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INTRODUCCION

Los buenos artesanos saben qué herramienta es mdas idonea para trabajar
determinado material. Saber qué accion es mas idonea para crear una destreza que
falta es parte de una busqueda personal. El desarrollo es un trabajo personal.

El TOOLKIT es una caja donde usted encontrara muchas /laves disponibles para
ajustar una misma fifacion y buscara alli hasta que dé con ésa que le viene como
anillo al dedo, |allave que le faltaba para ajustarla.

Por momentos, parece un instructivo: “haga esto”, “busque aquello”, "use lo otro”,
pero si alguna de esas oOrdenes le sirve como input para transformar su idea en
accion, valio la pena el instructivo.

No se sienta intimidado por la cantidad de acciones sugeridas (son diversisimas y
estan planteadas desde distintas perspectivas), el objetivo es que una entre esas
muchas dispare su creatividad y usted haga algo para trabajar la competencia que
identific6 como gap.

En un primer paso, tome una o dos acciones, las que mas se adapten a su
personalidad, las que le sean mds comodas. Luego, mas adelante en el proceso,
elija aquéllas que le resulten mas incémodas. Es en esta instancia, cuando su
crecimiento sera mayor.

Como esta armado el TOOLKIT

Laidea es que estén a la vista: el universo de la OT y el microcosmos del JP, donde
hoy estamos. El universo (desde directores a pasantes), lo encontrard en el anexo
desplegable y en la repeticion, en las paginas a la izquierda de cada capitulo, de la
descripcion, explicacion y palabras clave de cada competencia que son, en su
esencia, iguales paratodos.

La aplicacion para el nivel que nos ocupa, aparece en : “Como se muestra el JP que
domina esta competencia”.

Enlas paginas de laderecha, y parafacilitar el entrenamiento, las acciones se abren
desde la perspectiva de las palabras clave. Las acciones son el cable a tierra de la
teoria expuesta en las paginas de laizquierda.

Los tips son recordatorios, ya sea conceptuales ya sea de accion, que aparecen
salpicados entre ambas paginas.



Para qué sirve

Piense en usted mismo como un sisterna. Busque el “cuello de botella” de su
sistema. Es el lugar que generara problemas en su performance en el momento
menos esperado.

Cuando tenemos que arreglar un sistema a las apuradas, estamos malgastando
energia creativa. Para evitar esto, tdmese el tiempo de crear un sistema robusto y
que funcione fluidamente. Fortalezca los puntos débiles de su sistema con
prevision.

El TOOLKIT le servird para completar su Plan Individual de Desarrollo, para
interactuar con su jefe en el momento de su evaluacion de performance con una
base de informacion especifica sobre usted mismo. Y, lo mas importante, le servira
paralavida: para que sea el gerente de usted mismo.

“Todo el conocimiento del mundo de nada sirve, sino se hace algo con él”.

Laaccion es la esencia del desarrollo.
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COMPETENCIA 1

BUSINESS
MANAGEMENT

©® PALABRAS CLAVE

a) Comprension del negocio
b) Alineacion y anticipacion
c) Gestion efectiva y con indicadores



COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

DESCRIPCION DE LA COMPETENCIA

Comprension del business y capacidad de anticipar su evolucion,
gestion de las tareas y/o procesos relacionados con su funcién.

® EXPLICACION

Comprension de su posicion; del business y del contexto.
Alineacion con las necesidades y estrategias del negocio.
Capacidad de anticipacion; planificacion; fijacion de
prioridades; programacion; logistica; prevencion de riesgos;
control; implementacion de procesos de correccion y de
mejora. Manejo del cambio. Tiempo y forma de informar sobre
los problemas de procesos y los resultados alcanzados.

