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Resena

El desarrollo efectivo de las habilidades blandas se convierte en la estrategia em-
presarial de la organizacion moderna, como soporte a los procesos administrativos
y operativos en busca de la competitividad y la productividad en los retadores
contextos de negocios actuales. La capacidad emprendedora se fortalece a partir del
desarrollo individual de todo emprendedor y empresario, sin importar la actividad
que realiza ni el tipo de organizacion que lidere.



Introduccion

El éxito en el mundo de los negocios no solo lo alcanza el sector empresarial me-
diante el logro de resultados efectivos en las areas de produccion, ventas y finanzas
entre otras, todas propias de cualquier actividad académica; tampoco depende
exclusivamente de una gestion gerencial organizacional 6ptima, pues aunque las
dos caracteristicas mencionadas si constituyen el motor de crecimiento, desarrollo
y proyeccion de una empresa; no garantizan la total supervivencia, rentabilidad y
sostenibilidad empresarial en los contextos cambiantes del siglo XXI; pues existen
otros factores que contribuyen al logro de dichos postulados.

Las anteriores premisas, generan la necesidad cada dia mas creciente de las compaiiias
sin importar su tamafio y actividad econdmica, de buscar otros factores necesarios
para tener éxito; y desarrollar en sus accionistas, directivos, lideres de proceso y
diversos responsables de las dreas de trabajo, variables de orden personal; apare-
ciendo en este contexto, las competencias laborales, y en particular las llamadas
habilidades blandas, que no son otro mas que el conjunto de competencias de orden
interpersonal e intrapersonal de unindividuo, que al ser potenciadas y fortalecidasen
el diaadiaempresarial, contribuyen de unlado ala creacidon de ventajas competitivas
del individuo y de otro al logro de los objetivos organizacionales, a la proyeccion
del direccionamiento estratégico y a la mejora de los indices de competitividad y
productividad empresarial.

Abordar la conceptualizacion de dichas habilidades en el mundo empresarial se
constituye en un reto para la mejora y avance de los procesos emprendedores. El
desarrollo de habilidades tales como el liderazgo, la comunicacion asertiva, el trabajo
en equipo, la empatia y la motivacion, entre otras competencias, se convierten en
un fendmeno de estudio, no por su concepto mismo, sino por el impacto que ellas
tienen sobre el desarrollo empresarial, asi como al fortalecimiento del individuo en
su dimension personal.
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Introduccion

En el presente texto, se desarrollara a través de cuatro capitulos, como lograr el
fortalecimiento de las competencias blandas, en un primer abordaje, se concep-
tualizaran las mimas dentro de lo que se denomina el desarrollo emprendedor del
individuoy su contexto bien sea en el proceso de iniciar un negocio o de unaempresa
ya establecida. En un segundo capitulo se reconoceran las habilidades blandas de
mayor impacto en el proceso emprendedor; en el tercer capitulo se propondran
algunos instrumentos y herramientas para el diagndstico y la evaluacion de habili-
dades blandas enlos emprendedores; y finalmente en el cuartoy Ultimo apartado se
formularan algunas estrategias emprendedoras orientadas a la dimension personal
del individuo y soportadas en el concepto de lo blando.

Finalmente es importante mencionar que, en este viaje de lectura empresarial, el
lector se sumergira en la comprension y valoracion de aquellas caracteristicas, que
innatas o no en un emprendedor, de seguro constituyen un factor de éxito y un plus
enlageneraciony propuesta de valor dentro del desarrollo empresarial, maxime en
los tiempos de cambio y redefinicion que se viven.
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Capitulo 1.

El desarrollo emprendedor en el contexto
de las habilidades blandas

Las habilidades blandas, como tendencia de gestidn en el desarrollo organizacional
y estrategia de gestion humana en el contexto de los negocios actuales, hacen ne-
cesario contextualizar las mismas dentro del quehacer empresarial de las pequenas
y medianas organizaciones productivas. El desarrollo de dichas habilidades en el
empresario, impacta de manera positiva la capacidad de gestion del emprendedor
ensunegocio.Asi pues, y al dar relevancia a estas competencias objeto de escritura,
se puede afirmar que la efectiva gestidn gerencial de una organizacion no pasa solo
por la formulacion, implementacion y seguimiento a los procesos administrativos
funcionales de toda empresa, sino que se ve permeada por el desarrollo inter e
intrapersonal del emprendedor y empresario, asi como por el fortalecimiento de
aquellas cualidades intrinsecas que también contribuyen al éxito del negocio.

Se considerara como un emprendedor exitoso aquel que en diversas dimensiones
alcanza determinados resultados; tales como la cristalizacion de una idea de nego-
cio, la puesta en marcha de la misma, asi como el fortalecimiento y proyeccién ala
creacion de unidades productivas y empresas.

Deigual manera el éxito se puede medir desde el logro de rendimientos econdmicos y
financieros coherentes con la inversion realizada, asi como con el acceso y posiciona-
miento de portafolios de productosy serviciosinnovadores en el contexto de mercados
y negocios globalizados; sin dejar por fuera la constante generacion de procesos de
innovacion y desarrollo acordes con los niveles de evolucion de sus organizaciones.

Finalmente, serd tenido como triunfador, el emprendedor que a partir del desarrollo de
sus competencias personales fortalece su capacidad emprendedoray posicionamiento
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El desarrollo emprendedor en el contexto de las habilidades blandas

de su imagen, basada en el liderazgo y el personal brandig, no sin antes recordar
el adecuado manejo que debe tener en el uso eficiente de las TIC en la sociedad
del conocimiento y la transformacion digital como retos del siglo XXI. Hablar del
éxito asi se concibe como la suma de varios logros y ejes de trabajo que permitan la
visualizacion y reconocimiento del emprendedor en el contexto productivo.

La capacidad emprendedoray las habilidades blandas

Antes de iniciar el abordaje de |a propuesta desarrollada en el texto, es importante
contextualizar la generacion del mismo, el cual se fundamenta, a partir del interés
por el desarrollo empresarial de las localidades del sur de Bogota, de atender las
comunidades que buscan su crecimiento, proyeccion y desarrollo, en este caso
desde la perspectiva econdmica y productiva; por tal razén surge la intervencion
a los empresarios ubicados en el sur de la ciudad, con el animo desde las ciencias
administrativas, de identificar sus necesidades; y poder asi estructurary brindar un
portafolio de servicios de asesoria, consultoriay capacitacion entre otros; tendientes
todosellosa contribuirala mejora en el desarrollo de las organizaciones mencionadas.

De esta forma, surge la formulacion del proyecto titulado Fortalecimiento de la ca-
pacidad emprendedora del empresario del sur de Bogotd, a partir de las competencias
blandas; orientado a fortalecer de manera especifica, el desarrollo de las capacidades
blandas de los empresarios objeto del estudio; partiendo de la identificacion de las
necesidades que en el tema de este tipo de competencias tienen los mismos para
poder desde alli, generar estrategias de mejora de sus habilidades interpersonales
e intrapersonales aportando asi al fortalecimiento de su capacidad emprendedora,
bien sea desde su dptica de emprendedor, ideador de negocios, naciente en una
unidad productiva o de gerente de una empresa ya establecida.

El proposito del proyecto mencionado se centrd en establecer cuales son las habili-
dades blandas que requiere el empresario del sur de Bogota, para poder fortalecer
su capacidad emprendedora desde las dimensionesinter e intrapersonal y no desde
lo administrativo, técnico, comercial o financiero; es decir desde otra perspectiva
diferente a la propiamente empresarial en sus diversas areas funcionales.

Una vez detectadas y analizadas las mismas, se procedio a articular los resultados
hallados con los referentes tedricos y experienciales de la tematica abordada; para
generaralgunas estrategias didacticas que de manerafuncional y en un lenguaje sencillo
le permiten ala persona, contrastar sus habilidades personales tales como el liderazgo,
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Las competencias blandas en el emprendimiento

la comunicacion asertiva, el trabajo en equipo, la negociacion y el manejo del conflicto
asi como la motivacion entre otras, con su realidad organizacional. Los resultados
plausibles del proyecto mencionado y ejecutado se refelejan en el presente libro.

Asi pues y conociendo el contexto originario del tema a exponer, se puede abordar
el concepto de la capacidad emprendedora y su desarrollo especificamente bajo el
contexto de las competencias blandas, pudiéndose soportary argumentar el mismo
desde varios estudios, documentos e informes que al respecto existen, y que se
mencionaran en un siguiente apartado.

Fortalecerla capacidad emprendedora de un empresario no es untema exclusivamente
de capacitacion y apoyo técnico, sino que pasa por otras variables y condiciones que
abordan no solo laintervencion de una organizacion a través de procesos de asesoria
y consultoria especializada; sino de la esfera personal del individuo propietario y/o
gerente de laempresa, de su actitud y disposicion como factores de éxito adicionales.

Para dimensionar lo planteado, es necesario partir del concepto de capacidad
emprendedora; Lozano & Espinoza (2016) afirman que dicho concepto se ajusta
al perfil emprendedor y esta ligada a la capacidad de identificar nuevas formas de
desarrollo y progreso; habilidad para generar soluciones creativas e innovadoras
a la solucion de problemas; y a la de mantener una actitud acertada frente a los
errores presentados y su oportuna correccion; aspectos que se pueden enmarcar
en el desarrollo de habilidades personales.

En relacidn con estas habilidades o competencias, y su incidencia en la evolucion y
progreso organizacional; “Las habilidades directivas en las organizaciones permiten
que se cuente con directivos capaces de gestionar de manera exitosa a sus equipos
de trabajo para la consecucién de objetivos y resultados en las organizaciones con
un nivel de productividad y rentabilidad mayor” (Beltran, Rodriguez & Méndez, p.
11), estableciéndose bajo esta premisa que el éxito se logra a través de la gestion
de equipos de trabajo, concepto que hace pensar que esa tarea trasciende lo orga-
nizacional y se centra en el equipo propiamente dicho; y en el individuo.

Latendencia en el sector empresarial y en el desarrollo del mismo, se orienta desde
la vision y contextualizacion de aspectos propios del individuo empresario, es decir
desde las competencias laborales, y, puntualmente de las categorias de competencias
personales, quizas de las mas significativas en el desarrollo del individuo y su aporte
alaorganizacion para la cual trabaja o lidera; se incluyen entre otras las inteligencias
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El desarrollo emprendedor en el contexto de las habilidades blandas

multiples y la ética en su dimensidn general, lo que incorpora capacidades como
adaptacion al medio y aceptacion del cambio.

Marulanda, Lopez & Lopez (2016), mencionan que este tipo de competencias son
aquellas que le permiten al empresario, al profesional o al trabajador, dimensionar
su contexto global de desempefio, buscarla calidad en el servicio, fijar retos y metas,
fortalecer el respeto mutuo y la confianza, poseer el deseo de aprender, buscar la
proyeccion de su entorno, asi como el de crear oportunidades entre otras, todas
vitales en el logro de objetivos organizacionales y claves en la gestion organiza-
cional. Segun la Guia N° 21 Articulacidn de la educacion con el mundo productivo,
competencias laborales generales, son aquellas que se refieren fundamentalmente,
al comportamiento y actitud en un ambiente productivo.

Por su parte y como otra de las categorias destacadas, se encuentra el de las com-
petencias interpersonales, que no se apartan del todo del primer nivel mencionado
antes, entendiendo las mismas como aquellas que generan el desarrollo del liderazgo,
eltrabajo en equipo, lacomunicacion asertiva, la capacidad de negociacién, elmanejo
del conflicto y la proactividad; fundamentales en la contribucion al sabery al saber
hacerdel quehacerdiario en el desempefio de un oficio. Suimportancia radica en que
permiten la adaptacion a ambientes laborales y al saber interactuar con otros (Guia
Na 21 Articulacion de la educacidon con el mundo productivo, competencias laborales
generales). Dichas competencias hacen referencia a las denominadas habilidades
blandas las cuales se desarrollaran mas adelante.

Finalmente, estan las competencias empresariales o generadoras de empresa, que
giran en torno a la capacidad y vision para identificar oportunidades de negocio,
estructuracion de ideas productivas, formulacién de modelosy planes de negocios,
asicomo el manejo eficiente de cada una de lasfases de creacion de unidades produc-
tivas, claves todas en el momento en que el individuo desee generarindependencia
economica y mejorar su empleabilidad.

La capacidad emprendedora se nutre aparte de los conceptos mencionados, de
otros elementos propios de la gestidon organizacional que contribuyen al trabajo
diario del empresario. Como se observa en la Figura 1. Capacidad emprendedora,
y, siguiendo las manecillas del reloj, elementos tales como la vision del mundo, el
conocimiento de su organizacion, el engranaje de su organizacion; el manejo del
tiempo, lainfraestructura organizacional, el talento humano, las alianzas, la seguridad
y la esencia de su organizacion, aportan al éxito empresarial.
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Figura 1. La capacidad emprendedora.

Fuente: Imagenes libres.

Luego de esta breve resefia de este grupo de competencias de interés del presente
documento, sin desconocer claro esta laimportanciay validez de otras categorias,
y antes de desembocar en el concepto de habilidad blanda y las estrategias para
su desarrollo, se hace necesario revisar la necesidad que tiene todo empresario de
fortalecer todas las categorias descritas, como insumo para la mejora de su em-
pleabilidad, entendida esta, como el grupo o integracion de factores que explican la
situacion de empleo, desempleo o autoempleo de una persona; y especificamente
de las competencias que posee para acceder a un trabajo y mantenerse en él,
satisfaciendo sus diversos niveles de necesidades (Lantaron, 2016); meta clave de
todo empresario al interior de la organizacion que lidera y como perspectiva social
de su actividad econdmica.

Dicho concepto estd orientado, a esa busqueda constante del individuo de mejorar
su desemperio laboral como base, bien sea para escalar y ascender profesional y
economicamente dentro de una organizacion, para generarindependencia a través
de emprendimientos; o mejorar una empresa, tarea esta Ultima gerencial.

Las habilidades o competencias blandas entendidas de forma practica, como aquellas
que facilitan el desarrollo interpersonal del individuo y por lo tanto contribuyen
a mejorar su desempefio personal y obviamente profesional; actitudes, posturas
y formas de actuar cotidianas en cada una de las personas se enmarcan desde el
referente de las habilidades mencionadas. La facilidad parainteractuar, comunicarse,
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Capitulo 1.
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y trabajar en equipo de forma empatica y sinérgica constituyen rasgos propios de
la evolucion de las mismas en el empresario moderno.

Bajo estas premisas, las habilidades blandas se refieren a ese conjunto de aptitudes
que unindividuo poseey a partir de las cuales puede generar soluciones en entornos
tecnoldgicos tal y como son los actuales, interactuando con otros en un contexto
laboral de forma que prime en ellos, una actitud puntual ante situaciones especificasy
cotidianas que noinvolucran el concepto de inteligencia, (Rodriguez, Santos & Senti,
2017); lo cual significa que dicha actitud no obedece a ningun tipo de aprendizaje bajo
modelo alguno, sino que atiende un desarrollo individual que puede ser fortalecido
en las diferentes etapas de la vida y de la evolucion profesional de una persona.

Dicho desarrollo puede lograrse a través de estudios de caso, simulaciones en
entornos y situaciones problémicas, juegos de roles entre otros, como didacticas
que permiten confrontar la postura de la persona frente a un hecho hipotético o
real, evaluando su capacidad de reaccion y actitud ante el hecho observado y que
en el mundo de los negocios hace referencia a la vision de enfrentar los cambiantes
entornos de las empresas.

Las habilidades blandas tienen un objetivo comun; y es mejorar las relaciones humanas
generando posiciones asertivas, conciliadoras y oportunas ante las situaciones coti-
dianas; aspectos todos que sin duda no se aprenden en la academia como cualquier
disciplina profesional, sino através de vivenciasy experiencias; interrogantes como los
que a continuacion se plantean, no requieren necesariamente de un soporte tedrico,
pues surgen en el dia a dia y el quehacer cotidiano no solo en la vida personal sino
en el mundo de los negocios; caso en el cual, para un empresario, responder a las
siguientes situaciones implicara no solo un conocimiento técnico sino una habilidad
blanda; como se deja ver en la Figura 2.

e ;Cémo actuar en situaciones particulares?

e ;Coémo manejar las relaciones con otros?

e ;Cémo generar soluciones creativas?

e ;Como formular propdsitos?

e ;Como trabajar en equipo de forma eficaz?

e ;Como ser proactivo?

e ;Como conciliar el conocimiento con la actitud?
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Figura 2. Incognitas a resolver por el empresario.

Fuente: Imagenes libres.

Al respecto, y como soporte sobre si se requiere o no capacitacion o formacion en
dichas habilidades, Castillo et al. (2019), en su estudio Habilidades blandas, el comple-
mento de un gerente de proyectos integral, evidenciaron al interior de los programas
deformacion de cinco universidades en Bogot3d, que las habilidades blandas claves se
centran primordialmente en trabajo en equipo, gestion de comunicaciones, gestion
de cambio, inteligencia emocional, planeacion, liderazgo, comunicacién, asumir
riesgos, innovacion, motivacion, creatividad y toma de decisiones, las cuales, al ser
desarrolladas efectivamente, contribuiran a mejores escenarios de negocios. Tal y
como se aprecia en la Figura 3, la formacion en algunas de dichas competencias,
aportaran al éxito de la gestion organizacional.
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Figura 3. Formacion blanda.

Fuente: Imagenes libres.
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Por lo tanto, comprender la importancia de las habilidades descritas en el proceso
constante del desarrollo del empresario, implica asumir retos de mejora continua
en pro del fortalecimiento de las mismas como factor que contribuye al éxito en
las empresas.

Estudios relacionados

Algunos otros estudios que se refieren al respecto son los siguientes:

Rodas & Cafas (2017), sefalan, hablando del liderazgo en el marco del coaching
para una nueva generacion de directivos corporativos, que la tendencia actual en
las empresas se centra en hacer énfasis en el control de las acciones y la ejecucion
de los niveles de mando, dejando de lado el liderazgo y el arte de persuadir a las
personas; lo cual afecta el desarrollo organizacional, pues cada dia es mas evidente
que los comportamientos y emociones de las personas que ejecutan procesos son
la clave del éxito.

Competencias de tipo emocional, capacidad de empatia, habilidades de interrelacion,
capacidad de escucha entre otras, marcan la pauta de las nuevas organizaciones, las
cuales deben porlo tantoimplementar un nuevo modelo de liderazgo convirtiendo a
las personas en colaboradores responsables, proactivos y automotivados; descripcion
que hace reflexionar sobre si se estd o no implementado algo al respecto en las
organizaciones modernas.

Por su parte, Cabrero (2018) al hablar de las habilidades socioemocionales, no
cognitivas o “blandas”: aproximaciones a su evaluacion, describe un conjunto
de habilidades y competencias que han sido identificadas como habilidades no
cognitivas, habilidades del siglo XXI, o habilidades socioemocionales (HSE) Estas
habilidades han sido consideradas como igual o masimportantes que las habilidades
cognitivas para desempefarse exitosamente en los ambitos académico, personal y
profesional (Organizacion para la Cooperaciony el Desarrollo Econdmicos [OECD],
2015) Premisa que permite concluir la necesidad de las habilidades en mencion, con
factor de éxito también empresarial.

Como aporte a lo planteado, es importante mencionar que dentro de las organi-
zaciones es necesario contar con personal capacitado, no solamente en la parte
de conocimientos (intelectual), sino también con un alto nivel de desarrollo de su
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inteligencia emocional. El manejo correcto de las emociones es fundamental para
todas las personas que laboran en las empresasy en especial paralos lideres, quienes
van a establecer la efectividad del personal.

Un buen lider creara excelentes estrategias para calmar las emociones que estén
trastornadas de alguno de los colaboradores de la organizacion, ademas debera
mostrar empatia con los demas y asi podra centrar su atencion y de esta manera
dialogar de temas mas positivosy que sean de interés comun, sirviendo de distraccion
y sera beneficioso para el colaborador (Rosas, 2018).

Continuando con la influencia de la inteligencia emocional sobre las competencias
laborales: un estudio empirico con empleados del nivel administrativo, Duque,
Garcia & Hurtado (2017) analizan la influencia de la inteligencia emocional sobre el
desarrollo de las competencias laborales, a través de la aplicacion de una encuesta
a 122 estudiantes de maestria con experiencia laboral superior a tres afios y que se
encuentran desempenando cargos administrativos.

La metodologia utilizada fue la regresion lineal, estimando previamente un analisis
factorial exploratorio para agrupar las aptitudes personales y sociales de la inteli-
gencia emocional. En los resultados se comprueba que la inteligencia emocional
representada en las aptitudes emocionales y sociales, influye positivamente sobre
las competencias laborales, encontrando que aspectos como el reconocimiento de
emociones, el trabajo en equipo, la comunicacion, la orientacién al logro, la percep-
cion y la negociacion son caracteristicas del individuo que favorecen la formacion
de competencias afectando el desempefio laboral.

Enrelacion con experiencias exitosas emprendedoras, en el estudio titulado Construir
el perfil basado en las competencias blandas y duras de la emprendedora de DMQ a
partir de la experiencia coworking, se brinda una guia alas mujeres que desean iniciar
sus actividades como emprendedoras. Enla actualidad las personas buscan innovar
en sus negocios, es por ello que se ha puesto en boga el hecho de trabajar dentro de
los espacios de coworking, las mujeres han demostrado que para seremprendedoras
no solo basta con tener ganas de serlo, sino que, al entrar en el mundo del empren-
dimiento, la valentia, la perseverancia, la confianza y los conocimientos que se van
adquiriendo, son una pieza fundamental para llegar a tener éxito en los proyectos.

Es por ello que se hizo necesario determinar cuales son las habilidades principales,
ya sean duras o blandas, que la emprendedora del DMQ requiere para desarrollar
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su proyecto satisfactoriamente; hacer que un proyecto perdure en el tiempo no es
tarea facil, el funcionamiento de un emprendimiento no solo demanda tiempo sino
también todo el esfuerzo y conocimientos que se le pueda dar (Gallegos, 2017).

Deotroladoyenrelacion conlas competencias claves de un directivo emprendedor,
Martin et al., (2017), preguntan con relacion al concepto de emprendimiento como
accion y emprendedor como sujeto generador de dichas acciones, ;cuales son las
competencias esenciales de las que debe disponer un directivo para desarrollar su
labor como emprendedor? y ;cuales de estas competencias son las que realmente
valoran los empresarios de reconocido éxito cuando contratan directivos para sus
empresas? De larespuesta a estos interrogantes surge un catalogo de competencias
esenciales del directivo emprendedor, de utilidad tanto para el mundo empresarial, al
aportarlas cualidades de directivos en empresas de éxito, como para los académicos,
al encontrar en tal catalogo una relacion de las competencias que deben trabajarse
con prioridad desde la universidad.

Como apoyo a lo mencionado, Garcia & Capitan (2018) afirman, al analizar las
competencias que se atribuyen las mujeres, que han desarrollado una actividad
emprendedora y de acuerdo con la literatura sobre el tema, que los elementos
moderadores implicados en la adquisicion, estimulacion y desarrollo de dichas
competencias, son la formacion, la experiencia y la motivacion para emprender.
Segun los resultados obtenidos en un estudio efectuado, las mujeres identifican
fortalezas en competencias relacionadas con las caracteristicas psicoldgicas, en
particular, las que tienen que ver con el autoconocimientoy la gestion de las propias
emociones. Por el contrario, se atribuyen una mayor debilidad en las competencias
relacionadas con la gestion de recursos humanos, la iniciativa para el logro de
objetivos y el liderazgo.

Marin & Vanoni (2016) establecen con respecto a las competencias requeridas por
los CEO ante la complejidad de las organizaciones del siglo XXI, que la evolucion
de las organizaciones desde sus inicios hasta las nuevas formas organizativas, debe
tener en cuenta los comportamientos requeridos por los directivos en los entornos
empresariales cambiantes, destacando competencias como el liderazgo y la moti-
vacion como claves en el desarrollo organizacional.

Bajo esta premisa y las anteriores postuladas, se determina que dia a dia se ha
ido avanzando en el reconocimiento por parte de los referentes tedricos y de las
organizaciones, delrol que juegan en el desempeio empresarial y organizacional, el
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efectivo fortalecimiento de las habilidades blandas como factor diferenciador en el
mundo de los negocios, lo cual genera reflexion en torno a cuales y de que clase son
esas habilidades que se requieren potencializar en el empresario y la organizacion
venideros.

Rivas, Pozo & Paredes (2018) establecen que las habilidades blandas comprenden
entre otras, el pensamiento critico o capacidad de procesar informacion y obtener
conclusiones; el trabajo en equipo, el liderazgo y la comunicacion, aptitudes basi-
cas; que al estar articuladas de manera eficiente generan 6ptimos resultados en el
desempenio del colaborador. Ahora bien, las organizaciones actuales, se enmarcan
enlanecesidad deromper paradigmasy atenderlas nuevas exigencias del mercado;
el desarrollo de la tecnologia, el surgimiento de las economias naranja y verde, los
cambios culturales, los retos de los negocios globalizados, las nuevas dindmicas en
los procesos de produccion, el aglutinamiento de bloques econdmicos en el orden
mundial, asi como las tendencias de gestion que entre otros factores, obligan a que
las mismas realicen un viraje en la conformacion de sus equipos de colaboradores;
Erazo (2016), afirma que las empresas se concentran hoy dia, en criterios como:

e Garantiadelrespetoalos colaboradores, a sus derechosy dignidad velando por
el cumplimiento de sus deberes.

e Medicidn de la gestion y el desemperio de los colaboradores.

* Preparacion para el fracaso y error como proceso de aprendizaje.

e Uso efectivo de las tecnologias en los procesos productivos.

e Estimulo al colaboradory reconocimiento por su capacidad innovadora.

e Variables todas de la capacidad emprendedora, la cual debe ser fortalecida de
manera permanente.

Criterios todos ellos que deben ser atendidos y resueltos a partir de las cualidades
personales del emprendedor, directivo y empresario con miras a garantizar los
resultados esperados y superar los obstaculos presentados.

Otros factores de apoyo derivados
de las competencias blandas

Cabe sefialar que las habilidades blandas, y el desarrollo de las mismas logran establecer
otras particularidades que sobresalen, como es el de crear una marca personal en
el empresario; de acuerdo con Rampersad (2009), “Todo el mundo tiene una marca
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personal, pero la mayoria de la gente no es consciente de este hechoy nola gestiona
de forma estratégica y efectiva. Deberias hacerte con el control de tu marca y del
mensaje que enviasy de como afecta a como te perciben los demas. Esto te ayudara
a crecer activamente y a diferenciarte como profesional excepcional”, es claro, que
crear una marca personal y desarrollar de la mejor manera las habilidades blandas
es un trabajo arduo; sin embargo, con este conjunto de caracteristicas se obtiene
un profesional altamente competitivo en un mercado laboral que constantemente
esta en buscade un colaborador con las cualidades necesarias paraliderar un equipo
de trabajo de manera exitosa.

|ll

De igual manera, la marca personal lleva a desarrollar un potencial a nivel organi-
zacional en donde es fundamental para lograr una distincion excelente, de acuerdo
con Rico & Jerez (2013) “la marca busca esa distincion en la emocion. De ahi que
actualmente, se busque crear unos sentimientos hacia la marca como son: calidez,
diversion, excitacion, seguridad, aprobacion social o autorespeto”, es claro que
busca el reconocimiento y su propio sentido de pertenencia en cualquier ambito,
como se ha comentado anteriormente, esta combinacion entre marca personal y
habilidades blandas generan un producto Unico, en donde se identifica al individuo
como la persona competente de mantener cualquier tipo de decision o necesidad en
control; anivel organizacional se centrard enlos atributos que la misma organizacion
le ofrezca con el fin contribuir en la misma, de una manera técnica y cultural.

