargo. A un individuo calificado, la competencia se mide por medio del saber hacer

(cuantitativamente) y del saber ser (cualitativamente). Una organizacion debe tener buenos lideres
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que lleven a su equipo de trabajo por el mejor camino logrando con proactividad e iniciativa los

mejores resultados, de acuerdo a los objetivos, misidn y vision que tiene la organizacion.

Un buen lider o gerente debe prepararse para desarrollar competencias y habilidades
gerenciales, siempre debe estar localizado, saber para donde va, como lo lograra, con qué medios,
por qué motivo, con quién cuenta para lograrlo, cuando. Esto se logra con el fin de que el lider no
pierda sus esfuerzos y cumplir de manera exitosa todo lo emprendido. El gerente debe tener la
habilidad gerencial de comprender primero y luego ser comprendido, creando relaciones humanas
afectivas que tiendan al gana - gana. El trabajo de un gerente se basa en la planeacion,
organizacion, integracion y la medicion. Trabajar a partir de las fortalezas de cada integrante que
conforma su equipo de trabajo y manejar con inteligencia las debilidades, convirtiendolas en

oportunidades de mejora.

El autor Rivas (2010), realiz6 la monografia sobre trabajo en equipo. Estableciendo la
conceptualizacion de trabajo en equipo, ventas para los individuos, empresas y organizaciones; asi
mismo, las desventajas de la solucion de problemas en equipo. También se establece que el trabajar

y fracasos del trabajo en equipo; circulos de calidad, autbnomos y grupos Ad-Hoc.

La mayoria del trabajo humano se lleva a cabo en equipo. Actualmente se habla
frecuentemente de crear equipos, pero esto no es tan facil como parece. Los nuevos modelos
organizacionales estan basados en la idea del trabajo de equipos sin embargo existen diferentes
tipos de quipos de acuerdo a las caracteristicas de la empresa, por lo cual es saber cual es el mas
efectivo para cada circunstancia es uno de los conocimientos basicos que requiere un ejecutivo de

nuestro tiempo.

La constitucién de un equipo de trabajo con puros genios es el mejor camino al fracaso
total, en un equipo eficiente existen diversos roles que resultan indispensables, alguna persona
puede tener o caracterizarse por tener alguno de los rasgos psicolégicos que determinan estos roles,

sin embargo, siempre domina alguno de un modo mas claro. Los roles productivos mas conocidos
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son: cerebro; el investigador o reportero; coordinador; impulsor e implementador, evaluador;

armonizador; secretario o finalizador; y el especialista.

Un buen director de equipos de trabajo debe administrar la energia humana con la que
dispone evaluando de una manera especial al equipo mediante una medicion del desempefio que
se diferencia de las tradicionales. El conocimiento y dominio de las técnicas de dinamica de
equipos ayudan enormemente a organizar la energia y la inteligencia de un equipo cuando es

necesario obtener resultados de corto plazo.

Angarita (2008), realizé un articulo que hace mencién al liderazgo y gerencia. Es decir,
teorias del liderazgo. Su contenido relaciona el tema del Proyecto Doctoral: Liderazgo y gerencia.
Hacia un modelo tedrico que promueva la dinamica institucional en la Administracion Publica
Nacional, razon por la cual es importante conocer las diferentes teorias que se han elaborado en
torno al liderazgo y en especial las nuevas tendencias e investigaciones realizadas a los fines de
poder ampliar, profundizar y aportar nuevos conocimientos sobre el tema. Para ello se efectud una
revision bibliografica extrayendo los aportes principales sobre el estudio en referencia producto

de la interpretacion se conformo el presente documento.

Definitivamente, en cualquier grupo, bien sea en el orden familiar, escolar u
organizacional, entre otros, siempre va a existir una persona que influye mas sobre las otras, de
alli que en innegable la existencia del liderazgo como fenémeno social digno de estudio. Se
considera entonces que en materia de liderazgo lo que puede variar es el contexto, el grado de
influencia, el grado de aceptacion y entre otros aspectos, la valoracion que en un determinado

contexto se hagan de unas u otras habilidades o caracteristicas del lider. Angarita (2008).

Las caracteristicas en referencia son multiples, asi como los factores que inciden en la
efectividad del liderazgo, de alli que es imprescindible determinar en el seno de cada organizacion
y en funcion a su cultura, la valoracién que se hace de estas a los fines de jerarquizarlas e integrarlas

armoniosamente en beneficio del colectivo.
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Es importante considerar el ajuste de los programas de formacion de los lideres en funcion
al contexto donde se desempefia, ya que se ha evidenciado que no se puede aislar o definir
arbitrariamente las caracteristicas, conductas o habilidades requeridas por el lider, aun cuando
existen algunas ampliamente difundidas y aceptadas, deben ser definidas en base al ambiente que
se est4 estudiando, para evitar la multiplicidad de interpretaciones. Angarita (2008).

Aun cuando parezca contradictorio, es completamente l6gico que el lider motorice
constantemente el cambio y a la vez busque la adaptacion a ellos para poder lograr la armonia y el
equilibrio grupal y organizacional. Angarita (2008).

4.2 Marco teorico

A continuacion, se describen bases teoricas, por diferentes autores que versan sobre la
tematica de estudio: para Arroyo (2012), el trabajo en equipo genera el siguiente interrogante ¢Por
qué trabajar en equipo? La interaccion efectiva desarrolla las fortalezas individuales de cada
integrante y complementa los puntos debiles a cada uno de los miembros del equipo. (Arroyo,
2012, p. 192).

4.2.1 Trabajo en equipo.

Para lograr una interaccion efectiva y consolidar un equipo de alto desempefio se deben
construir cinco elementos basicos: confianza, consenso, compromiso, colaboracion vy
comunicacion. Cada atributo se construye sobre el atributo anterior, es decir, no puedo lograr
compromiso si no hay consenso y no puedo lograr consenso si no hay confianza. El quinto atributo,

la comunicacion, fluye durante el proceso de construccion de los otros cuatro.
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Figura 1. Etapas en el establecimiento de equipos de alto desemperio.
Fuente: Meza (2006).

Comunicacion dentro de un equipo: La comunicacién dentro de un equipo puede referirse
a dos topicos: conversaciones sobre los temas en los que esta operando el equipo, 0 conversaciones

sobre la interaccion misma del equipo. (Arroyo, 2012, p. 193).

Se invierte en general mucho tiempo en conversaciones sobre el tema que esta operando
cada integrante del equipo y poco en dialogar sobre la interaccion en si misma. A veces ocurre
algo aun peor: los problemas de interaccion del equipo no se hablan. Es importante entender que
hablar y clarificar aspectos de la interaccion contribuye a generar que los momentos de interaccién

sobre la operacidn sean méas productivos.

4.2.2 Confianza.

Es el primer atributo, sobre ella se construye el resto de los atributos y es la base primaria
de la creacidn de equipos. Muchas veces se intenta lograr compromiso entre los miembros de un
equipo sin antes lograr la confianza entre ellos: el resultado es un compromiso fragil que se
desmorona ante la adversidad. (Arroyo, 2012, p. 193).
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La confianza es un fenémeno individual y grupal, no hay recetas magicas para que
repentinamente las personas establezcan vinculos de confianza, el lider del equipo de trabajo tiene
un rol importante en la generacion de un ambiente donde ésta se establezca. La confianza se
construye mas con hechos que con palabras. Cuando se puede confiar varias veces en el equipo o
en alguno de sus miembros, y las personas no se han sentido defraudadas, es cuando se empieza a
establecer un vinculo de confianza sélido. El valor relacionado al servicio y la calidad al cliente lo

esta aplicando en su rol de proveedor interno. (Arroyo, 2012, p. 193).

4.2.3 Consenso.

El consenso no es la mayoria ni la decision de los que tienen méas poder. El consenso se
construye a través de la practica del dialogo y la escucha activa. Si previamente a la basqueda de
consenso los equipos ya han establecido confianza mutua, el camino al consenso es mucho mas
corto. (Arroyo, 2012, p. 193).

Si ya hay confianza entre los miembros del equipo no se discuten posiciones, si no que se
dialoga sobre los distintos puntos de vista sin privilegiar el nivel jerarquico. Cuando existe la

confianza el consenso se basa en hechos y no en posturas personales. (Arroyo, 2012, p. 193).

En una frase tal vez se ejemplifique muy bien el sentido del consenso: “podemos estar de
acuerdo o no, pero una vez que alcancemos el consenso y salgamos de esta reunion, la decision es

del equipo y todos debemos apoyarla”. (Arroyo, 2012, p. 194).

En primer lugar, analice cual es el proceso de toma de decisiones que sigue, existen reglas
para llegar al consenso. Las reglas se refieren a como es el proceso de toma de decisiones, es decir
cdmo se analiza un problema, cémo se recibe informacién, como se exploran nuevas opciones,

quiénes participan cuando se toma la decision y quien la toma. (Arroyo, 2012, p. 194).
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4.2.4 Compromiso.

Muchos pueden estar en un equipo y no estar comprometidos con su objetivo, simplemente
estamos y cumplimos. En esta situacion no estamos dispuestos a dar lo mejor de nosotros mismos,

ni a “ir mas alld” en busqueda de aportar el mayor valor al equipo.

Cuando se compromete, da lo mejor de nosotros y esforzar plenamente para alcanzar los
objetivos del equipo. Si se ha recorrido los pasos previos de la confianza y el consenso,
seguramente llegar al compromiso rapidamente. Construir compromiso es una tarea dificil porque
tiene que ver con los intereses y los valores de los integrantes de un equipo. Las personas se
comprometen en la medida en que se sienten parte de algo, cuando hacen suyo el objetivo del

equipo entonces su compromiso es total.

Una de las maneras mas eficaces de construir compromiso es identificar las motivaciones
de las personas que queremos que se comprometan en un equipo. Todos tenemos distintas
motivaciones, que varian con el transcurso del tiempo. Por eso el lider de un equipo tiene que estar
constantemente revisando los factores que motivan a los miembros del mismo para asegurarse de

que dichos factores sean atendidos y asi generar un mayor compromiso. (Arroyo, 2012, p. 194).

4.2.5 Colaboracion.

La colaboracion se genera cuando el compromiso de los miembros del equipo ya se ha
construido. La colaboracién implica dar lo mejor de cada uno y fundamentalmente ayudar a cada

miembro el equipo a alcanzar sus objetivos individuales. (Arroyo, 2012, p. 194).

Los miembros del equipo se apalancan sobre las fortalezas de cada uno y complementan
las debilidades que pueden tener para lograr asi desempefios extraordinarios. Cuando cada uno de
los miembros del equipo colabora de manera efectiva hemos alcanzado el punto de un equipo de

alto desempefio. (Arroyo, 2012, p. 195).
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Propdsitos fundamentales de los equipos de trabajo:

Institucionalizar el trabajo en equipo

Desarrollar conductas y actitudes de disciplina, respeto y organizacion

Establecer una metodologia de trabajo en equipo para concretar proyectos especificos
Fomentar la creatividad e innovacién

Solucionar problemas con un enfoque multidisciplinario, mediante una metodologia que favorezca
el trabajo en equipo, asi como el aprovechamiento de las aptitudes de sus integrantes

Cada grupo de trabajo al cumplir su mision, debe también concluir su participacion para dar
lugar a otro grupo auto administrado.

La orientacion de los equipos de trabajo es hacia el servicio al cliente interno, basado en

las siguientes acciones: (Arroyo, 2012, p. 195).

a)
b)

c)

Identificar necesidades y expectativas
Dar soluciones eficaces

Hacer seguimiento

Basados en funciones de unidad y creatividad, como se describe a continuacion:

Funciones de unidad: (Arroyo, 2012, p. 195).

Integracion.
Reglamento interno.
Participacion activa.
Roles del grupo.
Administracion.
Compromiso.
Revision de acuerdos.

Solucién de problemas internos.
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Funciones de creatividad: (Arroyo, 2012, p. 196).

a) Razonamiento lateral Vs. Vertical.
b) Tormenta de ideas.

c) Diagrama de causa- efecto.

d) Solucion de problemas internos.

Formacion del equipo: Reuniones dos veces por mes para informar avances y fijar

compromisos, con los siguientes participantes: (Arroyo, 2012, p. 196).

a) Lider.

b) Facilitador.
c) Monitor.

d) Anotador.

e) Integrantes.

f Integracion
u
n
C
i
0 ] Gestion
2 Reglamento interno del lider
S
d
e - - - -
Participacion activa
u
n
i
d
a Formacién del
d . m— equipo:
Funciones de creatividad e  Facilitador
e  Monitor
e  Anotador
e Ingredientes

Figura 2. Fases de la formacion de equipos de trabajo.
Fuente: Barrios (2006).
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9)

h)

)

b)

Reglas del equipo: (Arroyo, 2012, p. 197).

Prioridad: los objetivos del equipo se anteponen a los objetivos personales de sus integrantes.
No hay jerarquias: lo roles son asignados sin considerar jerarquias, solo el talento.
Responsabilidad: los compromisos que los miembros del equipo adquieren deben ser
cumplidos en tiempo y forma.

Confidencialidad: los integrantes el equipo deben conducirse con discrecionalidad sobre los

asuntos y trabajos encomendados.

Puntualidad: los integrantes del equipo deben asistir a las reuniones de trabajo en la hora
establecida.
Respeto: el equipo debe mostrar respeto por las opiniones que emita cualquiera de sus
integrantes.
Consenso: las decisiones que se emitan en nombre del equipo deben contar con la aprobacion
de sus integrantes.
Comunicacion: los integrantes del equipo deben proporcionarse informacion oportuna
respecto a los avances, problematicas, exposicion de material, etc.
Participacion: los integrantes del equipo estan obligados a participar en todas las reuniones,
proponiendo ideas y soluciones.
Confianza: el equipo de trabajo tendra la certidumbre de que cada uno de sus integrantes
asume con responsabilidad sus compromisos. (Arroyo, 2012, p. 197).

Impacto del liderazgo en el rendimiento de los equipos: (Arroyo, 2012, p. 198).
Los lideres efectivos que se han decidido a desarrollar equipos de alto desempefio, le dan forma
a la cultura de la organizacion mediante una poderosa combinacion de mensajes que coinciden
con acciones.
Mediante acciones, actitudes y mensajes proyectan una imagen que influye sobre todos los que le

rodean. La imagen que proyecta el lider puede ser débil o poderosa, pero siempre existe.
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c) Los empleados tienden a imitar el comportamiento de su jefe, por lo que es importante estar

consciente de los comportamientos, actitudes y creencias que Se proyectan, ya que estos

influyen en quienes lo rodean.

d) La imagen colectiva proyectada por toda la empresa es su cultura.

Para convertirnos en lideres efectivos que desarrollan equipos de alto desempefio, tenemos que
estar conscientes de la imagen y después aprender a hacer que las acciones concuerden con el
mensaje.

Es funcion del lider moldear el comportamiento deseado y mostrar los valores deseados en

nuestras acciones y comportamientos.

g) Un elemento de distincion de las empresas con equipos de alto desempefio es que todos sus

lideres predican y practican las normas y valores que forman su cultura. Estan obsesionados

con vivir y promover estos valores en la empresa. (Arroyo, 2012, p. 198).

Logro
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igura 3. Etapas del desarrollo de un equipo.

Fuente: Meza (2006).
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\ \ -1 Vision
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Figura 4. Funcion de alineamiento del liderazgo en un equipo.
Fuente: Meza (2006).

Al igual que han cambiado los paradigmas acerca de la razon de ser de las empresas (de
“hacer dinero” a “satisfacer necesidades humanas”), los de servicio al cliente, los de “servir”, los
de ventas, también han cambiado los paradigmas de comunicacion y supervision. (Arroyo, 2012,
p. 200).

En estos momentos que es tan importante que cada uno de los colaboradores de una
empresa agregue valor y adopte sus mejores ideas, se necesita crear condiciones para este fin.
Dentro de este marco es que se insertan estas herramientas de supervision para que cada
colaborador pueda encontrar respuestas propias y los lideres de los equipos tengan herramientas
para reconocer o corregir conductas desviadas del objetivo comin que es la esencia del trabajo en

equipo.

Estas herramientas cuando se trabajan en conjunto con las brindadas en los capitulos
anteriores, cierran el ciclo para la comprension de los trabajos de servir al cliente desde un punto

de vista estratégico, y demuestran que esta es una labor de todos y cada uno de los integrantes de
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la organizacion, siempre que se presente la sinergia de equipo. Los cambios de paradigmas en este
comienzo de siglo deben concentrarse, con una intensidad casi maniatica, en delegar autoridad al

individuo y al equipo, los cuales, desde luego, son indivisibles.

Los equipos fuertes y con autoridad son el resultado de las cualidades individuales de sus
integrantes, quienes estan orientados, concentrados y reforzados por esos puntos fuertes y tienen
muy claras sus expectativas respecto a su propio desempefio. Los miembros de un equipo se
comprometen a alcanzar elevados e inusuales niveles de calidad sélo cuando comprenden
cabalmente, el por qué y para quién de su gestion. El entendimiento vago de estos criterios,
conduce a resultados de calidad incierta.

De manera tal que debe existir preocupacion suficiente por crear una cultura que refleje el
penetrante poder de la gente, constituido por miembros comprometidos, con alto sentido de
pertenencia con una cultura moderna que compendie el servicio, calidad, delegacion de autoridad,

innovacidn, vision y valores. (Arroyo, 2012, p. 200).

Negocios y sentimientos: La mayoria de negocios que se emprenden en sociedad, con
familiares cercanos o con personas con quienes nos une algun lazo sentimental, tienen un futuro
muy incierto. (Galdos, 2016, p. 43).

Tamafia afirmacion seguramente te recordara alguna experiencia personal de este tipo que
podria incluso haber tenido éxito; sin embargo, el camino recorrido para lograrlo estuvo

pavimentado de adoquines mal nivelados que provocaban tropezones continuos.

Los negocios y los sentimientos positivos no parecen tener una armonica relacién; en el
caso de un posible conflicto de intereses situacién que sucede frecuentemente, las personas
reaccionan de diversa manera y no necesariamente de una forma constructiva, como lo
investigaron Thomas y Kilmann especialistas en temas de disefio organizacional y gestion de
conflictos en una serie de pruebas. Estan los agresivos, los que se inhiben, los que ceden, los que

exigen concesiones mutuas y solo un grupo reducido que adopta una actitud colaboradora y
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empaética. Emociones, sentimientos e intereses personales contaminan la mayoria de los negocios,
haciendo dificil las interacciones, las decisiones y la ejecucion de los acuerdos. (Galdos, 2016, p.
44).

Hasta hace muy poco tiempo, todos los antecedentes llevaban a pensar que emociones y
sentimientos debian ser reprimidos y controlados en las actividades de negocios, para evitar sesgos
y decisiones subjetivas. Sin embargo, nuevas investigaciones asociadas al concepto de inteligencia
emocional y social arrojan evidencia referida a que promover un adecuado ambiente en las
relaciones de negocio, basado en conductas positivas frente a percepciones y expectativas
emocionales de las otras personas, tiene un efecto contundente en el resultado de interacciones y
negociaciones. Existen numerosos ejemplos de empresas que, al mejorar su clima laboral, pueden
acreditar una consecuente mejora de sus resultados econdomicos como ventas y margen. Entre las
necesidades emocionales basicas mencionadas por diversos autores como Daniel Shapiro?, que
requieren atencion en los negocios, se encuentran el respeto, el aprecio o consideracion, el estatus

y la autonomia.