©® PALABRAS CLAVE

a) Comprension del negocio
b) Alineacion y anticipacion
c) Gestion efectiva y con indicadores



COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

= a) Comprension del negocio

ACCIONES para desarrollar: b) Alineacion y anticipacion

¢) Gestion efectiva y con
indicadores

« Obtenga una copia de la mision, vision, objetivos y estrategia de la
organizacion.

o Tenga en mente sus trabajos de aplicacion del Programa JP para
alinear su gestion con los objetivos del sector y de la organizacion.

o Lea la historia de la organizacion en la intranet.

o Identifique a 3 personas que usted considere exitosas dentro de la
organizacion.

o Converse con ellas y analice qué factores tienen en comun.
o Conozca a los competidores. Haga un andlisis FODA de ellos.

TP~

Conozca el escenario del negocio:

e industria

o clientes

o competidores
o tecnologia

e gobierno actual




COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

« Comprende los objetivos globales de su gestion.

« Alinea su trabajo por los objetivos del sector.

« Planifica y programa sus actividades .

« Establece prioridades correctas informando en tiempo y forma
sobre los resultados obtenidos.

« Reconoce errores y corrige su accion con una actitud de
mejora continua.

« Realiza el trabajo con orden y precision, satisfaciendo todos
los estandares de calidad.

TP~

Tenga una perspectiva
cross-funcional.




COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

= a) Comprension del negocio

ACCIONES para desarrollar: b) Alineacion y anticipacion

¢) Gestion efectiva y con
indicadores

o Gontacte personas del rea de ventas para informarse acerca de la
competencia.

o Visite las paginas Web de clientes, proveedores y competidores.

o Analice el organigrama de la compania para comprender el todo del
negocio y cOmo se interrelacionan sus areas y sociedades.

o Lea las noticias publicadas en diarios y las revistas especializadas.

TP~

Haga contacto con gente clave.

TP~

iAproveche las charlas con
los directivos invitados a
las actividades de capacitacion!




COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

TP

No tener estrategia en una
compaiia (0 en la vida), seria
como disparar un tiro en la
oscuridad y querer dar en el
blanco.

TP

Gurtes de la estrategia :
e M. Porter

e R. Charan

C.K. Prahalad

G. Hamel




COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

a) Comprension del negocio

(A [[[ L POREREEEIGTEE {-) b) Alineacion y anticipacion

¢) Gestion efectiva y con
indicadores

o Establezca sus prioridades en funcion de la mision y objetivos del
sector.

o Escuche a las personas de otras areas.
o Trate de pasar algln tiempo en otras areas.

o Suscribase a alguna publicacion de negocios, del mercado, de los
cambios en tecnologia, de mercados emergentes, de globalizacion,
y considere la implicancia de estos cambios para la organizacion.

o Lea alos gurdes de la estrategia.
o Piense su vida estratégicamente.

o Repase el modulo del Programa JP en el que vio tematicas
de Autodesarrollo y Maestria de la Persona.

« Contactese y socialice con otra gente fuera del entorno de
trabajo.

TP~

¢Qué resultados para el sector
estoy buscando con esta tarea?




COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

TP~

Usted no podra contribuir a
aquello que no conoce:
comprenda la mision de su
organizacion.

TP

Ser un visionario requiere
curiosidad e imaginacion.

TP~

Hay que estar atento al
escenario para poder anticipar
los cambios.




COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

a) Comprension del negocio

(A [ POREREEEIGTEE {-) b) Alineacion y anticipacion

¢) Gestion efectiva y con
indicadores

o Lea en TechintToday las estrategias de las distintas sociedades.

o Escuche y analice las presentaciones de los directivos invitados a
las actividades de capacitacion para aprender estrategia.

o Asigne un tiempo cada dia (15 ") para pensar estratégicamente su
tarea.

o Asigne un tiempo cada dia para desarrollar otros intereses en su
vida personal que estimulen su curiosidad y creatividad.

Autodiagnostico para alinearme:

&Por qué es importante esta tarea?
¢Fue importante ayer? ¢lo sera manana?