Esimed (2012) establece que los pasos que deben seguirse para crear una marca
personal encaminada al campo laboral son:

e Construccion de actitudes, acciones y forma de expresion congruente con el
campo laboral al que se quiere entrar.

e Autoanalizar la identidad que tenemos sobre nosotros mismos, para asi poder
evaluar de forma mas concreta nuestras habilidades y factores a mejorar.

e Tener una estrategia en donde se vea evidenciada la planificacién y como se
implementara esta en los objetivos y metas que se quieren cumplir.

e Autoconfianzade que se logrard, pues de nadasirve realizar los puntos anteriores
sino se confia en que se esta haciendo lo correcto, pues la confianza que se tiene
es la misma que se trasmite.

e Tenerclaro qué se quiere crear con lamarca personal, pues, aunque esintangible
en nosotros, puede volverse tangible en un producto o servicio que creemos.
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e Se debe buscar siempre una relacion entre lo que se aporta y lo que se recibe,
pues el concepto de una marca personal no es algo que se aferre al ser humano,
sino que al pasar el tiempo pueda modificarse sin cambiar la idea originaria.

e Elconceptode marcase puede estandarizar, pero la marca personal no. Pues en
cada persona es Unica e irremplazable.

Elambito laboral actual esta caracterizado porlaimagen, nosolodellugarendonde
seesté ejerciendo, cualquiera que sea la profesion, sino de quienes representan este
lugar. Pues, asi como la organizacion identifica a las personas que trabajan alli las
personas también representan a la organizacion.

Por esto, hoy en dia hay muchos estandares de vestuario y también ciertos requisitos
que se deben cumplir para estar en determinado ambiento laboral. Por ejemplo:
una azafata debe sequir ciertas directrices impuestas por la aerolinea en la que se
encuentre, no solo de vestimenta, también de maquillaje, peinado y de una forma
mas personal, debe cumplir con requisitos que la conecten con otras culturas. Hay
un porcentaje elevado de personas que prefieren una aerolinea sobre la otra porque
sus acompaifantes de vuelo o azafatas tienen ciertos rasgos o hablan cierto idioma.

En el ejemplo anterior podemos evidenciar como a partir de ciertas caracteristicas
se mueve todo un entorno, pues de los valores agregados de la azafata asi mismo
atraera clientesy atraerd aerolineas que estén interesados en su potencial y lo mas
importante, se identifiquen con ella.

Elatuendo profesionalimpacta en todo el medio en el que se encuentre relacionado
el individuo pues esto generalmente hace referencia al posicionamiento que tenga
este dentro de laempresay su cargo enlamisma. Esimportante el atuendo, puesto
que esto da una correcta percepcion del publicoy al cliente sequn el tipo de industria
en el que se encuentre. Aunque antiguamente la tendencia estaba enfocada en que
el atuendo debia ser el mas profesional, hoy en dia los atuendos formales han sido
enfocados a la comodidad y funcionalidad, debido a que somos influenciados por
las tendencias que se generen a nivel mundial, y, a la vez para las mujeres depende
de que tan seguras y con qué herramientas cuentan para ponerse, por ejemplo,
escotes, faldas, ya que si hay un tema relevante que tratar es la delgada linea que
hay entre verse profesional y verse seductiva.

Si viene siendo cierto el atuendo es para fines laborales, también a nivel general
es un sello y es una herramienta de marketing personal, que sin darnos cuenta
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también vende al igual que un producto. Pero muchas veces no se tiene en cuenta
que no todo el mundo tiene las herramientas para discernir sobre un buen atuendo
laboral y sobre un atuendo informal para un fin de semana. Por eso es importante
representar nuestra marca también en la forma en que decidimos vestirnos ya
sea de manera formal o informal, pues esta habla de nosotros y es una carta de
presentacion al publico.

Hay que ser conscientes que el trabajo puede caducar, perolamarca personalno. La
marca personal trasciende en todos los dmbitos y tiene el poder transformar segun
para lo que sea utilizada, puede crear una buena imagen o por el contrario una
mala imagen (Adame, & Susana, 2019). El atuendo en la oficina como herramienta
de branding personal: el uso de business casual dentro del ambiente de negocios.

Enlamarca personal, tiene también un papel fundamental la creatividad. Aunque es
tenerunreferente para asi poder ser mas objetivos con la creacion de nuestra marca
personal. También es importante, como es mencionado en los puntos anteriores.
Hacer un autoanalisis que permita identificar en que se sobresale y cudles son las
fortalezas frente a los demas, para asi poder darle un valor agregado a la marca
personal. Tener una marca personal, aporta posicionamiento, crea una reputacion
sobre la que la persona misma tiene el poder.

Lo mejor de la marca personal es que nos hace a todos Unicos. Cualquier persona es
capaz de combinar su formacion, su experiencia, sus recursos o su forma de ser para
crear algo singulary Util para otros. Sin embargo, si tuviese que elegir tres factores
fundamentales para una marca personal serian:

e Eficaciay competencia. Ser capaces de ofrecer algo Util a nuestro entorno.
e Coherencia, consistencia y persistencia. Nos hacen fiables, creibles y valiosos.

e Autenticidad e integridad. “Las marcas personales mas fuertes son aquellas
que defienden unos valores a pesar de las circunstancias” (Pérez, 2011, p. 60).

De esta forma la marca personal no solo habla de ciertos factores claves que se
encuentran dentro de cada persona si no también se menciona que hacen falta
otros componentes para hacer que perdure y se forme con estructura, impidiendo
posibles fracturas futuras. Asi mismo, la marca personal nos permite fusionar todos
los aspectos de nuestra vida, permitiendo crear aspectos originales que potencian
no solo aquello que emprendamos, si no también nuestras relaciones, comprome-
tiéndonos con nosotros mismos.
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Esderesaltarque la construccion de la marca personal NO es un método de autoayuda
pues no buscaimpulsar a ser mejores en algo o destacar en cosas que aparentan ser
dificiles, no busca ayudar a la persona a sentirse mejor consigo mismo si no a ser
conscientes de los talentos que posee, proyectandose en expectativas realistas de
acuerdo con nuestro contexto.

Marca personal

Figura 4. Marca personal.

Fuente: Imagenes libres.

Proyectamos nuestra imagen, nuestro comportamiento,
la actitud en nuestro dia a dia

Es la huella que dejamos en los demas
Elementos claves:

#1 Lo que decimos
#2 Lo que hacemos
#3 Nuestra actitud

Es importante entonces mencionar algunos referentes que dan cuenta de la im-
portancia del personal branding en el emprendimiento; término relacionado con
lo blando, tal y como lo afirma Gonzalez (2015), quien establece que contribuye al
posicionamiento del emprendedor y del profesional en el entorno competitivo en
el que se desenvuelve, pues le permite lograr aquello que se propone y poner en
visibilidad y accion su marca misma; premisa que hace pensar que el desarrollo de
las habilidades blandas inherentes al concepto de marca personal fortalecen el perfil
del individuo emprendedor.
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Por su parte, Salenbacher (2017) establece que los emprendedores, en el contexto
de la economia global, requieren de un pensamiento creativo y empresarial, asi
como de poseer unas caracteristicas que les permitan visionar y posicionarse en el
mundo de los negocios, para lo cual deben desarrollar talentos que fortalezcan su
identidady les permitan andarinformadosy ser creativos, éticosy responsables en su
quehacer; elementos todos que contribuyen al éxito en los negocios; como lo anota
Ojeda (2016), “el Branding personal instituye diversos mecanismos que potencialicen
las capacidadesindividuales para alinearlas a los objetivos empresariales generando
sinergia y aprendizaje significativo” (p. 1).

Otro concepto que ha entrado eninvestigaciony que genera un aporte fundamental
y se entrelaza con los temas tratados, es lo que tiene que ver con las inteligencias
multiples, si bien el concepto de inteligencia se puede definir; “es una habilidad
general que se encuentra, en diferente grado, en todos los individuos, constituye la
clave del éxito enlaresolucion de problemas. Esta habilidad puede medirse de forma
fiable por medio de untest estandar de papel y lapiz que, a suvez, predicen el futuro
éxito en la escuela” (Gardner, 2005), de acuerdo a lo anterior cada uno desarrolla su
nivel en diferente escala, para Gardner el concepto de es por esto, que inteligencia
multiple va mas alla “todos nacemos con unas potencialidades marcadas por la
genética, pero estas se van a desarrollar de una manera o de otra, dependiente del
medio ambiente, nuestras experiencias, la educacion recibida, etc.”.

Gardner (2005), afirma que con este concepto es claro que cada persona tiene ese
potencial a punto de ser desarrollado, de acuerdo a sus condiciones; se tiene cono-
cimiento de las siete inteligencias, que son; musical, [6gico-matematica, espacial,
linguistica, cinestésico-corporal, interpersonal e intrapersonal, y es claro que cada
una las potencializa mas que otra.

Las habilidades blandas

Habiendo descrito como las habilidades blandas permean y se hacen presentes en
los diversos procesos del desarrollo emprendedor, y antes de analizar elimpacto de
las mismas en el emprendimiento, vale la pena realizar un repaso general a algunas
acepciones sobre las mismas.

Segun Flores, Garcia, Calsina & Yapuchura (2016), las habilidades sociales y la co-
municacion interpersonal, existe gran relacion entre estas dos, ya que una es parte
fundamental de la otra, aportando de forma positiva el contar con las dos variables,
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Figura 5. Las habilidades blandas.

Fuente: Imagenes libres.

ya que claramente la facilitad de expresar lasideasy comunicar un mensaje o decision
son clave para cualquier lider, encargado o dirigente que tenga personal a cargo;
se puede notar que cuenta con mayor aceptacion y protagonismo un buen orador
frente a una persona timida y retraida, siendo esta Ultima catalogada en muchas
ocasiones como antipatica.

Estas cualidadestoman granrelevancia alahorade buscar ocuparun buencargoen
tan reiiido mercado laboral, ya que para las empresas la adaptacion al cambio y el
trabajar bajo presidn, asi como la creatividad y la empatia, son vitales para formar
un buen ambiente laboral, como lo expresa Andrés Cardemil, CEO & fundador de la
consultora HumanNet, especializada en la externalizacion de procesos y funciones.

Para Dos Santos & Benavides (2014), la mezcla entre los conocimientos académicos
adquiridosalolargodelavidaylas habilidades interpersonales con las que se cuente,
son fundamentales para desempefiar una labor de forma extraordinaria y sacar lo
mejor de cada situacion imprevista que se les pudiera presentar, ya que contribuyen
a aceptar responsabilidades y encontrar soluciones de manera mucho masrapiday
oportung, siendo este tipo de personas mas apetecidas por los reclutadores de talento
o areas de gestion humana, por todo lo que le pueden aportar a la organizacion y
su facilidad para adaptarse y generar cambio.

Cinque (2016), argumenta que el “Coaching por competencias Soft Skills” se per-
fila como la metodologia ideal, pues permite a los egresados de las universidades
espafolas enfrentar un mercado europeo cada vez mas desarrollado y exigente,
resaltando que las universidades de mayor nivel y prestigio cuentan desde ya conun
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“Centro de competencias” encargado de promovery especializar las competencias
y habilidades ya existentes, valiéndose de masteres y semilleros sobre inteligencia
emocional, liderazgo, trabajo en equipo, coaching, entre otros, contando con el
apoyo del gobierno, en este sentido nos encontramos con un panorama bastante
revelador ya que bastante se ha hablado de la urgente necesidad que hay en que la
educacion superior sea menos mecanica.

Vera (2016), refiriéndose a las habilidades blandas, expone que las universidades son
el escenario perfecto y oportuno donde los profesionales del mafiana desarrollen
y/o aprendan a potenciar sus habilidades interpersonales, las cuales los orientan a
ser egresados exitosos en un mercado que cada dia exige mayor creatividad, mejor
dominio de emociones, mostrando la enorme necesidad de implementar una nueva
metodologia de estudio en el curriculo de las instituciones de educacion superior.

Las habilidades se pueden ensenar mediante juegos, roles, autodescubrimiento,
entrevistas, proyectos y solucion de problemas, concluyendo que las habilidades
técnicas han demostrado ser insuficientes, no solo a nivel regional, nacional sino
global, dicholo anteriory teniendo en cuenta la ofertay demanda del mercado actual
asi como el enfoque que ha tomado el capital humano en el éxito o fracaso de las
industrias, vemos que no solo es importante sino urgente implementar en las aulas
universitarias, y de ser posible desde las instituciones de educacion media, programas,
talleres y areas completas enfocadas a trabajar las [lamadas habilidades blandas.

Laimportanciade dichas habilidades por mencionaralgunas radica, como se observa
enlaTabla 1. Necesidades de las habilidades blandas, en dar respuesta al quehacer
diario del negocio:

Tabla 1. Necesidades de las habilidades blandas

Competencia | Porqué su necesidad

Es fundamental ser claros a la hora de comunicar cualquier eventua-
Comunicacion lidad, esta habilidad juega un rol decisivo para una adecuada gestion
emocional, para un buen trabajo en equipo, un adecuado manejo del
cambio y un buen planteamiento estratégico.

Laescuchaactiva es nuestramayor aliadaen un proceso de comunicacion,

Escucha activa . .
es escuchar mas que oir.

En un mundo de transformaciones, es crucial adaptarse rapidamente
Adaptabilidad a los cambios para asi sobrevivir a ellos. En este sentido, la flexibilidad
y capacidad para interpretar o leer el entorno es de gran ayuda para
mantenerse vigente y avanzar.
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Competencia

Creatividad

Porqué su necesidad

Es aquella capacidad para generar propuestas originales con base en
nuevas ideas o conceptos.

Empatia

Es una habilidad importante ya que las personas desarrollan su inte-
ligencia emocional, y es un aspecto importante para la salud laboral.

Habilidades sociales

Las habilidades sociales sonimportantes porque son las que generanun
filin con todo quien se pone enfrente, bien sea para un grupo o equipo
detrabajo o para hacer que alguien fije su vista en quien estd hablando,
incluso tener habilidades sociales crea atencion de aquellas personas
dificiles de tratar o que son poco sociales, a tal punto de cambiarles
la forma de actuar con las demas personas y dentro del coaching y
liderazgo es clave tener esta habilidad para aportar ese don del habla
con los demas.

Apertura a la critica

Esuna habilidad importante, partiendo de que para crear conocimiento
hay que estar dispuesto a escuchar nuevas opiniones sobre lo que se
expone, porque hay momentos en que se cree tener la razon y se esta
actuando erroneamente, solo por la terquedad de que se esta bieny
un lider, y un buen entrenador, es aquel que esta dispuesto a escuchar
a todos para estar en una constante alimentacion que contribuye al
conocimiento y a crear nuevas perspectivas que incluso pueden dar
giros importantes.

Habitos productivos

Los habitos fijan destrezas desde el punto que se vean, sonimportantesen
ladirecciony entrenamiento sise quiere llegar a crear grandes y exitosas
cosas, partiendo de que generar habitos genera inconscientemente
cosas beneficiosas, para quien lo hace es una rutina, pero para quienlo
esta viendo hacer, es una disciplina, del mismo modo generar habitos
deinnovaciony hacer cosas nuevas atraen o llaman nuevos proyectos.

Integridad

Reconoceralgo de lo que no se sabe es dar paso a que el conocimiento
haga parte de cualquier individuo, pues cuando se opone resistencia a
tener la razon sobre algo que no se sabe, es actuar como una persona
que en realidad no quiere dirigir integramente donde su equipo es
capaz de construir objetivos que pueden cambiar el rumbo de una
organizacion, puesto que un lider sin grupo no es un lider, ya que a
quien va a dirigir y de quien va aprender.

Mantener la calma

Para que las cosas se den sinimportar los escenarios y lo complejo que
pueda ser la situacion, se debe tener serenidad, ya que una persona
molesta no toma las mejores decisiones, por lo general una decision
tomada a la ligera, sin meditarla, sin planearla, no va tener un buen
desenlace puesto que la consecuencia de cada accion debe contar con
un plan por si esta no funciona, y la tranquilidad es la que hace parte
de una muy buena planeacion.
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El capital humano en la sociedad contemporanea

Unavez analizadas en contexto las habilidades blandas y suincidencia en la capacidad
emprendedora, es importante reflexionar sobre el papel que las mismas juegan
en la sociedad contemporanea, pues sin duda alguna el contexto empresarial ha
cambiado. Tendencias mundiales como la transformacion digital, la cuarta revolucion
industrial, los objetivos de desarrollo sostenible ODS, la teoria del valor compartido,
la economia naranja, laeconomiaverde, la economia colaborativay los startup entre
otros, marcan el derrotero de negocios del empresario dentro de la nueva sociedad,
y obligan al mismo a reinventarse en los entornos de la nueva normalidad generada
por la aun no concluida pandemia del COVID-1g.

Frente a dichasituaciony atendiendo a laimportancia de las competencias blandas,
Palomino (2020) afirma “La formacion y competitividad de las empresas se funda-
mentan en las habilidades y cualidades de las personas inmersas en la sociedad del
conocimiento, en la era digital y de este panorama cultural se extraen elementos
diferenciadores creando un valoragregado”, opinion totalmente validay evidencia-
ble en los procesos de muchas organizaciones, que dia a dia orientan sus factores
diferenciadores en el mercado a partir de la cualificacion de su talento humano.

La era digital llega con el imperativo para las empresas, de incorporarse a la misma
mediante propuestas de valor soportadas en el liderazgo de sus colaboradores y la
efectividad de la gestion de los mismos, orientandose a lograr resultados econdmicos
y financieros en funciéon de las habilidades personales del trabajador, que no solo
debe estar formado entemas comercialesy tecnoldgicos sino en la mejora continua
de sus cualidades personales.

Los retos de hoy en dia implican para el empresario, sin importar su actividad y
tamano de organizacion, preparar a sus lideres de proceso y gestores de negocio en
laincorporacion a suvida misma de habilidades que no se adquieren enlos procesos
formativos, sino que se van generando en el interactuar diario del colaborador al
interior de su empresa, asi como con los actores externos con los que se relaciona
(Palomino Restrepo, 2020. El capital humano como factor de desarrollo estratégico
en la sociedad contempordneaq).

Dicha preparacion de lideres y gestores al interior de las organizaciones, debe
estructurarse como estrategia laboral de las organizaciones actuales, puessibien es
cierto que serequiere talento humano competente y preparado para el nuevo mundo
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de los negocios; no es tarea solamente de los individuos buscar el fortalecimiento
de sus habilidades por cuenta propia, sino que deben ser las empresas quienes
desarrollen este tipo de acciones estratégicas.

Alrespecto, y como politica de gestién humana, debe distinguirse entre los conceptos
de formaciony desarrollo, asi como en el nivel de necesidad que se requiere de cada
uno. Escobar (2005) establece como mecanismos de apoyo, por un lado, el realizar
formacion que se orienta a transmitir conocimientos sin que exista necesariamente
seguimientoy monitoreo para conocer silos mismos fueron puestos en practica; y por
otro buscar el desarrollo entendido como la mejora continua de los comportamientos
y actitudes de la persona, particularizando en las competencias.

Bajo este binomio planteado, que en pocas palabras se estructura bajo la capacita-
cion y el monitoreo, se pueden visualizar procesos efectivos en el desarrollo de las
habilidades blandas; partiendo en todo caso de un diagndstico y evaluacion periddica
alequipo de colaboradores, para determinar sus necesidades especificasen el tema.

Deigual manera, y como complemento a lo planteado sobre el rol de las organizaciones
en su tarea de formar y desarrollar las habilidades, es importante reconocer el papel
que frente a este reto tienen las instituciones de educacidn superior, como lo es el
de incorporar a sus planes de estudio de programas formales conducentes a titulos
o de educacion no formal (cursos, seminarios, diplomados etc.), areas de formacion
relacionados con las habilidades blandas. Temas como el liderazgo, lacomunicacion, el
manejo del conflictoy lanegociacion, entre otras, no pueden ser vistos como espacios
transversales de la academia alas diferentes disciplinas, sino que deben asumir el rigor
y la validez suficiente para que tenga el mismo nivel de exigencia de las otras areas
educativas, pues sin duda alguna el desarrollo de este tipo de competencias contribuye
en alta medida al éxito del profesional que llegara al mercado laboral.

Dicho apalancamiento con el sector educativo podria apuntalarse, como lo mencionan
Maya & Orellana (2016), mediante un proceso formal, sistematico y de largo plazo,
que establezca claramente el nivel deseado de estas habilidades y el alcanzado por
los estudiantes, y que propicie continuamente espacios de practica a su perfil a lo
largo de su carrera.

En otros aspectos, y enmarcando el desarrollo de las habilidades en el contexto
internacional, se destacan algunas conclusiones generadas por algunas instituciones
reconocidas en temas economicos y laborales a nivel internacional:
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La OCDE (2016), establece que el talento humano y las habilidades de la poblacién
son proporcionales directamente al crecimiento de los paises, determinando que un
mayor desarrollo de este tipo de competencias, contribuye a mejorar la productividad,
elempleoy el bienestar de las naciones. Concepto que resalta laimportancia de las
habilidades dadas en el entorno mundial.

Para el World Economic Forum (WEF, 2016), existe una dificultad para las empresas
en la consecucidn de trabajadores cualificados en la regidn, situacion que origina
inconvenientes en la contratacion laboral y exige ademas la respuesta efectiva de
los gobiernos ante la situacion, bien sea fortaleciendo politicas o creando programas
de educacion y apoyo empresarial al respecto.

EIWEF (2016), menciona que Latinoaméricatiene una alta escasez de competencias
en el mundo empresarial, dos de cada cinco jovenes no estudian ni trabajan, y el
55% de los trabajadores de la region hacen parte de la economia informal, razon
por la cual no poseen las habilidades que las empresas demandan, lo que dificulta
el proceso de contratacion, reto no solo gubernamental sino educativo.

El BID (2017), en un estudio realizado en América Latina, indica que, dentro de la
mas alta valoracion de las empresas, las habilidades socioemocionales son las mas
valoradas, siendo desafortunadamente escasas en los jovenes actuales, al respecto,
casi el 9o% de los empresarios encuestados mencionan tener dificultades para
encontrar personal con las destrezas requeridas, disminuyendo asi la capacidad de
contratacion.

Figura 6. Competencias socioemocionales: factor de éxito laboral.

Fuente: Google imagenes libres.
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Ante las conclusiones mencionadas es definitivamente muy importante el contar
con trabajadores cualificados y preparados socioemocionalmente, es decir en
competencias blandas. Individuos que pueden serformados y entrenados desde sus
procesos de educaciony fortalecidos en las organizaciones paralas cuales trabajan a
través de procesos de gestion humana; todo ello sin desconocer la obligacion de los
gobiernos, de generar politicas laborales de fomento al desarrollo de las habilidades
blandas. Reto y obligacién en la sociedad del conocimiento.

Apreciaciones en torno a las habilidades blandas

Una vez analizadas las habilidades blandas en el contexto del empresario, es im-
portante hasta este punto inferir algunas apreciaciones que permitan establecer la
importancia de estas competencias en el negocio empresarial, asicomo el desarrollo
de las mismas:

e Eléxitoenlagestion organizacional de una empresa se soporta en el desarrollo
de las cualidades y habilidades personales que el empresario posea.

* Elfortalecimiento de las habilidades blandas se puede dar a través de procesos
de formacion, entrenamiento y simulacion.

e La creacion y consolidacion de una marca personal del empresario con tinte
diferenciadory competitivo se convierten en fuente de proyeccion en los negocios.

* Lacapacidademprendedoranoestaenlahabilidad de generaringresosy manejar
de forma eficiente una empresa o emprender un negocio, sino en el acople de
procesos administrativos y desarrollo de competencias blandas.

e Elliderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo, por mencionar solo tres
habilidades, constituyen el motor de negociacion y promocion empresarial; es
tarea del empresario buscar su mejora y fortalecimiento.

Reflexionando....

(Tabla 2.) Ten en cuenta...
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Tabla 2. Habilidades a tener en cuenta

Habilidades blandas
Atributos personales que se necesitan para tener éxito. Contemplan la capacidad para
interactuar mejor con otros, para comunicarse claramente y resolver problemas.
Empatia,
Pensamiento critico,
Resiliencia,
Comunicacion,
Adaptacion,
Organizacion,
Creatividad,
Trabajo en equipo

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3. Preguntas del emprendedor

Emprendedor... Responde....
;Tienes potencial?
¢Sabes que potencial tienes?
Atrévete a descubrirlo
(Te sientes conforme con lo que has logrado?
;Quieres sobresalir?
Es hora de que muestres tu potencial al mundo y lo mas importante: que te lo demuestres
a ti mismo, porque no estas aqui para satisfacer Unicamente las expectativas de los demas,
sino las tuyas.

Fuente: elaboracion propia.

Partiendo de un analisis que debe hacerse cualquier emprendedor, este debe
cuestionarse;

e ;Quién soy?

e ;Qué quiero hacer?
e ;Qué objetivos quiero lograr?
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Ser emprendedor no es facil, es el suefio de muchas personas, pero materializarlo,
que sea sostenible y exitoso es de pocos; se necesita no solo tener iniciativa, sino
que ademas se debe disponer de unas ciertas habilidades, preparacion y entrena-
miento para que esto sea posible y poder llegar a disfrutar del fruto de los esfuerzos
y sacrificios que rodean el diario vivir de un emprendedor. Las habilidades blandas
son parte de esas habilidades que son requeridas durante el proceso emprendedor,
ya que estas son las que determinan la capacidad que tiene el ser humano, el lider,
el emprendedor, el gerente, entre otros para no solo relacionarse con el medio que
lo rodea sino que le permite afrontar todo tipo de situacionesy problemas sociales.

ParaGomez, Borrero & PertUz (2020), dentro de las habilidades blandas mas comunes
que contribuyen al proceso emprendedor se encuentran comunicacion, motivacion,
creatividad, colaboracion, trabajo en equipo, negociacién y solucidn del conflicto,
toma de decisiones; ademas de otras que suelen ser complementarias a estas, tales
como lareflexion, el pensamiento estratégico einnovacion, coaching, orientacion al
logro y el liderazgo. Estas habilidades pueden determinarse bajo tres categorias o
ejes evaluadores que son de las de orden personales, habilidades con otras personas
y de direccion de personas.

Las habilidades blandas deben ser evaluadas segun el campo de aplicacion en donde
se necesiten, ya que algunas de estas pueden ser mejor evaluadas o mas apetecidas en
ciertos trabajos especificos que en otros, partiendo del hecho que deben ser demostradas
en su efectividad durante el proceso de ejecucion del trabajo de manera practicao en
campo, debido principalmente a que no es una sola si no un conjunto de habilidades
que solo la practica puede dar o propiciar su desarrollo y mejora en el individuo.
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En muchos casos las habilidades blandas se encuentran estrechamente ligadas a
las habilidades gerenciales durante el proceso emprendedor, teniendo en cuenta
que se relacionan con las habilidades que todo lider emprendedor debe tener para
poder guiar los caminos de un pequefio negocio, empresa u organizacion, donde
constantemente se ponen a prueba dichas habilidades para poder sortear todo tipo
de situaciones que se presentan durante el ciclo de vida de un emprendimiento, en
donde solo las habilidades del lidery la toma de decisiones asertivas podra contribuir
a mantener vigente el emprendimiento durante las dificultades.