La capacidad que tienen los empresarios y ejecutivos para percibir y atender dichas
necesidades y expectativas es, hoy en dia, competencia crucial para lograr los resultados deseados
por todas las partes involucradas, y los lleva a incorporar en sus relaciones de trabajo factores tan
decisivos para el éxito de los negocios como confianza, compromiso, orgullo y camaraderia.
(Galdos, 2016, p. 44).

Siempre recuerdo las palabras de Ramén Remolina, un banquero muy connotado y uno de
mis mentores: “Las mejores empresas no son aquellas que tienen mayor tamafio; son las que tratan
con imparcialidad, respeto y consideracion a todos los socios, clientes y colaboradores. Son
aquellas que se pueden evaluar positivamente por el trato que dan a los mas debiles, a los que no

son integrantes de la familia propietaria, al socio minoritario, o al cliente pequefio. Su grandeza

! Daniel Shapiro es codirector del Proyecto de Negociacion de Harvard, miembro del cuerpo docente de la Facultad
de Derecho de Harvard y del Departamento de Psiquiatria de la Escuela de Medicina de Harvard.
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radica en su simetria. Cuando eso ocurre, la lealtad, el compromiso y los resultados estan
garantizados”. (Galdds, 2016, p. 45).

4.2.6 Gestion del cambio y la innovacion en la empresa.

La cultura corporativa es la manera de ser de una empresa, como actla frente a las
oportunidades y como se adapta a los cambios. Se manifiesta a través de creencias colectivas que
se transmiten a todos los miembros y definen como son y como actuan. (Martinez, 2010, p.18).

Las empresas actuales deben introducir en su cultura corporativa, los rasgos de una cultura
innovadora, ya que sera ésta la que les permita transformar los avances tecnoldgicos en nuevos
procesos y productos con una calidad superior a los ya existentes en el mercado, competir en
mercados globales, cubrir sus costes y obtener ganancias. La innovacion no se limita a la creacion
de nuevos productos. Una innovacion puede tambien referirse a un nuevo servicio como, por
ejemplo, la banca telefonica: servicio que opera a traves del acceso a Internet (servicio WAP) para

poder acceder a las operaciones basicas de banca sin necesidad de ir a una oficina bancaria.

Puede referirse también a como se vende o distribuye un producto. Por ejemplo, Ikea
combina buen disefio con buena funcion y con la calidad adecuada, todo ello a un precio asequible.
A esto hay que afiadir el énfasis que se da al servicio al cliente, eje central de toda nuestra actividad,

asi como la continua innovacion y desarrollo de nuevos productos.

La innovacion no se limita a desarrollos tecnoldgicos. Una innovacién puede también
obtenerse a través de diferentes estructuras organizativas (por ejemplo, Benetton), de la realizacion
de paquetes compactos y mas asequibles de la oferta actual (Virgin Airlines) o de una combinacion
de tecnologia y marketing (Swatch). La innovacion no se limita a ideas revolucionarias. Desde la
perspectiva del accionista, una serie de pequefias innovaciones “increméntales” son tan deseables

como un (potencial) gran cambio que tenga lugar cada diez afios. (Martinez, 2010, p. 18).
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El modelo lineal de innovacion supone que los descubrimientos de los cientificos
universitarios son transformados por la industria en productos especificos, resultado de la
investigacion universitaria, por lo que se puede concluir que una mayor financiacion en
investigacion llevaria a una mayor tasa de innovacion. Durante mucho tiempo este modelo ha sido

utilizado por la falta de alternativas.

En el modelo de enlaces de cadena, la innovacion se considera un conjunto de actividades
relacionadas las unas con las otras y cuyos resultados son normalmente inciertos. A causa de esta
incertidumbre, no hay progresion lineal entre las actividades del proceso y, a menudo, es necesario
volver a fases anteriores para resolver problemas de puesta a punto, de tal forma que, en cada etapa
sea posible volver a otra anterior. Es una herramienta que se utiliza para resolver los problemas
que aparecen en cualquier fase del proceso. La empresa dispone de una base de conocimientos a

la que acude para resolver los problemas que se le plantean al innovar. (Martinez, 2010, p. 19).

Se cita a Paredes (2000), lo cual menciona varios autores y plantea que una empresa de
negocios tiene dos entradas principalmente: los recursos humanos y los materiales. Las entradas
en recursos humanos estdn formadas por las personas que trabajan en la empresa, quienes
contribuyen en la organizacién con su tiempo y energia a cambio de salarios y otras recompensas
tangibles e intangibles. Los recursos materiales consisten en materias primas e informacion, los
cuales son transformados o utilizados en combinacidn con los recursos humanos para proporcionar

otros recursos.

Al pensar en el talento humano es preciso comprender que la conducta humana es el
resultado complejo de nuestras intenciones, de la forma como percibimos una situacion inmediata
y de los supuestos o creencias que tenemos sobre una situacion y sobre la gente que esta en ella.
Estos supuestos estan basados a su vez, en nuestra experiencia pasada, en normas culturales y en
lo que otros nos han ensefiado a esperar, lo que hace necesario entender cdmo funcionan las
personas que se encuentran dentro de ellas, especialmente los gerentes quienes tienen que tomar

decisiones organizacionales, formular politicas y dictar reglas (Schein, 1982).
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Segun Croshy (1991) un gerente debe ser: (a) un estudiante perpetuo: el flujo constante de
informacidn y las ideas cambiantes obligan al gerente a estudiar sin cesar; estando constantemente
en busca de informacion; (b) ético: el mejor atributo de un lider consiste en mostrar una conducta
ética en cualquier circunstancia; quienes asi se comportan gozan de la confianza y el respeto de
los demas; (c) siempre disponible: las personas sujetas a la influencia o al control de un gerente
necesitan sentir que pueden acudir a él en el momento preciso; (d) decidido: los subordinados
establecen su propio nivel de decision siguiendo el ejemplo del lider; (e) enérgico: la energia es
palpable en los individuos serios, esto funciona como un generador de confianza en los demas; (f)
fiable: un comportamiento estable es clave de la fiabilidad. Nada provoca la ineficiencia de una
organizacion que el tener que estar adivinando aquello que puede agradar o desagradar al jefe; (g)
sensato: al convertirse en gerentes hay quienes sienten que el poder les autoriza a dejar de tratar
con larealidad; llevan a cabo acciones aparentemente fundamentadas, pero que, en realidad pueden
deteriorar la organizacion; (h) modesto: resulta muy facil llegar a la conclusion de que son el
principio y el final de todo lo que acontece. Pueden desarrollar la idea de que ellos deben pensar
en todo y de que no se les aprecia como es debido; (i) apasionado: centrado en el trabajo es otra
forma de decir apasionado en el mejor sentido y; (j) agradable: saben que no tienen que ser groseros

para que los demas reconozcan su preeminencia.

Las habilidades o las competencias son caracteristicas fundamentales del hombre e indican
formas de comportamiento o de pensar, que generalizan diferentes situaciones y duran por un largo

periodo de tiempo.

Una competencia tiene tres componentes: el saber hacer (conocimientos), el querer hacer
(factores emocionales y motivacionales) y el poder hacer (factores situacionales y de estructura de
la organizacion). Elconocimiento y la habilidad son relativamente faciles de desarrollar; la manera
mas econdmica de hacerlo es mediante capacitacion. Esto introduce al modelo de Iceberg, donde
muy graficamente dividen las competencias en dos grandes grupos: las mas faciles de detectar y
desarrollar, como las destrezas y conocimientos, y las menos faciles de detectar y luego desarrollar,

como el concepto de uno mismo, las actitudes y los valores y el nicleo mismo de la personalidad.
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En este esquema las competencias son centrales y superficiales, entendiéndose por estar en la
superficie. Crosby (1991).

Establece con respecto a las habilidades directivas que Para lograr el maximo aprendizaje,
es necesario que haya una practica activa de las habilidades que vayan a adquirirse. La préctica
debe continuar més alla del punto en donde las tareas puedan realizarse con éxito repetidas veces.
Las sesiones de préactica distribuidas (divididas en segmentos) son mas efectivas que las practicas

en masa, un hecho ignorado a menudo en los programas de formacién a causa de la conveniencia.

Todo ello tiene particularidades muy exigentes cuando se trata de la formacion de
habilidades que condicionen el mejor desempefio de los que dirigen tareas o personas, por lo que
resulta necesario un analisis de las mismas con la mayor objetividad y sensibilidad posibles.
Croshy (1991).

El concepto de habilidad proviene del término latino habilitas y hace referencia a la
capacidad y disposicion para algo. Segun detalla el diccionario de la Real Academia Espafiola, la
habilidad es cada una de las cosas que una persona ejecuta con gracia y destreza y el enredo
dispuesto con ingenio, disimulo y mafia. En otras palabras, la habilidad es el grado de competencia

de una persona frente a un objetivo determinado.

La habilidad puede ser una aptitud innata o desarrollada. La practica, el entrenamiento y la
experiencia permiten que un sujeto logre mejorar sus habilidades. También se considera como una
habilidad a la capacidad y disposicién para negociar y conseguir los objetivos a través de la

relacion con las personas. Crosby (1991).

Cabe destacar que las habilidades directivas son aquellas necesarias para manejar la propia
vida, asi como las relaciones con otros. Estas habilidades implican un buen manejo de las
relaciones sociales y de la comunicacion. El proceso de formacidén concebido para desarrollar

Habilidades Directivas es un término que ha sido valorado por muchos autores a lo largo de mucho
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tiempo. Katz (1955), en uno de sus trabajos sobre el tema plantea que los directivos debian tener

tres tipos basicos de destrezas: técnicas, humanas, y conceptuales.

La destreza técnica, como capacidad de utilizar las herramientas, procedimientos y técnicas
de una disciplina especializada, como necesitan el ingeniero y el médico, para efectuar lo que €l
Ilama la "mecénica de su trabajo". La destreza humana, como capacidad de trabajar con otras
personas, como individuos o como grupos y de entenderlos y motivarlos. Y, la destreza conceptual,
como capacidad mental de coordinar e integrar todos los intereses de la organizacion y sus
actividades. Habilidad para ver la organizacion como un todo.

La destreza técnica puede identificarse en dos angulos: conocimiento de lo especifico del
"negocio”, y de las técnicas para desarrollar la "mecéanica del trabajo” del ejecutivo, donde cabrian
las habilidades ya mencionadas, al igual que en lo que se refiere a las destrezas humanas (parecidas

a las demandadas por Minztberg (1991).

La "destreza conceptual”, mas que una habilidad supone el desarrollo de una forma de
pensamiento, de un modo de enfocar las situaciones, cuya base metodoldgica la teoria del "analisis
de sistemas” aplicada a la administracion y que en los conceptos mas modernos sobre la
administracion toma cuerpo en el denominado “enfoque estratégico”, que es mucho mas que la

planeacidn estratégica.

Segun Spencer & Spencer (1993), explican los componentes de las competencias por medio
de un modelo iceberg, el cual nos indica que las habilidades y el conocimiento se encuentra en la
superficie, lo que explica que estos conceptos son mas faciles de adquirir y desarrollar. Otros
conceptos como el auto concepto, rasgos y motivos se encuentran en la parte mas profunda del

iceberg, lo que explica que son mas dificiles de desarrollar y requieren mayor tiempo y esfuerzo.
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Goleman (1999)?, denomina a los conceptos inferiores del modelo iceberg, inteligencia
emocional. Se considera que, si las empresas tuvieran en cuenta este modelo, contratarian a las
personas basadas méas por su actitud, competencias, aptitudes, emocionales y motivos que por sus

conocimientos.

Un Gerente debe preguntarse asi mismo, cuéles son sus fortalezas y desempefiarse a partir
de ellas, hay un método para descubrir las fortalezas por medio del andlisis de feedback, que
consiste en que cuando se tome una decision o se comienza una accion, se debe escribir lo que

espera que ocurrira y se comparan los resultados reales aproximadamente a los 9 meses o al afio.

Otras habilidades como ser perseverante, debe saber delegar funciones a los demas
miembros de su equipo, liderazgo, autocontrol, confianza en si mismo, desarrollo de relaciones
tanto con el cliente como con su equipo laboral, pensamiento analitico y sistémico, responsable,
negociacion, inteligencia emocional, manejo del estrés y el trabajo bajo presion, coaching, entre

otros.

4.2.7 El coaching.

En cuanto a coaching se refiere, es un estilo de liderazgo que estan utilizando los ejecutivos
de empresas, esto coopera tanto en el desarrollo de competencias gerenciales como de las personas
dentro de la organizacion, los procesos y el logro de resultados. De esta manera el Gerente, ayuda
al recurso humano a mejorar su desemperio y a desarrollar las fortalezas a largo plazo, todo se basa
en una confianza y trabajo mutuo entre el Coachee y su pupilo, hay una continua retroalimentacion,
no solo en la parte laboral, si no también miran la vida personal, entrando en un proceso de

reflexién, buscando un equilibrio.

Un coach es un consejero permanente que orienta a los demas por el mejor camino, es quien

da su punto de vista desde un angulo justo, es quien motiva para que fluyan nuevas ideas,

2 psicélogo estadounidense, nacido en Stockton. California, el 7 de marzo de 1947. Adquirié fama mundial a partir de
la publicacion de su libro Emotional Intelligence (en espafiol Inteligencia emocional) en 1995.
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retroalimenta de manera constructiva, entre otras. Dentro de las competencias del Coach se
encuentran: debe ser paciente, imparcial, respalda el trabajo de sus subordinados, sabe escuchar,
ser perceptivo, tener buena memoria, tener credibilidad ante la gente, tener autoridad y poder. Un
Coach, aparte de tener destrezas técnicas, conocimientos y experiencia, debe tener un conjunto de
competencias desarrolladas que le permitan ejercer el rol de lider y asi formar equipos de trabajo
de alto desempeiio.

Las habilidades gerenciales se dividen en tres:

a) La habilidad técnica: es la capacidad para utilizar el conocimiento técnico, los metodos y las
herramientas necesarias en el desarrollo de tareas especificas.

b) La habilidad humana: es la capacidad que tiene el Gerente para dirigir un equipo de trabajo de
manera efectiva.

c) La habilidad conceptual: es la capacidad para percibir a la organizacion de manera integral,

reconociendo cada uno de sus elementos y su interrelacion.

Las competencias son muy importantes tanto para el individuo como para la empresa,
anteriormente ya se explic6 como son las competencias individuales y en cuanto a las
competencias de la empresa, son medibles mediante analisis de mercados y cierres de negocios,

define si la empresa es competitiva a corto y a largo plazo.

Gobmez (2013), sintetiza como competencia la capacidad de una persona para colocar en
practica un conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes en el desempefio de una actividad
laboral. Son un rasgo entre las caracteristicas individuales y las cualidades requeridas para un
cargo. A un individuo calificado, la competencia se mide por medio del saber hacer
(cuantitativamente) y del saber ser (cualitativamente). Una organizacion debe tener buenos lideres
que lleven a su equipo de trabajo por el mejor camino logrando con proactividad e iniciativa los

mejores resultados, de acuerdo a los objetivos, mision y vision que tiene la organizacion.
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Donnelly, Gibson y Ivancevich (1994), indican con respecto a las competencias o
habilidades gerenciales, que la sociedad depende de instituciones y organizaciones especializadas
para proveer los bienes y servicios que deseamos, estas organizaciones son guiadas y dirigidas por
las decisiones de uno o mas individuos; los gerentes. Son ellos quienes asignan los recursos de la
sociedad a objetivos distintos (Donnelly, Gibson y lvancevich, 1994). La organizacién en todo
momento necesita gerentes que posean destrezas y habilidades que posibiliten a su equipo
participar en un ambiente que estimula el compromiso y la participacion en los distintos niveles
de trabajo, favorezca el crecimiento para el aprendizaje, oriente al funcionario hacia los resultados
y por ende al rendimiento individual y grupal de cada uno de ellos. El enriquecimiento del
trabajo suele estar asociado al desempefio de un gerente, ya que es él quien esta en la parte superior
de la estructura organizacional; donde la supervivencia de la organizacion depende de su habilidad,
teniendo que tomar constantemente decisiones sobre objetivos, acciones, recursos en busca de la
mejora de la eficiencia en las tareas, como también de la satisfaccion del personal como ser

humano que es.

Perez (1997) y Rosales (1977), refieren tres tipos de habilidades: Las denominadas
Habilidades Teécnicas que estan representadas por la capacidad de utilizar las herramientas,
procedimientos y métodos de una disciplina especializada. Implica la capacidad de aplicar el
conocimiento técnico, métodos y medios necesarios para la ejecucion de tareas especificas y que
puede ser obtenida mediante la educacion formal, o a través de la experiencia personal de otros.
Dichas habilidades son relativas a los aspectos operativos de la empresa, es decir, se encuentran

referidas a la aplicacion de conocimientos y técnicas especificas a una tarea concreta.

Las Habilidades Humanas o Sociales definidas como aquellas relacionadas con las
aptitudes necesarias para las relaciones interpersonales de la funcién directiva propiamente dicha.
Estas habilidades se refieren a la capacidad para trabajar con otras personas en el nivel individual
o grupal, entenderlas, motivarlas. Esta habilidad es conocida como la capacidad de sensibilidad
del gerente para trabajar de manera efectiva en su condicion de integrante de un grupo y lograr el
compromiso, la cooperacion y la interaccidén necesaria dentro del mismo (Pérez, 1997 y Rosales,
1977).
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Las Habilidades Conceptuales, también distinguidas como Habilidades Intelectuales, son
aquellas que se refieren a la capacidad que debe tener el gerente para ver la empresa como un todo,
de coordinar e integrar los intereses de la organizacion y sus actividades. Percibir a la organizacion
de manera sistémica, para reconocer sus elementos, interrelaciones y los cambios que afectan o

pueden afectar positiva o0 negativamente a la organizacion.

En el mismo orden de ideas, Bateman y Snell (1999) desarrollan un modelo similar al
establecer que las habilidades técnicas, conceptuales o de toma de decision e interpersonales o de
comunicacion, constituyen la piedra angular en el desempefio gerencial. También argumentan que
las habilidades son capacidades particulares resultado del conocimiento, la informacion, la practica
y la aptitud. Cuando los gerentes disponen las funciones administrativas claves, obtienen un

ambiente de trabajo de alto desempefio.

De igual forma, Albers (1997), cuando opina sobre gerentes con capacidad de lideres,
afirma que poseen ciertas potencialidades y hace referencia a las Habilidades Sociales para la
organizacion como aquellas que consisten en poseer un entendimiento digno de confianza de la
naturaleza de la dinamica de la organizacion; es decir, la habilidad para permitir la participacion
de los miembros de la organizacion. Esto significa que se debe medir el riesgo de la implicacién
social en la gestion organizacional y que la alta gerencia debe tener sentido personal de seguridad
en su propia capacidad para motivar diferentes situaciones y habilidades y tomar decisiones; lo
cual implica que el gerente tiene conocimientos que puede usar para resolver problemas de
decision. El conocimiento puede consistir de ideas, hechos, conceptos, principios y técnicas
originadas por medio de la experiencia de formacién académica. Hace énfasis en que el
conocimiento puede ser usado directamente para dar una solucion a un problema que permita tomar
una decision acorde a las circunstancias y no solo con respecto a la que podria otorgarse por

intuicidn en ocasiones anteriores.