¢Es una actividad estratégica para los resultados
del sector?

TP~

¢Hacia adonde vamos?




COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

PREGUNTAS

Sobre mi efectividad:

&para qué le va a servir a mi cliente
este producto que yo le doy?

éle va a agregar valor?




COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

a) Comprension del negocio

ACCIONES para desarrollar: b) Alineacion y anticipacion

= ¢) Gestion efectiva y con
indicadores

o Establezca sus prioridades (qué es lo mas importante y qué lo
menos) para no malgastar tiempo e incrementar su productividad.

o Escriba sus objetivos. Escriba los pasos para conseguirlos.
Reviselos periodicamente.

o Haga revisiones semanales para ver como va todo.
o Pregiintese por su efectividad.

o Haga listas de paso siguiente.

o Use post-it s recordando lo que debe hacer. Deje “limpia”
Su mente para crear nuevas ideas de mejora.

o Monitoree regularmente su performance con los
indicadores.



COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

TP~

Hay que ser, simultaneamente,
rutinario para cumplir con lo
establecido y creativo para estar
atento a lo que cambia.




COMPETENCIA: BUSINESS MANAGEMENT

a) Comprension del negocio

ACCIONES para desarrollar: b) Alineacion y anticipacion

= ¢) Gestion efectiva y con
indicadores

o Ofrezca su participacion para integrar los circulos de calidad o
equipos de mejora o proyectos especiales.

o Pongase en situaciones de la vida en que haya una gran diferencia
entre lo que tiene (recursos) y lo que quiere (objetivo) y vea “como
se las arregla” para alcanzarlo.

o Haga benchmarking en otras actividades suyas fuera del entorno
laboral. ¢Cuales son sus estandares cuando se compara?

TP~

¢Qué pasaria en la empresa
si mi puesto no existiera?
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COMPETENCIA 2

PROFESSIONAL
EXPERTISE

©® PALABRAS CLAVE

a) Actualizacion
b) Aplicacion
c) Networking



COMPETENCIA: PROFESSIONAL EXPERTISE

" DESCRIPCION DE LA COMPETENCIA

Nivel de dominio de las competencias profesionales y capacidad
de construir networks profesionales.

® EXPLICACION

Dominio y aplicacion de las competencias técnico
profesionales. Nivel de actualizacion. Conocimiento de las
fuentes de informacion y actualizacion. Utilizacion de
relaciones y networks profesionales.

©® PALABRAS CLAVE

a) Actualizacion
b) Aplicacion
c) Networking



COMPETENCIA: PROFESSIONAL EXPERTISE

= a) Actualizacion

ACCIONES para desarrollar: b) Aplicacion

¢) Networking

o Lea manuales, libros, articulos, publicaciones de investigacion y
literatura técnica especializada que contenga informacion sobre
areas relativas a su trabajo.

o Lea lo Gltimo publicado en su especialidad.

o Gonozca qué estudian actualmente quienes estan realizando la
misma carrera que usted.

o Busque informacion en las fuentes de informacion de su empresa :
intranet, learning center, bibliotecas, bases de datos, foros, internet.

o Comparta informacion con personas que desarrollen una tarea
similar a la suya dentro de su empresa y en otras organizaciones
fuera de ella.

o Tome cursos ofrecidos por su organizacion, universidades locales
0 institutos que considere apropiados .

o Participe de asociaciones profesionales, consejos,
camaras de su especialidad.

o Mantenga alguna actividad académica o actle como
instructor cada vez que tenga una oportunidad.

o Solicite feedback especifico sobre su mejora en
actualizacion.

o Solicite asesoramiento de Recursos Humanos y de su
jefe, tutor o coach.



COMPETENCIA: PROFESSIONAL EXPERTISE

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

« Tiene dominio de los conocimientos y habilidades especificas
de su profesion.

« Muestra capacidad practica de aplicacion de su capacidad
profesional.