ParaLopez, Parra & Rubio, (2019) coinciden que las habilidades blandas hacen parte
delas habilidades gerencialesy estas pueden conceptualizarse como caracteristicas
asociadas a la perdurabilidad de las empresas, la cual se pone de manifiesto cuando
las empresas tienen desempefios financieros superiores y los mantienen a través
deltiempo, dependiendo principalmente de las condiciones que ofrece el mercado,
por lo que se puede decir que estas:

“se enfocan en la creatividad y en el trabajo conjunto para convertirse en las niUmero
uno del mercado y de la sociedad, contando con buenas practicas socio-ambientales,
recompensando a sus empleados de tal manera que todos estén trabajando cohesiva-
mente por construir un equipo fuerte e innovador para que tal compafiia perdure” (p. 12)

Dentro de los principales grupos de competencias se destacan las que se encuentran
en la siguiente figura:

Competencias

gerenciales
[ |
A Al A Al
. . . Competencias
Competencias Competencias Competencias en funcién
basicas | profesionales | especializadas | del perfil
) ) ) )
Técnicas Fundamentacion Dominio técnico Competencias
interpersonales estructural imple- Reflexion y critica interpersonales
conceptuales mentativa interpre- investigativa y sociales
administrativas | | [tativametodological || innovadora |  degestion
 comprensiva

Figura 7. Principales competencias gerenciales dentro de las habilidades blandas.

Fuente: elaboracion propia a partir de textos de Bernal & Sierra (2013).
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Debe tenerse en cuenta que el dominio de estas habilidades permitird de una u otra
forma la posibilidad de tener mayores oportunidades de insercion en el mercado
laboral, viendo este como un espacio de interrelaciones que les permite a los individuos
construir su propia identidad, al igual que la posibilidad de que cada persona pueda
asumir su propia posicion o postura frente a cada uno de los contextos laborales,
como parte de un fendmeno social que involucra al trabajo.

Eldominio de estas habilidades puede significar entonces una diferencia en un mundo
laboral que, aparte de la globalizacion, es cada vez mas competitivoy en donde estas
pequenas diferencias pueden representar a su vez ventajas competitivas a la hora
de aspirar por un empleo, por lo que factores como la educacion, la formacion para
eltrabajoy la especialidad pueden ser parte de los procesos necesarios para aspirar
a mantenerse vigente en dicho mercado; es como si la persona se constituyera en
una marca que necesita hacerse de un nombre y calidad para poder venderse en un
mercado que en este caso es el del trabajo y que entre mas elementos tenga que le
favorezcan pues mayor serd la posibilidad de compra o demanda.

Las competencias profesionales

Para Boyatzis (1982) citado por Escobar (2005), las competencias profesionales son
una caracteristica subyacente en un individuo que esta causalmente relacionada a
un estandar de efectividad y/o a un desempeio superior en un trabajo o situacion.
Se refiere a la capacidad productora de un individuo, que se define y se mide en
términos de desempefo en un contexto laboral determinado y no solamente de
conocimientos, habilidades, destrezasy actitudes adquiridas durante su proceso de
formacion (Escobar, 2005), esto quiere decir que son parte de la personalidad del
individuo y que pueden permitir predecir el comportamiento y el desempefo de la
persona frente a una situacion laboral en ejercicio de la profesion dada, situacion
que puede ser medida por medio de un estandar para ser evaluada.

Usualmente las competencias laborales pueden estarasociadas a factores de éxito o
fracasoenlas personas, dependiendo como se mida el comportamiento o desempefo
de estas, mediante variables que pueden predecir dicho comportamiento, ya sea
de manera cualitativa como cuantitativa, las cuales puedan contribuir en procesos
alinterior de las organizaciones tales como creacion, innovacion, calidad, procesos
administrativos, financieros, entre otros vitales para el funcionamiento y avance de
las organizaciones, al igual que importantes para la evolucion laboral.
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Estas son clasificadas en las de orden general y en las especificas; las generales estan
relacionadas con su actuar de manera asertiva ante las situaciones, su comportamiento
a la hora de poder trabajar en equipo, solucionar los problemas que le presenta su
trabajo, el manejo adecuado de los recursos a su disposicion y algunas otras mas
personales como las relacionadas con la ética, para el caso colombiano desde el
Ministerio de Educacion son clasificadas tal como se relacionan en la Figura 8.

* Orientacion ética * Toma de decisiones o |dentificacion de oportunidades
¢ Dominio personal o Creatividad para crear empresas
* Inteligencia emocional ¢ Solucion de problemas o Elaboracion de planes para crear
+ Adaptacion al cambio * Atencion empresas

* Memoria o Consecucion de recursos

o Concentracion o Capacidad para asumir el riesgo

Personales Intelectuales Empresariales

Clases de competencias profesionales generales

¢ Comunicacion o Gestion de la informacion ¢ |dentificar, transformar, innovar

* Trabajo en equipo * Orientacion al servicio procedimientos

* Liderazgo o Referenciacion competitiva o Usar herramientas informaticas

« Manejo de conflictos * Gestion y manejo de recursos * Crear, adaptar, apropiar, manejar,
* Responsabilidad ambiental transferir tecnologias

* Capacidad de adaptacion

« Proactividad o Elaborar modelos tecnoldgicos

Organizacionales Tecnoldgicas

Interpersonales

Figura 8. Clases de competencias profesionales generales.

Fuente: Ministerio de Educacion Nacional-MEN (2007), imagenes libres de https://pixabay.com/es/

En cuanto a las competencias especificas, las legislaciones de cada pais las miden
de manera diferenciada para cada profesion u oficio en el marco de lo que son los
perfiles ocupacionales, desglosando una serie de requerimientos y conocimientos
minimos que permitan el ejercicio de la profesidn, que incluyen entre otras la
habilidad y preparacion que se tenga para poder crear, liderary sostener iniciativas
de negocios o emprendimientos.
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Para el caso colombiano, desde el afio 2016 el Ministerio del Trabajo y de la Proteccion
Social estandarizo diferentes perfiles ocupacionales para facilitar la articulacion de
las necesidades de capacitacion del sector productivo con los diferentes procesos
encaminados a la formacion para el trabajo y las condiciones reales de las ocupa-
ciones, fortaleciendo y promoviendo de esta forma el desarrollo de competencias
laborales en la poblacion y aportando a los procesos de planeacion curricular de
manera que estos puedan ser enfocados a la satisfaccion de dichas necesidades
desde la academia.

Formacidn, capacitacion y entrenamiento

Hoy en dia la educacion, mas que ser vista como una herramienta de preparacion
paraeltrabajo, es considerada como una herramienta para el desarrollo, la evolucion
y la innovacion, es definitivamente un poderoso agente de cambio, que desde la
retorica de las funcionesy el articulado de las relaciones escolares conducen de una
u otra forma al control social, en donde es evidente que desde las integraciones del
sistema escolar nacen las principales propuestas para el cambio y el mejoramiento
en todos los niveles de la sociedad.

En palabras de Criado (2003), la escuela, para este caso, cumple con funciones espe-
cificas comolo son la de socializacion o cultura para todos; cumple también con una
funcion de seleccidn, en donde se aprovechan y distribuyen de manera equitativa
los recursos humanos; también cumplen con una funcion de legitimacion del orden
social, en donde se pretende disminuir la desigualdad social. Todo esto es posible
debido a la estructura organizativa misma de la escuela, la cual permite alcanzar
los objetivos o metas tratadas por la mismay por otros supuestos que involucran el
sistema escolar mismo en funcion de objetivos comunes en torno a la capacitacion.

Debetenerse en cuenta que lo ideal seria que los procesos de capacitaciony formacion
para el trabajo no solamente contribuyan a satisfacer las exigencias del mercado
laboral de cada unade las regiones, sino que también debe poseer un plus que aporte
aotros campos, tal como puede ser el fortalecimiento del emprendimiento naciente
y que también aporte a la meta de cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible promulgados porla Asamblea General de las Naciones Unidas, teniendo
en cuenta a cual le apunta con mayor fuerza cada una de estas regiones.

La educacion diferenciada enfocada hacia los Objetivos de Desarrollo Sostenible
ha sido una de las preocupaciones de entidades mundiales como la Unesco en pro
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de poder contribuir al desarrollo del proceso emprendedor, en donde han logrado
despertar el espiritu de muchos paises sobre este tema y que se convierte en un
punto de partida para lograr a futuro un gran crecimiento social:

La Educacion para el Desarrollo Sostenible (EDS) permite que cada ser humano adquiera
los conocimientos, las competencias, las actitudesy los valores necesarios para forjarun
futuro sostenible (Matsuura, 2007, p. 104).

ParalaUnesco (2017), educar para el desarrollo sostenible se trata de incorporar alos
curriculos en todos los niveles escolares tematicas, actividades y evaluaciones que
conduzcan a hacer también sostenible a la ensefianza y el aprendizaje, abordando
temas tan fundamentales como el cambio climatico, la reduccion del riesgo de
desastres, la biodiversidad, la reduccion de la pobreza, el hambre cero, el trabajo
decente, la educacion de calidad y el consumo sostenible, entre otros que hacen
parte de dichos objetivos, los cuales deben ser a futuro trasladados a la gestion de
las empresas ya sea desde el liderazgo o desde la politicas organizacionales.

Lo anterior es posible de alcanzar si se implementan métodos participativos de
ensefanzay aprendizaje que promuevan, en todo momento, este tipo de educacion,
que mantengan motivados a los estudiantes y que a su vez doten de herramientas
a estos para lograr su autonomia, que permitan mediante un cambio drastico de
pensamiento y accion, lograr la adopcion natural de medidas en pro del desarrollo
sostenible.

Por consiguiente, la EDS promueve la adquisicion de competencias tales como
el pensamiento critico, la elaboracion de hipdtesis de cara al futuro y la adopcion
colectiva de decisiones. La EDS exige cambios de gran calado en los métodos
pedagogicos que se aplican actualmente (Unesco, 2017).

La educaciontambién puede ser definida como el proceso de integracion del individuo
alasociedad, paraellola educacion puede valerse de un sinnUmero de herramientas
y métodos que permiten la realizacion de dicho proceso, entre estas tenemos por
ejemplo las diferentes herramientas tecnoldgicas que en la actualidad marcan mucho
el proceso educativo; no necesariamente la educacion esta marcada por lo que se
hace o reciben los estudiantes en los centros educativos, sino que también puede
ser la que se recibe en cualquier instante de la vida.

Para Guichot (2006), la educacion es la necesidad constante de crecer como persona,
para ello la busqueda de formacion es un proceso constante en el que no se esta
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solo, sino que se hace en compafiia, en conjunto con otras personas o0 miembros
de la misma comunidad que tienen también el mismo interés por aprender, que en
este caso puede también trasladarse al interés por emprender.

En la actualidad y ante tanta modernidad, los diferentes escenarios, como por
ejemplo la virtualidad, plantean situaciones en las que la concepcion tradicional
de lo que era la educacion se desvirtUa, aunque se conservan sus mismos actores,
tal como afirma Rojas-Ledn (2014) “personal administrativo-docentes-madres y
padres-estudiantes-comunidad-Estado, configuran el escenario educativo donde
lo institucional, lo intersubjetivo y lo subjetivo intervienen en la formacion del
educando”(p. 49).

El uso de las TIC es consecuente con el ofrecimiento de programas académicos que
usan los medios y tecnologias de comunicacion digital para la entrega de contenidos
a estudiantes que se encuentran, por ejemplo, en lugares apartados o remotos, por
medio deluso de plataformas parala gestion de los procesos de ensefanzay aprendizaje
sininteresarla modalidad de educacion que implementen, ya sea virtual, presencial o
a distancia, son mas una herramienta para facilitar el proceso de gestion de saberes.

Desde la educacion se busca también desarrollar las nuevas tecnologias para lograr
una mejor interiorizaciony apropiacion de los conocimientos sociales, inherentes al
proceso educativo, a través de herramientas mas eficaces, atractivas, colaborativas
yasimilables, para mejoraraspectos metodoldgicos, pedagdgicos, y administrativos
delasinstituciones educativas. La educacion virtual es entonces una accion que busca
propiciar espacios de formacion, apoyandose en las TIC para instaurar una nueva
forma de ensefary de aprender, es una modalidad de la educacion a distancia, esta
implica una nueva vision de las exigencias del entorno econdmico, social y politico,
asi como de las relaciones pedagdgicas por medio del uso de las TIC (Mintic, 2016).

El uso entonces de las nuevas tecnologias y la apropiacion de dichos recursos por
parte de los estudiantes han mostrado que en la actualidad la educacion no solo se
reducealoquesucede enunaulade clase tradicionaly larelacion estudiante-docente,
sino que ante la presencia de la tecnologia y la variedad de escenarios educativos,
se han propiciado un sinnUmero de avances y escenarios de modernidad de estos,
y por otro lado, también entonces simultaneamente se ha ido ampliando el objeto
de estudio, trasladandolo a otros entornos y contextos como el ambito empresarial
y en el que gracias a la investigacion se ha logrado analizar de manera profunda el
impacto causado en sectores como lo son el econémico y el social.
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Lo que se busca entonces, desde el desarrollo de los procesos educativos al interior
de las organizaciones, es que esta se convierta en una habilidad que promueva los
procesos de capacitaciony actualizacion constante, no solo del emprendedorsino de
todos los que lo acompanan en su equipo de trabajo; de esta manera, se contribuira
de manera efectiva a los procesos relacionados con la innovacion, sostenibilidad,
el cambio social, mejora continua del emprendimiento, apropiacion tecnoldgica,
adaptacion al cambio, competitividad, entre otros procesos que sin duda dependen
en gran medida de la educacion.

El trato justo y el respeto

Para las empresas no es suficiente el hecho de tener que adaptarse de una u otra
forma a las exigencias de los mercados para sobrevivir, teniendo también que
conservar una imagen ante dichos mercados, sino que también lo es el hecho de
tener que estar en armonia con todos los diferentes actores que hacen parte de la
comunidad empresarial o que tienen relacion directa con la organizacion. El trato
justoy el respeto son parte de larelacidon conlos trabajadores, clientes, proveedores
y demas miembros de la comunidad empresarial.

Por lo general son los gerentes o directores de las organizaciones los que propician
estas situaciones, mediante las acciones que se efectUan en cada una de ellas y
basados en principios empresariales. Cuando los gerentes son justos e imparciales
dan una sensacion a los empleados de que estos son éticos. La sensacion de justicia
se transforma en un mayor compromiso por parte de los empleados, perciben de
manera diferente sus puestos de trabajo y miran con otros ojos a la organizacion.
En cuanto a clientes y los proveedores, les da la sensacion de que estan siendo
bien tratados por la contraparte a la hora de hacer negocios, como parte de un
proceso transparente y libre de vicios o corrupcion alguna, lo que alienta a sequir
manteniendo una relacion comercial, dando la sequridad y confianza ala contraparte
para continuar manteniendo dichas relaciones y motivar a repetir dichos procesos.

Para la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), el trato justo es el derecho
de toda persona al goce de condiciones de trabajo equitativas y satisfactorias, el
cual se encuentra reconocido en el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos,
Sociales y Culturales y en otros tratados internacionales y regionales de derechos
humanos, asi como en diversos instrumentos juridicos internacionales conexos, como
los convenios y las recomendaciones de la misma OIT, como parte de los pactos y
convenciones de los derechos del trabajador (Naciones Unidas, 2016).
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El trato justo o equitativo produce satisfaccion a quien lo imparte, debido a la
apropiacion de conceptos éticos que se encuentran muy amarrados a la moralidad,
principalmente porque cada individuo tiene su propio concepto de lo que es o no
moralmente correcto. Para Ortiz (2016), esa parte moral se encuentra relacionada
en el sentido de las costumbres, como parte de las ciencias morales, las cuales no
estudian exclusivamente lo que llamamos moralidad, sino que también estudian
las costumbres y la sociedad en un sentido mas amplio, abarcando campos como
la politica, la psicologia, la historia y la economia.

El trato justo suele ser también asociado al hecho de la remuneracion salarial ade-
cuada, proporcional y equitativa en razén al trabajo desarrollado; los trabajadores
suelen tener la sensacidn que los sueldos bajos estan normalmente relacionados
con la escasa valoracion que la empresa hace de los puestos de trabajo, lo que es
presentado como un caso de injusticia laboral, donde se percibe que no se valora
suficiente lasimplicaciones que generan las tareas desarrolladas, no se valora el nivel
de compromiso, los horarios realizados, muchas veces fuera de la jornada laboral,
ni el grado de responsabilidad que se les pide.

Si vamos un poco mas alld sobre el tema, nos encontramos con problemas de
desigualdad en remuneracion por problemas de género, de hecho, en el informe
técnico de 2019 de laOIT (Organizacion Internacional del Trabajo) para las Américas,
se evidencia que la brecha salarial entre hombres y mujeres en América Latina es
bastante grande debido a que el mismo contexto en que se desarrollan las activi-
dades estd rodeado de desigualdad, y, mientras este ambiente siga permeado por
legislaciones o normas que no favorecen a laigualdad salarial por un mismo trabajo
entre hombres y mujeres pues sera dificil de superar, a pesar que dicha lucha lleva
mas de un siglo. Se entiende entonces que, para poder acortar la brecha de género
en el salario, se debe entonces realizar un trabajo que permita de una u otra forma
disminuir la segregacion horizontal y vertical del mercado laboral (Lexartza, Chaves,
Carcedo & Sanchez, 2019), esto en la medida que no se considere el género para
ejercer un cargo o cumplir con una funcion, si no las capacidades, competenciasy
habilidades que se tengan para desempenarlo:

El establecimiento del valor de cada puesto de trabajo requiere de la evaluacion de las
capacidades que se esperan de la persona trabajadora, los esfuerzos que debe realizar,
las responsabilidades que debe asumiry las condiciones en que debe laborar. (Lexartza,
Chaves, Carcedo & Sanchez, 2019, p.11)
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Para Barroso (2017), el trato justo visto desde el ambito empresarial, mas alla de
ser un valor debe ser visto como un compromiso institucional que hace que la
empresa avance mas alla de sus limites, reforzado a través de otros valores como la
colaboracion, la conciencia ambiental y la generacion de valor agregado, el cual se
va a ver reflejado en la empresa en la medida que el empleado y la sociedad se vean
beneficiados. Es tratar de hacer que lo promulgado o comunicado por la empresa
se vea reflejado de manera directa sobre los actores que intervienen en cada uno
de sus procesos y que facilitan las dinamicas institucionales.

Las habilidades interpersonales y sociales

Las habilidades sociales van de lamano con la actitud emprendedora, aligual que las
demas habilidades suelentambién empezar a cultivarse desde muy temprana edad,
y suelen abordarse desde las diferentes experiencias resultado de las interacciones
sociales, reflejandose como el conjunto de conductas que una persona muestra ante
diferentes situaciones de la vida cotidiana ejerciendo el papel de emprendedory
que pueden estar en muchos casos condicionadas por la motivacion que se tenga
al ejercer dicho rol, la personalidad, el carisma, la necesidad o en muchos casos el
caracteroladeterminacion alahora de abordar situaciones. Puede decirse que estas
permiten mas acercarse a conocerse a uno mismo y poder explotar sus potenciales.

Este conjunto de habilidades suele también abordarse desde una perspectiva
psicosocial a la hora de realizar planes para su entrenamiento, siendo entonces la
psicologia social un factorimportante a la hora de definir qué factores de estaindole
son los que necesita unindividuo potencializar luego de una completa evaluacion de
sus habilidadesy destrezas vs sus dificultades o menor competencia, con el fin de que
dicho sujeto tenga un mejor desenvolvimiento a nivel social. En estos tiempos estas
habilidades son necesarias para podertener excelentes relaciones tanto comerciales
como personales contodos los actores que intervienen en el proceso emprendedor.

En conjunto, estas habilidades pueden ser vistas como parte de la capacidad de poder
interactuar con otros individuos tanto al interior como al exterior de la organizacion
en una completa armonia, la cual es demostrada por los hechos y acciones de los
demas hacia uno y viceversa (Madrigal, 2017), puede decirse que, en muchos casos
gracias a estas, se puede mantener un equilibrio armonico que contribuye a la
estabilidad del clima laboral y organizacional.
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Para Pérez, Villa, & Montenegro (2020) las principales habilidades sociales estan
relacionadas con la capacidad de comunicacion, cooperacion y trabajo en equipo,
gestion de reuniones, asertividad, negociaciony solucion de conflictos, presentaciones
en publico, entre otras que deben ser cultivadas por la persona. Mientras que para
muchos empresarios estas estan mas relacionadas con la iniciativa, la comunicacion
tanto verbal como la no verbal, |a flexibilidad, el optimismo, la empatia, la escucha
atenta y coinciden también con la importancia del trabajo en equipo.

Para el desarrollo de habilidades sociales también es posible identificar unas zonas o
distanciamiento entre individuos partiendo de la personay la distancia hasta donde
se interactUa o se tiene contacto con otras, tal como las clasifica Pease (2006) y se
muestra en la Figura 9, en donde se pueden entender: a menor distancia existe un
mayor nivel de confianzay de cercania con la otra persona tanto a nivel laboral como
a nivel de relaciones personales.

Zona publica
mas de 3,6 m

Zona social
1,22-3,6m

Zona personal
46cm-1,22m

Zona intima
15-45Cm

Persona

Figura 9. Medida de las zonas de distancia social.

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Pease (2006).

Para Pease (2006) las distancias zonales son el radio de la burbuja alrededor de una
persona:

la Zona intima (de 15 a 45 cm) es la mas importante y es la que una persona cuida

como su propiedad. Solo se permite la entrada a los que estan muy cerca de la persona
en forma emocional, como el amante, padres, hijos, amigos intimos y parientes... la
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Zona personal (entre 46cm y 1,22 metros): es la distancia que separa a las personas
en una reunion social, o de oficina, y en las fiestas... la Zona social (entre 1,22y 3,6
metros): esa es la distancia que nos separa de los extrafios, del plomero, del que hace
reparaciones en la casa, de los proveedores, de la gente que no conocemos bien... la
Zona publica (a mas de 3,6 metros): es la distancia comoda para dirigirnos a un grupo
de personas. (p. 9)

La comunicacion

En estos tiempos, el poder de la comunicacion debe tenerse en cuenta sobre todo a
lahoradelasrelacionesinterpersonalesy con clientes, ya que es através de este que
se presenta la oportunidad de poder influir en la toma de decisiones que benefician
a la empresa, también en los escenarios de negociacion que se presentan y en los
momentos en que se debe comunicar de manera efectiva o establecer un didlogo
directo que permita llegar a este, haciendo uso de sentimientos, emociones, posturas
corporales, gestos, entre otros que intervienen en el proceso de comunicacion.

Sihablamos de la capacidad de comunicacion debemos entonces abordar tanto los
factores de la que es verbal como la que es no verbal, que en estos tiempos cobra
también mucha importancia ante la sensibilidad de los escenarios o contextos
donde se desarrollan las relaciones sociales. Debemos entonces entender que sin
una comunicacion verbal lo suficientemente fluida sea en el plano de lo oral o de lo
escrito es imposible poder transmitir informacion oportuna tanto al interior como
hacia el interior de las organizaciones o a otras personas con las que se tenga que
interactuar en el emprendimiento, limitando entonces el buen funcionamiento del
mismo.

Sihablamos de lacomunicacion no verbal, entonces hacemos referencia atodas esas
sefales, signos, gestos, lenguaje corporal, postura, expresidn facial, contacto visual,
que suelen aparecer en medio del didlogo y que también son interpretados por los
interlocutores; este tipo de comunicacion también sirve para evaluaralas personas,
sobre todo a la hora de analizar las diferentes reacciones que estos muestran ante
diferentes situaciones y que pueden ser objeto de evaluacion debido a que hacen
parte como conjunto de habilidades personales de indole social.

Este tipo de reacciones también puede ser educado, entrenado o cultivado mediante
la puesta a prueba en escenarios que exigen el manejo adecuado de dichas reacciones
como parte de la asertividad de la persona, por lo general quienes se encuentran
liderando procesos, equipos de trabajo u organizaciones, se caracterizan por que
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sus reacciones son bastantes medidas o mesuradas, suelen tener auto control ante
momentos de alta presidn y su imagen tiende a mantenerse debido a que casi
siempre sus expresiones no verbales son controladas para precisamente evitar el
deterioro de esta.

Para Pease (2006) la comunicacion no verbal es el lenguaje del cuerpo; indica que
con mucha frecuencia las personas que se conocen imitan las actitudes corporales
de los demas, en contraste pues se cuidan mucho de imitar a quienes no conocen,
por lo que al ser lideres entonces, también se evita o se reprimen ciertas actitudes
o posturas corporales tratando de conservar ser un ejemplo o modelo a seguir.

Se debe procurar, cuando hay buenos liderazgos, de evitar el tipo de comunicacion
piramidal alinterior de losambientes empresariales, ya que este tipo de comunicacion,
por lo general, ademas de ser bastante sensible debido a la posicion que en esta
ocupen sus miembros, es bastante complicada en la medida que estas no sean bien
direccionadas o no sean transformadas en relaciones totalmente horizontales, en
donde sea posible poder tener una fluidez en el proceso comunicativo. Debe tratar
de diferenciarse entonces la comunicacion formal de la informal, la oficial de la no
oficial, la que se hace de manera fluida con aquella que se hace de manera discreta,
se deben conservar los espacios para cada momento, de tal manera que se conserve
al interior de las redes la armonia y equilibrio para que mediante los procesos de
adaptacion conduzca a un verdadero cambio organizacional.

Como parte de procesos que se encuentran cercanamente ligados, el conocimiento
y la comunicacion son parte fundamental de las organizaciones, son vistos como
procesos cotidianos que al tener cierto grado de interconexion son considerados como
vitales para las organizaciones, ya que cada vez van mas en aumento los procesos
que los relacionan y pueden ser evaluados; es por eso que son considerados como
indicadores para medir ciertos grados de interaccion al interior de las sociedades
al igual que es un indicador de cambio tanto en la politica empresarial como en el
nivel organizativo.

La comunicacién es vista como pieza clave en el liderazgo, se pueden usar cualquiera
delostipos de acciones que mejoren la cooperacion entorno a los objetivos misionales,
los cuales comprenden las diferentes formas de comunicacion organizacional, ya sean
de tipo interpersonal o medida, producto de las interacciones internas y externas,
en el plano de lo formal o lo informal, todas conducen al cambio en la organizacién.
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El liderazgo

Es vista también como una habilidad social, vista como la capacidad que tiene una
persona de poder influenciar a otros en sus actuaciones, decisiones y compromiso,
contal de poderllegaraunameta u objetivo comun. Esta capacidad es considerada
como una de las habilidades claves debido a que funciona como una habilidad
integradora de otras habilidades.