Para Galicia (2000) reconoce que la aptitud de los gerentes para desempefiar una eficiente
gestion con base a los resultados esperados; es su capacidad laboral, lo que significa la puesta en

evidencia de los conocimientos, capacidades y comportamientos requeridos para el desempefio de
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una actividad. Esta acepcion, segun el autor, implica la conformacidn de tres tipos de capacidades
perceptibles: la capacidad de transferir los conocimientos, habilidades o destrezas asociadas al
desempefio de una funcién productiva, a nuevos contextos o ambientes de trabajo; la capacidad de
resolver problemas asociados a una funcién productiva. La resolucion de problemas no sélo
implica cumplir con los resultados esperados en la funcién productiva, sino que va mas alla, ya
que refleja el dominio de los conocimientos, habilidades o destrezas requeridas para llegar al
resultado, aun ante situaciones extraordinarias, asi como la capacidad para obtener resultados de
calidad en el desempefio laboral y que pueden expresarse en un sentido amplio de oportunidad,

eficacia y optimo uso de recursos.

Arroyo (2012) quien aborda de manera especifica las habilidades gerenciales, desarrollo
de destrezas, competencias y actitud. Incluye aspectos a manera de resumen (habilidades,
competencias y actitud, liderazgo, habilidades de comunicacion, gestion y desarrollo del potencial
humano, creatividad, innovacion e inteligencia competitiva, proceso de toma de decisiones vy el
comportamiento solucionador de problemas, equipo de trabajo y trabajo en equipo; coaching: El
nuevo milenio ha transformado las précticas de las organizaciones y con ello las habilidades y
caracteristicas que el nuevo entorno empresarial demanda de los directivos. Las caracteristicas que
hemos descrito anteriormente, sefialan que el gerente de hoy debe poseer un perfil muy distinto
del gerente de hace varias décadas, cuyo patron se ajustaba en mayor medida al control y la

supervision.

En la actualidad, a los gerentes se les exige una preparacion diferente para poder atender
las necesidades de las empresas modernas: conocimiento de mas de un idioma, estudios
universitarios, conocimientos de informatica y capacidad de comunicacién son algunos de los

aspectos a tener en cuenta para ser gerente exitoso y competitivo. (Arroyo, 2012, p. 45).

El gerente de hoy debe dominar un sinnimero de funciones, que le faciliten interactuar con
el medio y dirigir con eficiencia los destinos de la empresa. Debera ser estratega, organizador y
lider. Para poder organizar necesita saber hacia donde va, como va a organizarse, y en cada etapa

saber ser lider.
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Igualmente debera saber de todo un poco, y también conocer todos aquellos aspectos que
pueden afectar una organizacién, estar preparado para enfrentarlos y ser consciente de que a
medida que avanza el tiempo ademas de presentarsele en el camino herramientas Gtiles para
sobrellevar cualquier adversidad, aparecen también obstaculos que opacan el panorama. Es
entonces donde debera demostrar que puede hacerle frente a todo eso y junto con el equipo humano
que dirige enfrentarlo, contrarrestarlo, y aprender de ello para experiencias futuras.

Hoy en dia cada vez son mas las empresas que se enfrentan a retos de adaptacion: cambios
de ambito mundial en las sociedades, los mercados y la tecnologia les estan obligando a aclarar
sus valores, desarrollar nuevas estrategias y aprender nuevas maneras de funcionar. Y la tarea mas
importante para los lideres, en vista de tales desafios es movilizar a todos los miembros de la
organizacion para trabajar en la adaptacion. Los lideres deben permitir que la realidad estimule la

adaptacion a los miembros de la organizacion. (Arroyo, 2012, p. 65).

El lider moderno es aquella persona que mejor procesa la informacion, que la interpreta

mas inteligentemente y la utiliza en la forma mas conveniente y creativa.

Se puede concluir entonces que no se puede predecir con exactitud que habilidades
especiales van a necesitar los lideres en el futuro. Pues para ello hay que descifrar primero el
escenario funcional, las caracteristicas intrinsecas de la personalidad, la facilidad para adaptarse a
los cambios y la capacidad para influir a otros. Solo se puede hacer afirmaciones probables de

algunas habilidades y conocimientos transversales:

Los lideres necesitan saber como se utilizan las nuevas tecnologias, necesitan saber como
generar ideas para ser creativos e innovadores, necesitan aprender a pensar para analizar y
sintetizar eficazmente la informacion que estan recibiendo, su dedicacion y esfuerzo debe seguir

enfocada en las personas.

Se sabe de antemano que los lideres dirigen gente, no cosas, nimeros o proyectos. Tendran

que ser capaces de suministrar lo que la gente quiere con el fin de motivar a quienes estan
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dirigiendo, con el fin de extraer lo mejor de cada uno. Tendran entonces que desarrollar su
capacidad de escucha para describir lo que la gente desea. Y a la vez, tendran que desarrollar su
capacidad de proyectar, tanto a corto como a largo plazo, para conservar un margen de

competencia.

Una comunicacion eficaz es una exigencia de primer orden para mantener la excelencia en
una persona o empresa. Una adecuada comunicacién favorece un buen entendimiento, lo cual es

un factor, de motivacion y una inagotable fuente de energia (Arroyo, 2012, p. 94).

La comunicacion es un proceso dindmico e irreversible, intencional y complejo, mediante
el cual intercambiamos e interpretamos mensajes significativos en un contexto determinado. Es
un proceso que progresa en el espacio y en el tiempo, es irrepetible e irreversible. (Arroyo, 2012,
p. 94).

La comunicacion es una funcion de caracter estratégico y un elemento de progreso y de
eficacia en el marco de la vida institucional, econdmica y politica, por lo que constituye un valor
social, ya que fomenta la participacién en nuestras sociedades democraticas. En la empresa, la
comunicacion es un elemento mediador que pretende convencer, persuadir, influir e informar de
los objetivos que se propone. La comunicacion es una herramienta estratégica para la gestion de
empresas o, dicho de otra manera, la comunicacion en la empresa es un instrumento de gestién y
de direccion que, en cuanto a su definicion, funciones y aplicacion depende de las politicas, las

estrategias y las posiciones que adopta una empresa en cada situacion concreta.

Por lo tanto, la comunicacion en las empresas juega un papel fundamental.

En esencia, competir por el futuro significa mantener una continuidad asegurando que la
compariia esté constantemente creando nuevas fuentes de utilidades. Ello requiere el compromiso
de crear nuevos negocios y nuevos productos. Las empresas van a tener que empezar a desaprender
mucho de su pasado. No es facil olvidar el pasado, pero deberan hacerlo. Si las empresas quieren

escapar de la atraccion gravitacional del pasado, tienen que estar dispuestas a cuestionar sus
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propias ortodoxias, regenerar sus estrategias basicas y volver a replantear sus supuestos mas

fundamentales sobre como van a competir. (Arroyo, 2012, p. 162).

Las empresas competitivas estdn siempre mirando hacia delante y no hacia atras.
Continuamente cambian las reglas de competicion en vez de seguir las reglas ya establecidas.
Definen nuevas maneras de hacer negocios, son pioneras en concepto de nuevos productos,
construyen nuevas habilidades béasicas, crean nuevos mercados, establecen nuevos estandares y

cuestionan sus propios supuestos.

Llegar donde otros han llegado es necesario para continuar en el juego, pero para triunfar
sera menester poseer la habilidad de crear fundamentalmente nuevos juegos. Asi pues, los que
tengan éxito tendran ventajas unicas en el siglo XXI porque dominaran la imaginacion, el espiritu
y la inteligencia de las personas de una forma que ninguna organizacion tradicional nunca antes

pudo lograr.

Los gerentes, por definicion, son tomadores de decisiones. Uno de los roles del gerente es
precisamente tomar una serie de decisiones grandes o pequefias, importantes y de menor
trascendencia. Tomar la decision correcta cada vez es la ambicion de quienes practican la gerencia.
Hacerlo requiere contar con un profundo conocimiento, y una amplia experiencia en el tema.
(Arroyo, 2012, p. 183).

Un gerente tiene que familiarizarse con la toma de las decisiones y sus componentes. Una
vez reconocidos estos basicos, debe prestarse atencion al caracter de quien toma la decision, tanto
individualmente como en grupo. Debido a que la mayoria de las decisiones tienen efecto sobre la
gente, el gerente no puede ignorar la influencia de las relaciones humanas en una decision,

especialmente cuando se selecciona una técnica para tomarla.

Al igual que han cambiado los paradigmas acerca de la razon de ser de las empresas (de

"hacer dinero" a "satisfacer necesidades humanas"), los de servicio al cliente, los de "servir", los



47
HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES AR
MOTORYSA ((;E;l C 2o Care

de ventas, también han cambiado los paradigmas de comunicacién y supervision. (Arroyo, 2012,
p. 200).

En estos momentos que es tan importante que cada uno de los colaboradores de una
empresa agregue valor y adopte sus mejores ideas, se necesita crear condiciones para este fin.
Dentro de este marco es que se insertan estas herramientas de supervisién para que cada
colaborador pueda encontrar respuestas propias y los lideres de los equipos tengan herramientas
para reconocer o corregir conductas desviadas del objetivo comun que es la esencia del trabajo en

equipo.

Estas herramientas cuando se trabajan en conjunto con las brindadas en los capitulos
anteriores, cierran el ciclo para la comprension de los trabajos de servir al cliente desde un punto
de vista estratégico, y demuestran que esta es una labor de todos y cada uno de los integrantes de

la organizacion, siempre que se presente la sinergia de equipo.

Los cambios de paradigmas en este comienzo de siglo deben concentrarse, con una
intensidad casi maniatica, en delegar autoridad al individuo y al equipo, los cuales, desde luego,
son indivisibles. Los equipos fuertes y con autoridad son el resultado de las cualidades individuales
de sus integrantes, quienes estan orientados, concentrados y reforzados por esos puntos fuertes y

tienen muy claras sus expectativas respecto a su propio desempefio.

Los miembros de un equipo se comprometen a alcanzar elevados e inusuales niveles de
calidad sélo cuando comprenden cabalmente, el por qué y para quién de su gestion. El

entendimiento vago de estos criterios, conduce a resultados de calidad incierta.

De manera tal que debe existir preocupacion suficiente por crear una cultura que refleje el
penetrante poder de la gente, constituido por miembros comprometidos, con alto sentido de
pertenencia con una cultura moderna que compendie el servicio, calidad, delegacion de autoridad,

innovacidn, vision y valores. Cada vez son mas las empresas que contratan a un coach para motivar
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a su personal, lanzar equipos de alto rendimiento, potenciar proyectos y alcanzar objetivos

sostenibles en el tiempo.

El Coaching aporta habilidades y herramientas que facilitan a los lideres el manejo de la
diversidad y de la adversidad. A través del Coaching, los lideres pueden descubrir sus recursos
personales para convertir las dificultades en retos y acompafiar a su equipo en la consecucién de
los objetivos establecidos. Este fortalecimiento personal y profesional repercute positivamente en
su propia satisfaccion y consecuentemente en las de sus colaboradores, superiores y finalmente en

la empresa (Arroyo, 2012, p. 228).

El Coaching dentro de la gestion del talento esta destinado a profesionales del mundo de
la empresa, motivados por su propio desarrollo y el de sus equipos a alcanzar la excelencia en sus
resultados personales y profesionales. EI Coaching es la oportunidad para profesionales y personas
interesadas en este campo, de obtener el maximo partido de su propio potencial como lideres, y de

cada persona de su equipo, para maximizar la consecucion de los resultados.

A manera de conclusion se puede decir que el Coaching es una serie de procesos orientados

1. Enfocar mejor los problemas y transformarlos en oportunidades

2. Empoderar el colaborador a encontrar dentro si mismo y con sus propios recursos, las respuestas
a dichos problemas/ oportunidades, disefiando planes de accion y estrategias personales que lleven
a alcanzar los resultados personales, profesionales y organizacionales.

3. Motivar al cambio cuando sea oportuno

4. Desarrollar un sentido de responsabilidad frente a situaciones complejas y llevar a la toma de
decisiones

5. Transformar en acciones las buenas intenciones, y hacer realidad situaciones que nunca hubieran

imaginado poder resolver o realizar.
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4.3 Marco conceptual

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. Urdaneta
(2006).

Amenazas: son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que inhiben,

limitan o dificultan su desarrollo operativo. Serna (2008).

Aprendizaje organizacional: proceso de mejora de la Organizacion que genera innovacion y
procesos de cambio, basado en las "lecciones aprendidas™ que se derivan del analisis de la realidad.
El aprendizaje organizacional requiere la implantacion de una Cultura del Aprendizaje que
conlleva una actitud abierta hacia la realidad. Entre los elementos criticos que favorecen el
aprendizaje organizacional se encuentran: la existencia de una cultura del cambio y de aprendizaje,
la gestion del conocimiento, la orientacion hacia el cliente, la capacidad de respuesta, el nivel de

madurez de la organizacion, la motivacion del personal. Urdaneta (2006).

Cadena de valor: despliega los procesos misionales y su interaccion a través de inductores
horizontales de valor, los procesos estratégicos y su direccionamiento global, al igual que los
procesos de apoyo como inductores verticales Dara el desempefio de los procesos misionales.
Serna (2008).

Cliente: organizacion o persona que recibe un producto o servicio. Flérez (2006).

Debilidades: son las actividades o los atributos internos de una organizacion que inhiben o

dificultan el éxito de una empresa. Serna (2008).

Diagnostico estratégico: es el analisis de fortalezas y debilidades internas de la organizacién, asi

como amenazas Yy oportunidades que enfrenta la institucion. Serna (2008).

Estrategias competitivas: las estrategias competitivas, como se definié anteriormente en este
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texto, en los cursos de accidn que puede seguir la empresa ante situaciones coyunturales y pueden
referirse a la corporacion como un todo o a una unidad estratégica de negocios en particular. Porter,
al igual que en las estrategias genéricas, definié un conjunto de estrategias competitivas que en
general podrian agruparse en: de disuasion: tienen como fin evitar o atenuar la magnitud de los
conflictos con los competidores; ofensivas: destinadas a eliminar o debilitar la competencia;
defensivas: nacen como respuesta a ataques de los competidores; de cooperacion o alianzas:
mediante las cuales varias empresas combinan esfuerzos para competir mas eficiente y

eficazmente. Serna (2008).

Evaluacion: es la medicion sistematica del desempefio del trabajo de un empleado y el potencial
de desarrollo. Chiavenato (2003).

Fortalezas: son las actividades y los atributos internos de una organizacién que contribuyen y

apoyan el logro de los objetivos de una institucion. Serna (2008).

Gestion estratégica: se basa en dotar a las empresas de un propdsito claramente definido, de un
sentido de direccidn y de los recursos necesarios para alcanzar los objetivos alcanzados. Desarrollo
de modelos de gestion para la planificacion y seguimiento de programas de actuacion y basados

en el conocimiento de la organizacion. Serna (2008).

Habilidades conceptuales: se refiere a la habilidad para contemplar la organizacion como un
todo, es la mirada holistica que permite ver las diferentes partes de la organizacion
interdependientes entre si, 0 como los cambios en un area afectaran a las demas. Esta habilidad
incluye coordinar e interpretar las ideas, los conceptos y las practicas para analizar, predecir y

planificar viendo “el cuadro total”. Arroyo (2012).

Habilidades duras: s6lo dan respuesta a escenarios ya probados y conocidos; y no permiten
enfrentar problemas en escenarios de incertidumbre, donde las respuestas no son conocidas, por
ende, llevan a cuestionar, no solo la actual manera de proceder en una organizacion, sino que llevan

a cuestionar los valores, actitudes y habitos. Las llamadas habilidades duras, son de indole técnicas
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y son elementos basicos que no generan mayor diferenciacion, ni tampoco agregan valor. Por el
contrario, las habilidades blandas, son las que hoy, hacen la verdadera diferencia entre un
profesional y otro. Son a su vez, las que realmente agregan valor a una organizacion. Arroyo
(2012).

Habilidades gerenciales: es el permitir al lector sobresalir, a pesar de las circunstancias y asumir
responsabilidades con alto grado de madurez, donde el cambio y la adaptacion son la Gnica garantia
de éxito personal y profesional. Arroyo (2012).

Habilidades interpersonales: se refiere a la habilidad para trabajar eficientemente como miembro
de un grupo o equipo, con espiritu de colaboracion, cortesia y cooperacion, respetando la
diversidad de necesidades, valores y antecedentes de otras personas para obtener objetivos

comunes. Arroyo (2012).

Habilidades técnicas: es el dominio de las herramientas, lenguaje y habilidades caracteristicos de
una profesion u oficio dados. Estos por si solos ya no son suficientes para la obtencion de un

trabajo o para un ascenso. Arroyo (2012).

La actitud: es la predisposicion de una persona hacia un objeto o situacion especifica, basada en
su experiencia previa. Las actitudes son las manifestaciones mentales y emocionales de nuestros

valores. Arroyo (2012).

Las competencias: la competencia es la capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una
actitud laboral plenamente identificada. La competencia laboral no es una probabilidad de éxito

en la ejecucion de un trabajo; es una capacidad real y demostrada. Arroyo (2012).

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir los requisitos. Serna
(2008).
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Misidn: es la formulacion explicita de los propositos de la organizacion o de un area funcional,
asi como la identificacion de sus tareas y los actores participantes en el logro de los objetivos de
la organizacion. Expresa la razon de ser de su empresa o area. Es la definicion del negocio en todas
sus dimensiones. Involucra al cliente como parte fundamental del deber ser del negocio. Serna
(2008).

Oportunidades: son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que
podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovechan en forma oportuna y adecuada.
Serna (2008).

Planeacion estratégica: es un proceso mediante el cual una organizacion define su negocio, la
vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarla, con base en el anlisis de sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la participacion activa de los actores
organizacionales, la obtencion permanente de informacion sobre sus factores clave de éxito, su
revision, monitoria y ajustes periddicos para que se convierta en un estilo de gestion que haga de

la organizacion un ente proactivo y anticipatorio. Serna (2008).

Satisfaccion del cliente: percepcion del Comité de Gobierno y Administracion y Oficialia Mayor
del resultado de las auditorias especiales para la toma de decisiones en el sistema de calidad. Serna
(2008).