Sibien es cierto que algunas personas nacen con una capacidad innata de ser lideres
o de poder tomar decisiones de manera asertiva ante momentos de presion en pro
de otras personas, grupo o comunidad, el liderazgo es una habilidad que se puede
aprender dentro del grupo de habilidades especificas, la cual suele ser cultivada desde
la etapa escolary que en su proceso de avance puede ser reforzada o repotenciada
mediante la capacitacion y puesta en practica constante.

Para Pereda (2016) citado por Pérez, Villa, & Montenegro (2020) el liderazgo es visto
como la habilidad mas destacaday necesaria para los directivos debido a que integra
habilidadesy capacidades que deben poseerlas personas desde los niveles mas bajos
hasta los que se encuentran en niveles directivos o gerenciales, tales como la capa-
cidad de aprender, desarrollo del pensamiento visionario, la inteligencia emocional,
gestion y manejo adecuado del estrés ante la presion laboral, gestion y manejo del
tiempo, desarrollo personal, resolucion de conflictos y toma asertiva de decisiones.

Asi pues, el liderazgo posee unos ciertos rasgos y caracteristicas enmarcadas en
diferentes conceptos, que a nivel personal se convierten enfactores diferenciadores
para el futuro del lider, los cuales hacen que este se posicione y destaque sobre
los demas; el liderazgo se convierte entonces en un factor de cambio y motivador
de transformacion en la sociedad empresarial actual. De esta forma, es necesario
entender que la palabra liderazgo no es sindnimo de poder sino de autoridad, justicia,
compromiso, lealtad, responsabilidad, honestidad, trabajo en equipo, comunicacion
asertiva, gestion, manejo del conflicto y negociacion, entre otras competencias, las
cuales, al ser articuladas en una sinergia de funciones, permiten guiar y orientar el
crecimiento, desarrollo y proyeccion de un sistema u organizacion moderna.

Un buen lider no solo es el que tiene la facultad de mandar o tan solo dar 6rdenes a
quienes tiene a su cargo si no que aprovecha otras habilidades como el carisma, los
principios, valores éticosy morales, el conocimiento de las politicas de laempresa, al igual
que su preparacion para direccionar adecuadamente los esfuerzos de sus subalternos.
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Elliderazgo es una habilidad necesaria para quienes estan al frente de organizaciones,
grupos o equipos de trabajo, en donde es necesario que mediante la funcion de
liderazgo se pueda motivar a quienes se encuentran bajo el mando a poner lo mejor
de si en pro del cumplimiento de los objetivos trazados, trasmitiendo a los demas
la confianza para hacer las tareas, la motivacion constante del equipo de trabajo,
usando principios de flexibilidad, la delegacion de tareas, el diagndstico efectivo de
necesidades, se puede llegar al éxito grupal.

A nivel organizacional es considerado un desafio permanente, visto desde sus
origenes en la teoria conductual, segun Ramirez (2013):

Su naturaleza psicosocial lo sitUa en el punto de encuentro entre lo propositivo y
operacional de la administracion, y el poder, la autoridad y el mando en la Direccion
de organizaciones. Su presencia salta a la vista en todos los ambitos de la historia de la
sociedad humana, donde elnombre de individuos que desempefian un rol notable siempre
acompana aquel mosaico de hechos culturales, politicos y militares que se despliega con
el transcurso del tiempo. (p. 1)

Debido alasnuevas dinamicas empresariales, la globalizaciony las nuevas alternativas
de negocios que involucran herramientas tecnoldgicasy la web, la funcion de liderar
ha ido también cambiando con el tiempo, enfocandose el liderazgo en la necesidad
de tener que cambiar también a todos los que lo siguen, guidndolos en la misma
direccion que avanzan las tendencias empresariales y las tendencias tecnoldgicas,
tratando de satisfacer de esa maneralas necesidades del mercado. Sise enfocan todas
estas habilidades a la organizacion, entonces llegamos al liderazgo organizacional.

La mision de los lideres parte de los procesos de transformacion y desarrollo del
capital humano para aumentar la competitividad empresarial, como parte no solo
del desarrollo del capital intelectual organizacional sino también como como agentes
transformadores de los diferentes contextos como lo son lo social, lo politico y lo
econdmico, entre otros; “los lideres se convierten en una pieza clave para poder
completar el complicado puzzle que se planteay permitir que todas las piezas encajen
perfectamente” (Vadillo, 2013, p.3), refiriéndose al complejo juego de roles que
debe desempefiar un liderazgo efectivo, que conduzca sostenimiento empresarial.

Dentro de la Figura 10 se enmarcan las tareas que debe asumir un lider que quiera
llevar a su equipo de trabajo en un buen camino hacia el cumplimiento de metas
propuestas:
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¢ Claridad en lasinstrucciones e Sigue un plan trazado
de cdmo se debe cumpliendo las metas
sequir los diferentes y objetivos
procesos

Ejecutor Planificador

Evaluador Organizador

e Verifica que lo e Ahorra esfuerzosy
que fue planeado recursos, agente
con anterioridad optimizador
haya sido ejecutado

Figura 10. Tareas principales de un lider.

Fuente: elaboracion propia, 2020.

Partiendo de las tareas que asume el lider, pueden destacarse entonces varios tipos
de liderazgo como lo son el instruccional y el distribuido. El liderazgo instruccional
hace referencia a las acciones emprendidas por los directivos en pro de conseguir
las metas organizacionales trazadas desde las diferentes politicas empresariales
trazadas con anterioridad, claro esta que respetando en primer lugar los procesos
administrativos que se realizan a nivel interno y destacando sus logros obtenidos
como incentivo para estimular el avance de los demas. Para ello se hace necesario
el trabajo conjunto entre empleados y directivos en procesos como la adaptacion
al mercado, diseno de planes de contingencia ante las crisis y procesos evaluativos
de gestion.

El concepto de liderazgo distribuido esta ligado a los procesos de cambios orga-
nizativos vinculados a la atencion de las necesidades que nacen desde el ambito
social, implicando entonces que hay que dar solucion a todas aquellas que son el
producto de las interacciones sociales y que requieren del trabajo en equipo entre
la empresay la comunidad, la cual suele estar representada por los clientes o socie-
dad del consumo, por lo que entonces se hace necesario tener buenos canales de
comunicacion al interior de las organizaciones tanto a nivel vertical como horizontal
para garantizar el flujo adecuado de la informacion.
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Para autores como Gallego-Arrufat & Gutiérrez-Santiuste (2014) este tipo de liderazgo
se encuentra también asociado con las capacidades interpersonales y morales del
lider, tales como la capacidad de escucha, la capacidad de influenciar, la afectividad
que este manifiesta, su capacidad de animar comportamientos eficacesy direccionar
conflictos; también se encuentra relacionado a su comportamiento en relacion al
grupo que este lidera, tal como puede ser su capacidad de ayudar a construir modelos
mentales, potenciar la cohesidn, direccionar conflictos, planificacion, organizaciony
supervision, iniciacion de actividades, control de los topicos de discusion entre otros.

Considerando entonces el hecho que vivimos en la época de la sociedad de la
informacion, del conocimiento y de la innovacion tecnoldgica, conduce a que en
medio de un sistema tan complejo como el empresarial, el lider emerge también
como una solucion al problema del avance en materia de desarrollo, su papel es el
de impulsar y motivar también politicas de cambio que conduzcan a la revolucion
de los mercados.

Los lideres son por lo general personas altamente estimadas al interior de las
organizaciones, ya que son valorados debido a su alta influencia en las practicas
empresariales y administrativas, repercutiendo posteriormente en los resultados
sobre los procesos que son liderados por estos. La funcion del equipo de trabajo, mas
que la de sequir ciegamente al lider, debe ser de complemento a este, acompaiiarlo
en el proceso de mejoramiento de la calidad de los procesos a cargo al igual que en
el complimiento de los objetivos del grupo y satisfacer los estandares de calidad
que demandan las politicas de gestion sobre las mismas. Sin embargo, esto debe
estar acompaiado de un proceso de investigacion, supervision y evaluacion que
conduzca al mejoramiento del liderato junto a su equipo de trabajo.

El trabajo en equipo

Elbuen liderazgo puede verse reflejado en lo que es el trabajo en equipo, visto como
una herramienta fundamental de las organizaciones modernas en los procesos de
integracion multidisciplinar en busca de alcanzar objetivos comunes. Por lo general,
los grupos o equipos de trabajo se rigen internamente por reglas, normas o cédigos
que implicita o explicitamente se han creado conjuntamente y que tienen relacion
con aspectos éticos, morales, metas y objetivos comunes, forma de trabajo, comu-
nicacidn, entre otros aspectos internos que rigen al interior de un equipo de trabajo.
Todos estos aspectos necesitan continuamente ser reforzados o recordados, por
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lo que su lider es quien normalmente hace dicho trabajo para procurar que no se
desvien del camino y razon de ser del mismo.

Para las organizaciones y para el lider emprendedor siempre es importante tener
unas metas planteadas a diferentes plazos y alcanzarlas. Para ello debe plantearse
elhecho que laempresa no esta totalmente aislada, sino que se relaciona de manera
directa e indirecta con el entorno en el que se encuentra, lo que implica que para
poder aspirar a su supervivencia en el tiempo debe adaptarse a las nuevas formas
de competir que imponen los mercados, por lo que estas han tenido que, desde las
necesidades, disefiary redisefar sus puestos de trabajoy sus estructuras organizativas
para seqguir siendo competitivas. Emerge entonces en medio de esto el sistema de
trabajo en equipo, el cual puede concebirse como el resultado de la evolucion de los
disenos de trabajo a lo largo del tiempo, desplazando un poco el sistema de trabajo
netamente individual, el cual se encuentra caracterizado por una division extrema
del trabajo y una especializacion de los trabajadores que los hace ser polivalentes
segun su grado de capacitacion y compromiso asumido ante la organizacion, con
miras a poder concentrar y optimizar el esfuerzo conjunto y los recursos que se
tienen a disposicion (Lopez et al., 2019).

Desde los aportes de Rodriguez & Van de Velde (2007) se mencionan algunos criterios
para la identificacion de un grupo de trabajo:
1. Alguna conciencia de las personas sobre lo que les une entre si.

2. Unamotivacion compartida, o sea, el grupo responde a necesidades particulares
de las personas.

3. Unnivel minimo de satisfaccion de las necesidades personales.
4. Unaorganizacion interna y externa minima.
5. Unrol para cada uno de los miembros del equipo en funcion de los objetivos.

6. Formas de interdependencia entre las personas que conforman el grupo.

7. Formas de interaccion, de actuar en conjunto entre las personas (Idem, 2-3).
8. Laidentificacion que tiene cada miembro del grupo con este.

9. Lahabilidad para actuar en forma unitaria, como un todo.

Esporelloque unlideremprendedor debe saber reconocer cuales son las debilidades
y fortalezas tanto de cada uno de los miembros del equipo de trabajo como del
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grupo enssi, esto le permitird tomar acciones adecuadas de mejora al igual que poder
explotar al maximo las capacidades que se tengan como equipo de trabajo, solo el
lider puede conocerlos alcances que se tengany desde sus estrategias poder planear
el como se alcanzan las metas de grupo. Lo anterior permitird entonces medir lo
que es la efectividad del grupo, esto en funcion de los objetivos alcanzados y de las
soluciones a problemas dados.

Segun Rodriguez & Van de Velde (2007) para que un grupo pueda sostenerse
en el tiempo y sequir siendo efectivo, el lider debe realizar diferentes procesos
motivacionales, los cuales se encuentran de una u otra forma ligados a lo que son
los estimulos, que no necesariamente son de tipo econdmico, pero que pueden
estar ligados a la satisfaccion de una serie de necesidades humanas basicas y otros
ligados a la satisfaccion de objetivos y metas mas de indole personal como lo es el
reconocimiento publico por la labor, el aporte y el trabajo en la excelencia, como
parte del éxito. “Cuando el sujeto tiene éxito y logra sus objetivos, su conducta
posterior es satisfactoria, es motivada, constructiva, positiva, colaboradora, de
apertura. En caso contrario se origina una conducta frustrada” (p. 24). Cuando se
originan conductas frustradas entonces la persona expresa su insatisfaccion adop-
tando conductas negativas que por lo general al ser manifestadas suelen afectar al
grupo de trabajo en esa misma forma, por lo que es tarea del emprendedor saber
identificarlas a tiempo para evitar que afecten a este.

La flexibilidad

Es entendida como una capacidad para adaptarse a distintas situaciones, que no
solo la vida si no el momento laboral, va presentando a medida que las situaciones
se van presentando, las cuales permiten el cambio de rumbo o de orientacion enlas
diferentes circunstancias. Para un emprendedor, la flexibilidad puede asociarse en
la gestion de los recursos humanos, facilitando la capacidad de propiciar espacios
de adaptacion a los cambios en este campo desde el exterior hasta el interior de la
empresa U organizacion.

También puede ser relacionada con los procesos de negociacion que regulan por
ejemplo la actividad econdmica, segun Bernal (2014) la flexibilizacidn empresarial
tiene relacion con los diferentes procesos administrativos, procesos de contratacion,
procesosindustriales de produccion, entre otros procesos, con el proposito de poder
responder a las variadas circunstancias del nuevo orden econdmico; también tiene
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relacion con otros aspectos como lo social, en donde es evidente que los movimientos
politicos tradicionales han sido remplazados de manera paulatina por movimientos
sociales nacientes mas flexibles y contemporaneos, que se ajustan al nuevo orden
social.

El hecho que las organizaciones hayan cambiado su modelo de trabajo tradicional
al del modelo fordista, las convirtié en organizaciones mas flexibles, como ejemplo
a sequir por las organizaciones modernas. Los cambios internos, por ejemplo, en
las empresas japonesas y sus resultados en la competitividad internacional, los
cuales son muy reconocidos como modelo de la disciplina, perseveranciay pujanza
por muy sacrificante que este sea, tienen algo de flexibilidad para poderse adaptar
rapidamente a los mercados.

Dentro de estos procesos de flexibilizacion también se encuentran los referentes al
uso de tecnologia, los cuales son una tendencia irreversible a las que se encuentran
sometidas las personas, las sociedades y las empresas en la actualidad, cambiando
de manera radical los habitos en todas las organizaciones.

Para Gomez & Barboza (2015) el grado de flexibilidad esta asociado a los procesos
de competitividad en las empresas, lo cual se puede evidenciar, generary manifestar
en una gran variedad de procesos, en especial los relacionados con el desarrollo
organizacional, tales como las practicas de administracion de personal, en donde las
influencias de las nuevas tendencias sobre las practicas tradicionales de administracion
conducen al mejoramiento de una competitividad sostenible. Para las empresas, se
pueden identificar numerosos mecanismosy estrategias de flexibilizacion laboral, los
cuales pueden impactar de manera directa en el mercado de trabajo y la empresa,
aligual que en los recursos asociados a los procesos que lo vinculan.

Otros aspectos asociados al emprendedor, son la flexibilizacion empresarial y la
capacidad de adaptacion al cambio de la empresa, siguiendo procesos de adaptacion
desde la planeacion estratégicay la alta gerencia, involucrando procesos de flexibi-
lidad organizacional, flexibilidad estructural y flexibilidad estratégica, impactando
directamente en la cultura organizacional.

La flexibilidad de gama en el mundo empresarial, esta asociada a la capacidad que
setiene de incorporar nuevos productos o servicios a una organizacion, en lamedida
que el mercado mismo lo va exigiendo o solicitando; en el plano personal se relacio-
nard entonces con la capacidad que tiene el ser humano en ir incorporando nuevas
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habilidades, conocimientos y estrategias en la medida que el ejercicio profesional
lo va necesitando ante la presion del mercado laboral.

Flexibilidad
tecnoldgica

Flexibilidad
operativa

Flexibilidad
de gama

Tipo de
flexibilidad

Tipo de
velocidad

Figura 11. Tipos de flexibilidad.

Fuente: los autores a partir de Olaverri, Kintana, Alonso & Arribas (2007).

La flexibilidad de velocidad hace referencia precisamente a la toma de decisiones
importantes para laempresa en cortos instantes de tiempo, en especial cuando estas
decisiones son de vital importancia para su funcionamiento y que en la mayoria de
estos casos incluyen riesgos economicos altos, como por ejemplo cuando se decide
ser arriesgados ante un nuevo producto y ser introducido al mercado puede o no
darle a la empresa una notable ventaja competitiva frente a la competencia. Este
tipo de decisiones solo pueden tomarse teniendo en cuenta cifras o datos futuros
(proyeccion).

Sihablamos de flexibilidad operativa, nos referimos a la capacidad de laempresa para
responder alas necesidades de produccion o atencion de servicio ante el aumento de
la demanda en el mercado o ante el cambio de las tendencias de este; por lo tanto,
también tiene que ver con la capacidad de la organizacion para planificar, producir
y controlar los procesos y productos necesarios para poder cumplir con dichos
requerimientos, al igual que con los procesos de gestion empresarial y organizativa
necesarios como complemento a ello de manera integrada. A nivel personal, cada
miembro de la organizacidn debe estar en actitud de adaptarse a dichos cambios
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operativos, por lo que personas que estén capacitadas en asumir varias labores o
tareas son de aporte importante para la organizacion.

Esto debe verse reflejado en los procesos de planeacion misma ante la estrecha
relacion de laflexibilidad con el manejo del tiempo, por ejemplo, laflexibilizacion en
un proceso productivo implicara un posible cambio en el cronograma de actividades
que puede ser estirado o contraido en el tiempo segun la necesidad del caso, por
lo que entonces el proceso productivo puede ser entonces acelerado o relajado,
dependiendo del cambio hecho en los objetivos de produccidn iniciales.

La tecnologia va de la mano de los procesos de tecnificacion y actualizacion de
las organizaciones. La aparicion de las TIC, los procesos de automatizacion, pro-
gramacion, asistencia remota, entre otros, permiten que se pueda tener una gran
variedad de alternativas a la hora de responder ante el avance de la tecnologia y se
pueda tener una mayor flexibilizacion en los procesos operativos donde la tecno-
logia interviene. “Los nuevos equipos pueden mejorar los distintos elementos del
sistema de informacion y planificacion interna de la empresa, por ejemplo, facilitar
el disefio y aprovisionamiento, permitiendo a la compafia gestionar una mayor
cartera de productos y mejorar la administracion de cada uno de ellos” (Olaverri,
Kintana, Alonso & Arribas, 2007, p. 5). La actualizacidn tecnoldgica también aplica
en el plano personal a los empleados y directivos que tienen contacto con esta, o
que deben tomar decisiones en torno a las mejores tecnologias que pueden ser
apropiadas en funcion del beneficio de la organizacion; no se puede tener miedo
ante este tipo de cambios.

Asertividad

La asertividad se encuentra muy relacionada con larazén y los procesos de razona-
miento, ya que es la capacidad que tiene cualquier ser humano de poder expresar
sus sentimientos, emociones, pensamientos, sin que estos afecten, perjudiquen o
dafien a otra persona, es por eso que el ser asertivo también suele ser asociado de
manera paralela a ser prudente, sin embargo, el ser asertivo va mucho mas alla de
dicho concepto, ya que aparte de relacionarse con la habilidad de comunicacion,
pues también involucra formas de actuar o reaccionar de la persona en diferentes
situaciones tanto del ambito laboral como en el campo personal.

Para Rengifo (2014), el concepto de asertividad debe ser visto como untodointegral y
node maneraindividual, reafirmando que se encuentra directamente relacionado con
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el proceso de comunicacion, facilitando precisamente esta necesidad de comunicacion
en la medida que se fortalecen las relaciones humanas; segun el autor esta no debe
ser considerada como un rasgo de la personalidad del ser humano si no como un
elemento de la conducta, por lo que entonces puede verse como una habilidad de
las que debe poseer también un lider emprendedor, cuya principal caracteristica es
que esta se puede trabajary entrenar para que asi mismo aporte al mejoramiento de
las relaciones sociales interpersonales. Desde esta misma perspectiva, la asertividad
como parte de la comunicacion es vista como uno de los pilares fundamentales en
el funcionamiento comunicativo de las empresas y cuya influencia en su capital
humano puede marcar la diferencia en los niveles de productividad y alcance de los
objetivos propuestos por el grupo de trabajo u organizacion.

La asertividad y la comunicacién asertiva hacen parte de los recursos intangibles
de las empresas, asociado a los recursos humanos, estos solo son valorizados en
la medida que contribuyan a incrementar la productividad de las organizaciones,
las cuales no solo pueden ser medidas desde los nUmeros de manera cuantitativa
como en la contabilidad y los resultados financieros sino también desde otros
aspectos organizacionales como la gestion de personal, la consolidacion de los
equipos de trabajo y cumplimiento de metas fijadas para dichos equipos desde el
ambito cualitativo:

El liderazgo asertivo, es el que, a través de las habilidades de comunicacion asertiva,
busca establecer una relacion entre el lider y los colaboradores donde exista empatia,
respeto, libertad de expresion, comprension, congruencia, coherencia, aceptacion y
confianza, que favorezca el logro de la vision y mision compartidas de la organizacion
(Torres-Valle, 2018, p. 4)

Un lider asertivo es un facilitador del trabajo en la medida que los demas miembros
del grupo de trabajo también lo sean, ya que este constantemente expresara sus
opiniones de manera constructiva y espera que estas sean bien recibidas, solicitara
informacion a cualquier miembro en el momento que lo considere oportuno y
esperara que de la misma forma le respondan, felicitara cuando es necesario, al
igual que criticara de ser necesario sin pasarse de los limites permitidos por las
normas sociales preestablecidas por la organizacion o por el grupo de trabajo.
En oposicion a lo anterior, sequn Torres-Valle (2018) no ser asertivo es visto como
una deficiencia en las habilidades de los que son considerados lideres, por lo que
entonces se resalta el hecho de tener esta habilidad en la medida que se considere
que dichos comportamientos son correctos ante cada una de las situaciones que
se presentan y no se dan cuenta muchas veces que las personas a su alrededor les
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consideran agresivos o pasivos, que son evidencias de poca asertividad, por lo que
esimportante entonces en esos casos conocer también cual es laimagen que tienen
los demas sobre dicho lider.

Los lideres asertivos se identifican con tener una alta autoestima, buen control de
sus emociones, no temen a expresar sus opiniones, no utilizan la manipulacion, el
enojo o el engaiio para conseguir los objetivos tanto a maneraindividual como los del
grupo, son abiertos al didlogo, ni muy pasivos ni muy agresivos, siempre mostraran
una postura de serimparciales y defensores de la justicia, nunca se inclinaran hacia
los extremos, asi como también buscaran siempre el equilibrio entodo lo que hacen
o medien, apoyados en ciertos principios como los que se ven en la Figura 12.

Figura 12. 8 Principios del lider asertivo.

Fuente: elaboracion propia, 2020.

De la misma manera, una persona asertiva pensara dos veces antes de dar una
respuesta a cualquier requerimiento que se le haga, siempre elegira las mejores
palabras o frases mas apropiadas para responder de la mejor manera ante ataques
o situaciones agresivas que pueden presentarse, ya sea que provengan desde un
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superior o unigual, moderara sutono de voz para hacerlo, no caera en provocaciones
ocasionadas por presiones laboralesy ejercera siempre que sea necesario su derecho
a ser asertivo.

Todo lo anterior permite la mejora en la convivencia laboral en la medida que se
reconozcan los efectos y beneficios de esta sobre el grupo, por lo que cada miembro
de este debe también reconocer el valor que esta tiene a nivel personal, solo de esa
forma sera general.

La asertividad también puede seranalizada desde el dambito organizacional, recordando
que la organizacién también tiene comportamiento y asume posturas de caracter
oficial ante situaciones que merecen el uso de la comunicacion. En el uso de comu-
nicaciones, documentos, mediosy canales oficiales como laintranet, redes sociales,
pagina web oficial, documentos internos, comunicados, cartas, circulares, informes,
en todo debe verse reflejado el manejo de un lenguaje correcto y de modo asertivo.
Esto puede representar una ventaja competitiva en la medida que esta produzca
un efecto favorable en las relaciones hacia el exterior de la empresa como lo es la
relacion con sus clientes, sus proveedores y fortalezca la relacion con sus aliados.

La resiliencia

Este concepto en los Ultimos afios ha cobrado interés al interior de las organizacio-
nes, pero su estudio principal estd en el campo de la psicologia comportamental.
Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola, es definida como la capacidad de
adaptacion de un ser vivo frente a un agente perturbador o un estado o situacion
adversa; dicho asi entonces, si lo llevamos al entorno empresarial podria decirse
que es la capacidad que tiene cada miembro de una organizacién y la organizacion
misma a sobreponerse a las adversidades que le presenta el trabajo, el entornoy el
mercado ante la presion que este mismo hace en situaciones que son totalmente
desfavorables para estosy salir transformados luego de superar dichas dificultades.

Debe entenderse que esta capacidad es totalmente individual, ya que dependera
de condiciones en las que cada uno de los seres humanos se ha desarrollado, tal
como su entorno personal y familiar, su educacion, las circunstancias estresantes
o adversas por las que ha tenido que pasar en su vida o hechos traumaticos a los
que en algun momento de pronto fue expuesto y la manera en la que estos fueron
afrontados y resueltos para ser superados, por lo que cada caso debe ser analizado
de manera particular considerando cada uno de estos factores.
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Sin duda alguna el proceso de aplicacion, estrategia y evaluacion de esta habilidad
recae en primer lugar sobre el lider, el cual debe contar con un equipo de trabajo
sintonizado en los mismos objetivos que los permita catalogar como un equipo
resiliente. Tanto el lider como el personal que lo acompafia debe estar entonces
preparado para enfrentar los diferentes problemas que plantea el diario vivirempre-
sarial debido a la inestabilidad de los mercados, por lo que se debe procurar tratar
de sacar ventaja sobre la adversidad, ya que de cada dificultad siempre emerge una
nueva oportunidad. Algunas de las caracteristicas del lider resiliente se encuentran
en la Figura 13.

Figura 13. Caracteristicas del lider resiliente.

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Ledn (2015).

La fortaleza de las organizaciones siempre esta en sus empleados, quienes son los
que deben enfrentar todas estas situaciones, y parte de la solucion estd en aceptar
que siempre van a existir problemas en las empresas y que superarlas dependera
en gran manera de su contribucion, siendo estas personas resilientes. Todos estos
aportes son canalizados a través del lider emprendedor o lider de grupo, quien,
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haciendo uso de las caracteristicas antes mencionadas, se encargara de condensar,
analizary aplicar a la organizacion la posible solucidn.