Trabajadores: todas aquellas personas que actual o potencialmente forman parte de la fuerza
laboral de la industria turistica. Se consideran tanto las personas que laboren en forma permanente
u ocasional para una empresa, los que laboran en forma independiente y aquellos que por alguna

razon se encuentren desempleados al momento de la ejecucidn del programa. Serna (2008).
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4.4 Marco geografico

4.4.1 Departamento del Meta.

Esté situado en la parte central del pais, en la regién de la Orinoquia, localizado entre los
04°54°25”* y los 01°36°52°” de latitud norte, y los 71°4°38°” y 74°53°57” de longitud oeste. Cuenta
con una superficie de 85.635 km lo que representa el 7.5% del territorio nacional. Limita por el
Norte con el departamento de Cundinamarca y los rios Upia y Meta que lo separan del
departamento del Casanare; por el Este con Vichada, por el Sur con el departamento del Caqueta
y el rio Guaviare que lo separa del departamento de Guaviare; y por el Oeste con los departamentos
de Huila y Cundinamarca. Gobernacion del Meta (2016).

Puerto Gaitan

ElCastillo
El Dorado

San Juan
de Arama

La Macarena

_

Figura 5. Generalidades y mapa politico departamento del Meta.
Fuente: Gobernacion del Meta. (2016).

4.4.2 Municipio de Villavicencio.

Resefia historica: En periodo sin determinar, de forma lenta y espontanea surgié un

asentamiento humano a partir de una posada de paso en la que convergian los caminos ganaderos
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provenientes de San Martin y de Casanare, donde a su vez desembocaba una via que en 1760

comunicé a Santafé con la region. Gobernacion del Meta (2016).

Dicho lugar se encontraba en cercanias del cafio Gramalote afluente que le dio origen a su
primer nombre y de las estribaciones de la cordillera Oriental. Esta es la conclusion investigativa

mas reciente en torno a la manera como se inicio la vida de la hoy capital del Meta.
Limites:

Norte: Restrepo y El Calvario.

Oriente: Puerto Lopez.

Sur: Acacias y San Carlos de Guaroa.

Occidente: Acacias y el departamento de Cundinamarca.

VILLRVICENCIO
SUSTENIBLLE

‘\

Figura 6. Villavicencio sostenible.
Fuente: Ministerio de Hacienda (2017). Todos por un nuevo pais. Disponible en: www.findeter.gov.co
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Por una ciudad sostenible y competitiva. Garantia de derechos para todos los ciudadanos

en una capital segura e incluyente. Barbosa (2017).

La Nacidn se mueve hacia la reconciliacion y la paz y las prioridades de las agendas en las
ciudades se focalizan en los esfuerzos para beneficiar a las personas y garantizar sus derechos.

Desde el momento de la eleccion como Alcalde de los villavicenses, la vision ha sido el
aprovechamiento de la riqueza cultural y de la diversidad poblacional que gozamos. La generacion
de mejores oportunidades de vida para todos los habitantes del territorio es nuestra tarea diaria,
pero para lograrlo a cabalidad, tenemos certeza de que cada accion debe estar enmarcada en una
planeacion proyectada de nuestro desarrollo, para tener una ciudad cada vez mas segura e
incluyente. Somos conscientes del papel fundamental que cumple Villavicencio en el contexto
regional y del ejemplo que como ciudad sostenible y competitiva debe proyectar hacia las
poblaciones vecinas. Es por esto que pensamos el territorio mas alla de los limites municipales y
proyectamos como una de las grandes ciudades del territorio nacional, no solo por su tamafio o
namero de habitantes, sino por las multiples ventajas comparativas de las que gozamos y que le

ofrecemos al desarrollo de toda una Nacién.

En el camino de definir la ciudad en la que todos queremos vivir, se ha encontrado en el
Programa de Ciudades Sostenibles y Competitivas una herramienta que complementara nuestros
objetivos actuales y que, de la mano del Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y de

FINDETER, se catapultaran como metas comunes en los afios venideros.

Se ha realizado un trabajo juicioso para seleccionar los proyectos que propendan por un
mayor bienestar de la poblacion, desde la generacion de espacio publico accesible para todos y en
armonia con nuestra estructura ecoldgica, pasando por el mejoramiento del entorno urbano y, con
ello, de las condiciones de habitabilidad de las familias mas vulnerables, hasta la promocion de
programas que fomentan nuestros valores como sociedad y nuestra cultura como activos

inmateriales de incalculables potencialidades.
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Estoy seguro de que el fruto de este trabajo seré la carta de navegacion hacia un nuevo
amanecer de la ‘Puerta del Llano’, para conocimiento y apropiacion de todos, porque “Unidos
Podemos”. "Proyecta como una de las grandes ciudades del te nacional, no solo por su tamafio o
nimero de habitantes, sino por las maltiples ventajas comparativas de las que se goza y que le
ofrece al desarrollo de toda una Nacion". Barbosa (2017).

La capital del Meta, el centro neurélgico de los Llanos que complementa a Bogota.
IDOM colabora con FINDETER en la planeacién de Villavicencio y propone una ciudad
sostenible hacia el mediano plazo (2030), y largo plazo (2050), mediante estudios de crecimiento
urbano, riesgos naturales y mitigacion del cambio climatico. Asi, el proceso de planificacion esta
basado en instrumentos sofisticados como el sistema de informacion geografica, el inventario de
emisiones de gases de efecto invernadero y un analisis de riesgo sismico e inundaciones. Para la
capital del Meta se debe considerar un limite urbano con eficientes espacios publicos, asi como
areas verdes que la preparen ante eventuales desastres naturales y que, en su conjunto, la

constituyan como una ciudad complementaria a Bogota. Rubio (2017).

Villavicencio es una ciudad singular y con excelente localizacion. Ubicada en el
piedemonte de la Cordillera Oriental, entre los rios Ocoa y Guatiquia, es atravesada por cursos de
aguas denominados “cafios”. Esta a 86 kilometros al sur Bogota, a menos de dos horas por la
Autopista al Llano, lo que le confiere una excelente oportunidad, pero también una gran presion,

al ser el lugar de recreacion de los bogotanos.

La ciudad se funda en 1840 y luego presenta un crecimiento exponencial desde los afios 50
del siglo XX. En 1970, la escasez de soluciones de vivienda genera las primeras invasiones sobre
los cafios. En la década de los 80, crece desarticuladamente hacia todos sus costados. En la primera
década del siglo XXI sufre fuertemente los efectos del conflicto interno y debe acoger un alto

namero de desplazados.

Es por ello que hoy tiene un crecimiento explosivo y desordenado, con un porcentaje de

suelo sin un uso planificado, sin parques y espacios publicos de calidad, con predominancia de los
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wporacidn Universitaria del Caribe

conjuntos cerrados y una grave segregacion socio-espacial. 23 por ciento del area urbana esta
calificada como lotes de engorde (1.010 hectéareas). Villavicencio tiene zonas de alto valor
ecoldgico y paisajistico como los rios, el piedemonte de la cordillera oriental, un sistema de

humedales hacia los llanos y los cafos.

En lo social presenta sintomas de injusticia y segregacién y una de las causas de estos
fendmenos es la estratificacion socioeconémica. En el proposito de elaborar planes para la
mitigacion del cambio climatico se ha detectado que las emisiones de gases en la ciudad se
producen por actividades petroleras, agropecuarias, forestales, de movilidad y cambio de uso del

suelo.

Un estudio de mitigacion del cambio climatico indica que el balance de emisiones per
capita de gases resulta algo superior a la media de ciudades intermedias de Latinoamérica, aunque
inferior a los paises mas industrializados. La capital esta en un entorno vulnerable por riesgos de

inundaciones, sismos y remocién en masa.

Energia residencial  Energia servicios  Epergia

7% \ 3% ___institucional
al=——a 1%
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& " 1%
AFOLU R
IPPU 26% “~_Energia
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o ' ] Fugitivas pesca
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Residuos _‘./ 17% -
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Figura 7. Emisiones por sector (% de t Coze).
Fuente: Rubio (2017).
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El crecimiento acelerado de las ultimas décadas requiere un nuevo modo de pensar la
presionada ciudad de Villavicencio, con un enfoque integral, participativo y de largo plazo. Se
pretende asi construir un modelo de consenso, donde converja la mayoria de los intereses

ciudadanos.

Densidad urbana media bruta: distribucion de la poblacién que habita en el area urbana,
sobre el area urbana./Densidad urbana media neta: distribucién de la poblacién que habita en el

area urbana, sobre el area de suelo de vivienda.

ESCENARIO TENDENCIAL
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Figura 8. Superficie (Ha).
Fuente: Rubio (2017).
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Figura 9. Densidad urbana (VIV/HA).
Fuente: Rubio (2017).
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Figura 10.Areas verdes cualificadas (m?/Hab).
Fuente: Rubio (2017).
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5. Metodologia

5.1 Tipo de estudio

Teniendo en cuenta las caracteristicas de la problematica evidenciada, se enmarc6 dentro
del tipo de investigacion cuantitativo. Segin Lerma (2016), estableciendo que la investigacion

cuantitativa presenta caracteristicas relevantes tales como:

a) Parte generalmente de un problema bien definido por los investigadores.

b) Parte de objetivos claramente definidos por los investigadores.

c) Se utilizan técnicas estadisticas porcentuales estructuradas para el analisis de la informacion.

d) Para una mejor explicacion de la relacion entre los hechos se controlan los factores de
confusion.

e) Utiliza instrumentos para recoleccion de informacidon y relacion de variables estructuradas.

En el caso particular del presente estudio se encuentra enmarcado dentro del tipo de
investigacion cuantitativa ya que describe las caracteristicas, factores y procedimientos presentes

en fendmenos y hechos que ocurren en forma natural.

5.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion aplicado fue descriptivo. Segun Bermldez y Rodriguez (2013),
establece que la investigacion descriptiva presenta las siguientes caracteristicas: resefia rasgos,
cualidades o atributos de la poblacion objeto de estudio. Es decir, la investigacion descriptiva se
preocupa por suministrar descripciones en lo posible completas de realidades definidas de

conjuntos homogéneos, de fendmenos o de caracteristicas fundamentales de sistemas.

Por tanto, la presente investigacién busca detallar elementos tales como: herramientas y
habilidades gerenciales, equipo de trabajo, trato, relaciones, comunicacidn, aspectos corporativos,

capacitacion y desarrollo, administracion del tiempo y toma de decisiones, entre otros.
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5.3 Método de investigacion

El método de investigacion fue inductivo. Segin Méndez (2013), sefiala que es el proceso
de conocimiento que se inicia por la observacion de fenémenos particulares con el propésito de
llegar a conclusiones y premisas generales que pueden ser aplicadas a situaciones similares a la

observada.

El estudio es inductivo, porque permite el proceso de razonamiento de una parte del todo,
va de lo particular a lo general, de lo individual a lo universal y utiliza informacion generada acorde

con el estudio de casos.

5.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

5.4.1 Fuentes primarias.

Bounocore (1980), define a las fuentes primarias de informacidén como “las que contienen
informacion original no abreviada ni traducida: tesis, libros, monografias, articulos de revista,
manuscritos”. Se les llama fuentes de informacion de primera mano, incluye la produccion

documental electrdnica de calidad. Bounocore, 1980, p. 229).

Se disefd, elabord y aplicd una encuesta al personal que integra la Agencia Motorysa,
conformada por 15 personas (administrativos — operativos). Asi mismo, se disefio, elaboré y aplicd
una entrevista a la gerencia con la finalidad de conocer e identificar las herramientas y habilidades

gerenciales que poseen y se aplican en la organizacion.
5.4.2 Fuentes secundarias.
Bounocore (1980), las define como aquellas que “contienen datos o informaciones

reelaborados o sintetizados”, (p. 229). Ejemplo de ella lo serian los resimenes, obras de referencia

(diccionarios o enciclopedias), un cuadro estadistico elaborado con multiples fuentes entre otros.
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Se acudio a fuentes e informacion existentes tales como: libros de autores versados en a la
tematica abordada (Héctor Daniel Lerma Gonzélez, Lilia Teresa Bermudez, Luis Felipe
Rodriguez, Carlos Eduardo Méndez, entre otros), prensa, internet, revistas y articulos que trataron
sobre las herramientas y habilidades gerenciales, liderazgo y toma de decisiones, entre otros.

5.5 Poblacion y muestra

Correspondié a la Agencia Motorysa constituida por 15 personas (Administrativos —
operativos) distribuidas en: Gerente, asistente, administrativos, servicio, jefe taller, técnicos, jefe

de repuestos, auxiliar repuestos, caja y vendedores.

Es relevante sefialar, segun Lerma (2016), que la poblacion y muestra describe sobre el
cual se van a inferir los resultados, el muestreo debe realizarse acorde con el sistema escogido.
Previamente se debe establecer el tamafio muestral, el cual debe determinarse por el nivel de

precision requeridos, y por el error de muestreo aceptable.

Se establecio con los 15 colaboradores (administrativos — operativos) que integran la

Agencia Motorysa. De ahi, que la poblacion y muestra son finitas.
5.6 Instrumentos para el analisis de la informacién
a) Encuesta.

b) Entrevista.

c) Observacion directa por parte de los autores.
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6. Resultados

6.1 Diagnostico de las herramientas gerenciales usadas por la Agencia Motorysa

Encuesta dirigida a los colaboradores de la Agencia Motorysa, con el fin de conocer e
identificar qué tan preparado se esta para asumir el liderazgo empresarial.

0%

27% = Primaria

= Secundaria
Técnico
Profesional

= Especializacion

Figura 11. Nivel académico que posee.

De acuerdo al nivel académico los encuestados el 13% secundaria, el 53%, técnico; el 27%,
profesional; y el 7% especializacion. Es importa indicar, que el nivel educativo dentro del capital
humano contribuye de manera significativa a aportar a la competitividad laboral, convirtiéndose
en una ventaja econdmica para la organizacion, si se tiene en cuenta que el talento humano tiene
mayores posibilidades de contar y participar en cada una de las actividades que se llevan a cabo
para el cumplimiento de los objetivos propuestos. Es decir, la formacion académica genera
conocimientos, los cuales son una herramienta que ayudara a consolidar las competencias que
poseen los trabajadores. Es a través del conocimiento que hoy en dia tiene que diversificarse y
hacer que el capital humano sea mas flexible, dinamico y armonico, dispuesto a generar una mayor
productividad y competitividad, al igual que desarrollar su capacidad analitica y critica,

permitiéndole estar preparado para la solucion de problemas.
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= Una vez a la semana
= Cada quince dias
= Cada mes
So6lo cuando aparece una crisis

Figura 12. ;Con qué frecuencia se retine el equipo de trabajo para evaluar el nivel de satisfaccion
acorde con lo que se estan haciendo las actividades?

En cuanto a la frecuencia con que se retne el equipo de trabajo para evaluar el nivel de
satisfaccion acorde con las actividades, los encuestados refieren: una vez a la semana, el 27%;
cada quince dias, el 33%; cada mes, el 20%); sélo cuando aparee una crisis, el 20%. En este aspecto
es conveniente tener presente que el equipo de trabajo conlleva a hacer un grupo de personas
organizadas que trabajan juntos para lograr metas y objetivos establecidos. Por ello un equipo debe
pretender alcanzar metas comunes y tener presente que se forma con la conviccion de que las
propuestas pueden ser conseguidas colocando en juego los conocimientos, capacidades,
habilidades, informacion y por ende las competencias de las distintas personas que integran la
empresa. No sobra resaltar que el término trabajo en equipo relaciona una combinacion de
conocimientos, talentos y habilidades de todos los colaboradores del equipo en un esfuerzo comun,
que conlleva desde luego a establecer lo que hoy se llama sinergia; la cual es el resultado alcanzado
por el trabajo del grupo y la suma de aportaciones de cada uno de ellos. Por consiguiente, este es
el objetivo del trabajo en equipo. Al igual que las actitudes que hace a un equipo diferente al grupo,
conllevan a que trabajar juntos a conseguir algo en pro de la empresa y tengan un objetivo comin,
que genere desde luego ventajas para trabajar en equipo, tales como: motivacion, mayor
compromiso, nuevas ideas, mayor creatividad, mejoramiento en la comunicacién y déptimos

resultados.
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= Excelente
= Bueno
= Regular

Figura 13. ¢;Como describe el trato que recibe de la empresa?

Los encuestados manifiestan que el trato que recibe de la empresa es excelente en un 20%;
bueno el 73% y regular el 7%. Es necesario y fundamental el buen trato al trabajador, que permita
beneficiar a la empresa. De ahi, que un trabajador tiene que ser tratado bien y debe sentir su
importancia para el beneficio de la organizacion. Es decir, se debe encontrar a la persona correcta
para el desenvolvimiento en cada area funcional y crear en ella una vision optimista y realista para
luego comprometerlos con la empresa. El buen trato conlleva a ser la llave de la habilidad para
crear experiencias que traen el valor superior a la organizacion. A su vez, las relaciones laborales
contribuyen hacer los buenos vinculos laborales, al igual que a las relaciones entre el trabajo y el
capital en el marco dentro del proceso productivo. Asi mismo, empresa que aplica principios
practicos con una orientacion hacia las buenas relaciones laborales, generara desde luego formas
de aumentar la felicidad laboral y la confianza mutua, aumentando cada vez mas un clima laboral
y reconociendo un ambiente de trabajo positivo. En este sentido, el mas importante recurso que
posee toda empresa es el talento humano que la integra. Su liderazgo es una cuestion de confianza,
libertad y veracidad. Donde lo mas relevante es tener un proyecto empresarial competitivo y hacer
participe del mismo a sus trabajadores, que tienen todo el derecho a saber para qué trabaja y por

ende establecer la mejor relacion con el cliente.
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Figura 14. ;Como es la relacién con sus superiores?

En cuanto a la relacién con sus superiores, los encuestados manifiestan: excelente, el 27%;
bueno, el 67% y regular el 6%. La relacién del trabajador con sus superiores debe establecer o
estar centrado en las relaciones interpersonales. De ahi, que un buen gerente que tome buenas
decisiones, pero que tenga situaciones de conflicto entre su equipo de trabajo no puede jactarse de
una buena administracion; pues a corto, mediano o largo plazo, estos conflictos impactaran
negativamente en los resultados de la empresa. Por consiguiente, para llevar a cabo una excelente
relacion entre el trabajador — superiores, se debe tener algunos principios fundamentales, tales
como: respeto, tolerancia, disposicién y motivacién. No sobra resaltar que la gestion directiva
debe establecer un sin namero de actitudes positivas encaminadas a brindar confianza, apoyo, ser
guia, dinamizador y orientador positivo, creando lazos de amistad que conlleve desde luego a una

mayor supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial.
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Figura 15. ;Cémo es la relacién con sus compafieros de trabajo?

Los encuestados manifiestan que la relacion con sus compafieros de trabajo es excelente el
27% de ellos; bueno el 40% vy regular el 33%. La empresa debe establecer buenas relaciones entre
los compafieros de trabajo, que conlleven ayudar y enriquecer una sinergia activa y dindmica en
un ambiente propicio, grato y confortable. Por ello, se deben establecer puntos clave para fomentar
lazos dentro del ambiente laboral que enmarquen los siguientes aspectos: conocer a sus
comparieros de trabajo, ser amigable, evitar chismes o actitudes negativas, ser agradecido,
ajustarse a su estilo de trabajo, ofrecer ayuda y colaboracién; aceptar la critica constructiva y
adaptarse a su lugar de trabajo. Cabe sefialar que cuando los tiempos son turbulentos en mercados
globalizados y con un rapido desarrollo tecnolégico, los modelos de trabajo de vanguardia
evidencian que un clima distendido y positivo favorece la productividad, motivacion, compromiso
y sentido de pertenencia empresarial. Asi mismo, promover el buen apoyo y colaboracion ayudan
a pasar mejor la jornada laboral repercutiendo en los resultados. Entonces, las buenas relaciones
se deben basar en mostrar la importancia de mantenerlas que genere relaciones con sus comparieros

de trabajo en pro de la productividad de la organizacion.
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Figura 16. ¢La empresa le da la oportunidad para poner a prueba su talento?