Para Sanchis & Poler (2011), en el contexto de la organizacion, la resiliencia aparece
debido alos profundos dinamismos a los que estan sometidas las organizaciones, es
por ello que se asocian a la habilidad para adaptarse y recuperarse de todo aquello
que lo altera o desordena y que impacta de manera directa en el rendimiento de la
compafiia, en campos como la produccion, las ventas, la calidad, repercutiendo en
el campo financieroy que puede causar problemas graves en la empresa; estos solo
pueden ser superados mostrando como puede disminuir su nivel de vulnerabilidad
ante los riesgos que se presentan en el proceso emprendedor ya sea que estos sean
o no esperados o tolerables:

en el momento en el cual un evento disruptivo acaece, una organizacion es empujada
desde un estado de relativo equilibrio a otro estado caracterizado por la inestabilidad.
La facilidad con la que la organizacion es movida a este nuevo estado inestable es una
medida de la vulnerabilidad de lamisma, mientras que el grado con el que la organizacion
se enfrenta a dicho cambio, es una medida de su capacidad adaptativa (p. 105)

Por lo anterior, ala hora de hacer un analisis y evaluacion al interior de las organiza-
ciones, se deben incluir entonces aspectos tales como la capacidad de adaptacion
de la empresa al medio o los mercados, los niveles de vulnerabilidad tolerables en
campos como el financiero, administrativo, operativo, gestion de personal, entre
otros; la probabilidad de |la ocurrencia de un evento considerado como disruptivo o
situacion que amenace la operatividad o trabajo de laempresa ante sus compromisos,
el tiempo que tarda en recuperarse ante las crisis de todo tipo, la posicion compe-
titiva de la empresa en el mercado, el nivel de compromiso y responsabilidad de la
cadenade suministroy abastecimiento, que incluye larelacion con sus proveedores
y el analisis de todo lo relacionado con la materia prima de trabajo y la posibilidad
de que esta escasee o tenga problemas con sus precios en el mercado. Todos estos
aspectos deben poder ser medibles y evaluables bajo estandares y escalas que son
fijados por la misma organizacion.

Luego del paso por cualquier proceso resiliente, tanto en la persona como en las
organizaciones, el fortalecimiento en todas sus habilidades, sobre todo en la que
tiene que ver con la solucidn de conflictos y dentro del proceso de evaluacion en la
parte de conclusiones, se debe entonces describir cuales fueron los factores y acciones
que fueron implementadas para superar las condiciones adversas enfrentadas.
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El manejo de conflictos

La capacidad que tienen los seres humanos para resolver problemas y conflictos
hace parte de las competencias especificas de los emprendedores, consideradas de
orden actitudinal y que necesitan ser analizadas antes de poder recontextualizar lo
aprendido por un individuo.

La gran mayoria de los problemas y conflictos que se presentan al interior de las
organizaciones se deben principalmente a la débil comunicacidn existente entre los
grupos de trabajo, aligual que lafalta de compromiso a la hora de tener que trabajaren
equipo, sumado a otros factores tales como la falta de compromiso a nivel institucional,
el poco esfuerzo y empefio al trabajo, el poco control sobre las acciones necesarias
para mantener o aumentar la productividad, entre otras, que al ser retomadas y
querer ejercer nuevamente control sobre estas empiezan a generar conflictos y es
responsabilidad del lider evitar que esto pase, asi como también es su responsabilidad
el dejar que estas malas practicas avancen al interior del grupo de trabajo.

Por lo general, en las organizaciones cuando se presentan conflictos suelen ser
abordados por los departamentos de recursos humanos o talento humano, desde
la salud ocupacional también suelen abordarse desde los comités de convivencia
laboral, cuyo objetivo no es solo contribuir a la proteccion de los trabajadores en la
defensa de sus derechos, sino que también es el de proteger a los trabajadores ante
los posibles riesgos psicosociales que pueda afectar su salud tanto mental o fisica,
por lo que se incluyen los conflictos, inclusive en muchos de estos casos se suelen
acompanar en el proceso desde los departamentos de psicologia:

La empresa que no gestiona bien sus conflictos internos tiene pocas probabilidades de
triunfar, por mas que se esfuerce en redisefiar sus estructuras y procesos, reactivar sus
ventas, doblar los esfuerzos de marketing, o desarrollar y adquirir nuevos productos.
Ignorarlos conflictos —especialmente cuando lo hace la alta direccion... estos conflictos en
laempresano se pueden eliminary tampoco sirve de nada suprimirlos, ya que solamente
se ocultarian. (Guttman, 2018, p.4)

Cada conflicto trae consigo su escenario y su posible solucidn, tal como se aprecia en
laTabla 4, aligual que representa una oportunidad para el lider emprendedor de poder
emplear su conocimiento, experticia, habilidad y tacto para no solo dar solucién a este
si no de poder reducir a futuro los posibles conflictos que se generen desde causas
similares, implementando para ello un plan de mejoray contingencia que le ayude a
prevenirlo. El objetivo de laimplementacion de una adecuada solucion de conflictos
es apuntar precisamente a lo que los origina, por lo que es tarea del lider hacer uso
de las correspondientes herramientas diagnosticas que permitan identificarlo.
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Tabla 4. Los tipos de conflicto en la organizacion

Tipo de conflicto |

Conflictos personales
o internos

Definicion

Son conflictos que noinvolucran avarias personas si no que soloinvolucran
alempleado en susermasinterior, es decir, que son conflictos internos que
involucran sentimientos, opiniones, deseosy motivaciones divergentesy
antagonicos, que de una u otra manera pueden llegar a afectar el trabajo
de dicha persona en el momento que se manifiesten, por ejemplo, en
su cotidianeidad laboral. Ante la imposibilidad de poder afrontarlos de
manera certera, se pueden presentar otros problemas como la afectacion
enlatomade decisiones, rendimiento laboral y desencadenar otros tipos
de problemas desde el orden de lo psicoldgico y social.

Conflictos
interpersonales

Sonlos que se derivan de las relaciones entre los empleados y/o miembros
de la organizacion, debido precisamente a los procesos de interacciones
entre las personas. Cualquier factor puede ser detonante de ello, desde
una simple diferencia de opinion, caracter, personalidad, intolerancia,
hasta situaciones un poco mas delicadas como el acoso, discriminacion,
diferencias entre géneros, entre otras que pueden ser vistas desde el plano
de lo involuntario. Este tipo de conflictos son propios de la naturaleza
humana misma y son inevitables.

Conflictos de poder

La posicion de poder suele generar conflictos en la medida que se piense
que se haga mal uso o se abuse de este. Siempre quien se encuentra
liderando un proceso o grupo estara en la mira de quienes se encuentren
en desacuerdo con su liderazgo o su gestion en tanto que dicha posicion
afecte intereses propios como puede ser la aspiracion a ocupar dicho
cargo o ser el reemplazante en el mismo.

Conflicto intergrupal

Los de este tipo se presentan cuando los miembros de un grupo de trabajo
sesienten intimidados, o miran comorivales a miembros de otros grupos
de trabajo, porque piensan que estos pueden llegar a obstaculizar el
cumplimiento de sus metas, por lo que entoncesla rivalidad se transforma
en una competencia que deriva en conflicto en la medida que se piense
que se estan entorpeciendo los procesos de otros de manera deliberada.
Este tipo de conflictos puede presentarse de manera horizontal entre
departamentos o de manera horizontal entre niveles de jerarquia de la
organizacion.

Conflictos
organizacionales

Estos se presentan a un nivel fuera de lo personal y se dan a nivel externo
entre las organizaciones, propiciadas precisamente por las relaciones de
tipo comercial. Los detonantes de este tipo de situaciones pueden estar
en factores éticos como la competencia desleal, la lucha por control de
mercados, problemas con propiedad intelectual y patentes, uso de marca,
entre otros factores que involucran la defensa de una posicion desde el
ambito empresarial.

Fuente: elaboracion propia a partir de datos de Chiavenato (2009).
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Un lider debe saber cdmo poder abordar un conflicto desde la razon y el correcto
analisis del mismo. Algunas de las etapas para el abordaje de un conflicto se plantean
en la Figura 14. El papel principal del lider durante el proceso es el de ser mediador
o intermediario entre los actores que intervienen en el mismo, lo cual tiene por
objeto ser garante de la conciliacion o acuerdo que se haga a la hora de intentar
solucionar un conflicto.

1

Evaluacion

® Resultados

e Generacion de

¢ Definicion del o Definicion de

conflicto objetivos alternativas ¢ Seguimiento
* Actores e Variables que * Implementacion alasolucion
* Causas intervienen

Figura 14. Etapas para el abordaje de los conflictos desde el liderazgo.

Fuente: elaboracion propia, 2020.

Debe entenderse que la falta de una pronta solucion de los conflictos puede significar
malestar al interior de los grupos de trabajo y afectacion en las diferentes areas
de la organizacion, debido a la asociacion con la baja productividad ante dichas
dificultades. Existe una estrecha relacion entre lo que es el manejo de conflictos
y el desempefio laboral, ya que se desprenden de la comunicacion interpersonal y
por lo tanto esta afecta de manera directa a la productividad laboral, en la medida
que estos conflictos no puedan ser solucionados.

Elmanejo de los conflictos hace parte del analisis de laimplementacion de estrategias
que mejoren laproductividad, através de la construccion de modelos que puedan ser
llevados a cabo, y que permitan el cumplimiento de los objetivos planteados por las
unidades productivas. Es importante entonces generar un conjunto de estandares
que permitan medir la efectividad de las soluciones que se implementan en este
campo para una futura aplicacion de estos y que recoja elementos prioritarios y
comunes para el avance de los grupos de trabajo.
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Competencias cognitivas

Las competencias cognitivas se encuentran relacionadas directamente con procesos
mentales y habilidades individuales que giran en torno a las potencialidades que
cada uno puede desarrollar y potencializar con el paso del tiempo, y que definen
en gran manera como un individuo se desenvuelve en la vida cotidiana. Al igual
que otras habilidades, tiene relacidon con el procesamiento de la informacion que
proviene desde cada uno de nuestros sentidos y lo que hacemos con ella una vez
es procesada por el cerebro, involucrando procesos secundarios como la atencion,
percepcion, memoria y comprension, todos basicamente mentales y que por lo
general en conjunto conforman los recursos cognitivos.

Quizas el concepto pueda ser mejor explicado desde la teoria de las inteligencias
multiples de Gardner y la teoria del desarrollo cognoscitivo de Piaget, las cuales
son las que tienen mayores puntos comunes, ya que principalmente se encuentran
fundamentadas sobre algunos principios del desarrollo cognoscitivo, que conducen
a diferentes productos como fruto de la evolucion cultural. Para estos dos autores,
factores como los niveles de inteligencia se pueden categorizar por etapas de de-
sarrollo que tienen caracteristicas bastante similares y que tienen fundamentacion
desde los origenes bioldgicos y factores heredados, ademas del uso de un sistema
simbdlico de representacion, en funcion de la comunicacion como herramienta fun-
damental para poder explicarlos procesos de transformacion psiquica del individuo
y apropiacion del conocimiento.

Para Daniels (2003), desde lo cognitivo, el proceso de construccion del aprendizaje
parte de la premisa que este depende inicialmente de la herencia, tal como ocurre
con el lenguaje, pero a este se le debe sumar el entorno social, contando al mismo
tiempo con la lengua, considerada como un instrumento poderoso para la trans-
formacion psiquica del individuo. La cultura también juega un papel importante
en el proceso, ya que se considera que ayuda al control de procesos mentales y de
comportamiento y que prestan un gran apoyo a los procesos psicoldgicos.

Paralelo a lo anterior se encuentra la adquisicion de los sistemas de conceptos
cientificos, el cual se concentra en gran parte durante el periodo escolar, ya que
es en la nifez donde puede contribuir a cambiar el pensamiento y a asimilarlo de
mejor manera; esta adquisicion es comparable con la de la oralidad y el lenguaje,
que con ayuda de la educacion permiten reforzar un proceso que es casi que natural.
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Segun las teorias antes mencionadas, una inteligencia debe poderse codificar a
través del uso de un sistema simbodlico, el cual por lo general es el producto de la
evolucion cultural, del lenguaje, de laregion y del paso por procesos educativos tal
como launiversidad, esto es similaralo que sucede con las matematicas, lamusicay
elarte. Es porello que esta teoria considera siete inteligencias (verTabla 5), las cuales
pueden desarrollarse en el individuo de manera sobresaliente en solo una de ellas
o pueden también en varias simultaneamente, conservando la misma intensidad.

Tabla 5. Tipos de inteligencias

Inteligencia | Descripcion

Es considerada como una inteligencia independiente, la cual
debe pasar por diferentes pruebas antes de ser considerada una
inteligencia, esto debido a que solo ciertas partes del cerebro tienen
Inteligencia musical relacion con esta inteligencia; son ejemplo de ello las habilidades
mostradas por nifos autistasy que no son capaces de hablar. Muchos
expertos no la consideran una capacidad intelectual debido a que
su justificacion es mas de orden empirico.

Es la habilidad de poder tener control del movimiento corporal
de forma que resulta natural hacerlo, teniendo en cuenta que su

Inteligencia control se encuentra en parte del hemisferio contrario a dicha
cinético-corporal habilidad (diestro y zurdo); es considerada una habilidad menos
intuitiva y puede evidenciarse en lo que hacen deportistas de alto
rendimiento, bailarines, entre otros.

En esta se incluyen habilidades no solo para la solucion de pro-
blemas en tiempos muy cortos, si no capacidades de abstraccion
y deduccion, que le permiten al mismo tiempo al individuo poder

Inteligencia hacer una asociacion, proposicion y formulacion de hipotesis
l6gico-matematica que permitan dar solucion al problema, tal como sucede con
aquellas personas que estan asociadas con cuestiones cientificas
e investigacion. Por lo general se encuentra muy acompanada de
habilidades linguisticas.

Se encuentra asociada con un area del cerebro llamada érea
de Brocca, que es responsable de las oraciones gramaticales,
por lo que esta coincide con posturas psicoldgicas tradicionales
aduciendo que facilita procesos mentales. El don del lenguaje es
universal, sin importar la condicion del individuo o la cultura en
la que se encuentre.

Inteligencia lingUistica

Se encuentraasociada con el hemisferio derecho, tiene aplicaciones
Inteligencia espacial en la navegacion y el uso de mapas, también tiene aplicacion en
las artes visuales. No debe confundirse con percepcion visual.
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Inteligencia | Descripcion

Esta se construye a partir de la capacidad nuclear que tiene todo
ser humano de sentir distinciones entre los demas, entre estas
Inteligencia estan los contrastes en los estados de animo, la habilidad para
interpersonal distinguirintenciones de los demas asino sean tan evidentes. Esta
inteligencia la poseen por ejemplo lideres religiosos, politicos,
maestros, entre otros que se asocian con liderazgo.

Esta asociada con el conocimiento de los aspectos internos de
una personga; puede considerarse como la capacidad de poder

Inteligencia efectuardiscriminaciones entre la vidaemocional, lasemociones,

intrapersonal los sentimientos y poder categorizarlos. Una persona que tenga
buena inteligencia intrapersonal posee un modelo viable y eficaz
de si mismo.

Fuente: elaboracion propia a partir de textos de Carrera & Mazzarella (2001) y Gardner (1998).

El conocimiento también tiene una relacion entre los miembros de la organizacion
y la organizacidn misma, es herrado pensar que el conocimiento de la organizacion
es generado por sus integrantes, esto no es del todo cierto, ya que si bien es cierto
que el conocimiento de la organizacidn proviene de las diferentes redes que la
conforman, la organizacion misma también genera sus propios conocimientos
como fruto de las interacciones indirectas de sus miembros y como parte de la
relacion con otras organizaciones y el entorno empresarial, lo que suele [lamarse
como management estratégico, el cual es el resultado de la mediacién o puente
entre diversas fuentes que conforman la organizacion. Lo anterior se incluye en lo
que son los conocimientos implicitos y explicitos que aportan a la construccion de
conocimiento, asi como también las estructuras que estas esbozan que hace que
este fluya mediante la comunicacion.

Dentro de esta habilidad también se incluyen todos aquellos procesos relacionados
con la gestion del conocimiento. El conocimiento es parte fundamental de toda
organizacion, a través de la historia se ha demostrado que el tratamiento, uso y
gestion de este ha marcado literalmente a la sociedad y ha propiciado su desarrollo
y transformacion, es asi como simultaneamente han ido apareciendo diferentes
teorias y herramientas tecnoldgicas sobre las cuales se edifica la gerencia de dicho
conocimiento.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) tienen en la actualidad una
participacion importante en el desarrollo de los diferentes procesos empresariales

70



Capitulo 2.
Las habilidades blandas de mayor impacto en el proceso emprendedor

tanto en Colombia como en el mundo entero, donde es evidente que el Estado debe
mejorar considerablemente sus estrategias de adquisicion, incorporacion y uso de
nuevastecnologias. Para poderlograr esto, es preciso igualmente adoptar formulas o
mecanismos de vigilancia tecnoldgica que le permitan estar al tanto oportunamente
de informacion y conocimiento estratégico al interior de las organizaciones, tanto
en su propio beneficio como en el de toda la nacidn, y, a pesar que el uso de las
tecnologias hace parte de las habilidades duras, el uso de estas para los procesos
de gestidn del conocimiento hace que se refuercen las habilidades blandas.

La habilidad de poder gestionar el conocimiento al interior de las empresas y las
entidades, elmanejo de lainformacidny la construccion de su propio conocimiento,
favorece los procesos de creatividad, independencia, innovacion y competitividad
como se ha demostrado a lo largo de la historia.

Los avances que hasta el momento se han podido lograr en este campo han sido
propiciados principalmente por las mismas organizaciones, en su preocupacion por
seguiravanzando de manera exitosa en sus procesos de gestion y aprovechamiento
de lainformacion que se genera en la organizacion mismay en los demas agentes
que participan en su dinamica como lo puede ser la competencia, el mercado, el
entorno empresarial, entre otros, que contribuyen a alimentar ese conocimiento.
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Poder realizar a nivel organizacional un diagndstico y una evaluacion acerca de
como se encuentran sus lideres y empleados, que deben tomar algun tipo de
decisiones conrespecto a las habilidades blandas, es algo importante en el proceso
de evolucion de laempresa, ya que este tipo de recurso ayuda al emprendimiento
a poder detectar a tiempo posibles fallas en el servicio, al igual que le permitira
realizar un plan de mejora en pro de optimizar el empleo de dichas habilidades y
ser reforzadas por medio del entrenamiento tal como los talleres propuestos en
el capitulo anterior.

Lo que se busca con el proceso de diagndstico y de evaluacion de habilidades
blandas es que se promuevan en cada sector un conjunto de estrategias y de
acciones encaminadas a mejorar la productividad, aumentar las ganancias y el
bienestar del consumidor, en tanto las pymes y los consumidores, son agentes
econdmicos que dentro de una ldgica de mercado buscan sostenerse en el tiempo
con niveles altos de calidad, desempefo que redunda en un beneficio econdmico
para la nacion.

La evaluacidn es un requisito importante de todo proceso, este nos permitira
reconocernos y saber el grado de apropiacion tanto de conocimientos como de
habilidades que han sido entrenadas con anterioridad, sin embargo, realizarlo es
unatarea que para algunas empresas suele ser bastante engorrosa, no solo por los
posibles resultados que esta pueda arrojar sino porque en muchos casos la predis-
posicion negativa de los miembros de esta a realizar dichas pruebas condiciona
en gran parte sus resultados; en otros casos, el temor a los posibles resultados
ante el condicionamiento de continuidad laboral y deteccion de falencias en los
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empleados tales como los lideres y quienes se encuentran en niveles gerenciales,
pues es una condicion que en muchos casos genera algo de malestar. Debe reco-
nocerse que hasta los que se encuentran en los niveles mas altos de la piramide
administrativa deben ser evaluados y no estan exceptos de que sus habilidades
como lideres enlatoma de decisionesy competencias blandas también merezcan
un analisis a profundidad.

Debemos decir que los resultados de |la evaluacion de habilidades blandas son mas
de tipo cualitativo que cuantitativo, dan mas apreciaciones de tipo comportamental
y actitudinal que procedimental, sin embargo, en muchas de estas pruebas que se
aplican paraintentar medir o evaluar el empleo de estas habilidades se construyen
escalas valorativas cuantitativas para medir el nivel de empleo de las mismas, sin
que estono quieradecir que los resultados se enmarcan en el plano de lo cualitativo.

ParaAlvarez, Losada & Hurtado (2015), el camino en la evaluacidn de estas habilidades
esta basado en el hecho de que unlideremprendedortiene un perfil de habilidades,
las cuales debe desarrollar, y para cada habilidad entonces debe definirse un con-
junto de evidencias que corresponden a pruebas de contexto, pruebas de analisis o
actividades de evaluacion que dan cuenta del grado de desarrollo o apropiacion de
las mismas. Finalmente, estas actividades deben tener unas rubricas que tendran
las escalas o valores que iran acordes con estas y que son las que nos permitiran
interpretar dichos resultados.

Es importante también en este proceso evaluativo, definir un método a través del
cualsellevard a cabo dicho proceso, el cual nos definird también las etapas que este
debe cumpliry los tipos de pruebas y espacios que pueden ser implementados para
ellos. Suelen utilizarse diferentes métodos adaptados, tales como las que vienen
desde las metodologias empleadas para la evaluacion de habilidades gerenciales,
al igual que otros métodos empleados desde los recursos humanos para realizar la
evaluacion de desempefio, considerando las diferentes competencias especificas
que desarrolla el empleado para poder estar en su puesto de trabajo o desde su rol
como gerente o lider emprendedor. Algunas de estas metodologias se resumen en
la Tabla 6.
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Tabla 6. Metodologias para la medicion de competencias o habilidades

Metodologia

Teoria de medicion
de competencias de
Martha Alles

Descripcion

Esta metodologia busca alcanzar un mejor alineamiento del factor
humano con las estrategias planteadas por laempresa (mision, vision,
objetivos), y sugrado de apropiacion mediante su propia redefinicion
de estas para si mismos. Este modelo incluye un componente de
evaluaciones de 180° y 360°, las cuales incorporan personal tanto
a nivel interno como externo, tal como pueden ser supervisores,
asociados directos e indirectos, coequiperos, subalternos, clientes,
proveedores, socios, etc. Asi la evaluacion es mas cercana a la
realidad al recibir informacion desde varios frentes.

Modelo de medicion
de competencias de
Psico consult group

Mediante lo que se conoce como La rueda de las competencias, se
define un modelo con 40 competencias para evaluar, en donde cada
una de estas tiene una definicion y una serie de caracteristicas que
permite identificar claramente a cada una de estas competencias, las
cuales permiten crear una matriz de medicion en donde se dividen
en tres competencias basicas: competencias técnicas y funcionales,
que incluyen conocimientos especificos del cargo'y los conocimientos
genéricos; competencias personales, las cuales se basan en tres
principios: motivacion, compromiso y habilidades cognoscitivas; y
competenciasadministrativasy gerenciales, queincluyen competencias
de liderazgo, comunicacion, manejo de la gente y de administracion.

Teoria 0 modelo de com-
petencias de Hay McBer
(Spencer & Spencer)

El modelo se caracteriza por incluir 20 competencias, las cuales
se basan en aspectos motivacionales y parte técnica desde tres
enfoques: pensamiento analitico, pensamiento conceptual y pericia.

Guia (PMBOK) del PMI

Esta es basada en la evaluacion de proyectos, describe los procesos,
herramientas y técnicas de la direccion de proyectos e incluye com-
petencias personales que deben aplicar los gerentes de proyectos
paratener mas probabilidades de éxito en los mismos. Estasincluyen
competencias de conocimiento, compuesto de competencias de
rendimiento y competencias personales, al igual que competencias
en las areas de liderazgo y gerenciamiento.

Modelo de 360 grados

Es una técnica de evaluacion que se basa en las relaciones que tiene
elevaluado con otros desde todos los dmbitos, compara alempleado
con todos los demas que pertenecen al mismo grupo de trabajo o
area de trabajo, por lo que se apoya en la utilizacion de superiores,
compaferos, subordinados e incluso clientes, para evaluar el ren-
dimiento de una persona y definir sus necesidades de formacion.
Esta mide por lo general el cdmo se hacen las cosas y se nutre de
las retroalimentaciones de cada uno de los procesos y relaciones
que se evaltan, permitiendo identificar los principales rasgos de su
comportamiento y de las actitudes.

Fuente: elaboracion propia a partir de Arévalo (2014) y Pereira et al. (2008).
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Modelo para evaluacion de habilidades blandas
emprendedoras

Para el proceso de evaluacion, en este caso, vamos a proponer la evaluacion me-
diante el uso combinado de los modelos de la Teoria de medicion de competencias
de Martha Alles y del modelo 360; teniendo en cuenta que estos inicialmente son
modelos para la evaluacidon por competencias laborales en el ambito o nivel gerencial
principalmente, pero su metodologia se acerca lo que se puede implementar para
medir habilidades blandas en el proceso emprendedor, para el cual entonces esta
se dividira en cuatro fases tal como se presenta en la Figura 15.

Fase 2

* Definicion de habilida- * Descripcion de arubrica

o Aplicacionde la

* Definicion de

des a evaluar de evaluacion, criterios actividades arealizar evallqa'cién
o Definicion de personal y escala valorativa para la evaluacién + Analisis de resultados
aserevaluado o Instrumentos de ] Soualzaqon d,e resultados
+ Objetivos dela evaluacion evaluacion * Determinacion de planes

de mejoramientoy
seguimiento

Fase 1

=

Figura 15. Fases en la evaluacion de habilidades blandas.

Fuente: elaboracion propia, 2020.

Fase 1:

Para esta primera parte se inicia el trabajo partiendo de las expectativas que se
esperan de los resultados a obtener del proceso de evaluacion, y para ello deben
determinarse en primera medida cuales seran los objetivos de la evaluacion, los
cuales también deben estar alineados con las politicas institucionales o metas
trazadas desde los emprendimientos. Estos objetivos deben apuntar principalmente
a responder siguientes interrogantes:

1. ;Quétipode habilidades dentro de las consideradas blandas son las que deseo
evaluary para qué las quiero evaluar?

2. ¢Como podemos contribuirmediante la evaluacion aresponderalas necesidades
de adiestramiento o capacitacion en el personal en habilidades blandas?
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3. ¢Como se puede contribuir al mejoramiento del clima organizacional?

4. ¢De qué manera se puede facilitar mediante esta evaluacion los procesos
comunicativos al interior de la organizacion?

5. ¢Cdémo se diferenciaran los niveles de evaluacion entre quienes se encuentran
en cargos gerenciales y sus subalternos?

6. ¢De qué manera se puede estimular en el empleado el afan de superacion, al
darle a conocer sus habilidades, falencias, aciertos, desaciertos y ofrecerle la
posibilidad de mejorar en el proceso de alcanzar habilidades necesarias para
su mejor desempefio?

7. ¢Comose mejorara mediante la evaluacion el fomento del sentido de pertenencia
hacia el emprendimiento?

Luego de la definicion de los objetivos debe entonces describirse cuales son las
principales habilidades que se van a evaluar. A lo largo de los capitulos anteriores
se han descrito abiertamente varias de estas, sin embargo, para este modelo estas
dependeran principalmente de los objetivos trazados con anterioridad. Debe también
diferenciarse cuales habilidades seran evaluadas en los niveles mas altos y cuales
se hardn en otros niveles, o si por el contrario se decidira que en todos se aplicara
la evaluacion en las mismas habilidades definidas, al igual que debe especificarse
hacia que competencia en especifico apuntara la evaluacion de cierta habilidad.

En este punto debemos recordar que las competencias no solo son determinadas por
los cargos, las profesiones o el nivel profesional del evaluado, sino que estas también
pueden ser definidas por temas especificos como es el caso del emprendimiento.