Con respecto a las oportunidades que da la empresa para poner a prueba su talento, los
encuestados manifiestan que no lo hace el 73% y algunas veces el 27%. Las oportunidades para
poner a prueba el talento humano deben ser consideradas por sus esfuerzos y actividades, como
seres dotados de inteligencia, conocimientos, habilidades, destrezas, aspiraciones y percepciones
singulares, como nuevos socios de la empresa, constituyéndose como el capital intelectual de la
misma y con su elemento fundamental para el logro del éxito organizacional y empresarial. Es
aqui, donde la gestion del talento humano se vuelve clave para incidir en el personal y mejorar el
orden, la productividad y el desempefio laboral, incidiendo notablemente en los resultados de la
empresa. Por ello, las oportunidades de poner a prueba el talento conlleva al reconocimiento del
trabajador como capaces de dotar la organizacion de inteligencia y conducirla a la excelencia

empresarial.

En este sentido, para la empresa el talento humano es su principal activo. De ahi, que para
desarrollar la administracion del talento humano es fundamental considerar procesos a saber:
seleccion y contratacion, induccioén, némina y control, evaluacion, capacitacién, motivacion y

bienestar social.
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Figura 17. ¢Considera que existe marcado compromiso con la empresa y sus aspectos
corporativos?

En cuanto al compromiso existente con la empresa y los aspectos corporativos, los
encuestados consideran que si existe el 20%; no el 27% y algunas veces, el 53%. El factor
compromiso del talento humano debe conducir como clave para optimizar la productividad de la
empresa y conlleva a ser el mejor camino para alcanzar niveles de competitividad, como también

afrontar los desafios del mundo de los negocios globalizados, como los que se vive actualmente.

El compromiso del talento humano es el elemento mas importante para la empresa;
trayendo como beneficio un equipo de colaboradores comprometidos en el dia a dia de la empresa.
Donde el crecimiento empresarial, productividad, la eficiencia y la coercidn de los equipos de
trabajo, son los principales efectos de consolidar el compromiso y la satisfaccion de los

trabajadores que la integran.
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Figura 18. ¢Cree usted tener excelentes habilidades para identificar y resolver problemas?

El 13% de los encuestados considera que tiene excelentes habilidades para identificar y
resolver problemas. Sin embargo, el 60% manifiesta que no, y el 27% algunas veces. Contar con
excelentes habilidades para cuantificar y resolver falencias, es necesario tener presente, que la
empresa hoy en dia busca que sus colaboradores cada vez mas se sientan parte de la empresa por
medio de una cultura organizacional y una serie de estrategias claves que genere un buen clima
laboral, una comunicacion asertiva, el trabajo en equipo y el liderazgo manejando eficaz y eficiente
haciendo que los trabajadores se sientan comprometidos con la empresa y se cumplan los objetivos
trazados por la misma. En este sentido, las habilidades en este nuevo mundo laboral, las barreras
entre la vida y el trabajo persistente. Por consiguiente, en el mundo laboral y de los negocios las
tendencias que conducen a tener excelentes habilidades y resolver problemas conllevan a: liderar
competencia y habilidades, comprender la cultura y gestion del desempefio, reinventar y
aprovisionar la informacion, tanto interna como externa; reimaginar la simplificacion del trabajo;
aprovechar la informacidn externa; establecer la mayor capacidad de fuerza laboral, establecer un

liderazgo y aprendizaje cada vez més competitivo acorde con las necesidades del negocio.
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Figura 19. (Cree usted tener amplia comunicacion dentro del grupo de trabajo?

En cuanto a la comunicacion dentro del grupo de trabajo, el 20% considera que si lo tiene; el
53% afirma que no y el 27% algunas veces. En este aspecto, el factor comunicacion debe ser
priorizado, si se tiene en cuenta que la comunicacion fluye en todos los sentidos y muy especialmente
de manera ascendente para proponer ideas de mejoramiento y contribuir al éxito de la empresa. La
posibilidad de comunicacion en linea, en red, facilita el contacto en tiempo real.

= Sj
= No

Figura 20. ¢Posee gran capacidad de gestion de la informacion y del conocimiento?
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El 27% afirma poseer gran capacidad de gestion de la informacion y del conocimiento;
mientras el 73% asegura que no. La busqueda del conocimiento, lo mismo que la ensefianza del
mismo, ha estado tradicionalmente disociada de su aplicacion, tanto como el conocimiento, como
la nueva tecnologia parecian ser la lIdgica de conocimiento mismo. El trabajo, sin embargo, debe
ser interdisciplinario. En este sentido, la gerencia de los trabajadores del conocimiento es una labor
de marketing y clave fundamental para mantener el liderazgo en la economia y las tecnologias,

como en la aceptacion social de los valores.

Por tanto, una empresa basada en la informacion requiere que todos sus trabajadores
asuman la responsabilidad de esa informacion. De ahi, que asumir la responsabilidad de esa
informacién correcta a las personas adecuadas en el momento oportuno. El avance hacia la
gerencia exitosa seré la excepcion por la sencilla raz6n de que habra muchas menos vacantes para
llenar en los niveles gerenciales intermedios.

= Si
= No

Figura 21. ;Posee excelentes habilidades para fijar objetivos (metas) y crear vision?

En cuanto a las habilidades para fijar objetivos y crear vision, el 13% afirma poseerlas, sin
embargo, el 87% asegura que no. Significa que la fijacién de objetivos conlleva a dirigir el reto
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de actividades, procesos y acciones que se vayan a emprender; logrando con ello, una mayor
productividad y competitividad empresarial. Los objetivos son los propésitos o logros particulares,
especificos, entendibles, compartidos, alcanzables y medibles que se pretenden conseguir en un
periodo de tiempo determinado por un conjunto de personas y recursos determinando a los que su
consecucién debe provocar una motivacién. Los objetivos empresariales deben presentar
caracteristicas basicas que han de tener: medibles, alcanzables, retadores y motivadores fijadores
en el tiempo y ser especificos. Asi mismo, los objetivos deben examinar brevemente para qué sirve
una correcta fijacién de los mismos. Por lo tanto, la fijacién de objetivos afecta a los ndcleos,
centrales de funcionamiento de la empresa, y es por ello que, si falla el paso inicial de los objetivos,
el resto no puede funcionar correctamente.

= Sj
= No

Figura 22. ;Se tiene excelente habilidad para realizar y promover el trabajo en equipo?

El 40% afirma tener excelentes habilidades para realizar y promover el trabajo en equipo,
mientras el 60% considera que no. Es importante indicar que el trabajo en equipo, no es una moda,
es un modo. Equipo conlleva a un conjunto ilimitado de personas con talentos y habilidades
complementarios directamente relacionadas entre si que trabajan para conseguir objetivos
determinados y comunes con un alto grado de compromiso, un conjunto de metas de desempefio
y un enfoque acordado por lo cual se considera mutuamente responsable. El trabajo en equipo es
un método de trabajo colectivo, debidamente coordinado en el que los participantes intercambian
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sus experiencias, respetan sus roles y funciones para lograr objetivos comunes al realizar una tarea
en conjunta. Entonces, trabajar en equipo implica compromiso, no es sélo la estrategia y el

procedimiento que la empresa lleva a cabo para alcanzar metas comunes.

Por otra parte, los factores que hace un equipo exitoso, relacionan las siguientes variables:
tiempo, misién y vision, practica, objetivos claros, toma de decisiones, compromiso,
comunicacion, seguimiento, entusiasmo, roles y liderazgo. Al igual que se aprende a trabajar en
equipo mediante: observacion y analisis, formacion de conceptos, aplicacion de conceptos en

nuevas situaciones y experiencia vivencial.

= Si
= No

Figura 23. ¢La empresa da la oportunidad de capacitacion y desarrollo?

En cuanto a las oportunidades de capacitacion y desarrollo, el 53% de los encuestados
considera gque la empresa brinda dichas oportunidades, mientras el 47% asegura que no. El factor
entrenamiento y capacitacion en la empresa, es importante si se tiene en cuenta que el
entrenamiento significa la preparacion de la persona para el cargo en tanto que el propésito de la
educacion es preparar a la persona para enfrentar el ambiente dentro o fuera de su trabajo. La
capacitacion es entonces, un factor fundamental que proporciona a los colaboradores mejoras en
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sus competencias profesionales, laborales, capacidades interpersonales, abriendo oportunidades

para su crecimiento al interior de la organizacion.

No sobra resaltar que una de las caracteristicas de la empresa competitiva en el mundo de
los negocios actuales; con respecto a la capacitacion y desarrollo. Sugiere que exista un programa
de capacitacion y desarrollo congruente y convergente con el plan de desarrollo empresarial.
Realizando sesiones de grupo para asimilar, crear y evaluar lo adquirido en los cursos, seminarios,

talleres, y por consiguiente evaltan la inversion y el retorno de la capacitacion.

= Si
= No

Figura 24. ;Posee habilidades para la administracion efectiva del tiempo y toma de decisiones?

El 27% de los encuestados manifiesta que posee habilidades para la administracion efectiva
del tiempo y toma de decisiones; el 73% asegura que no. Es necesario conocer las habilidades
directivas, que permitan administrar eficazmente el tiempo a partir de métodos claros y precisos
que establezcan los siguientes aspectos: los trabajadores pasan su tiempo en los asuntos
importantes no solo en los asuntos urgentes; los trabajadores deben ser capaces de distinguir
claramente entre lo que en como importante y lo que ven como urgente; los resultados y no los
métodos son el enfoque de las estrategias de administracion del tiempo; y muchos colaboradores

tienen una razon para no sentirse culpable cuando debe decir “NO”.
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Dentro de las reglas o leyes de la administracion eficaz del tiempo, se puede mencionar la
siguiente: la ley de la claridad con respecto a los objetivos para lograrlos. Reglas de las prioridades,
fijar prioridades claras para usar su tiempo, lo cual determina la calidad de su vida. La ley del
activo mas valioso, es decir su capacidad de aprender y lograr elevados niveles de desempefio y
productividad. La ley de la planificacion, es hacerle obtener el méaximo retorno de la inversién. La
ley de la recompensa, lo cual va a estar determinado por los resultados. La ley de la secuencia, la
administracion eficaz del tiempo, le permitira tomar el control de la secuencia de eventos a nivel

laboral personal.

Por otra parte, la toma de decisiones debe conducir al proceso mediante el cual, el
trabajador debe escoger entre 2 0 mas alternativas. Para los administradores el proceso de toma de
decisiones, es sin duda una de las mayores responsabilidades. De ahi, que la toma de decisiones
en la empresa se circunscribe una serie de personas que estan apoyando el proceso empresarial.
Por tanto, se debe empezar por hacer una seleccién de decisiones y esta seleccion es una de las
tareas de gran transcendencia.

= Sj
= No

Figura 25. ;Cree tener excelentes habilidades para construir relaciones de confianza y desarrollo
integral (personal y organizacional)?
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Con respecto a las habilidades para construir relaciones de confianza y desarrollo integral,
el 53% de los encuestados afirma tenerlas, mientras que el 47% afirma que no. En este aspecto, se
considera relevante indicar que la palabra destreza para los autores del presente trabajo significa
la capacidad para hacer una cosa bien, con facilidad y rapidez. Es decir, reside en la capacidad o
habilidad para realizar algun trabajo, primariamente relacionado con trabajos fisicos 0 manuales,
por tanto, si se tiene claro que la habilidad, es la capacidad, inteligencia y disposicion para realizar
algo; lo que se realiza con gracia y destreza; permitira: habilidad en el ambito social, interpersonal
y por ende laboral. Asi mismo, habilidades intelectuales para realizar el analisis de la realidad
empresarial, social, cultural, econémica y politica tanto a nivel local, nacional y global. Al igual
que habilidades técnicas para el manejo exigente de los recursos tecnologicos; como también
habilidades comunicacionales para identificar soluciones a problemas relacionados con la
comunicacion asertiva; entre otras. Sin embargo, es necesario que se tenga un perfil humano, que
relacione aspectos bésicos fundamentales, a saber: entusiasmo, conocimiento de la naturaleza
humana, habilidad para pensar creativamente, firmeza, franqueza y rectitud, sentido practico y
realista, honradez, habilidades didacticas, experiencia comercial, juicio y habilidades analisticas.
Incluye ademas empatia, amabilidad, abrirse a los demas, no tomar las criticas como algo personal,
ser uno mismo, no prejuzgar, relajarse, aprender a escuchar o a dar la opinién, aceptar que no

puedo caer bien a todo mundo, encontrar el valor que se destaca a cada persona.

Por otra parte, es conveniente que la gerencia tenga en cuenta habilidades que ayuden a
realizar de forma efectiva tanto el trabajo individual colectivo a partir de: habilidad para motivar
a los trabajadores, comunicar, crear espiritu de equipo, ayudar a desarrollar al personal, habilidad

para relacionarse con el talento humano que integra la empresa y habilidad para negociar.
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= Si
= No

Figura 26. ;Posee usted excelente capacidad de empatia con los clientes internos y externos de la
empresa?

El 60% de los encuestados manifiesta tener excelentes capacidades de empatia con los
clientes internos y externos de la empresa; sin embargo, el 40% afirma que no. El factor de empatia
a nivel de la organizacion es clave y fundamental, ya que es la capacidad de entender al cliente y
detectar sus necesidades, sentimientos y problemas. Por ello, la empatia es necesaria para
comprender en profundidad el mensaje del cliente y asi establecer un didlogo, creando un contagio
emocional positivo y afiadir valor en la percepcion de calidad de servicio por parte de los clientes,
la cual se debe ser capaz de conectar con ellos y establecer un vinculo fuerte, cliente — empresa
gue se convierta en una de las palancas principales en el eje de fortaleza a nivel empresarial. Asi
mismo, se debe crear un ecosistema donde el cliente y la empresa interactian formando una
relacion empatica — venta. Pero para conseguirlo es necesario que esta relacién perdure en todos
los puntos de contacto con el cliente: antes, durante y después de la prestacion de los servicios y
que el cliente perciba claramente el valor afiadido que se le esta ofreciendo en todo momento. En
este ambito los pilares fundamentales, dentro de la empatia se deben presentar como una pieza
clave en el engranaje de la empresa — cliente, que incluya empatia en la cultura empresarial a partir
de una adecuada gestion del conocimiento que ayude a transmitir este valor entre la empresa —
clientes internos, que en la organizacion de cualquier actividad econdmica, actuan como

principales puntos de contacto con los clientes externos.
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= Excelente
= Buena
= Regular

Figura 27. ;{Como describe la habilidad de los directivos para dirigir el personal?

En cuanto a la habilidad de los directivos para dirigir el personal, el 13% de los encuestados
lo describe como excelente; el 27% bueno y el 60% regular. Las habilidades directivas para el
mejoramiento del desempefio profesional y empresarial resultan una necesidad, de ahi que para
contribuir al mejoramiento del desempefio profesional directivo en la organizacion. Pueden estar
determinadas por las siguientes dimensiones o variables que deben ser tenidas en cuenta en la
administracion de empresas: ser, hacer y saber hacer; diagnosticar, aplicar la creatividad y técnicas
participativas, emplear la tecnologia en las funciones y disefiar programas novedosos y productivos
en la investigacion; conocer y comprender los procesos administrativos (planeacidn, organizacion,
direccion, control, coordinacidn, integracion, evaluacion y seguimiento y toma de decisiones),
incluye ademas, motivacidén, comunicacion asertiva, trabajar en equipo, ejercer la autoridad,
negociar liderar equipos de trabajo; crear y desarrollar organizaciones eficientes; solucionar
conflictos; toma de decisiones oportunas y congruentes. Y como menciona el padre de la
administracién moderna Drucker (2004), persona o institucién que no cambie al menos al ritmo
de la dinamica del cambio, la cambia el cambio y queda fuera del mercado....Entonces, o cambio

0 me cambian.
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= La planeacion estratégica

= El pago por desempefio o salario flexible

\I = Las alianzas estratégicas

La medicion de la satisfaccién al cliente
= Una clara declaracién de la misiény
vision corporativa
= La flexibilidad administrativa
= |3 gestidn del conocimiento

= Todas las anteriores

Figura 28. ;De las siguientes herramientas asociadas actualmente con el éxito administrativo en
la organizacion, segun su experiencia ¢cuales son las mas prioritarias?

Con respecto a las herramientas asociadas actualmente con el éxito administrativo en la
organizacion, los encuestados consideran que son mas prioritarias asi: la planeacion estratégica, el
27%: el pago por desempefio o salario flexible, el 20%; las alianzas estratégicas, el 13%; la
medicion de la satisfaccion al cliente, el 13%: una clara declaracién de la mision y vision
corporativa, el 6%; la flexibilidad administrativa, el 7%; la gestion del conocimiento, el 7% y todas
las anteriores, el 7%. La importancia del talento humano en la empresa, si se tiene en cuenta que
es el activo mas importante en la misma, debe generar herramientas basicas fundamentales para el
alcance de aspectos tales como: mejoramiento continuo, mejoramiento de la eficiencia
empresarial, mayor productividad y competitividad, establecer sistemas de comunicacion,
asertivos y eficaces para sacar el maximo provecho de estos y mejorar procesos que hoy el mundo
global de los negocios exige para lograr una mayor sobrevivencia, rentabilidad y crecimiento
empresarial. De ahi, que en el mundo empresarial no es como el de antes que era muy predecible,
por lo que se vuelve muy viable aliarse con otras empresas, trabajar en equipo y ajustare al entorno
cambiable. En todo este contexto la competencia se hara mas intensa y agresiva, donde la
sobrevivencia de las organizaciones ineficiente e ineficaces o sea no productivo, se vera cada vez

mas amenazadas.
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= Si
= No

Figura 29. ¢Considera usted que la comunicacién tiene mucho que ver con la manera en la que se
hace el trabajo, en definitiva, en como somos?

El 87% de los encuestados manifiesta que la comunicacién tiene mucho que ver con la
manera en la que se hace el trabajo, en como somos; mientras el 13% asegura que no. En este
sentido, es necesario que exista una buena comunicacion interna, desarrollando estrategias de gran
valor que refuercen el alcance de los objetivos de la organizacion, para obtener resultados 6ptimos
gue sean coherentes con la cultura y los objetivos de la empresa. Asi mismo, crear una plataforma
o red social interna que remplace el correo electrénico y las herramientas de comunicacion
tradicional. Es decir, cambiar la informacién por la comunicacion, lo que creara mas confianza y
compromiso por parte de los trabajadores, ademéas de ayudar a crear lazos entre ellos lo que
repercutird en una mejora del clima laboral. Es decir, fomentar la comunicacion interna, pero sobre
todo a traves de herramientas tecnoldgicas, que conlleven a mejorar la gestion del talento humano

y conocer las ventajas fundamentales del uso de los mismos.

Es importante resaltar que una mala comunicacion dentro del &mbito laboral puede tener
consecuencias graves para la empresa tales como la pérdida de dinero, bajo rendimiento de los
trabajadores y un mal ambiente generalizado. Por consiguiente, establecer una buena
comunicacion puede ser dificil en el caso de las empresas que poseen amplio personal. Sin
embargo, no hay que perder la vista que no expresar las cosas de forma clara puede acarrear graves
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consecuencias para la salud de la empresa incluso pérdidas de la empresa, clima laboral
organizacional inadecuado en cumplimiento en los plazos establecidos. Por tanto, para minimizar
estas dificultades y establecer una comunicacion eficaz y asertiva es conveniente tener presente
los siguientes aspectos: compartir el direccionamiento estratégico a todos sus colaboradores;
proporcionar capacitacion, desarrollo y entrenamiento continuo; fomentar el trabajo en equipo;
organizar reuniones permanentemente para hacer los correctivos necesarios frente a las

limitaciones presentadas.

Entonces, entre las razones que destruyen una relacion laboral pueden ser la critica
destructiva el desprecio indirecto o disfrazado, la actitud defensiva, negando responsabilidad y

presentando excusas no convincentes; de igual forma, las tacticas evasivas, entre otras.

= Si
= No

Figura 30. ¢(Cree usted que la administracion del recurso humano va a constituir la clave de la
competitividad a futuro?

En cuanto a la administracion del recurso humano, el 87% afirma que va a constituir la
clave de la competitividad a futuro, mientras el 13% considera que no. Para el cumplimiento de
los objetivos, tareas y proyectos de la empresa, se requieren generar ventajas competitivas en las
que se pueden mencionar: ser valiosos (creando o implementando estrategias que mejoren la

eficacia y la eficiencia), ser poco comunes (que no todos los competidores puedan tener un recurso
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similar). No imitables (dificilmente un competidor pueda igualarlo), no sustituible (por otros

recursos o alguno similar).

Por consiguiente, para los autores del presente trabajo lo que hace exitosa a una empresa
es contar con un talento humano excepcional a una empresa es contar con un talento humano
excepcional y promover a cada individuo desde sus capacidades diferenciadas con el objetivo de
consolidar equipos de altos desempefios con personas motivadas y comprometidas. Al igual que
buscar diferenciarse por su conocimiento y experiencia empresarial que sobrepasa las barreras
tradicionales y que entender que para ser competitivo y tener la capacidad de reinventarse para
evolucionar constantemente su principal prioridad y ventaja competitiva, conlleva a poseer un

talento humano con potencialidades de gestion a nivel empresarial.

= Sj
= No

Figura 31. ¢(Cree usted que existe atraccion, retencion y desarrollo del talento en la organizacién?

El 40% de los encuestados, manifiesta que existe atraccion, retencion y desarrollo del
talento en la organizacion. Sin embargo, el 60% considera que no. EIl factor de retencion del
talento humano en la empresa se ha convertido en uno de los mayores desafios, que enfrentan los
empresarios de hoy, logrando con ello encontrar y mantener los buenos colaboradores; ya que
estos son la clave para el sostenimiento para el éxito de la organizacion. No sobra indicar que entre
las causas por la que los trabajadores se van de la empresa y que pueden ser remediada al interior
de esta puede ser: desmotivacién por el poco reconocimiento y la labor realizada, sobrecarga que
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afecta el tiempo libre; clima organizacional tenso, no se sienten identificando con la cultura
organizacional de la empresa, no cuenta con el apoyo ni las herramientas suficientes para el
desarrollo laboral; el trabajador siente que no tiene oportunidades de crecimiento personal ni
laboral; la remuneracién salarial no es acorde a las funciones, ni al mercado; el estilo de liderazgo

negativo por parte de sus directivos; entre otros.

Por consiguiente, los directivos deben ser proactivos en disefiar estrategias que le permita
conservar su talento humano, dentro de los més destacadas situaciones o eventos a saber: garantizar
un entorno de trabajo adecuado, fortalecer las relaciones y el buen trato a los trabajadores; construir
relaciones de confianza que puedan aumentar lazos de confianza; promover la equidad en todas
las decisiones que tenga que ver con el personal; centrarse en la construccion del autoestima;
promover en los empleados que tengan metas claras en su vida; integrar a la familia en actividades
de la empresa, apoyar a los empleados cuando lo requieran; mantener informado en todo el talento
humano que integra la empresa; aportar al crecimiento y formacién del trabajador; mantener y

establecer una remuneracion adecuada y la adquisicién del mejor perfil para los cargos asignados.

= Si
= No

Figura 32. ;Tiene usted conocimiento de las habilidades sociales y gerenciales para conseguir el
equilibrio personal?

En cuanto a las habilidades sociales y gerenciales para conseguir el equilibrio personal, el
40% afirma tenerlas, mientras el 60% considera que no las tiene. Dentro de las actividades para
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conseguir el equilibrio personal, conllevaron a escuchar el otro, aprender a escuchar una
conversacion y mantenerla, aprender a formular preguntas; saber dar las gracias; aprender a pedir
ayuda; saber pedir disculpas; saber reaccionar ante el enfadado del interlocutor y gestionar bien la

situacién; aprender a negociar, recurrir al auto control en las situaciones dificiles.

Tener presente siempre que las habilidades gerenciales requeridas para desempefiar un
cargo de directivo son fundamentales ya que permitiran tener una gestion exitosa que permitira
cumplir con los objetivos trazados por la organizacion. No existe un parametro definido de cuéles
son las habilidades principales que debe tener un gerente exitoso, pero estas estan a la orden del
dia para que el gerente pueda tomarlas, aprender de ellas e incorporarlas en su gestion de acuerdo

al contexto requerido por la empresa.

Es fundamental para un gerente estar en disposicion para afrontar los cambios que va
generando el entorno empresarial. Por consiguiente, las habilidades gerenciales son herramientas
fundamentales que le permiten al directivo hacer frente a esa evolucién para lograr llevar a su
equipo a cumplir la misién y vision de la organizacién. Esto permitira que el directivo cumpla con

los valores corporativos y su gestion sea altamente exitosa.

= Sj
= No

Figura 33. (Cree usted poseer creatividad, innovacion e inteligencia competitiva?
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El 33% de los encuestados considera que posee creatividad, innovacién e inteligencia
competitiva. Sin embargo, el 67% considera que no. Es importante resaltar que la creatividad
conlleva a ser la capacidad de idear alternativas de solucion nuevas y diferentes para resolver
situaciones que se presentan en cualquier area funcional, en la empresa y especialmente con los
clientes. Por ello, se requiere que exista caracteristicas claves: flexibilidad mental, fluidez,
persistencia, curiosidad e iniciativa. Asi mismo, lograr busca siempre posibles respuestas
correctas, disfrutar resolviendo problemas, aceptar los errores como proceso, arriesgarse a hacer
preguntar y buscar nuevas formas para mejorar. El factor innovacion, conlleva a ser el punto de
partida, el resultado de un proceso de generacion de ideas (creatividad), de una evaluacién de estas
para iniciar un proyecto. De ahi, que el objetivo del innovador conlleva a encontrar una
combinacion novedosa de piezas de conocimientos existentes, integrando campos profesionales y

visionarios.

Al igual que la inteligencia competitiva, es la nueva forma de analizar informacién que
debe utilizar la empresa con el fin de tomar decisiones inteligentes para aumentar su
competitividad, mientras se reducen costos; priorizando en la informacion obtenida de datos

relevantes e informacion estratégica para el desarrollo competitivo de la empresa.

= Si
= No

Figura 34. ¢Considera que las siguientes fases generan inteligencia competitiva: planeacion y
enfoque, analisis, comunicacion, precio, estructura, cambio en la cultura organizacional?
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El 73% considera que la planeacion, enfoque, anélisis, comunicacion, precio, estructura,
cambio en la cultura organizacional, generan inteligencia competitiva; mientras el 27% asegura
que no. En este aspecto es conveniente que todo el personal que integra la organizacion, conozca
en forma llana la conceptualizacion de cultura organizacional, entendida ésta como el conjunto de
experiencias, habitos, costumbres y valores, que contribuyeron como clave para el éxito del
negocio. Es decir, una cultura fuerte ayuda a la empresa atraer y retener talentos, al igual una
cultura organizacional fuerte consolidada la imagen de la empresa. Por ello, debe ser aprovechada
para ejecutar estrategias empresariales, mediante: contratar el talento humano que se adapte a la
cultura de la empresa, ponga a trabajar los valores de la organizacion, y por ende hacerla cada vez
mas productiva y competitiva, de tal manera que permita una mayor supervivencia, rentabilidad y
crecimiento.

= Si
= No

Figura 35. ¢Su trabajo ofrece una gran oportunidad para la creatividad e innovacién?

El 40% de los encuestados considera que su trabajo ofrece una gran oportunidad para la
creatividad e innovacion; el 60% afirma que no. Estos dos factores, creatividad junto con la
innovacidn, son elementos que interactdan en el entorno empresarial, pero se debe tener en cuenta

que a medida que el mercado se hace mas competitivo, toman un papel de relevancia muy
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protagonico, ya que por medio de estos la empresa puede desarrollar ventajas competitivas que le
permita mantenerse con éxito. De ahi, que tanto la creatividad, como la innovacion son
herramientas diferentes, pero que trabajan en conjunto para dar como resultado la generacién de
aquellos cambios requeridos dentro de la empresa, con la finalidad de generar una mayor
satisfaccion a los clientes. Por consiguiente, las ideas y conocimientos que producen la creatividad,
conducen a innovaciones que hacen referencia a los siguientes aspectos: tecnologia, organizacion
interna y configuracion de los recursos, aspectos técnicos, econdémicos de talento humano y
mercadeo. Ademas, existen formas de estimular la creatividad empresarial, conducentes a:
proponer retos, motivar, fomentar una participacion activa, dar mayor autonomia, general
variedad, evitando el estancamiento, erradicar el miedo al fracaso, estar atentos a los cambios del

mercado y lanzar nuevos productos, servicios o cambios de procesos.

= Si
= No

Figura 36. ¢En su trabajo es necesario estar en constante interaccion con otros?

Se observa en la grafica que el 60% de los encuestados considera que es necesario estar en
constante interaccion con otros; mientras el 40% no lo ve necesario. El factor interaccion juega
un papel de relevancia ya que establece ambientes que conllevan a reducir el estrés laboral,
favorecen la productividad, retener y atraer el talento humano. Es conveniente crear un clima

laboral positivo a partir de los siguientes aspectos fundamentales: la actitud positiva, la
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conciliacion y el espacio fisico; de tal forma que sirvan como medidas sencillas y beneficios a toda
la organizacion. Sin embargo, no sobra indicar que la intervencion laboral optimiza los procesos

de gestién de capital humano.

= Si
= No

Figura 37. ¢En su puesto se puede ver el trabajo desde el comienzo hasta el final?

El 67% de los encuestados considera que se puede ver el trabajo desde el comienzo hasta
el final; sin embargo, el 33% asegura que no. Significa que la organizacion del puesto de trabajo
y motivacion laboral influyen diferentes factores que pueden afectar de manera directa e indirecta
el quehacer diario laboral. Por ello es conveniente el disefio de un lugar adecuado para que la
productividad garantice el éxito de la empresa; gracias al determinante en la motivacion del talento
humano. Sin embargo, la empresa debe comprender otras tareas las siguientes: ingiere iluminacion
adecuada, creacion suficiente y constante, eliminacion de ruidos, utilizacion de una silla adecuada
y la disposicion del material que se va a utilizar en cada operacion. Cabe aqui el dicho popular “un
lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar”. En este sentido, el puesto de trabajo es el espacio
en el que trabajadores desarrollan su actividad laboral y la empresa es una combinacién de
componentes esenciales, donde cada quien en su labor forma parte del engranaje que permite la

conclusion exitosa del negocio.
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Figura 38. ¢En su puesto de trabajo, la alta calidad de los resultados es esencial: tiene que ser
excelente?

Segun los encuestados, en su puesto de trabajo, la alta calidad de los resultados es esencial,
tiene que ser excelente; asi lo considera el 87% de ellos; mientras el 13% afirma que no. Es
importante comprender que el lugar de trabajo es el espacio o entorno que le corresponde hacer al
trabajador independientemente de la ubicacion de éste, o espacio laboral. No sobra indicar que
enriquecer los puestos de trabajo supone realizar un esfuerzo por reorganizar las tareas con el
objetivo de que cada empleado puede desemperfiar una actividad variada y menos monotonia, que
aumente su independencia y la responsabilidad, como forma de mejorar la motivacion y que genere
efectos positivos sobre el rendimiento. De tal forma que los puestos de trabajo enriquecidas
representan un cambio que no puede estudiarse a la ligera, pues en muchos casos, llevara desde
puestos especializados en otros mas dindmicas, que por tanto, necesita de una gran organizacion,

formacion y planificacion

En este orden, promover el empleo y los puestos de trabajo, conlleva a un esfuerzo por
mejorar la comprension del papel que las politicas podrian desempefiar en el crecimiento del empleo
de calidad, y la relacion entre el crecimiento y su puesto de trabajo.
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= No

Figura 39. ¢Existe equipos de trabajo y trabajo en equipo en su organizacion?

En cuanto a si existen equipos de trabajo y trabajo en equipo en la organizacion, los
encuestados manifiestan que si el 33% y no el 67%. La diferencia entre grupo de trabajo y equipo
de trabajo, establece el conjunto de personas que realizan dentro de la empresa o una labor similar.
El trabajo en equipo implica que un grupo de personas trabajaron de manera coordinada en la
ejecucion de su proyecto. En el grupo de trabajo cada persona responde individualmente. No sobra
sefalar algunas sugerencias entre grupos de trabajo y equipo de trabajo. Por ejemplo, en el grupo
de trabajo: las tareas conllevan al conjunto de personas que realizan dentro de la empresa una labor
similar. Las responsabilidades son de caracter individual. Son autonomos no dependen del trabajo
de sus comparieros. Se tiene una formacion similar y realizar el mismo tipo de trabajo. EI modelo
de activacion puede tener una manera particular de funcionar; el factor cohesion no tiene por qué

incurrir en el grupo de trabajo; y se estructura por niveles jerarquicos.

En el equipo de trabajo las tareas se llevan a cabo de manera coordinada en la ejecucion de su
proyecto; la responsabilidad es responder en conjunto del trabajo realizado; no son autbnomos, unos
dependen de otros; el trabajo realizado por cada uno interfiere en el del compariero y afecta al resultado
final. En cuanto a la experiencia profesional cada miembro domina una faceta determinada y realiza

una parte concreta del proyecto. EI modelo de activacidn es necesaria la coordinacion lo que a exigir,
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establecer estandares comunes de actuacion. El factor cohesion es fundamental, hay una estrecha
colaboracion entre sus miembros; y final en el equipo de trabajo las jerarquias se diluyen estableciendo
jefes de equipo para cada trabajo.

= Si
= No

Figura 40. ;EIl coaching esta orientado a aplicar un estilo de liderazgo que permita potenciar el
desarrollo del talento humano a través de la eliminacion de obstaculos que afectan su productividad
y el logro de los objetivos?

Solo el 27% de los encuestados considera que el coaching esta orientado a aplicar un estilo
de liderazgo que permita potenciar el desarrollo del talento humano a través de la eliminacion de
obstaculos que afectan su productividad y el logro de los objetivos; sin embargo, el 73% considera
gue no es asi. La megatendencia coaching esta siendo imprescindible en cualquier organizacion,
si se tiene en cuenta como el proceso que asiste en la liberacidn del potencial de una persona con
el fin de incrementar al maximo su desempefio. De ahi, que sea una practica no directa, es decir,
que el coach debe poder mantener a lo largo del proceso del coaching una posicion de neutralidad
con respecto. A las decisiones que el cliente debe tomar. Sus beneficios conllevan a adquirir
capacidades necesarias para resolver autdbnomas los conflictos y mejorar los procesos. Al igual que
ayuda a impulsar el mejoramiento de nivel de eficacia, cada vez que fomente el sentido de auto
control en los integrantes de la empresa. también mejora el clima laboral y fortalece una cultura

organizacional de autocontrol.
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En la megatendencia del coaching existen determinantes del proceso a saber: meta (ayuda
a establecerlas), realidad (ayuda a examinar la realidad y explorar la situacion diferente). Opciones
(ayude a encontrar opciones, estrategias y posibilidades alternativas), accion (ayuda a determinar

queé, cuando y quién lo hard).

6.2 Formulacion de estrategias de liderazgo usando como herramienta el coaching

Habilidades de liderazgo a raiz de las nuevas tendencias y herramientas de
coaching para influir positivamente en los colaboradores y lograr los objetivos
organizacionales

Concepto de liderazgo Concepto de coaching

El liderazgo es el conjunto de capacidades
gue una persona tiene para influir en otras
personas, haciendo que estas trabajen con
entusiasmo en el logro de objetivos comunes.

Se entiende como la capacidad de tomar la
iniciativa, gestionar, convocar, promover,
incentivar, motivar y evaluar a un grupo o
equipo.

El coaching es un proceso que tiene la
finalidad de desarrollar el potencial de las
personas, de forma metddica estructurada y
eficaz.

Es un método para encontrar y gestionar los
cambios necesarios para alcanzar nuestros
objetivos y metas.

Las habilidades son la capacidad y disposicién
para hacer algo con destreza. La capacidad
adquirida por aprendizaje de producir resultados

previstos con el

méaximo de certeza y

frecuentemente, con el minimo dispendio de

tiempo, de energia o de ambas.

Figura 41. Conceptos.
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Pasos del coaching

Principios basicos

Mapa de
acciones y
. ., recursos
Situacion

actual

lan de accion

eguimiento de
resultados

Situacién
deseada

Las personas tienen potencial a desarrollar:

e El coaching ayuda a desbloquear el potencial y maximiza su rendimiento
y desempefio.

No existen malos resultados sino resultados no deseados:

e Tolerancia al error, entenderlas equivocaciones y convertirlo en
aprendizaje.

Foco en el presente proyectando a futuro:
e Proyectarse a objetivos.
No existe el ensefiar sino solo el aprender:

e No es dar respuestas sino ayudarles a encontrar la repuesta a preguntas
que estimulan el razonamiento que descubran por ellos mismos y actten.

Coaching con el equipo

Beneficios del coaching en la empresa

Equipo versus grupo

Grupo

Suma Meta Meta
personas comln comdn

Equipo

Suma Meta
personas com(n

Meta >> Objetivos \
comun /

Grupo de personas
COMPROMETID
AS con el logro de
objetivos comunes
que CONFIAN en
su colaboracion y

tienen bien
organizadas  sus
TAREAS y
RELACIONES
por lo que
producen
resultados de

ALTA CALIDAD

e Ayudar al desarrollo de las habilidades.

e Ayudar a corregir el comportamiento insatisfactorio o
reprochable.

e Fomentar relaciones productivas.

e Centrar la atencion en el asesoramiento y consejo
apropiado.

e Brindar oportunidades para dar a conocer el aprecio.

e Estimular el comportamiento de autocoaching.

e Mejorar el desempefio y la actitud.