Lo otro que debe definirse en esta fase es el personal que en la organizacidn va a ser
evaluado, o si es un emprendimiento pequefo, se entrarad entonces a definir cudles
seran los miembros de este que merecen serlo. Por lo general se aconseja que esta
evaluacion sea realizada por quienes deben tomar decisiones de alto impacto o
responsabilidad, por quienes tienen a cargo personal en un nivel ejecutivo, por quienes
ejercen un cierto liderazgo o estan en un nivel gerencial. Por qué se puede justificar
desde la vision siguiente de lo que es un gerente en el campo de los proyectos:

Gerente de proyecto o Director del proyecto quien es la persona que tiene la responsabi-
lidad de sacar adelante el mismo desde todos los puntos de vista, financiero, planeacion,
ejecucion, distribucion, etc. El Gerente de proyecto tiene que tener desarrollada una
serie de habilidades o competencias gerenciales, las cuales incluyen una gran capacidad
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Medicion de habilidades gerenciales [...] para anticiparse a las diferentes situaciones,
identificando los riesgos y asi mismo, poseer habilidades en relaciones interpersonales
con el proposito que cada uno de los actores que participan en el proyecto, llamese
contratistas, clientes, ingenieros, proveedores, logren aportar lo mejor de si para que
el proceso se pueda completar de forma eficaz en el tiempo que se tiene establecido.
(Arévalo, 2014, p.7)

Sin embargo, también estas habilidades pueden evaluarse en otros niveles con
el fin de poder soportar el proceso de ascenso laboral o promocion, tratando de
identificar personal que potencialmente pudiera llegar a ejercer otros cargos en
niveles mas altos y sean identificados con tiempo para no solo poder ser entrenados
y preparados, sino ser moldeados a las necesidades de la compafiia y evitando asi
en parte lafuga de potenciales talentos a otras empresas. Segun lo que se presenta
en la Tabla 7, estos serian los niveles y cargos en los que se podria estar aplicando
dicho proceso evaluativo:

Tabla 7. Niveles y cargos participantes en proceso de evaluacion de habilidades blandas

Nivel ejecutivo o gerencial Niveles medios Nivel operativo
Presidente Jefaturas Analistas
Gerentes Coordinadores Auxiliares
Directores Lideres de areas Operarios

Supervisores
Administradores

Fuente: elaboracion propia, 2020.

Una vez sean identificados o designado el personal a ser evaluado, se debe cumplir
con un proceso de preparacion para la aplicacion de la prueba, al igual que se les
debe informar con que objetivos estas se aplicaran para que estos estén enterados.

Fase 2:

En esta fase se procede entonces a hacer la descripcion de la ribrica de evaluacion,
criterios y escala valorativa que iran acorde con los objetivos plateados para la
evaluacion, las habilidades que esperan ser evaluadas segun el perfil del cargo que
se haya decidido evaluar y de la prueba que se aplicara, la cual dependera del tipo
de prueba que se escoja para hacerlo. Las opciones de pruebas o test que se tienen
para ello pueden ser por medio de un cuestionario, el uso de talleres individuales o
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grupales, aplicacion de ejercicios de decisiones con estudios de caso o por medio
de una entrevista.

La rubrica no es mas que el conjunto de criterios de puntuacion o valoracion que
regiran el proceso evaluativo de las habilidades contempladas y su construccién
partira precisamente de estas y de lo que se espera obtener desde los objetivos de
la evaluacidn. Para Masmitja et al., (2013), la rubrica es un instrumento en donde se
relaciona un objeto cualitativo (por ejemplo, un texto) con objetos cuantitativos (por
ejemplo, unas unidades métricas) y en donde, sequn el objetivo o lo que se pretenda
evaluar se pueden clasificar en las de tipo holisticas (caracterizadas por no separar
las partes de una tarea) o las de tipo analiticas (aquellas que evalUan cada parte de
una actividad por separado).

Para la aplicacion de estas pruebas el evaluado no conoce las rubricas, tan solo las
conoce el evaluador y el equipo que haya sido encargado de su construccion, esto
debido a que su conocimiento por parte del evaluado podria alterar en parte no solo
su desempeno en la prueba misma si no en sus resultados.

A continuacion, se ubicard en la Tabla 8 un ejemplo de una rubrica de evaluacion de
habilidades blandas en una persona de nivel gerencial o ejecutivo y basandonos en
las habilidades blandas expuestas en el capitulo 2 de este libro.
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Las competencias blandas en el emprendimiento

Encuanto alosinstrumentos de evaluacion, enla literatura se encuentran numerosos
tipos de test desde diferentes enfoques como el aptitudinal, actitudinal, psicolégico,
que buscan medir habilidades, desempefio laboral, conocimientos, entre otros
factores propios del ejercicio profesional o de un cargo en especifico, algunos
ejemplos de estos son CompeTEA que es un test de evaluacion de competencias que
mide 20 competencias, 5 dreas competenciales, una escala de sinceridad y 2 indices
cualitativos; también esta la prueba APM (Analisis del Perfil Motivacional), el cual
realiza la evaluacion del perfil motivacional del evaluado de cara a la seleccion, la
gestion del talento, la orientacion vocacional, el coaching o el desarrollo personal y
profesional, entre otras pruebas que pueden encontrarse en el mercado, sinembargo,
estos no son lo suficientemente especificos para medir o evaluar totalmente las
habilidades blandas en una persona, en realidad se necesita de la combinacién de
varias actividades para llegar a una correcta conclusion.

Para Masia (2018), dentro de las metodologias que se plantean dentro de la teoria
deAlles, una de las mas favorables es el método de incidente critico, el cual permite
evaluar el comportamiento de la persona, tomando como criterios el éxito o el
fracaso de esta en alguna parte de sus actividades y lo que tiene que enfrentar en
su entorno laboral. La ventaja de su implementacion radica en que es mucho mas
facil para que el empleado realice su autoevaluacion y desarrollo. Este es combinado
con métodos de evaluacion basados en las caracteristicas, los cuales una vez sean
definidas las caracteristicas se podran condensar en escalas graficas de clasificacion
donde “cada caracteristica a evaluar es representada por una escala en la que el
evaluadorindica hasta qué grado el empleador tiene estas caracteristicas. También
encontramos las escalas mixtas, como su nombre indica son escalas y bastante
similares a las anteriores mencionadas pero estas poseen descripciones especificas
para cada caracteristica” (Masia, 2018, p.10).

Esto se puede desarrollar mediante una prueba en donde se narre o se le ponga en
contexto al evaluado uno o diferentes casos problema de tiporeal o de la cotidianeidad
laboral que involucren que este deba tomar una postura ante los mismos, tomar
decision o actuar dependiendo de las habilidades blandas que se estén evaluando
en ese momento, dichos casos, sequn Padilla & Alcazar (2018), cuando se abordan
reflexivamente los problemas que surgen en su experiencia diaria permiten la
identificacion de rasgos, habilidades o caracteristicas de la persona; siguiendo con
el método del incidente critico, y segun los autores, estos casos deben cumplir con
lo siguiente para su completo analisis y evaluacion:
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Capitulo 3.
Instrumentos y herramientas para el diagndstico y evaluacion de habilidades

1. Descripcion del caso. Para estructurar el relato hay que contemplar en el mismo
los siguientes aspectos:

a) Contexto. Incluye el lugar en el que sucede, la secuencia temporal ldgica,
las personas implicadas.

b) Descripcion del suceso, en forma narrativa, intentando reproducir las
palabras que normalmente son utilizadas en la situacion real.

2. Descripcion de las emociones. Principalmente de las despertadas en el profe-
sional que interviene aportando su solucion o postura ante el mismo, también
de las observadas o las que se esperan en las otras personas que pudieran estar
implicadas.

3. Afrontamiento de la situacion por parte de todos los implicados. En este punto
se relata la actuacion de los diferentes que intervienen en el problema.

4. Resultadodelaactuacion. Setratade describirlos efectos, enforma de problemas
o de consecuencias, que el incidente pudo causar de manera hipotética en las
diferentes personas implicadas desde la perspectiva del evaluado.

5. Dilemas, o problemas, planteados. Hay que contestar a preguntas como ;qué
dificultades me ha planteado este caso?, ;podria haberlo resuelto de otra manera?

6. Ensefanzas del caso. Deteccion de necesidades de aprendizaje a partir de lo
sucedido y aplicabilidad de lo que se pudo haber aprendido en situaciones
similares.

Una vez es definida la prueba también debe contemplarse cual seria el tiempo de
respuesta adecuado para los interrogantes y las herramientas para realizar dicha
prueba, ya que estas pueden solucionarse de manera escrita, por medio de una
plataforma digital e incluso con ayuda de otro tipo de recursos tecnoldgicos que
puede ser parametrizado para ayudar en el proceso de evaluacion y en el proceso
de retroalimentacion.

La forma complementaria o combinatoria de aplicar esta prueba seria mediante el
uso de un formulario donde el o los evaluados tienen la opcion de contestar a una
serie de preguntas previamente formuladas que buscan mediante el uso de una
rubricarealizar el proceso de auto evaluacion, como el de la evaluacién a un tercero,
subalterno, compafiero o lider. El uso de este tipo de formularios es propio de las
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evaluaciones 360, las cuales también permiten el uso de una entrevista a manera de
complemento, siasi se desea, para que se pueda completar el proceso de recoleccion
de la informacion desde todos los angulos que busca el método.

A continuacion, y amanera de ejemplo, ubicaremos unformulario de este tipo (Tabla
9) para evaluacion de estas habilidades blandas para cargos de nivel gerencial o
ejecutivo enunaempresa, siguiendo el ejemplo de la rUbrica ubicada anteriormente.
Debeindicarse que este también puede ser adaptado a otro tipo de cargos, haciéndose
un ajuste en el nivel de competitividad que se requiera en la evaluacion al igual que
en la escala valorativa que se desee para el mismo. También hablaremos de lo que
es la entrevista como instrumento para hacer la evaluacidn de habilidades blandas.

Tabla 9. Ejemplo formulario para evaluacion de habilidades blandas
en nivel gerencial o ejecutivo

Formulario de evaluacion por competencias en habilidades blandas

Nombre: Documento:
Cargo: Dependencia:
Fecha de ingreso: Fecha de la evaluacion:

Las calificaciones asignadas en cada seccién corresponden a variables cuali-cuantitativas de
acuerdo a la siguiente escala:

a. Regular (PuntiadeoA3)

b. Satisfactorio (Puntua de 4 A 6)
¢. Notable (Puntvade 7A8)

d. Sobresaliente (Puntta de 9 A 10)

Recuerde que la objetividad e imparcialidad en el desarrollo de esta evaluacion permitira contar
con resultados que conlleven al desarrollo de planes de mejoramiento para potenciar las com-
petencias del colaborador.

0A3 4A6 7A8 9A 10

Autocontrol: ante situaciones
estresantes o dificiles domina
susemocionesy responde cons-
tructivamente a pesar del estrés.
Experimentaemocionesfuertes,
pero mantiene la calma y no
pierde la compostura, incluso
calma a los demas.
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Liderazgo: transformasus ideas
enmetasylasllevaaunplandeac-
tividadesrealizables, motivay diri-
geasu personal de maneraejem-
plarizante. Mantiene reglas claras
y trabaja en pro de su armonia.

7A8

9A10

El trato justo y el respeto: es
justo y equitativo a la hora de
mediar en conflictos, dirimir
en situaciones, asignar tareas,
reconocer esfuerzos y criticar
constructivamente.

La comunicacion: es proactivoy
propositivo, mantiene relaciones
cordiales con clientes, provee-
dores, subalternos, superiores y
conelrestodel equipo, comparte
informacion con el fin de optimi-
zar el trabajo, implementando
acciones seguras protegiéndose a
simismoy asus compafieros. Pro-
piciaunambiente laboral cordial.

Trabajo en equipo: trabaja de
manera efectiva con suequipode
trabajo y/o compafieros, al igual
quegeneraestrategias, coordinay
contribuye alaconsecuciondelos
objetivosy metas comunes, obte-
niendo resultados satisfactorios.

Asertividad: expresa sus sen-
timientos, emociones, pensa-
mientos, sin que estos afecten,
perjudiquen o dafien a otra
persona. Utiliza un lenguaje
adecuado para hacerlo.

Las habilidadesinterpersonales
y sociales: establece relaciones
interpersonales adecuadas que
permiten ambientes laborales
optimos que dan lugar a una
comunicacion asertiva con las
partes interesadas.
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Laflexibilidad: posee la capaci-
dad parainterveniragilmenteen
procesos de negociacion. Propi-
ciaespacios de adaptacionalos
cambios siguiendo procesos de
adaptacion desde la planeacion
estratégicaylaaltagerencia. No
es resistente al cambio, pero si
prudentealahoradetomareste
tipo de decisiones queimpactan
atoda la organizacion.

7A8

La resiliencia: posee una alta
capacidad de adaptacion y de
reponerse ante una situacion
adversa, sacando provecho de
esta y convirtiéndola en una
oportunidad de mejora.

Solucion de conflictos: par-
tiendo de la informacion sumi-
nistrada, analiza los posibles
escenarios de solucion y toma
las mejores decisiones en pro
del grupo de trabajo, la produc-
tividad y el emprendimiento u
organizacion. Realiza seguimien-
to a la solucion implementada.

Retroalimentacion: retroalimen-
tadeformaasertivaasuequipode
trabajo, identificandolos aspectos
de mejora y el buen trabajo, ala
vez genera estrategias para la
motivacion de su personal y la
optimizacion de su desempefio.

Autoridad:lastareasqueasignaasu
personal son realizadasen el tiempo
establecidoylohace de maneracla-
ray concisasin dejar de ser cordial.

Orientacion al resultado: incre-
mentay mantiene altos nivelesde
ejecucioneneltrabajo, buscando
ellogro de metasy objetivos con
altos estandares de resultados.
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Formacion y capacitacion:
promueve constantemente la
importancia de capacitarse y
actualizarse comounaformade
poder no solo mejorar su nivel
economico sino de aportar a
los objetivos organizacionales.
Es un agente facilitador de Ia
transformacion organizacional
y social.

7A8

9A10

Adaptabilidad: cuenta con la
capacidad de cambiar o acomo-
darse a los cabios y/o a nuevos
enfoques, en funcion de los re-
querimientos, manteniendo su
desempefio alavez que genera
nuevas ideas y alternativas de
mejora.

Competencias cognitivas:
promueve procesos de investi-
gacion, exploraciony busqueda
de fuentes de informacion al
interior de la organizacion. Plan-
tea estrategias para un manejo
adecuado, transferencia y ges-
tion del conocimiento.

Total puntaje

Nombre y firma del evaluador:

Comentarios:

Fuente: elaboracion propia, 2020.

La entrevista:

Para Chiavenato (2011), el método de la entrevista es el mas flexible y productivo a
la hora de hacer un analisis de las habilidades que se tienen en relacion para ocupar
un cargo, es un método que aparte de garantizar unarelacion directa entre las partes
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que intervienen en el proceso, también garantiza que las dudas que se tengan al
respecto se puedan resolver de manera inmediata.

Segun Dessler & Varela (2011), las entrevistas fuera de las habilidades tambien
permiten medir algunos factores asociados a la conducta de la persona, que de otra
manera no se pueden obtener, por lo que se debe ser muy cuidadoso y estructurado
a la hora de realizar el proceso con el fin de evitar posibles distorsiones en los
resultados, por lo que la obtencion de la informacion de este método suele ser un
proceso lento que amerita varias fases de analis.

A la hora de usar este método se deben sequir los siguientes pasos ldgicos que
tipicamente se aplican comolo son la planeacion, estructuracion, preguntasy cierre.

90

Planear la entrevista: a la hora de |a planeacion se debe tener en cuenta cuales
son las habilidades que se buscan evaluar con la entrevista basandose funda-
mentalmente en el cargo para el cual se perfilan dichas habilidades, destacando
nosolo lasfortalezas sinotambien las debilidades que puede tener el aspirante
o quienyaocupedicho cargo. Se puede partirigualmente del conjunto de habi-
lidades descritas en el capitulo 2 de este texto, al igual que se puede construir
una rubrica de evaluacion como la expuesta en la Tabla 8 de este capitulo, lo
que permitird tener una idea clara del objetivo que persigue la entrevista hacia
las habilidades contempladas en la evaluacion.

Estructurar la entrevista: esta es quizas la instancia mas importante del proce-
5o, ya que en esta se debe decidir no solo el tipo de entrevista a realizar si no
tambien la eleccion de las preguntas y la forma como estas se abordaran a a
la hora de estar con el entrevistado. Lo anterior garantizara que de verdad se
va a poder obtener la informacidn necesaria para poder medir eficientemente
las habilidades de la persona, por lo que entonces primero se escoge el tipo de
entrevista.

Las opciones para el tipo de entrevista son:

e Estructurada: para este caso las preguntas que se usan normalmente son
de tipo cerradas, en donde a cada pregunta se le dan una serie de opcio-
nes a escoger por parte del entrevistado, algunas de estas opciones son
verdaderamente extremas y pueden poner a pensar bastante a quien las
esta contestando porque pueden poner a prueba todo tipo de nivel de la
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persona tanto a nivel personal como en el plano interpersonal, incluso en
aspectos de reaccidn ante situaciones de tensidn o en el plano personal con
aspectos relacionados con sumoraly consu ética. Es clave y fundamental en
este tipo de entrevistas que el entrevistado no tenga muchas opcionesala
réplica, como sise tratase de un guion que hay que sequir milimétricamente
al pie de la letra.

Son ejemplos de este tipo de preguntas las siguientes:

Ej. 1. Cuando en su empresa se esta realizando un proceso de planificacion
y se le es asignada una nuevatarea o responsabilidad ;como normalmente
procede?

a) Trato de sequir las instrucciones dadas sin hacer ningun tipo de critica
o cuestionamiento, aunque tenga mejores ideas de solucion.

b) Soluciono todas las dudas que tenga con respecto a minueva asignacion
haciendo todas las preguntas del caso o pertientes.

¢) Realizo todo un proceso analitico y evaluativo de las nuevas responsa-
bilidades antes de asumirlas y poner en practica las nuevas instrucciones.

d) Procuro seguir el instinto y la experiencia personal a la hora de asumir
el nuevo reto.

e) Debo primero tener cerrado todos los procesos y tareas pendientes de
las actividades o responsabilidades anteriores antes de asumir una tarea
nueva, ya que si no lo hago no me es posible concentrarme en lo nuevo.

f) Ninguna de las anteriores.

Ej. 2. En el escenario hipotético que le sea asignada la tarea de remplazar
de manera provisional a un director de un proyecto ;Usted se considera
capazde organizary dirigir una reunion con el equipo de trabajo para asignar
tareas y coordinar la solucion a un problema crucial para el desarrollo del
proyecto?

a) Con mi nivel de capacitacion no me siento capaz de hacerlo.
b) Nunca he tenido ese tipo de asignaciones, pero podria intentarlo.
c) Creo que me siento lo suficientemente preparado para asumir el reto.

d) Con midireccion considero que podriamos lograrlos mejores resultados.
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92

e) No se siminivel de autoridad ante mis companeros de para poder hacer
la tarea.

Ej. 3. Alinterior de su equipo de trabajo se vienen presentando dificultades
de comunicacidn entre dos miembros, las cuales estan afectando al rendi-
miento y armonia del grupo, ;Qué haria usted para contribuir a la solucion
de este problema?

a) Nada, no me gusta interferir en los problemas de los demas.

b) Trato de hablar con cada una de las personas por aparte tratando de
encontrar una manera de mediar en la solucion.

¢) Convocaria a una reunion con las dos personas implicadas a ver si con
el dialogo franco encontramos una solucion.

d) Avisaria a recursos humanos para que los citen desde el dpto de convi-
vencia laboral o psicologia para que solucionen sus problemas.

e) Solicito el cambio de alguna de las dos personas para erradicar el problema
de raiz.

Semi estructurada o mixta: se parte desde los objetivos o del hecho de cual
es lainformacion que se quiere obtener a partir de las habiliades a evaluar,
se puede partir de unas preguntas introductorias o dinamizadoras desde
donde el entrevistado tiene la oportunidad de dar respuestas iniciales que
pueden ser conducidas desde diferentes opciones que se le presenten y
suelen serseguidas de contrapreguntas abiertas o dirigidas segun intencion
delentrevistador. En este tipo de entrevistas se pueden tambien entrelazar
varios temas de manera simultanea con miras a poner algo mas de presion
al entrevistado o comprabar su reaccién ante un momento que puede ser
estresante.

Son algunos ejemplos de este tipo de preguntas las siguientes:

Ej. 1. Esel encargado de realizar una capacitacion de un proceso que lidera
y se necesita abordar conceptos técnicos que sabe que probablemente los
demas novan aentender muy bien debido a que no manejan el tema. ;Cual
de las siguientes posturas asumiria a la hora de la capacitacion y porqué
cree que seria la mejor opcion?
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a) Les explico eltema poco a poco tratando de resolver la mayor cantidad
de dudas.

b) Solo les doy una capacitacion en lo mas basico y esencial del proceso.

c) Trato de realizar unas infografias y mapas conceptuales para que me
entiendan mejor.

d) Preparo algunos ejemplos y casos practicos de aplicacion para que
puedan comprender el proceso.

e) Leshago la capacitacion normalmentey les entrego el material de apoyo
como lecturas relacionadas y textos para que salgan de dudas.

Ej. 2. En su oficina ha visto que uno de sus compaferos constantemente
hace uso de los recursos de la empresa para fines personales, tales como
imprimirtareasy trabajos de sus hijos, se lleva para su casa materiales como
[apices, esferosy hojas blancas, invierte parte de sutiempo en consultas en
internet de cosas personales descuidando su trabajo. Ante esta situacion,
¢con cual de las siguientes actitudes usted se identificaria y porqué?

a) No hago nada, me sigo haciendo el de la vista gorda, prefiero que sea
otro quien lo diga.

b) No es mi problema, solo se que algun dia se daran cuenta de ello y esa
persona tendra que responder por sus actos.

c) Trato de hablar con esa persona para hacerle caer en cuenta del error
que esta cometiendo.

d) Reuno a los companeros, primero para comentar la situacion y ver de
que forma podemos colaborarle a esa persona.

e) Aviso primero a su jefe inmediato o ala autoridad que corresponda sobre
la situacion que se esta presentando con el compafiero de trabajo ya que
es un acto deshonesto.

Ej.3.¢Concualdelassiguientes situaciones sociales al interior de laempresa
usted se siente mas comodo y porqué?

a) Realizar trabajos que impliquen interactuar con otras personas.

b) Suelo preferir actividades donde tenga el mando o donde se presenten
retos.

c) Realizartrabajos que pasen desapercibidos en donde no se llame muchola
atencion pero que se sabe son vitales para el funcionamiento de la empresa.
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d) Desde mitrabajo comprometerse con el bienestar del grupo de trabajo
partiendo del bienestar de los otros.

e) Prefiero haceractividades donde no se necesite el apoyo o colaboracion
de otras personas.

e Noestructuradaolibre: para este tipo no se sigue un formato de pregunta
en particular sino de manera abierta, encadenaday segun la situacion de
la misma los temas van apareciendo de manera expontanea, sin embar-
go, contrario a lo que se pueda pensar, es el tipo de entrevista que mas
demenda preparacion, habilidad y sentido comun del entrevistador para
poder abarcar todos los temas y objetivos propuestos sin dejar de lado
niguno deellos, y ese es el riego que se corre en este caso sino se prepara
lo suficientemente bien. Si se desea hacer un analisis comparativo entre
varias personas este no seria el mejor tipo, ya que para que se puedan
comparar de manera equitativa, los escenarios de entrevista deben ser
exactamente iguales para todos, por lo que seria practimente imposible
poder hacer dos entrevistas de este tipo iguales debido a la naturaleza
espontanea de la misma.

En cuanto a la eleccion de las preguntas, se debe ser muy cauteloso a la hora de ser
planteadas, ya que debe analizarse entre ellas a que habilidad contribuye a evaluar,
el objetivo de evaluacion y como estas se encadenan entre si. De igual manera, se
debe tambien realizar el proceso de contextualizacion de las preguntas con el fin de
evitar ambiguedades entre las posibles respuestas. En cuanto al lenguaje que debe
emplearse en su formulacion, este debe ser el adecuado para el publico o personal
que va a ser evaluado, dejando un poco de lado los tecnicismos y los términos que
puedan generar confusion. Por ejemplo, podemos realizar las siguientes preguntas
si queremos evaluar de manera simultanea las habilidades de trabajo en equipo,
liderazgo y toma de desiciones de manera encadenada.

a) ¢Porqué prefiere usted hacer las actividades de su trabajo solo y sin contar sin
nigun tipo de ayuda?

b) ¢Por qué prefiere el reconocimiento personal mas que el grupal?

c) Ante las dificultades y situaciones de grupo adversas ;Por qué prefiere no
discutir o debatir con los companerosy jefes aun cuando usted piense que tiene
la razén?
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d) ¢Porquéenocasionessientelanecesidad de hacervarias cosas al mismo tiempo
aun cuando no ha terminado lo asignado primero?

e) ¢Porqué considera usted que trabaja mas intensamente y con mayor empefo
que sus compaferos para cumplir con las metas de trabajo de grupo?

f)  ¢Escierto que usted considera que sutiempo de respuesta ante las situaciones
de riesgo o toma de decisiones importantes es mucho menory acertada que la
de los demas companeros?

Algunas otras formas de hacer entrevistas es a través de preguntas que plantean un
escenario hipotético en el que el entrevistado debe dar una respuesta a la situacion,
tomar desiciones, asumir una postura o simplemente organizar escenarios de acuerdo
adiversos criterios u opciones. Son ejemplo de este tipo de preguntas los siguientes:

Ej. 1. ;Describame como organiza usted su jornada laboral?

Ej. 2. Es el encargado de la organizacion de una actividad fuera de la oficina para
atraer a varios clientes de manera simultanea, ;que haria en este caso?

Ej. 3. Hasido designado por sus compafieros para que los represente en unareunion
importante ante la junta directiva de su empresa donde seran escuchadas todas las
inconformidades de los trabajadores. ;Qué haria para garantizar que las opiniones
que exprese en dicha reunidn sean también las de sus representados?

3. Preguntar: el como preguntar es otro aspecto a considerarse, este no solo
depende de aspectos personales del entrevistador tales como la entonacion,
timbre, modo y momento apropiado para hacer las preguntas sino tambien
del escenario que se haya creado para realizar la entrevista en si, ya que esta
también puede influir sobre las respuestas debido a la comodidad y confianza
que el ambiente le suministre al entrevistado.

Se debetenerbien estudiado el cuestionario para poder preguntar, sin embargo,
en algunos casos se puede permitir cierta flexibilidad a la hora de escoger las
palabras mas apropiadas para hacer las preguntas, ya que en muchos casos
esto dependera de como se va desarrollando la charla y el nivel de tension que
puede llegar a presentarse en ella. Es aconsejable en muchos casos ensayar la
entrevista al tiempo que es grabada con el fin de analizar tiempos, preguntas y si
éstas son suficientes para llegar a alcanzar los objetivos de la misma, permitiendo
no solo mejorary perfeccionar la entrevista si no corregir posibles errores.
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Seledebeinformaral entrevistado cual es el objetivo de la entrevista y laforma
en como este debe responder a las preguntas, se le pueden dar todo tipo de
indicaciones que se consideren necesarias para que se pueda dar de la mejor
manera el ejercicio.