Figura 42. Importancia del coaching para la empresa.
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Liderazgo basado en valores

El liderazgo basado en valores
implica un estilo de direccién, pero
supone también saber administrar
bien.

Constituye el motor impulsador del
desarrollo humano y organizacional
concebido integral
dindmicamente.

El esfuerzo personal y los valores personales actian como
catalizador de los valores corporativos buscando que se
orienten en la misma direccion.

Los valores hacen atractiva la tarea de mejorar cada dia una
empresa, como hacen atractiva la lucha de una persona por
vivirlos a pesar de sus defectos.

Figura 43. Liderazgo basado en valores.
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El liderazgo basado en valores incluye 3 factores

1. Efectividad: es necesario medir el logro de los objetivos.

2. Moral: es necesario medir cdmo el cambio afecta a las

partes.
3. Tiempo: medir el cumplimiento de objetivos a través del
tiempo.
Liderazgo estratégico
Uno de los roles estratégicos
claves de los gerentes -
t administrativos, consiste en
suministrar liderazgo
estratégico a sus
| subordinados.
AL El liderazgo estratégico se
L ref_lere a la capamdac! _QIe
articular una vision

estratégica de la organizacion
y habilidad de motivar a los
demas a participar de esa
vision,

Figura 44. Liderazgo estratégico.



97
HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES
MOTORYSA

6.3 Técnicas de coaching empresarial que generan habilidades en la comunicacion y

propician buenas relaciones interpersonales y trabajo en equipo

Comunicacioén

Es el proceso de transmision y recepcion de ideas,
informacion y mensajes. El acto de comunicar es un proceso
complejo en el que dos o més personas se relacionan y, a
traves de un intercambio de mensajes con codigos similares,
tratan de comprenderse e influirse de forma que sus objetivos
sean aceptados en la forma prevista, utilizando un canal que
actla de soporte en la transmision de la informacion. Es mas
un hecho sociocultural que un proceso mecanico.

(ELEMENTOS DE LA COMUNICACION |

RECEPTOR
oyente
lector

EMISOR

hablante
escritor

Figura 45. La comunicacion.
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Comunicacion optima
K——" \’
Retroalimentacion
g P Mensaje 2
i j >
Retroalimentacion 1
> Mensaje 1 > ( Receptor

Comuniquese con claridad

Sea de forma organizada o totalmente descontrolada, la comunicacion
estd siempre presente en el trabajo. Mejore su calidad mostrandose
receptivo, sincero y accesible a todo el mundo. Consciente o
inconscientemente, nunca comunicara en exceso.

Qué debe hacer:

¢ No cancele una cita con alguien del personal, con independencia del
cargo que ocupe.

con el jefe.

Hable y sea agradecido con la gente siempre que pueda.
Si tiene visitas externas, hable con todo el grupo y no Unicamente

e Si quiere hablar con un miembro de su personal, hagalo

personalmente, no por teléfono.

Figura 46. Comunicacion optima.
Fuente: Arroyo (2012).
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Coaching empresarial

Mejorar y desarrollar habilidades en la vida, en los negocios,
en sus relaciones de manera que las personas sean mas felices,
mas productivas y capaces de alcanzar sus metas de una forma

equilibrada.
Objetivos
Las cosas hechas por las Alcanzar excelentes resultados y
personas |:> poder para hacerlo
Clima, medio y contexto que
El pod(?r de”Ia :> otorgue poder y genere
comunicacion resultados
. . . Lograr altos niveles de
Mas atlladd_e! Ildirazgo productividad exigidos por el
radiciona ambiente competitivo
Avud 05 dent Comprometerse con la vision de
yuaara equipos dentro |:> la empresa pensado de forma
de la organizacién diferente

Figura 47. Coaching empresarial.
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&

TAJAS DEL COACHING
RESAR&S

Clima de confianza y
confidencialidad
bl

Percepciéﬁ diferente
de la realidad

—
s

Figura 48. Ventajas del coaching empresarial.
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6.4 Propuesta de herramientas, técnicas y estrategias para el desarrollo de habilidades de
liderazgo y toma de decisiones efectiva en la resolucion de conflictos y el mejoramiento del
talento humano que integra la agencia Motorysa

Solucion de problemas

La solucion de problemas y la toma de decisiones se consideran
una parte importante del sistema de planeacion. De hecho, siempre
que se percibe una oportunidad y un objetivo, el proceso de la
toma de decisiones es en realidad el centro de la accion de planear.
Por tanto, en este contexto, el proceso de tomar decisiones
implica:

e Desarrollar premisas.

e [dentificar alternativas.

e Evaluar alternativas en términos del objetivo que se desea
logar.

e Elegir una alternativa, es decir, tomar una decision.

La solucion de problemas y la toma de decisiones son elementos
importantes del sistema de planeacion y también para llevar a cabo
otras funciones administrativas. Por ejemplo, cuando los
administradores ejecutan la funcion de control deben tomar una
serie de decisiones sobre la manera de resolver problemas para que
el desempefio vuelva a la normalidad.

i, SOlution

Problem{

Figura 49. Solucion de problemas.
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La toma de decisiones

La “accion de decidir”, es parte de las responsabilidades del administrador
moderno. Muchas decisiones son relativamente simples y pueden tomarse casi de
manera inmediata, siguiendo ciertas reglas y parones de conducta establecidos por
enfrentamientos previos con el problema. Por ejemplo, establecer un sistema de
administracion de sueldos y salarios, aunque es un problema relativamente simple,
se puede considerar como un proceso de decision para el cual existe una estructura
y un procedimiento de resolucion.

Habitos incorrectos

Postergacion

Confusién

Agobio

Evasion

Negacion

Errores de enfoque
Errores de interpretacion
Inseguridad

Temor

Actitudes correctas

Piensa cudl es tu situacion actual y qué pretende hacer.

Reflexionar sobre tus habilidades y cualidades.

Aprovecha tu talento en beneficio propio.

Estudia las posibilidades de éxito y después actla.

Selecciona apoyo de otras empresas.

Aprende a convertir tus fracasos en valiosas experiencias.

Piensa en grande y tus resultados seran en grande.

Los retos se traducen en satisfacciones.

Pierde el temor a lo desconocido: esto te ayudara a tener confianza en ti.

Figura 50. Toma de decisiones.
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Negociacion
Resolucion de conflictos

“Un problema irresoluble es un problema mal planteado”

Albert Einstein

La negociacion

Toda negociacion tiene como objetivo llegar a acuerdos, resolver
diferencias o exponer y defender nuestros propios intereses. La
capacidad de negociacion estd muy relacionada con la resolucion de
conflictos aungue no siempre se negocia para solucionar un problema.

La mayoria de la gente cree que solamente se negocia cuando las partes
se sientan y mantienen arduas discusiones en un entorno muy formal.
Efectivamente éste es un tipo de negociacion que difiere de otros, en
cuanto a que requiere planificacion. En este caso, como en otros
similares, la planificacion es un proceso estructurado que requiere:

Establecer una agenda.

Definir los asuntos a negociar.

Disponer de alternativas, caso de llegar a un punto muerto.
Conocer a la parte contraria.

Figura 51. Negociacidn, resolucion de conflictos.
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La negociacion, en su sentido mas amplio, implica establecer una
relacion duradera.

Un hecho basico que no se debe olvidar es que los negociadores no son
representantes abstractos de la otra parte, sino seres humanos y como
tales, impredecibles.

Cada negociacion es Unica. El resultado sera siempre diferente al de
otra, aun cuando parezca que el tema sujeto a negociacion es el mismo.

Toda negociacion tiene cuatro resultados posibles:

Yo gano <:> Ta pierdes

Yo pierdo <:> TG ganas
Yo pierdo <:> TG pierdes
Yo gano <:> TUd ganas

Figura 52. Negociacién.
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Negociacion competitiva

Nadie quiere ser perdedor, salvo excepciones relacionadas con
estrategias ocultas. El riesgo de perder divide a los negociadores en dos
categorias:

Los competitivos Los colaboradores

Quieren ganar siempre. Siempre procuran alcanzar el
mejor acuerdo para ambas partes.

En las negociaciones competitivas, lo que se pretende es conseguir los
objetivos propios a la vez que la otra parte no consigue los suyos.
Suelen ser negociaciones duras que se basan en el regateo en las que
existe un componente de intimidacion muy importante.

Una negociacién competitiva es aquella en la que prevalece una
orientacion distributiva: lo que una parte gana, la otra, por definicion, lo
pierde.

Una negociacidn colaborativa es aquella que busca que ambas partes
ganen, lo que puede conllevar que, el ganar pase por ayudar a la otra
parte.

En resumen, ser habiles en la gestion de la informacion propia y ajena
es tan importante en las negociaciones competitivas como en
colaborativas.

Figura 53. Negociaciones competitivas.
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Resolucion de conflictos

Problema, cuestién, materia de discusion, enfrentamiento.

Todos experimentamos diferencias de opinion todos los dias. De hecho,
cuando dos 0 mas personas interactian, es logico que surjan diferencias de
opinion o desacuerdos sobre las cuestiones mas variadas. Es una situacion
que se produce en todos los ambitos de la vida:

e Trabajo

e Familia

e Amistades

e Transacciones comerciales
e Deportes.

En determinadas ocasiones el desacuerdo es tan fuerte entre las partes
involucradas que se convierte en lo que denominamos conflictos.

Para los fines de este proyecto se trataran exclusivamente la resolucion de
los conflictos derivados de la atencion al cliente.

Las personas dotadas de habilidades para gestionar los conflictos
manejan a las personas dificiles y las situaciones tensas con
diplomacia y tacto

Consejos frente al conflicto
1. dejar de hablar 6. Mantener la calma.
2. Escucha activa 7. Mantenerse en los limites de la capacidad de
toma de decisiones.
3. Confianza (aceptar lo que dice). | 8. Prometer s6lo aguello que se pude cumplir.

4. Aclarar los hechos 9. Pedir la opinidn de la otra parte.
5. Mantenerse neutral 10. Informar a la direccion si el tema lo
requiere.

Figura 54. Resolucién de conflictos.
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( Dedicacion

| Caracteristicas de )
Establecer | habilidades | Arriesgarse

_ Proyectar su

Figura 55. Variables intrinsecas de la persona.

- Dedicacion

Ser -

Caracteristicas
de habilidades
Establecer _ gerenciales —

' metas k/ J Arriesgarse
Aprender
w Perseverar
: Proyectar su \_/
‘ imagen
positiva :

Figura 56. Caracteristicas de habilidades gerenciales.
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Habilidades sociales aplicables a cualquier puesto de trabajo:

Optimismo

Capacidad de
comunicacion

Creer en uno
mismo

Habilidades
sociales

Saber asumir riesgos y
responsabilidades

Flexibilidad

Compromiso

Vocacion de
servicio

Figura 57. Habilidades sociales.
Fuente: Arroyo (2012).

Aplicabilidad del coaching:

Gestion de
personal

Problemas
internos e internos
que afectan el

rendimiento

Gestion del
tiempo

Coaching
empresarial

Transformacio
nes
empresariales

Motivacién

Desafios

Figura 58. Coaching empresarial.
Fuente: Arroyo (2012).
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Es facilitador no ordena, PLANEAR EN
concilia acciones y
contribuye en la EQU IPO

transferencia de la

informacién
ff‘ A
Lt &l
\gjify})r j
N I~
4 9,\ AFRONTA'Y SUPERA
m EL CONFLICTO
FOMENTA LA

INICIATIVAY LA
LIBERTAD DE ACCION

és
f%

—— HABILIDADES
GERENCIALES

" SOLUCIONA
< “PROBLEMAS

SABE APROVECHAR EL
TIEMPO

PIENSA
ESTRATEGICAMENTE

SABE
RECOMPENSARY
PROMOVER

INSPIRA
CONFIANZA

Figura 59. Habilidades gerenciales.

AJUSTAR PLANEAR

VERIFICAR HACER

Figura 60. Ciclo de gerenciamiento.
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Planear:

a) La planeacion incluye:

Diagndstico estratégico.

Determinacion de objetivos.

Para realizar el diagnostico estratégico, se pueden utilizar diversas metodoldgicas entre ellas:

Anélisis DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas).
Diagrama de OSHIKAWA o Espina de pescado.

Lluvia de ideas.

Hacer:

Para garantizar el logro de los objetivos y metas previstos en el proceso se requiere. }

Capacitar al equipo responsable de su ejecucion en:

Las técnicas y mecanismos que lo habiliten para ejecutar con competencias las acciones por
las cuales deben responder.

Concertacion de estrategias y desarrollo colectivo de las actividades que permitan su
cumplimiento.

Disefio e implementacidn en sistemas de informacidn.

Conocimiento y agilidad en la aplicacion de procedimientos.

Registro y clasificacion de datos y hechos.

Disefio y aplicacién de indicadores o items de verificacion y control.

Negociacion y concertacion para el manejo de soluciones.

Disefio y gerenciamiento conjunto del ciclo PHVA.
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e Trabajo en equipo.
b) Ejecutar las estrategias y acciones que describa el proceso.

c) Registrar los datos y hechos producto de la ejecucion del proceso.

Verificar: es comprobar que el servicio se presta conforme a los parametros de satisfaccion
del cliente externo e interno, puesto que se corre el riesgo de suministrar un servicio que no

corresponde a sus expectativas.

Ajustar: esta etapa facilita adecuar el proceso en su totalidad o en alguna de sus partes de

acuerdo con:

a) Politicas instituciones y de gobierno.
b) Cambios y nuevas exigencias de la comunidad y el entorno.
c) Causas determinantes de los problemas.

d) Resultados de los indicadores.
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7. Conclusiones

Teniendo en cuenta los objetivos propuestos se presentan las siguientes conclusiones:

Es a través de la comunicacion como factor que presenta la empresa Motorysa en un nivel
relativamente inadecuado, que se debe establecer una comunicacién mas eficaz, centrando la
atencion, en procesos de percepcién, una comunicacion interpersonal, teniendo en cuenta los
patrones de la comunicacidn en la organizacion y las barreras existentes para una comunicacion
eficaz. De ahi, que el intercambio de informacion entre la gerencia y sus colaboradores, al igual
que su inferencia, de su significado entre las personas que integran la empresa, pone de manifiesto
la comunicacion, como un proceso de doble via, que consta de diversos elementos vinculados de
forma consecutiva y donde se deben ajustar a las necesidades de la empresa, mediante el uso

adecuado de los medios de comunicacion para una mayor informacioén y comprension.

Con los afios, la comunicacion dejo de ser Unicamente lenguaje, para convertirse
paulatinamente en medio de comunicacion masiva y mediacion cultural. En los tiempos modernos
comunicar significa poner en comun con otro, ideas, pensamientos, a través de diferentes canales
y con un codigo compartido. Debido a esto resulta un fendmeno dificil de conceptualizar; existen

disimiles definiciones, ha sido estudiada y tratada con diferentes enfoques.

La traduccion literal de coaching es “entrenamiento”, pero el “Proceso de coaching” en si
mismo es algo mas, implica muchas cosas; es un asesoramiento en el que una persona que se
conoce con el nombre de ‘coach’ tratard de ayudar y asesorar al 'coach' (el directivo) en la dificil

tarea de saber a donde vamos, qué queremos lograr y qué medios vamos a utilizar.

El manejo de conflictos, es el conjunto de estrategias y actividades que procuran prevenir
una escalada de tensiones y transformar relaciones de confrontacion en relaciones de colaboracién

y confianza para la convivencia pacifica, justa y equitativa.
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La importancia del trabajo en equipo en la empresa Conlleva a establecer que todos los
integrantes de un grupo humano buscan alcanzar un propésito cuando se retnen; el triunfo de su
equipo, ganar un torneo, un concurso, sobresalir ante los gerentes por sus resultados, etc., en este
sentido el trabajo en equipo estéa siempre asociado a la razén por la cual ha sido creado el equipo
y la bisqueda constante de contar con las personas indicadas para obtener los resultados esperados.

Los Roles de los participantes. Se refiere a los conocimientos, experiencia, pericia 0
habilidades de los integrantes el equipo, en este sentido se valora la importancia de la
complementariedad por cuanto cada integrante hace un aporte diferente que permite la

consecucion de los resultados esperados.

La comunicacion. Es un factor definitivo que permite mantener enterados a todos los
integrantes del equipo de lo que ocurre y establecer un clima organizacional adecuado por cuanto

permite que se expresen los acuerdos y desacuerdos en la gestion que se realiza.

Liderazgo. Es un aspecto que permite motivar y animar a los integrantes al tener claridad
en las metas que se persiguen. Es un aspecto que permite motivar y animar a los integrantes al
tener claridad en las metas que se persiguen. Los lideres son aquellos gue visualizan el objetivo y
trasmiten a todos, el impulso requerido para que el desempefio no decaiga, sino que por el contrario

se incremente.

Compensacion. Cada integrante debe percibir que recibe, no sélo en el aspecto econémico,
el reconocimiento que merece, en muchas ocasiones el ritmo del equipo puede disminuir si no
recibe felicitaciones, bonificaciones o triunfos que les permite fortalecer su compromiso con el
equipo. Una vez que los integrantes del equipo establecen vinculos con los demas integrantes y
que se identifican con los propdsitos para los cuales esta creado el grupo se genera el sentido de
pertenencia que hace del compromiso una caracteristica que cohesiona mucho mas a los miembros

del equipo.
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Una de sus grandes aportaciones la capacitacion: el capital humano recibe entrenamiento
cruzado, lo que lo hace mas flexible, pues los trabajadores pueden rotar en distintos puestos. Otro
de los elementos que brinda consistencia a esta filosofia de trabajo es compartir beneficios y

riesgos, lo que hace que la gente se sienta “duefa del negocio”.

Finalmente, se destacan las ventajas de retroalimentacion, capacitacion y entrenamiento
del talento humano: mejora de la calidad, productividad y servicio al cliente; mayor flexibilidad;
reduccion de costos operativos; rapida adaptacion al cambio tecnoldgico; mejor respuesta a las
necesidades de los trabajadores; aumento del compromiso del empleado con la organizacion;

habilidad para atraer y retener al talento humano.
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a)

b)

d)

8. Recomendaciones

Es importante identificar que las cualidades de liderazgo, metas especificas y cuantificable,
respeto, compromiso y lealtad; comunicacion eficaz; aprender durante el camino; pensar
positivamente y establecer el reconocimiento como clave fundamental para la motivacion. Son

cualidades que hacen posible que un equipo tenga un alto rendimiento.

Esatravés del equipo de trabajo que se estructura una organizacion y su cultura organizacional.
Para lo cual se necesita una amplia posibilidad de formacion, compartir objetivos y metas
comunes, establecer roles; que hacen parte del mejoramiento continuo y permanente; creando
y fortaleciendo la participacion activa y dindmica; a su vez compartiendo conocimientos,
habilidades y destrezas. Caracteristicas todas estas que son dinamizadores del proceso de

mejoramiento continuo.

Para tener buenas relaciones laborales es necesario conocer a los comparieros, escucharlos, ser
simpaticos, evitar ser parte del chismerio, ser agradecido, ofrecer su ayuda y participar

activamente en todos los eventos de la empresa.

Una forma eficaz de lograr el compromiso de los trabajadores es estableciendo un sistema
efectivo de gestidn y evaluacion del desempefio, que permita hacer un seguimiento adecuado
al rendimiento del equipo. Por tanto, el departamento de gestion humana debe garantizar el
funcionamiento del proceso y promover la participacion activa y dinamica de todo el talento

humano que integra la empresa.

Tener presente que por comunicacidn se entiende, hacer a otro participe de algo, descubrir o
manifestar una cosa a alguien, conversar, tratar con alguna palabra o por escrito; consultar con
otros un asunto, expresar los propios pensamientos y sentimientos, es decir, el ser humano en
si mismo, es comunicacién. Esto no es una simple accién de la persona sino una dimensién de

la misma. El individuo es el resultado de la comunicacion.
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f) Los objetivos han de estar fijados en el tiempo: son para un periodo determinado. No existen

9)

h)

)

k)

objetivos perennes. Tiene un comienzo y un final. Y todo ello siempre adaptado a los recursos

y asignado a un conjunto de personas determinando que deben encontrar una motivacion

Es necesario que en la empresa Motorysa exista liderazgo, armonia, responsabilidad,
creatividad, voluntad, organizacién y cooperacién entre cada uno de los trabajadores. Este
grupo debe estar supervisado por un lider, el cual debe coordinar las tareas y hacer que sus

integrantes cumplan con ciertas reglas.

El éxito empresarial depende en gran medida de la compenetracion, comunicacion y
compromiso que pueda existir entre sus colaboradores. Es saber como desenvolverse con un
grupo de colaboradores cuyas habilidades, forma de pensar y disposicion para trabajar en

algunas ocasiones difieren de las otras.

Es relevante que los administradores consideran la toma de decisiones como su trabajo
principal por que constantemente debe decidir lo que debe hacerse, quien ha de hacerlo, cuando
y ddénde y en ocasiones, hasta como se hard. Sin embargo, la toma de decisiones solo es un
paso de la planeacion; incluso cuando se hace con rapidez y dedicandole poca atencién o

cuando influye sobre la accion solo durante unos minutos.

En cuanto al trabajo de equipo, es importante que todos participen y aporten, bajo las reglas

claves, conocidas y aceptadas y respetadas por todos los colaboradores.

En la formacién continua, se debe planificar y organizar un programa de capacitacion y

desarrollo congruente y convergente con los objetivos de la empresa.

Fomentar habilidades comunicativas y del liderazgo, que permitan hallar los canales de
comunicacién mas adecuados, para lograr que la informacion logre identificar las actividades

a seguir y que sircan como proceso de comprension y entendimiento.
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m) Es importante tener presente, que la comunicacion, a nivel administrativo, no solo informa a

P)

q)

1)

los colaboradores sobre el contenido y la intension de la politica de servicio al cliente; también
debe servir para reforzar la comprension del paradigma corporativo, promover la participacion,
motivar, desarrollar, reforzar la identidad con el grupo, mantener el punto focal; garantizando

de esta manera, un trabajo mas eficaz y efectivo.

Desarrollar habilidades para encontrar soluciones al liderazgo comunicativo y cultural.

Tener en cuenta que es una actitud de lider, cuando existe ideas de respeto, humildad, servicios

y responsabilidad para con la empresa.

Practicar el liderazgo transformacional colectivo en cada lugar de la empresa, teniendo en

cuenta que el talento humano no son recursos, ellos realmente los generan.

Poner la confianza como factor clave en el respeto por los demas, y la credibilidad en la

realidad empresarial.

Comprender que la comunicacion es importante por el excelente flujo de informacion que

facilita las relaciones sinérgicas en los procesos.

El éxito de la empresa se construye todos los dias con calidad, innovacion, creatividad, y el

uso de la inteligencia acertada.

Se debe sensibilizar a los objetivos de la organizacidn, es decir, tener una vision clara de las

metas de la misma.
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Apéndice A. Camara de Comercio.

Camara de C e Villavi
o~ CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAI. DE sERVICIOS VIRTUALES (SlI)
‘ , CERTIFICADO D'E c%‘!:vlgxu MERCANTIL

Fecha expedicion: 2016/12/02 - 11:26:30, Recibo No. R003230776, Operacién No. 0114C1202050

CODIGO DE VERIFICACION: qDD9pckAUK

CAMARA i COMERCIO
ORI
r— O

CERTIFICADO DE MATRICULA DE AGENCIA
LA CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO , CON FUNDAMENTO EN LAS
MATRICULAS DEL' REGISTRO MERCANTIL, CERTIFICA:

NOMBRE DE LA AGENCIA : MOTORYSA

MATRICULA NO: 00156750 DEL 24 DE MAYO DE 2007
DIRECCION: CALLE 1 N 37-200 BODEGA 1

TELEFONO 1 : 6849800

BARRIO : NO REPORTO

MUNICIPIO : VILLAVICENCIO

CERTIFICA :

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL : AK 68 NO. 68B-61

TELEFONO 1: 7448844

MUNICIPIO : BOGOTA D.C.

E-MAIL COMERCIAL:gerencia@motorysa.com

E-MAIL NOTIFICACION JUDICIAL:gerencia@motorysa.com
CERTIFICA :

| NOMBRE DE LA SOCIEDAD (CASA PRINCIPAL) :MOTORES Y MAQUINAS S.A.
MOTORYSA

DOMICILIO CASA PRINCIPAL : BOGOTA D.C.

NIT CASA PRINCIPAL :8600190630-8

CERTIFICA :
ADMINISTRADOR : 1
NINO AZULA MARIA CAROLINA , C.C. : 00040438121,
CERTIFICA :

QUE EN EL FORMULARIO DE MATRICULA Y SUS < ACTUALIZACIONES
POSTERIORES CONSTAN LOS SIGUIENTES DATOS: N

e e W e ke e e e e W ke W W e ok e ke e e e ke ok ok ok

ACTIVIDAD PRINCIPAL:

4511 COMERCTO DE VEHICULOS AUTOMOTORES NUEVOS

ACTIVIDAD SECUNDARIA:

4530 COMERCIO DE PARTES, PIEZAS (AUTOPARTES) Y ACCESORIOS (LUJOS)
PARA VEHICULOS AUTOMOTORES

ACTIVIDAD ADICIONAL 1:

4520 MANTENIMIENTO Y REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES
ACTIVIDAD ADICIONAL 2:

4512 COMERCIO DE VEHICULOS AUTOMOTORES USADOS

ACTIVOS VINCULADOS AL ESTABLECIMIENTO : $ 1,722,965,000
RENOVO EL ANO 2016 EL 31 DE MARZC DE 2016

LA MATRICULA EN CAMARA DE COMERCIO NO IMPLICA PERMISO O
AUTORIZACION DE FUNCIONAMIENTO.

sesnesenenis CONTINUA *rtorseneres

Pag.1de 2
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Camara de Comercio de Villavicencio

) CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SlI)
, CERTIFICADO DE MATRICULA MERCANTIL
L/ MOTORYSA

CAMARA £ COMERCIO Fecha expedicién: 2016/12/02 - 11:26:30, Recibo No. R003230776, Operacién No. 0114C1202050

WA WRIMOD

i CODIGO DE VERIFICACION: qDD9pckAUK

CERTIFICA:

LA INFORMACION ANTERIOR HA SIDO TOMADA DIRECTAMENTE DEL
FORMULARIO DE MATRICULA DILIGENCIADO POR EL COMERCIANTE.

DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL CODIGO DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO Y DE LO CONTENCIOSO Y DE LA LEY 962 DE 2005, LOS
ACTOS ADMINISTRATIVOS DE REGISTRO AQUI CERTIFICADOS QUEDAN EN
FIRME DIEZ (10) DIAS HABILES DESPUES DE LA FECHA DE INSCRIPCION,
SIEMPRE QUE NO SEAN OBJETO DE RECURSOS.

VALOR DEL CERTIFICADO: $2,400

IMPORTANTE: La firma digital del secretario de la Camara de Comercio de Villavicencio contenida en este certificado electrénico se
encuentra emitida por una entidad de certificacién abierta autorizada y vigllada por la Superintendencia de Industria y C cio, de
conformidad con las exigenci blecidas en la Ley 527 de 1999 para validez juridica y probatoria de los documentos
electrénicos.

La firma digital no es una firma digitalizada o escaneada, por lo tanto, la firma digital que p este d to la podra
verificar a través de su aplicativo visor de documentos pdf.

No obstante, si usted va a Imprimir este certificado, lo puede hacer desde su computador, con la certeza de que el mismo fue

expedido a través del canal virtual de la cdmara de comercio y que la persona o entidad a la que usted le va a entregar el certificado

impreso, puede verificar por una sola vez el contenido del mismo, Ingresando al enlace https:/ivirtual.ccv.org.co/cv.php
lecci: do all la cé a de cio e indicando el cédigo de verificacién qDDspckAUK

Al realizar la verificacién podra visualizar (y descargar) una imagen exacta del corﬂﬂudo que fue entregado al usuario en el
momento que se realizé la transaccién.

La firma mecénica que se muestra a continuacién es la representacién grifica de la firma del secretario juridlco (o que haga sus
veces) de la Cdmara de Comercio quien avala este certificado. La firma dnicano r Y l'q;ﬁmu digital en los documentos
clectrénicos.

P

l'—".-

\
\
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Apéndice B. Formato de encuesta talento humano Agencia Motorysa.

Corporacion Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de ciencias Econdémicas y Administrativas
Programa de Administracion de Empresas
Modalidad a Distancia y Virtualidad
Villavicencio - 2017

Encuesta No.

Objetivo. Encuesta dirigida a los colaboradores de la Agencia Motorysa, con el fin de conocer e

identificar qué tan preparado se esta para asumir el liderazgo empresarial.

1. Nivel académico que posee.

a. Primaria

b. _ Secundaria

C. ____ Técnico

d. Profesional

e. Especializacion

2. ¢Con qué frecuencia se reune el equipo de trabajo para evaluar el nivel de satisfaccién acorde

con lo que se estan haciendo las actividades?

a. Una vez a la semana
b. Cada quince dias
C. Cada mes

d. Sélo cuando aparece una crisis
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3. ¢Como describe el trato que recibe de la empresa?

a. Excelente
b. Bueno
C. Regular

4. ¢Como es la relacidn con sus superiores?

a. Excelente
b. Buena
C. Regular

5. ¢Como es la relacion con sus compafieros de trabajo?

a. Excelente
b. Bueno
C. Regular

6. ¢Laempresa le da la oportunidad para poner a prueba su talento?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

7. ¢Considera que existe marcado compromiso con la empresa y sus aspectos corporativos?

a. Si
b. No
C. Algunas veces
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8. ¢Cree usted tener excelentes habilidades para identificar y resolver problemas?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

9. (Cree usted tener amplia comunicacion dentro del grupo de trabajo?
a. Si
b. No

o

Algunas veces

10. ¢Posee gran capacidad de gestion de la informacion y del conocimiento?

a. Si

b. No

11. ¢Posee excelentes habilidades para fijar objetivos (metas) y crear vision?

a. Si

b. No

12. ;Se tiene excelente habilidad para realizar y promover el trabajo en equipo?

a. Si

b. No

13. ¢Laempresa da la oportunidad de capacitacion y desarrollo?

a. Si

b. No
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14. ;Posee habilidades para la administracion efectiva del tiempo y toma de decisiones?

a. Si

b. No
15. (Cree tener excelentes habilidades para construir relaciones de confianza y desarrollo integral

(personal y organizacional)?

a. Si

b. No

16. ¢Posee usted excelente capacidad de empatia con los clientes internos y externos de la

empresa?
a. Si
b. No

17. ¢Cdmo describe la habilidad de los directivos para dirigir el personal?

a. Excelente
b. Buena
C. Regular

18. ¢(De las siguientes herramientas asociadas actualmente con el éxito administrativo en la

organizacion, segn su experiencia ¢cuales son las mas prioritarias?

a. ____ Laplaneacion estratégica
b. _ Elpago por desempefio o salario flexible
C. ____ Lasalianzas estratégicas
d. La medicion de la satisfaccion al cliente

e. Una clara declaracion de la mision y vision corporativa
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f. La flexibilidad administrativa
g. La gestion del conocimiento
h. Todas las anteriores

19. ¢(Considera usted que la comunicacion tiene mucho que ver con la manera en la que se hace

el trabajo, en definitiva, en como somos?

a. Si

b. No

20. ¢(Cree usted que la administracion del recurso humano va a constituir la clave de la

competitividad a futuro?

a. Si

b. No

21. ¢Cree usted que existe atraccion, retencion y desarrollo del talento en la organizacion?

a. Si

b. No

22. ¢Tiene usted conocimiento de las habilidades sociales y gerenciales para conseguir el

equilibrio personal?

a. Si

b. No

23. ¢Cree usted poseer creatividad, innovacion e inteligencia competitiva?

a. Si

b. No
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24. (Considera que las siguientes fases generan inteligencia competitiva: planeacion y enfoque,

analisis, comunicacidn, precio, estructura, cambio en la cultura organizacional?

a. Si

b. No

25. ¢Su trabajo ofrece una gran oportunidad para la creatividad e innovacion?

a. Si

b. No

26. ¢En su trabajo es necesario estar en constante interaccion con otros?

a. Si

b. No

27. ¢En su puesto se puede ver el trabajo desde el comienzo hasta el final?

a. Si

b. No

28. ¢En su puesto de trabajo, la alta calidad de los resultados es esencial: tiene que ser excelente?

a. Si

b. No

29. ¢(Existe equipos de trabajo y trabajo en equipo en su organizacion?

a. Si

b. No
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30. ¢El coaching esta orientado a aplicar un estilo de liderazgo que permita potenciar el desarrollo
del talento humano a través de la eliminacion de obstaculos que afectan su productividad y el logro
de los objetivos?

a. Si

b. No

iGRACIAS POR SU APOYO Y COLABORACION!



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES AR
MOTORYSA ((;E;l C 2o Care

Apéndice C. Naturaleza de la empresa.

Teniendo en cuenta la receptividad de la Agencia Motorysa para realizar el presente
trabajo, se establece que se encuentra legalmente constituida en Camara de Comercio de
Villavicencio; con Matricula No. 00156750 del 24 de mayo de 2007, ubicada en la calle 1 No. 37-
200 bodega 21, Anillo Vial, Villavicencio — Meta. Nit 8600190630-8. Su actividad principal es:
comercio de vehiculos automotores nuevos, comercio de partes, piezas y accesorios para vehiculos
automotores, mantenimiento y reparacién de vehiculos automotores, comercio de vehiculos

automotores usados.

La planta de personal esta constituida por 15 colaboradores (administrativos — operativos):
gerente, asistente administrativo, servicio, jefe taller, jefe repuestos, técnico, auxiliar repuestos,

caja y vendedores.

Con respecto a los aspectos corporativos se establece lo siguiente:

Motorysa fue fundada en Bogota, el 17 de octubre de 1967, con el propdsito de distribuir,
fabricar y ensamblar vehiculos y maquinaria en Colombia, de este proposito, nace el lema que

identifica esta empresa: “Seguridad en todo sentido”.

En la actualidad y debido a los grandes cambios dentro del mercado automotriz y el éxito
que ha logrado dentro del mismo, la Agencia Motorysa es el representante de uno de los mayores
fabricantes de vehiculos del mundo, Mitsubishi Motors y Mitsubishi Fuso, empresas japonesas
cuya produccion abarca desde pequefios vehiculos de turismo hasta granes camiones y autobuses.
Asi mismo, se cuenta con un amplio inventario de vehiculos usados, cuyas especificaciones
técnicas garantizan altos estandares de calidad para brindar respaldo, seguridad y confianza a

nuestros clientes.

Motorysa importa la mas amplia gama de repuestos directamente desde Japdn, para las

marcas Mitsubishi Motors y Mitsubishi Fuso. Consciente de su obligacion como representante
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exclusivo de estas marcas, ha caracterizado su distribucion por la permanente existencia de
repuestos, al sufrir tanto sus almacenes como sus talleres y concesionarios, logrando asi la

satisfaccion de sus clientes.

Del mismo modo, Motorysa conociendo la importancia de satisfacer las necesidades de
respaldo para los clientes que adquieren cualquiera de nuestros productos, se ha empefiado en la
organizacion de sus talleres de servicio, tanto en la ciudad de Bogoté, Ibagué y Cali, ademas de
los otros puntos de la red de servicio nacional. Los talleres son atendidos por personal altamente
calificado, los cuales cuentan con la mas alta tecnologia en equipos de diagndstico. La
capacitacion del personal técnico es otra de las actividades que la Agencia Motorysa tiene
establecidas, contando, por supuesto, con la permanente asesoria de Mitsubishi Motors y
Mitsubishi Fuso.

Mision. Generar clientes para siempre, garantizando rentabilidad, bienestar para nuestros
colaboradores, haciendo de nuestros proveedores afiliados estratégicos, todo enmarcada en

principios éticos.

Vision. Ser la mejor alternativa dentro del mercado automotriz colombiano, para que el

consumidor adquiera nuestros productos.
Lineamientos estratégicos:
a) Fortalecer los canales de distribucion.
b) Buscar mecanismos para conocer a nuestros clientes y sus necesidades.
c) Desarrollar y mantener un sistema de informacion integrado.

Principios corporativos:

a) Cumplimento y satisfaccion del cliente interno y externo.

b) Respeto por las personas.



HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES AR
MOTORYSA QEQHH

c) Rectitud y honestidad.
d) Austeridad.

Politica de calidad: Comercializar vehiculos, servicios técnicos, automotrices y ventas de
repuestos bajo parametros de calidad que permitan lograr la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, especialmente por la oportuna entrega y la calidad en el bien o servicio
suministrado, logrando ser los mejores generadores de confianza y fidelidad hacia la marca
Mitsubishi y garantizando una permanente mejora del Sistema de Gestién de Calidad con personal
permanentemente capacitado y actualizado.

Estructura organizacional:

Gerente

Asistente administrativo

Servicio Caja

Jefe taller Jefe repuestos Vendedores

Técnicos Auxiliar

Figura 61. Agencia Motorysa.
Fuente: Agencia Motorysa. 2017.
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Tabla 1
Planta de personal.
Cargo Antiguedad Edad Sexo Seguridad social Nivel académico
F M P S T |TEC| P ESP | MG
Gerente 18 meses 45 X Cafesalud X
Asistente administrativa 3 afios 28 X Cafesalud X
Jefe servicio técnico 8 afos 32 X Cafesalud X
Jefe repuestos 2 afnos 28 X Cafesalud X
Cartera 4 afos 25 X Cafesalud X
Asesor servicio técnico 20 afos 45 X Cafesalud X
Vendedores Cafesalud
Auxiliar repuestos 8 afos 36 X Cafesalud X

Fuente: Agencia Motorysa (2017)
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Apéndice D. Tomas fotogréficas visitas y trabajo de campo Agencia Motorysa.




137
HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES PARA
MOTORYSA 9@@%




138
HERRAMIENTAS Y HABILIDADES GERENCIALES PARA
MOTORYSA gﬁ@éﬂl}l

COMPARE
Y DECIDA