Para Dessler &Varela (2011), esimportante no hacer preguntas que se respondan
conunsiono, yaque no permitirian entablar un dialogo fluido, porlo que lo mejor
es usar preguntas abiertas que permitan la fluidez en el dialogo; se debe tratar
de la mejor manera al entrevistado sin que este sienta presion alguna como si
se tratara de un acusado, no permitir que este tampoco tome dominio sobre la
entrevista, a sicomo tampoco el entrevistado debe dominarla, se debe mostrar
actitud de escuchar atentamente para generar confianzay animar a responder
abiertamente, se puede, en caso de ser necesario, solicitar al entrevistado que
reafirme cosas dichasy que ejemplifique sus respuestas para dar mayor claridad.

El cierre: es la etapa final de la entrevista, en esta parte debe revisarse si de
verdad se pudo completar las respuestas a cada uno de los interrogantes for-
mulados, al igual que debe verificarse que se haya consignado la informacién
correspondiente en las tablas, espacios, cuadros o formatos que se hayan
dispuesto para consignar los datos o si se hizo el disefio de algun instrumento
especial o matriz para ello. Si se realizé un video o grabacién de audio de la
misma también debe verificarse. Es fundamental dejar un espacio al final para
responder a interrogantes que tenga el entrevistado y para hacer observacio-
nes finales sobre el ejercicio, en muchos de los casos se hace una evaluacion
final sobre el mismo, preguntando a este sobre como se sinti6 durante estay
permitiéndole manifestar algunas impresiones sobre el proceso de desarrollo
de la misma, las cuales van a permitir retroalimentar el ejercicio con miras a
mejorar el proceso.

Fase 3:

La definicion de las actividades a realizar durante la evaluacion se encuentra
relacionada con los objetivos previamente establecidos y las expectativas que se
tracen sobre los resultados que se esperan de los mismos. A esto debe sumarse que
cada metodologia también contiene una serie de actividades en especifico para
realizar, por lo que la adecuada seleccion de estas influenciara en la efectividad de
la aplicacion de las mismas.
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Estas actividades son usualmente definidas por medio de un cronograma, y en el
que algunos casos tienen una cierta periodicidad o son el requisito indispensable,
como se menciono anteriormente antes de asumir un cargo o analizar escenarios
de promocidn o ascenso laboral; usualmente estas actividades se hacen en medio
de talleres diagndsticos como los que se presentaran a continuacion en el capitulo
4y en donde la evaluacion final dependera de la aplicacion de uno o de varios de
los instrumentos dispuestos para ello.

Aspectos como la objetividad e imparcialidad en el desarrollo de esta evaluacion
permitira contar con resultados que conlleven al desarrollo de planes de mejora-
miento para potenciar las competencias del colaborador o evaluado, teniendo en
cuenta que parte de la gestidn esta orientada al logro de los objetivos del proceso/
area o de la empresa, y la obtencion de resultados positivos que contribuyen a los
propositos organizacionales.

Fase 4:

Esta es quizas la fase mas importante y mas extensa del proceso ya que contiene
varias etapas, la primera de ellas es la aplicacion de la evaluacion, en donde el
evaluado resuelve los cuestionamientos, situaciones o planteamientos que fueron
previamente establecidos para su proceso evaluativo en el tiempo que fue fijado
para la mismay en las actividades que fueron consideradas para esta.

Una vez se tiene resuelta esta, entonces se procede al proceso de consolidacion y
analisis de los resultados obtenidos de la prueba, en donde se cotejara con larbrica
de evaluacion y los objetivos de la misma trazados desde el evaluador. Para este
caso hay varias maneras de hacer el analisis, una de ellas puede hacerse partiendo
desde una matriz de resultados o triangulacion de los mismos, en donde se puede
analizarlarelacion entre dos o mas habilidades de manera simultanea o combinando
las mismas, segun, por ejemplo, situaciones planteadas y escalas de valor asigna-
das en la rubrica correspondiente, las cuales deben conducir a la elaboracion del
correspondiente informe sobre lo analizado o visto en el proceso. Estos resultados
son los que permitiran tomar adecuadas decisiones en la organizacion en pro de su
consolidacion empresarial. Un ejemplo del resultado final de evaluacién puede ser
el siguiente:
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Ejemplo presentacion de resultados 1:

Una vez realizadas las pruebas correspondientes se confirman los hallazgos de las
siguientes competencias:

Orientacion a resultados: el entrevistado generalmente se plantea metas a corto
plazo y se siente mas comodo con una tarea a la vez.

Trabajo en equipo: es respetuoso por las opiniones de los integrantes de su equipo,
sigue instrucciones, pero no se siente comodo en el rol de lider de estos equipos.

De forma cualitativa se evalUan las siguientes competencias:
Disciplina: sigue instrucciones.

Autocontrol: moderada capacidad para regular las emociones.
Compromiso laboral: alto

Retroalimentacion: no conoce a profundidad las diferentes estrategias para retro-
alimentar a su equipo.

Sentido de pertenencia: trabaja comodo ante la necesidad y urgencia de responder
a las actividades que conllevan al mejor funcionamiento de su empresa.

La etapa de socializacion de los resultados debera entonces presentar, tanto al
evaluado como a los demas implicados en el proceso, la interpretacion de los
resultados obtenidos en dicha prueba; al evaluado le permitira ser retroalimentado
en todos los aspectos evaluados evidenciando sus fortalezas y sus debilidades,
de tal forma que le permitan poder abordar un plan de mejora ante su condicion
laboral, los cuales deben estar acordes con los lineamientos y criterios que deben
emplearse para ponderar los rendimientos individuales del personal, a fin de que
en forma sistematica y objetiva, se puedan promover acciones que contribuyan al
desarrollointegral de los colaboradores. Para el caso del emprendedor, le permitira
abordar esos puntos en los que las habilidades no son lo suficientemente fuertes
para mejorar el emprendimiento, al igual que le permitira potencializar aquellas en
las que ya es fuerte para que puedan representar una ventaja competitiva, a fin de
poderapuntar al mejoramiento de su productividady la eficiencia de la organizacion.
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Los planes de mejoramiento permitiran registrar los compromisos producto de los
resultados obtenidos en la evaluacion de habilidades, asi como la identificacion de
las necesidades de formacion, capacitaciony bienestar para el mejoramiento de las
competencias de los colaboradores y la formulacion de estrategias que mejoren la
calidad de vida laboral. Estos también deben permitir en todo caso poder hacer un
acompanamiento constante y seqguimiento del mismo, el cual debera contemplar
una serie de acciones a desarrollar durante dicho tiempo como parte de las estra-
tegias de mejoramiento de las competencias o habilidades de los colaboradores;
estas acciones deben tener unos indicadores de seguimiento las cuales de manera
periddica tendran que ser retomadas como parte del proceso de sequimiento sobre
las mismas, que permitan identificar y hacer correcciones sobre el proceso.
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Capitulo 4.

Estrategias emprendedoras
a partir de las habilidades blandas

Luego de haber conceptualizado las habilidades blandas y suimpacto en la capacidad
emprendedora del empresario, y como producto de los resultados de investigacion
del proyecto mencionado que origind el presente libro, se socializan algunas estra-
tegias que desde la perspectivaemprendedora pueden fortalecer el desarrollo de las
competencias objeto del proyecto. Dichas estrategias son formuladas bajo lafigura
de talleres orientados a través de dinamicas ludicas y didacticas, con el objetivo
de reconocer y promover las habilidades que contribuyen al éxito del negocio;
enfocandose en algunas de las categorias propuestas como claves en el desarrollo
del empresario y la gestion que este realiza.

Generalidades

- -
X5 % **# *

SOFT
GKILLS

Figura 16. Soft Skills.

Fuente: Imagenes libres.



Capitulo 4.
El desarrollo emprendedor en el contexto de las habilidades blandas

El desarrollo de las habilidades blandas descritas en el Capitulo 2, Soft Skills en
inglés, como se presenta en la Figura 5 Habilidades blandas, pueden serreconocidas,
abordadas y socializadas de diversas maneras, por ejemplo a través de un proceso
de formacion que incluya quizas capacitacion y entrenamiento, o mediante la
estructuracion de un plan académico que magistralmente instruya a los interesados
sobre el tema; o también a través de procesos de entrenamiento diferenciados
pero comunes a una poblacion objetivo, entre otras posibilidades existentes, que
junto a apoyos de material audiovisual, juegos de roles, simulaciones, estudios de
caso, experiencias exitosas mediadas todas por expertos en el tema, contribuyen
de manera directa al fortalecimiento buscado de dichas habilidades.

El desarrollo de estas habilidades se da mejor a través de la participacion activa de
los interesados, en este caso de los empresarios y emprendedores, para lo que se
requiere practicay retroalimentacion continua para el refinamiento de las habilidades
(Blaszcynski & Green, 2012).

Lo mas importante de este proceso es entender que se aprenden con una pequefia
cantidad de inputs orientados a una realidad (insumos), una gran cantidad de vivencias
en el mundo real, la practica dentro y fuera de la zona de confort tradicional, y la
retroalimentacion oportuna, pertinente y constructiva por parte de otras personas
en la comunidad de practica, y donde las consecuencias de lo que se hace pueden
ser observadas y analizadas (Chartered Institute of Personnel and Development
[CIPD], 2010).

Kraiger (2003) sefala un modelo para el aprendizaje de habilidades blandas que se
resume en el siguiente orden:

1. Informacion, se refiere a la presentacion de los conceptos de la habilidad que
deben ser aprendidos.

2. Demostracion, es el acto de mostrar la habilidad mediante simulaciones o
ambientes que asimilen situaciones del mundo real, juegos de roles, etc., en
donde se demuestren las habilidades y destrezas que se deben aprender.

3. Practica, es decir que los participantes tengan la capacidad de practicar estas
habilidades recién aprendidas en el contexto particular de su gestion, y

4. Retroalimentacion durante y después de todas las oportunidades de practica.
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Para el caso particular de lo expuesto, se presentan como sugerencia una serie de
talleres definiendo de cada uno el plan de accion a seguir como estrategia propia-
mente dicha; buscando con todos ellos de forma practicay en un lenguaje sencilloy
cotidiano aportar al fortalecimiento de las habilidades en la comunidad de pequefios
y medianos empresarios, asi como emprendedores. A continuacion, se presenta la
descripcién y detalle de cada uno; orientando los mismos al mejoramiento de las
competencias alli mencionadas.

La importancia de poder generar este tipo de estrategias como talleres radica en
la necesidad de las empresas de estar en constante diagndstico, seguimiento y
evaluacion del desarrollo de las competencias blandas de sus colaboradores; pues
gracias a ello se pueden fortalecer las habilidades y actitudes de los funcionarios en
pro de un mejor servicio y un desempeno efectivo.

La tendencia hoy dia no es solo capacitar al colaborador de la empresa sino en
indagar sus necesidades socioemocionales como factor de éxito organizacional. Un
trabajador que pueda desarrollar su potencial a través del apoyo de laempresaenla
cual trabaja se convierte en un plus de la empresa del dia de hoy. Frente a ello vale
la pena recordar que los negocios no solo son fructiferos bajo el signo monetario
sino bajo capacidades de negociacion, toma de decisiones, comunicacion asertiva
y liderazgo, entre otros aspectos.

Taller 1: “Liderando el cambio con inteligencia emocional”

Objetivo:

Sensibilizar a los participantes en la importancia del desarrollo de las habilidades
blandas, tales como: la gestion al cambio, la inteligencia emocional y el liderazgo
en entornos organizacionales, a través del juego experiencial y su uso practico. Taly
como se observa en la Figura 17, el Liderazgo es fundamental en la gestién y rumbo
de toda organizacion.

Participantes:

Pequenos y medianos empresarios, emprendedores.

Duracion:

Sesenta (60) minutos organizados en seis (6) fases.
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Figura 17. Liderazgo.

Fuente: Imagenes libres.

Desarrollo de la actividad:

a)

Q)

Fase 1, 10 minutos: enfocada a la contextualizacion del taller

Se iniciara preguntando a los asistentes sobre ;qué entienden por gestion del
cambio?, sequido del interrogante sobre ;qué es inteligencia emocional?, y
finalmente ;por qué el liderazgo esimportante y necesario en las organizaciones
delmundo actual? Después la moderadora explicara brevemente los conceptos
mencionados de forma general.

Fase 2, 5 minutos: actividad rompe hielo

La actividad rompe hielo de este taller sera que todos los asistentes al mismo
tiempo, escriben una habilidad que define a un lider dentro de la organizacion,
se cuenta hasta 3y todos al tiempo diran la palabra que escogieron. Posterior-
mente, se les preguntard a tres participantes el por qué decidieron elegir dicha
habilidad.

Fase 3, 10 minutos: se dard respuesta a un formulario tipo encuesta que plantea
cuatro casos diferentes con respuestas de opcion multiple y de caracter subje-
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tivo. El formulario puede ser disefiado en hoja electronica o de forma manual
y busca que el participante del taller de respuesta a situaciones practicas de su
quehacer laboral y empresarial con el dnimo de identificar su postura frente
a las mismas. A manera de ejemplo se presenta un formulario con cuatro (4)
casos propuestos.

Casos propuestos

104

Se citd una entrevista para cubrir una vacante de uno de los miembros de su
equipo de colaboradores, pero se ha decretado cuarentena obligatoria nacional
¢Pensando como lider cual seria su decision?

a) Promover un colaborador que ya esté asociado a la organizacion.

b) Implementar un nuevo protocolo mediante entrevistas virtuales.

c) Buscar un amigo o conocido para cubrir la vacante.

d) Esperary cuando termine la cuarentena hacer las entrevistas personalmente.

Sulider le ha solicitado un informe que requiere tiempo y esfuerzo y trabajo en
conjunto con su equipo de trabajo. Lo ha llamado porque encuentra aspectos
por corregir y retroalimentar, ;qué actitud tomaria?

a) Toma las criticas como constructivas e intenta ajustar su enfoque a lo que le
solicitan.

b) Se muestra en desacuerdo y argumenta que usted tiene la razén.

c) Le esindiferente laretroalimentacion porque ya cumplioy entregd el informe.
d) Ala proxima solicitara revision en vez de retroalimentacion.

Uno de sus colaboradores acaba de cometer un grave error que puede causar
pérdidas a la compania, al enterarse, usted como lider:

a) Forma su opinion rapidamente y busca soportes que respalden su postura.
b) Acumula sensaciones de tensidn, ansiedad y estrés entrando en modo
supervivencia.

c) Siente enojo, pero domina su molestia para mostrar una actitud positiva
ante los demas.

d) Controla sus pensamientos iniciales para evitar ideas poco analizadas que
afecten a todo el equipo.
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Si trabaja en una empresa en la que el servicio al cliente es 100% presencial,
¢como aportaria a su gestion del cambio en tiempos de COVID-19?

a) Disefar un plan de accion que contemple el teletrabajo y la forma de crear
nuevo valor.

b) Implementar protocolos necesarios en la emergencia y ya después volver a
la normalidad.

c) Lo mejor es esperar a que la situacion vuelva a la normalidad.

d) Proponer que la empresa se reinvente inmediatamente.

Dichos casos como se lee, son distintos y reflejan situaciones a las que los lideres se
enfrentan diariamente, colocando a prueba sus niveles o capacidad de inteligencia
emocional y gestion al cambio. Se plantean posibles respuestas, y se debe escoger
solo con la que se sientan mejor identificados; generando socializacion y argumen-
tacion de cada respuesta. Mas alla de existir una buena y una malaidea, se trata de
que los participantes se vean enfrentados a situaciones reales que demandan de
parte de ellos gran capacidad para actuar con inteligencia emocional y adaptacién
al cambio, demostrando su habilidad como lider.

d)

Fase 4, 10 minutos: reconocimiento e identificacion de un lider empresarial.

Se les solicitara alos asistentes que identifiquen un lider empresarial reconocido
en el mundo de la estrategia organizacional, y que identifiquen en él o ella sus
principales caracteristicas, para lo que se hara una breve socializacién de las
respuestas de al menos tres asistentes.

Fase 5, 10 minutos: test de liderazgo conformado por 20 preguntas de tipo
escala Likert y generacion de cada resultado.

En estafase se buscara que los participantes identifiquen sus mayores fortalezas
y/o aspectos afortalecerenlo que respectaal liderazgo, para esto, se lesinvitara
arealizar untest propuesto que consta de las siguientes 20 preguntas teniendo
en cuenta el formato de respuestas: ("Test de liderazgo con resultados—descubre
tu estilo de Liderazgo”, 2020).

Tenga en cuenta:

1 Totalmente en desacuerdo
5 Totalmente de acuerdo
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[2l2]3]4ls]

e Descubrolosintereses de mis companieros e intento orientarlos hacia una meta
en comun.

l2]2]3]4]5]

e Intento ser honesto/a y transparente cuando hablo con mis compaieros.

l2]2]3]4]5]

* Me considero una persona minuciosa en milabor de ensefiar a mis companeros
y de formar a otras personas.

[2l2]3]als]

e Conozco bien a mis colaboradores y tengo un vinculo muy fuerte con ellos.

l2]2]3]4]5]

e Intento ofrecer todo mi apoyo cuando un compafiero pasa por un momento de
dificultad personal.

HEIFINE

e Escucho, respetoy considero atentamente las opiniones de los demas antes de
opinar/decidir.

l2]2]3]4]5]

e Gestiono las reuniones de trabajo para conseguir que los demas participen de
una manera eficaz.

l2]2]3]4]5]

e Superviso de cerca lo que hace mi equipo para asegurarse de que todo se hace
a mi manera.

[2l2]3]4ls]

e Me cuestareaccionarante el fracaso personaly puedo llegar a culparalos demas
por mis fallos.
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[2l2]3]4ls]

Delego actividades y tareas, pero no la autoridad para modificar las decisiones
ya tomadas.

l2]2]3]4]5]

No acepto los fracasos personales ni la sugerencia de que estoy equivocado en
mi forma de ver el mundo.

HEIFINE

Exijo superar las metas que consigue mi equipo con el fin de seguir mejorando.

[2l2]3]4ls]

Mantengo una comunicacion abierta sobre los objetivos del equipoy su relacion
con las expectativas de mis compafieros.

l2]2]3]4]5]

Suelo utilizar los fracasos de las personas como estimulos de superacion.

l2]2]3]4]5]

Construyo mi proyecto sobre el optimismo. la esperanza en el futuro y el com-
promiso de mi equipo.

l2]2]3]4]5]

Me da miedo tomar el control de una situacion. prefiero dejar que las demas
personas se encarguen de todo.

[2l2]3]4ls]

Busco activamente las opiniones de los demas como inspiracion para ideas
frescas y novedosas.

[2l2]3]4ls]

Conseguir resultados positivos y visibles es mi prioridad. la tensién y el estrés
es el precio a pagar por el éxito.
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[2l2]3]4ls]

e (Cuando hay una crisis en el equipo, me controlan los nervios y no sé cémo
gestionarla.

HEFINE

e Soy una persona protectora con las personas que me obedecen. Respeto a los
que abiertamente me contradicen, pero no perdono a los que me engafan.

[2]2]3]4]s)]

e Alterminareltest, se socializaran los resultadosy se concluira sobre los aspectos
mas comunes y aplicados a la realidad de los participantes.

f)  Fase 6, 15 minutos: Socializacion de conclusiones sobre el taller realizado con
el proposito de hacer mas vivencial este taller.

Cierre:

Una vez se ejecute la fase 6, se dard cierre al taller mediante la construccion de
un concepto grupal de todos los participantes sobre el liderazgo y su valia como
habilidad blanda, enunciando también la tipologia de lideres que existen. Si bien es
cierto no hay respuestas absolutas ni ciertas, se busca adicionalmente desarrollar la
habilidad de socializar las posturas, opiniones y percepciones que se tienen sobre el
liderazgo. Los talleres relacionados no buscan medir de una manera cuantitativa la
habilidad como tal sino su desarrollo en la interaccion con otras personas.

Taller 2: “Resolviendo y negociando”

Objetivo:

Brindar herramientas que faciliten la adecuada gestion de conflictos y estrategias
de negociacion en contextos altamente competitivos como lo es la organizacion.
Comose observaen laFigura 18, la capacidad de negociar con el otro es fundamental
y constituye una habilidad esencial a fortalecer.

Participantes:

Pequenos y medianos empresarios, emprendedores.
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Figura 18. Negociacion.

Fuente: Imagenes libres.

Duracion:

Sesenta (60) minutos.
Desarrollo de la actividad:

Este taller esta disefiado en cuatro etapas, la primera de adecuacion frente al tema
y los participantes, la sequnda practicay participativa, la tercera analitica, la cuarta
de personificacion y finalizando con una de reflexion.

a) Primera etapa, 10 minutos: actividad rompe hielo

La actividad rompe hielo de este taller sera que todos los asistentes al mismo
tiempo, digan envozalta una habilidad que requiere un empresario pararealizar
negociaciones exitosas, se cuenta hasta 5y todos al tiempo diran la palabra que
escogieron. Posteriormente, se les preguntara a tres participantes el por qué
decidieron elegir dicha habilidad.

b) Segunda etapa, 10 minutos: conceptualizacion

Elmoderador explicalaterminologia, bases tedricas de laresolucidon de conflictos
y de lanegociacion, caracteristicas, tipos, ejemplos etc. Paratal efecto, se apoya
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en un material audiovisual o visual solamente y presenta brevemente algunos
conceptos y referentes tedricos debidamente soportados desde sus autores.

c) Tercera etapa, 20 minutos: Desarrollo del conflicto

Se plantea el conflicto como caso practico presentado en la organizacion de
cualquiera de los participantes y se pide a estos con base en lo explicado iden-
tificar y mencionar los aspectos mas relevantes, asi como su opinion sobre los
mecanismos que se podrian usar para resolverlo de la mejor manera segun su
criterio.

Descripcion del conflicto: (se plantea este caso a manera de ejemplo pero se
puede citar otro)

Un cliente llega a la empresa y grita e insulta a un empleado, delante de todos los
presentesy del gerente, que en ese momento esta en el sitio. Le recrimina portemas
de servicio y calidad de producto. El empleado que recibe la queja responde a los
insultos de la misma manera, generando una situacion que causa molestias graves
para el desarrollo de la empresa. Finalmente, el cliente carga la responsabilidad en
el empleado, por el mal servicio y la calidad del producto y le menciona que es un
desprestigio paralacompaiiia. Luego de escuchar las respuestas de los participantes
se elige la opcion mas adecuada para resolver este caso segun la mayoria de los
participantes.

d) Cuarta etapa, 20 minutos: juego de roles

Sesolicitaaalgunos de los participantes tomar el rol de alguno de los personajes,
identificar los sentimientos generados y expresarlos desde su papel. A través
del juego propuesto s evidencia el sentiry actuar de cada individuo desde el rol
asumido, y de esta manera se analiza el comportamiento, reaccionesy manejo
dado a la situacion.

Cierre:

Una vez finalizada la cuarta etapa, se socializa con todo el equipo de participantes
el manejo dado al caso y se comentan las actuaciones de los roles desempefiados.
El taller permite asumir por el participante un rol posible ante una situacion de
conflicto evidenciando el manejo dado a este, si es proactivo, pasivo o reactivo
entre otros; estableciendo asi la importancia de estar preparados para enfrentar
este tipo de casos.

110



Capitulo 4.
El desarrollo emprendedor en el contexto de las habilidades blandas

Taller 3: "Empatia y trabajo en equipo”

Objetivo:

Desarrollarentre los invitados un espaciointeractivo en el que ellos pueda identificar
qué tan empaticos sony como trabajan en equipo, lo que les otorgara herramientas
para fortalecer su entorno personal y profesional. Como se observa en la Figura 19
Empatia es una habilidad fundamental para trabajar en equipo, (como participar
afectivamente en una realidad diferente a la mia).

Figura 19. Empatia.

Fuente: Imagenes libres.Participantes:
Pequenos y medianos empresarios, emprendedores.

Duracion:

Sesenta (60) minutos.

Se proporcionaran diferentes actividades las cuales cautiven a los espectadores como
son autoevaluarse, videos, encuestas, actividades y una reflexion final, segmentadas

en diferentes momentos con una duracion maxima de 8 minutos por etapa, lo que
permitira generar un espacio ameno para el taller.

Desarrollo de la actividad:

a) Fase 1, 10 minutos, conducta de entrada.

Seiniciararealizando una encuesta de tres (3) preguntas, la cual permitira saber
que tanto manejan los asistentes las habilidades propuestas en el taller, luego se
evaluaranlosresultadosy se invitara aleatoriamente a dos (2) invitados a darsu
opinidn del resultado propuesto por el mismo grupo. Las preguntas sugeridas
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Empatia: habilidad como fuente de formacion personal y profesional

1. Cuando llego algun lugar saludo.

a) No
b) Si

2. Puedo comprender los sentimientos de los demas.

a) Me molesta.

b) Lo importante es que yo esté bien.
c) No

d) Si

3. Simicompariero o amigo me dice algo en lo que no estoy de acuerdo, actuo.

a) Me molesto.
b) Escucho su idea, si tengo una sugerencia la comunico.
c) Sies bueno lo acepto.

Se desarrollan de igual manera ejercicios de empatia, solicitando a alguno de los
participantes que expresé gestualmente un tipo de sentimiento, ejemplo alegria
el auditorio debe adivinar que emocion es y que les genera. En caso de que sea
tristeza, buscar una estrategia entre todos en donde se busque incentivar el trabajo
colaborativo para modificar dicha emocion.

b) Fase 2, 25 minutos: apoyo audiovisual

Se continuara con la socializacion de los siguientes videos como apoyo a dimensionar
el tema de la empatia y el trabajo en equipo.

* Unaemocion hermosa llamada empatia | Verdnica Rojas Saavedra TEDxSaint-
Gregory'sCollege.

e El trabajo colaborativo como parte del desarrollo humano | Carolina Brito |
TEDxUnachRiobamba.

¢) Fase 3, 25 minutos: aportes teoricos al tema

Se proseguira con una presentacion que tomafragmentos de la pelicula Intensamente
para identificar emociones y la misma empatia, mencionando con un apoyo visual
conceptos y reflexiones del tema.
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Cierre:

Se socializan las reflexiones de cada fase de la actividad, el aporte que hace esta
actividad a los participantes es:

e Identificacion de este tipo de habilidades.
e Construccion de redes de intercambio de conocimiento.
e Interaccion con nuevas personas y conocer la opinion de estos.

Taller 4: “*Comunicate”
Objetivo:

Suministrar herramientas que faciliten procesos comunicativos asertivos a los
procesos de gestion empresarial y emprendedor. Tal como se observa en la Figura
20 Comunicacion, el desarrollo de esta habilidad es fundamental dentro de una
comunidad empresarial.

Figura 20. Comunicacion.

Fuente: Imagenes libres.

Participantes:

Pequefos y medianos empresarios, emprendedores.

Duracion:

45 minutos.
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Desarrollo de la actividad:
a) Primera parte, 15 minutos: conducta de entrada y conceptualizacion

5 minutos donde se aborda el concepto y temas generales de lacomunicaciony
10 minutos con el primer taller que trata acerca de lo que transmitimos y lo que
perciben los demas, se mostrara al grupo diferentes fotos y los participantes
deberan socializar qué sentimientos les producen estas.

b) Segunda parte, 20 minutos: la comunicacién

Enlos primeros 5 minutos se trabajara la comunicacién como habilidad blanda,
la importancia y la clasificacion de esta y algunos ejemplos del mal uso de la
comunicacion, luego 15 minutos se utilizaran para desarrollar una encuesta que
permitira identificar si los asistentes se comunican de una manera asertiva, las
preguntas son las siguientesy existen tres tipos de respuesta, siempre, a veces,
nunca (“Test Asertividad”, 2020).

Cuestionario de comunicacion
Responda segun su criterio:

a. Siempre.
b. Aveces.
c. Nunca.

1. Puedo halagar sin dificultad a un compafero, un amigo o un miembro de mi
familia. ()

N

Puedo expresar mis sentimientos abiertamente. ( )

Puedo admitir haber cometido un error. ()

Puedo pedir una aclaracion sin dificultad. ()

Puedo decir "no” cuando alguien me pide algo injusto. ( )
Puedo decir a la gente que no me gusta su comportamiento. ( )
Puedo responder con asertividad a una humillacion verbal. ()

Puedo responder con firmeza cuando alguien valora mis ideas. ( )

© ® N v » W

Puedo decir a la gente cuanto me ha ofendido. ( )
10. Sé que decir cuando recibo un halago. ( )

11. Puedo elegir mi propio estilo de vida, aunque los demas difieran. ( )

114



12.

13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
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Puedo mantener contacto visual cuando expreso mis sentimientos, deseos y
necesidades. ( )

Cuando me enfado puedo expresarme sin demostrar miirritacion, mifrustracion
o mi decepcion. ()

Puedo proceder ante los conflictos de forma constructiva. ( )

Puedo pedir ayuda a los demas. ( )

Puedo expresar mis discrepancias y opiniones sin dificultad. ()

Puedo pedir una aclaracion acerca de una expresion no verbal. ()

Utilizo afirmaciones en primera persona en vez de en segunda. ( )

Puedo aceptar los halagos. ()

Siento confianza en mis capacidades. ( )

Al final del ejercicio se suma el total de respuestas por cada punto de la siguiente
manera: escribe un 3 si la respuesta es Siempre, un 2 si la respuesta es A veces, y 1
si la respuesta es Nunca.

Los resultados se pueden interpretar de la siguiente manera:

De 55 a 60 puntos
Es asertivo de forma constante y probablemente procedes bien en la mayor
parte de las situaciones.

De 45 a 55 puntos
Esnormalmente asertivo. En algunas situaciones tiende a serlo de forma natural,
pero tal vez desee desarrollar sus capacidades adicionales.

De 35 a 45 puntos
Esligeramente asertivo. Identifique esas situaciones en las que le gustaria mejorar
dicha clase de comportamiento y revise las técnicas apropiadas para ello.

De 20 a 35 puntos
Tiene dificultades para serasertivo. Revise con mayor detenimiento las técnicas
que le permitan mejorar su comportamiento.

Cierre:

Para finalizar el taller, enlos Ultimos 10 minutos de la sesion se utilizara el lenguaje de
sefias para realizar una frase que los participantes trataran de entender, este Ultimo
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ejercicio refuerza la importancia de la comunicacion verbal y no verbal. De igual
forma como conclusion final del taller se socializara el concepto de la comunicacion
y su importancia en el ambito organizacional y de los negocios.

Evaluando los talleres

Una vez se realice cada uno de los diversos talleres es recomendable aplicar una
evaluacion de la funcionalidad y aplicabilidad de los mismos a la realidad organiza-
cional dentro de la cual se plantean los mismos, de esta manera se podra generar una
retroalimentacion de las actividades del taller e iniciar un proceso de fortalecimiento
y mejora estructural en los casos a que haya lugar.

Para estos casos, la evaluacion no representa una valoracion del contenido mismo
de la tematica desarrollada sino una medicion del grado de satisfaccion que generd
la ejecucion del mismo en los participantes desde el punto de vista de algunos
criterios, (diez en total), tales como metodologia, duracion, recursos utilizados y
direccionamiento efectuado por parte del tallerista respectivo entre otros.

Para larealizacion de dicha evaluacion, mas de orden cualitativo que cuantitativo, se
recomienda utilizar el siguiente formato, el cual debe seraplicado a los participantes
de cada taller bien sea en la totalidad de los mismos o en una muestra aleatoria
dependiendo de la cantidad de personas involucradas.

Esimportante como parte de la trazabilidad al proceso de formaciony capacitacion
en los temas vistos, contar con la opinidn de quienes han participado pues asi sera
posible proponer nuevas tematicas y metodologias relacionadas con el temay con
otros relacionados al mismo.

El formato presentado contiene un objetivo basico del propdsito de la evaluacion,
requiere algunos datos generales del participante sin entrar a informacion confiden-
cial; de igual manera solicita alguna informacién puntual del evento y finalmente
realiza un total de diez (10) afirmaciones y preguntas que deben ser evaluadas con
un numero segun escala Likert sugerida. Al final se motiva a generar observaciones
y comentarios sobre el taller y evento como tal.

Serecomienda explicaral participante la dindamica del diligenciamiento, asicomo la
importancia de que lo haga de manera objetivay conforme a lo experimentadoenla
vivencia que recibid con el tema del taller, los contenidos del mismoy lametodologia

116



Capitulo 4.
El desarrollo emprendedor en el contexto de las habilidades blandas

empleada, indicando que su opinidon y comentarios antes que incidir en decisiones
que lo comprometan, contribuyen a la mejora de la actividad hacia futuro.

Mejorando el taller...

En pro de lamejora continua del desarrollo de espacios de formacidn y capacitacion,
agradecemos su valiosa opinion, dando respuesta a las siguientes preguntas:

Ocupacion/profesion/cargo:

Edad:

Género:

Nombre del taller:

Fecha:

Lugar:

No. Participantes:

Hora inicio:

Hora final:

De acuerdo con su experiencia en el taller en el que acaba de participar, evalte los
siguientes criterios bajo las siguientes condiciones: (marque con una X)

Totalmente en desacuerdo (5)
En desacuerdo (4)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (2)

Totalmente de acuerdo (1)
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No. Criterio de evaluacion 1 2 3 4 5

1 | Elnombre del taller le parece adecuado

2 | Laintroduccidny explicacion previaalinicio del tallerfue clara

Los contenidos desarrollados son pertinentes con el tema

La metodologia empleada es adecuada con la temética

3
4 | Lasactividades desarrolladas son acordes conlos contenidos
5
6

El rol del tallerista fue el esperado

Los recursos y didacticas empleadas se relacionan con la
tematica

8 | Laduracion del taller es la ideal

La socializacion de los resultados al final del taller es la
adecuada

El lugar fisico y/o virtual utilizado corresponde con las

10 :
necesidades del taller

Observaciones:

Y el servicio al cliente?

Luego de la propuesta desarrollada conrelacion ala ejecucion de talleres potenciales
de fortalecimiento de habilidades blandas, no se puede dejar pasar un tema muy
importante que complementa a las mismas, como lo es el servicio al cliente; punta
de lanza de operacion de toda organizacién empresarial, pero no bajo la tradicional
mirada desde lo tedrico y aplicado como suele suceder a las organizaciones de
servicios; sino como apuntes que contribuyen al proceso de evolucion empresarial
a partir del desarrollo de las competencias planteadas, pues de hecho, y tal y como
se plantea a continuacién, la programacion neurolinguistica aplicada al servicio,
por ejemplo, constituye una habilidad fundamental y transversal a las descritas de
liderazgo, comunicacion, trabajo en equipoy negociacion, por nombrar solo algunas,
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direccionadas todas al logro de objetivos productivos tal y como se observa en la
Figura 21 Objetivos productivos.
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Figura 21. Objetivos productivos.

Fuente: Imagenes libres.

Asipues, y abordando el tema; el servicio al cliente logra ser una ventaja competitiva
paralas organizaciones, hoy dia no solamente esimportante el producto terminado,
sino el servicio que lo acompania, lo cual se convierte en un reto para las empresas;
debemos entender muy bien a nuestro cliente, conocer que esimportante para ély
en funcion de eso construir estrategias, un mejor servicio nos va a dar clientes mas
leales, un cliente que me recomienda, me esta ayudando a vender, un cliente que
regresa es un cliente que esta aportando a mi crecimiento.

Confrecuencia uno de los puntos mas criticos es la atencidn presencial, aqui donde el
cliente entra en contacto no solo con el asesor sino con la organizacion y en cuestion
de segundos esos clientes van a formarse una opinion de la empresa que puede
ser duradera, asi pues, elementos claves tan sencillos como el saludo, una sonrisa,
puede molestar o agradar de manerainmediata; la comunicacion no solo verbal sino
lo que transmitimos con el lenguaje corporal e iniciar con la pregunta clave sen qué
puedo ayudarle?, logra canalizar la necesidad del cliente, saber escuchar permite
reunir la informacion, la clave final es el esfuerzo, aqui es donde se da la solucion.
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Un enorme error es tomar las cosas a manera personal, cuando el cliente manifiesta
que algo esta mal o no funciona, o hacer compromisos que no se cumplen, Garcia
(2016) afirma que la mejor forma de generar una buena relacion con el cliente, es
cumplir al mismo las promesas dadas y darle seguimiento a las mismas.

Capacidad a través del PNL

¢Qué es PNL? Son las siglas de Programacion Neuro Linguistica

Steve Bavister & Amanda Vickers (2014), definen la Programacion Neurolinguistica
como un “modelo de comunicacidn que se centra en identificar y usar modelos de
pensamiento que influyan sobre el comportamiento de una persona como una
manera de mejorar la calidad y la efectividad de la vida”(p. 18).

Figura 22. La PNL.

Fuente: Imagenes libres.

En otras palabras, estudia el funcionamiento de la mente “una forma diferente
de pensar y actuar”, es un conjunto de herramientas, su objetivo es el estudio del
lenguaje verbal como no verbal, a lo largo de la vida puede convertirse en nuestra
mejor aliada y alinearla con el objetivo que todos los que estamos aca tenemos,
esto como una breve resefia.
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La capacidad de auto observarnos e introducir pequeias variantes en los compor-
tamientos si lo que se quiere es obtener un resultado diferente, la mayoria de las
personas hace cada dia lo mismo y pretende un resultado diferente, el principio de
PNL es " el mapa no es el territorio” nos dice que nitu ni yo podemos ver la realidad,
es decir lo que tU ves y lo que yo veo es solo una version de la realidad, ahora bien,
esalectura que haces de laverdad esta influenciada por tus emociones, experiencias,
tu capacidad de anélisis, etc.

Es decir, cuando yo entiendo que lo que yo miro o percibo es una version de larealidad
me muestro mas flexible, escucho otros puntos de vista y cuando lo hago consigo
aumentar lainformacion; la realidad que se percibe son solo unos pequefios estimulos
visuales, auditivos, del tacto, olfativosy gustativos, se procesay se comprende como
la realidad, pero la realidad es mas compleja; todos los seres humanos tenemos
unos filtros inconscientes donde se procesa esta realidad para hacerlo mas sencillo
y poder asimilarlo, por esto se dice hay personas:

e Visuales

Tienen mayor recordacion a lo visual o su atencidn se centra en ello, dentro de sus
caracteristicas encontramos que son personas que tienden a hablar en voz alta, sus
gestos son rapidos, les ofende el desorden y la mugre, se visten para impresionar
y mantienen una postura erguida, les gusta mantener el contacto visual mientras
hablan, sefialan con las manos.

e Auditivas

Hacen mas caso a los sonidos, a las palabras, sobresale en ellas que sus gestos son
balanceados tales como pensar, frotarse la barbilla, al hablar su patrén es ritmico y
algo musical, las palabras que sobresalen son prestar atencion, aclarar, preguntar,
en sintonia.

e Kinestésicas

Hacen mas caso alos estimulos, no solo externos sino internos, los gestos son ritmicos
por ejemplo tocando su pecho al hablar, hablan mas poco a poco, las palabras que
sobresalen son experiencia, tocar, sentir, agarrar, asimilar, unir, son personas que
buscan lograr objetivos, se centran en lograr, en conquistar, en buscar resultados
y beneficios.
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Ya se sabe que hay tres preferencias claras del lenguaje, es decir se sabe que hay
personas que se pueden orientar a una preferencia de lenguaje visual, otros mas
auditivos, otros mas kinestésicos y eso no es bueno ni malo, lo que si es importante
es que yo como asesor debo tener nivelados los tres ;Por qué?, porque si yo como
asesor soy muy visual, entonces me voy a comunicar muy facilmente con los visuales,
pero voy a tener dificultades con un cliente auditivo o con un cliente kinestésico, la
idea principal es saber leer al cliente para entablar con él una mejor comunicacion
y lograr una atencion efectiva y eficiente, para comunicarme con él en ese mismo
canal. ;Porque se va a centrar en el cliente? Porque “sin clientes no hay negocio”,
ahora, si se quiere fidelizar a los clientes, esto se lograra con el servicio lo cual es el
factor diferenciador que hara que el cliente escoja mi compafiia.

Entonces el servicio debe ser "muy bueno”, por lo cual el objetivo de este taller es
conocer las herramientas necesarias para un muy buen servicio al cliente. Asi pues,
en todos nosotros hay un sistema representacional que predomina sobre las otras
dos, y nos vamos a encontrar con clientes con la misma particularidad y de acuerdo
a lo anterior se puede conocer al cliente.

Los términos cliente interno, cliente externo son conocidos de manera general,
;pero en realidad nos preparan para comprender su importancia?

Pues, iNo!, sucede que muchas personas que se desempenan en el area de servicio
al cliente llegan al cargo y la compaiiia da por hecho que el colaborador conoce
todo lo relacionado con el mismo, dando por entendido que es un tema de sentido
comun el atender bien al cliente, y entonces las personas estan aprendiendo con
un método muy costoso, se llama “ensayo-error”, es decir con los errores que se
cometen, uno se puede volver un buen asesor de servicio al cliente, lo cual es un
método muy costoso para las empresas que permite que se pierda clientesy con el
tiempo se disminuye la rentabilidad de la compaiiia.

Ahora la atencion se lleva un componente emocional, y esas emociones son las
que van a hacer que el cliente vuelva o no, la atencion se fundamenta en la forma
y el fondo.

Forma: esla manera como brindo el servicio desde el primer contacto, dicho de otra
manera, es la forma “como a uno lo atienden”, informacion clara, oportuna, veraz
y fundamentada, mis gestos que siempre van a estar generando comunicacion.

122



Capitulo 4.
El desarrollo emprendedor en el contexto de las habilidades blandas

Fondo: es el proceso, la gestion y solucion al requerimiento del cliente tales como

interés, diligencia, cordialidad, respeto y disposicion.

No se sabe que es primero, si el pensamiento o el lenguaje, es decir Yo puedo estar
pensando algo antes de hablar!, o jpensar para hablar!

Los 10 mandamientos del servicio al cliente

En un mundo competitivo ya no es suficiente ofrecer un buen precio o un producto de
calidad, el servicio al cliente es lo que hace diferencia de los demas; bajo la premisa
del cliente como la esencia de una compaiiia, se debe dar laimportancia que merece,
ahora bien, historicamente el hablar de 20 mandamientos nos remonta al libro mas
antiguo conocido por la humanidad “la biblia”; la analogia de “10 mandamientos”,
se abordard en este documento como los principios claves parala atencion al cliente
que redundard en good will y sostenibilidad.

Para prestar un buen servicio en la compaiiia sin lugar a dudas hay que conocer e
implementar estos 10 mandamientos:

1. Sea amable. Todos amamos el buen trato y la comunicacion asertiva cuando

requerimos una atencion.

2. Mantenga un lenguaje corporal positivo. Su cuerpo habla, el lenguaje corporal,
es todo lo que usted trasmite por medio de movimientos o gestos, delata
completamente sus sentimientos o percepcion acerca de la persona con la que

esta interactuando.

3. Ofrézcale toda su atencion al cliente. Cuando usted esta con el cliente debe
tener interrupciones al minimo.

4. Cumpla todo lo que prometa. Si le dice algo al cliente, cimplalo. Pero, sobre
todo, no trate de retenerlo con mentiras y enganos.

5. Comprenderlasnecesidades del cliente. Analice las necesidades de los clientes
y, a partir de ahi, desarrolle estrategias para ofrecerles cosas mas grandes que

las esperadas.
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6. Paraelcliente, usted marcaladiferencia. El personal que tiene contacto directo
con el cliente tiene una gran responsabilidad, pues depende de ellos que el
cliente se lleve una buena impresion o que no desee regresar jamas al negocio.

7. Unempleado insatisfecho genera clientes insatisfechos. Los primeros clientes
de la empresa deben ser los colaboradores, ellos reflejaran con su trabajo la
satisfaccion de trabajar en la organizacion.

8. Busque soluciones no culpables. En suempresa puede haber errores, esimpor-
tante ofrecer una disculpa y encontrar la solucion adecuada.

9. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos son un equipo. Un equipo de
trabajo, noessolo aquel que detectafallas oimplementa estrategias. El equipo
de trabajo completo también debe trabajar en pro de la satisfaccion del cliente,
de esta manera se genera un valor agregado a la compania y se destaca de la
competencia.

10. Asegurese que los Ultimos 30 segundos cuenten. “En qué mas puedo servirle”, que
cuando el cliente se retire vea en usted laimagen de un profesional en atencion.

Para las organizaciones el conocer el cliente, mantenerlo y fidelizarlo, se ha conver-
tido en un elemento diferenciador y de éxito para la permanencia en el mercado,
recordemos que sin clientes no hay negocio, como consecuencia si se descuida uno
de estos aspectos se aumenta el riesgo de desaparecer; ahora, si usted presta un
buen servicio y/o sucompaiiia se destaca en atencion al cliente, es necesario plantear
nuevos objetivos, “la competencia no baja la guardia”.

Esldgico que como cliente me sienta satisfecho cuando recibo mas de lo que espero,
y esta esla pregunta del millén para cualquier compaiia ;Cdmo lograrlo?, conociendo
muy bien a los clientes, sus necesidades y las expectativas, ¢y como se forman las
expectativas?, pues estas se forman de la publicidad y la informacion de la marca,
isi'“lamarcainfluye en las expectativas”, esimportante conocer cada vez que usted
esta prestando un servicio, esta comunicando, esta generando unas expectativas
que puede ser beneficioso por que puede traer clientes, pero también puede ser
peligroso si genera unas expectativas que no va a cumplir con la prestacion del
servicioy alli es donde se va a generar esa brecha de calidad que va a hacer que sus
clientes se sientan defraudados y como consecuencia se genera un mal marketing
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que no termina en el cliente sino que sera replicado y multiplicado, generando un
riesgo reputacional.

Finalmente se puede inferir que el aporte que el servicio al cliente brinda al desarrollo
de las habilidades blandas es significativo, y mas que aporte es efecto de un éptimo
fortalecimiento de estas Ultimas; pues el efectivo desarrollo mencionado se hace
evidente y manifiesto en la prestacion de un excelente servicio al cliente. Reto
constante de la organizacién moderna.
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Apendice 1.

Ficha de la investigacion
Tema de la investigacion:
Las habilidades blandas y el desarrollo emprendedor

Proyecto de investigacion: C120-105 de 2020

Titulo: Fortalecimiento de la capacidad emprendedora del empresario del
sur de Bogota, a partir de las competencias blandas.

Grupos de investigacion:
GIBS- Uniminuto, Bogota Sur — Grupo GICABS Ciencias Administrativas y
Contables Uniminuto, Vicerrectoria Bogota Sur.

Investigador principal:
Manuel Ricardo Rey Romero

Co-investigador:
Camilo José Pefa Lapeira

Formulador del proyecto:
Manuel Ricardo Rey Romero

Objetivos:
Objetivo general
Formular estrategias de fortalecimiento de las competencias blandas del empresario

de las pymes de las localidades del sur de Bogota, a través de una guia didactica;
para potenciar el perfil emprendedor del empresario.



Apéndice

Obijetivos especificos

¢ Diagnosticarel desarrollo de las habilidades blandas en el empresario objeto del
proyecto para laidentificacion de las necesidades de fortalecimiento del mismo.

e Reconocer las habilidades blandas desde su concepto, dinamica y desarrollo
como insumo para la creacion de la guia didactica.

e Estructurarunaguiadidactica de desarrollo de habilidades blandas, resultado del
diagndstico a empresarios y el reconocimiento tedrico y experiencial de dichas
habilidades, que permita fortalecer las competencias objeto del proyecto en el
empresario, orientada a fortalecer su capacidad emprendedora.

e Implementar a través de una prueba piloto en una muestra poblacional, la guia
disefiada, estableciendo indicadores de seguimiento paralamismay evaluando
los resultados obtenidos para sugerir las mejoras que se consideren pertinentes.

Metodologia:

El desarrollo del proyecto se soportara en la metodologia investigacion —accion;
orientada a solucionar una problematica identificada en una poblacion; como es el
caso del fortalecimiento de la capacidad emprendedora en los empresarios del sur
de Bogot3, categoria pymes. Dicha metodologia es idonea para generar cambios
en las organizaciones (Blaxter, Hughes & Tight, 2000), razon por la cual es utilizada
en investigacion, para identificar problematicas en los centros de operacion orga-
nizacional que requieren ser estudiadas, para contribuir a su mejora (Bell, 2005)
Segun Creswell (2014, p. 577), la investigacion accion “se asemeja a los métodos de
investigacion mixtos, dado que utiliza una coleccion de datos de tipo cuantitativo,
cualitativo o de ambos, sélo que difiere de éstos al centrarse en la solucion de un
problema especifico y practico”.

Dentro de las caracteristicas del método se encuentra que involucra practicas locales,
indaga a la poblacion objeto del proyecto; busca el desarrollo de los participantes;
implementa un plan de acciony se soporta en el liderazgo conjunto del investigadory
en este caso de lacomunidad de empresarios de acuerdo con Hernandez, Fernandez
& Baptista (2014), las fases a utilizar son las siguientes; enmarcadas en los objetivos
especificos del proyecto en formulacion:

1. Deteccion o diagndstico de la problematica, en este caso, del desarrollo de las
competencias blandas en los empresarios seleccionados.
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2. Elaboracion del plan de mejora, es decir la estructuracion de la guia didactica
de fortalecimiento de las competencias blandas a partir del reconocimiento
de las mismas.

3. Implementacion del plan propuesto, coherente con la puesta en marcha de la
guia dentro de la poblacién objeto del proyecto.

4. Retroalimentacion del proceso, consistente en el caso presente, en la evaluacion
de resultados de la prueba piloto en la cual se implementé la guia.

La poblacion del proyecto hace referencia a las pymes de las localidades del sur de
Bogotd especificamente Bosa, San Cristébal, Ciudad Bolivar, Rafael Uribe Uribe,
Kennedy; entendiendo por pymes en Colombia, lo establecido por la Ley para el
Fomento de la Micro, Pequeinay Mediana Empresa, Ley 590 de 2000. La escogencia
deltipo de empresa seleccionado se soporta en datos de Bogota C.D.C. (2018) segun
la cual al cierre de 2018 el nUmero de empresas en la ciudad era de 786.68, de la
cuales el 99.7% eran micro, pequenas y medianas empresas, lo cual indica que es
el tamano por excelencia de la Capital. De igual forma, en las 5 localidades en las
cuales se ejecutara el proyecto, el total de empresas a 2018 era de 175.674, cifra que
determina la poblacion especifica del proyecto. Se emplearan las técnicas de trabajo
de campo y revision documental; y los instrumentos de recoleccion de informacion
seran de acuerdo con los objetivos de la investigacion.

Hallazgos y contribuciones:

Las habilidades blandas tienen un objetivo comun; y es mejorar las relaciones huma-
nas generando posiciones asertivas, conciliadoras y oportunas ante las situaciones
cotidianas; aspectos todos que sin duda no se aprenden en la academia como cual-
quier disciplina profesional, sino a través de vivencias y experiencias; interrogantes
como los que a continuacidn se plantean no requieren necesariamemnte de un
soporte tedrico pues surgen en el dia a dia y el quehacer cotodiano no solo en la
vida personal sino en el mundo de los negocios; caso en el cual para un empresario,
responder a las siguientes situaciones implicara no solo un conocimiento técnico
sino una habilidad blanda:

e ;Cémo actuar en situaciones particulares?
e ;Cémo manejar las relaciones con otros?
e ;Cémo generar soluciones creativas?

e ;Como formular propdsitos?
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e ;Como trabajar en equipo de forma eficaz?
e ;Como ser proactivo?
e ;Como conciliar el conocimiento con la actitud?

Al respecto y como soporte a si se requiere o no capacitacion o formacion en dichas
habilidades, (Castillo et al., 2019) en su estudio Habilidades blandas el complemento
de un gerente de proyectos integral, evidenciaron al interior de los programas de
formacion de cinco universidades en Bogot3, que las habilidades blandas claves se
centran primordialmente en trabajo en equipo, gestion de comunicaciones, gestion
de cambio, inteligencia emocional, planeacion, liderazgo, comunicacidn, asumir
riesgos, innovacion, motivacion, creatividad y toma de decisiones, las cuales al ser
desarrolladas efectivamente contribuiran a mejores escenarios de negocios.

Por lo tanto, comprender la importancia de las habilidades descritas en el proceso
constante del desarrollo del empresario, implica asumir retos de mejora continua
en pro del fortalecimiento de las mismas como factor que contribuye al éxito en
las empresas.

Novedad y pertinencia:

El desarrollo del proyecto atiende una politica de Estado fundamentada en la Ley
1014 de 2006, orientada afomentary promocionar la cultura del emprendimiento en
Colombia, generando apoyo ainiciativas en este temay en el contexto empresarial.

De igual forma el aporte tangible a la comunidad empresarial de las pymes del sur
de Bogota se establece en los siguientes aspectos:

e Atencionyacompanamiento aemprendedores nacientes, nacientesy establecidos
para identificar sus necesidades y competencias.

e Asesoria y formacion a unidades productivas, pequeias y medianas empresas
delsurde Bogota, a través de suintervenciony generacidon de una guia didactica
que les permita avanzar en sus procesos empresariales.

e Contribucion al trabajo realizado por instituciones educativas y de apoyo al
emprendimiento existentes en Colombia, generando nuevos productosy servicios
que permitan el fortalecimiento de los empresarios objeto del proyecto.

* Generacionde un nuevo producto académico como la guia didactica que permita
el fortalecimiento de las competencias blandas del empresario.
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e Exploracion y apertura d nuevas areas de investigacion en emprendimiento
como es el caso del desarrollo de competencias laborales de caracter blanda y
su incidencia en el crecimiento y proyeccion de las pequeiias empresas.

e Sistematizacion deinformacion basica o caracterizacion de los empresarios pymes
del sur de Bogota, como insumo de nuevos productos y servicios de asesoria y
capacitacion para los mismos.

e Seatiende el sectorempresarial de las categorias pequefiay mediana empresas
de las localidades del sur del proyecto mencionadas en el proyecto.
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Este libro es el resultado de un proceso investigativo entorno a las
habilidades blandas necesarias en estos tiempos para la formacion
del lider emprendedor, partiendo del hecho que el desarrollo efecti-
vo de las habilidades blandas se convierte en la estrategia empresa-
rial de la organizacion moderna, como soporte a los procesos admi-
nistrativos y operativos en busca de la competitividad y la producti-
vidad en los retadores contextos de negocios actuales. La capacidad
emprendedora se fortalece a partir del desarrollo individual de todo
emprendedor y empresario, sin importar la actividad que realiza ni
el tipo de organizacion que lidere.
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