« Tiene criterio en la aplicacion de sus ideas.

« Utiliza adecuadamente los distintos medios para construir una
red de relaciones profesionales.

« Se activa para su constante actualizacion profesional.
o Muestra madurez en su nivel de expectativas de crecimiento.

| PREGUNTAS

&C6mo se desarrolla criterio?
¢C6mo se desarrolla madurez?




COMPETENCIA: PROFESSIONAL EXPERTISE

a) Actualizacion

L H [T OREREEEIGTEE =) b) Aplicacion (“on the job”)

¢) Networking

o Busque oportunidades para observar, trabajar con u obtener
feedback de individuos que tienen una alta especializacion en su
area y alguna habilidad que usted quiere aprender.

o Solicite tareas y asignaciones que amplien su conocimiento
técnico.

o Acepte desafios pues provocan descubrimientos “vivenciales” de
facetas suyas desconocidas por usted mismo.

« Resuelva problemas.

o Realice rotaciones de sector o funcion para obtener
distintas perspectivas del negocio, de su area funcional
y sector.

TP~

Las redes son desarrolladas por
individuos que esperan beneficiarse
y beneficiar a la organizacion a
través de su asociacion.




COMPETENCIA: PROFESSIONAL EXPERTISE

TIP

Si usted contacta a los miembros
de su red solo cuando necesita
algo de ellos, su relacion puede
deteriorarse.

TP

Toma tiempo y esfuerzo identificar
a los contactos apropiados y
desarrollar una relacion con ellos,
pero la inversion vale la pena.




COMPETENCIA: PROFESSIONAL EXPERTISE

a) Actualizacion

ACCIONES para desarrollar: b) Aplicacion (“on the job”)

= ¢) Networking

o Dibuje un mapa con su red o redes potenciales.

« Identifique a las personas que tienen posiciones similares a la suya.
o Desarrolle un plan para contactarlas informalmente.

o Manténgase en contacto telefonico (una vez al mes por lo menos).
o Almuerce con sus compareros y colegas de otros sectores.

o Ofrezca ayuda sin que le sea solicitada.

o Visite otras empresas fuera de su organizacion y construya una
red informal.

« ldentifique los canales formales de su organizacion.

« Manténgase en contacto con gente clave en todos los niveles
de la organizacion.

o Encuéntrese con sus contactos cara a cara y no sélo por mail o
por teléfono.

o Arregle reuniones periodicas.

o Asista a los eventos de la empresa.

o Participe en proyectos que involucren a otros sectores.

o Promueva oportunidades para trabajar juntos con sus contactos.
o Elija 1 0 2 temas que tengan en comin para hablar.



COMPETENCIA: PROFESSIONAL EXPERTISE

TIP

Las relaciones son vitales para

su éxito.
TP~
La fiesta de fin de afio de la
empresa es una oportunidad de
networking.
TiP

Aproveche los momentos
junto a la maquina de café!




COMPETENCIA 3

DRIVE FOR
RESULTS

©® PALABRAS CLAVE

a) Compromiso
b) Tenacidad



COMPETENCIA: DRIVE FOR RESULTS

' DESCRIPCION DE LA COMPETENCIA

Tenacidad, compromiso y capacidad de resolver problemas para
lograr los resultados.

® EXPLICACION

Nivel de compromiso personal. Tenacidad, energia y tiempo
aplicado a sus tareas. Capacidad de enfrentar y superar
activamente problemas hasta el logro de resultados.

©® PALABRAS CLAVE

a) Compromiso
b) Tenacidad

TP~

“Pare la pelota” y piense:
cuales son los aspectos
operativos y cuales los
estratégicos de su gestion.




COMPETENCIA: DRIVE FOR RESULTS

B | = a) Compromiso
ACCIONES para desarrollar: { [

1. Autodiagndstico

Si siente que bajé su nivel de compromiso con el trabajo,

« Realice este autodiagnostico para ayudarse a definir valores y
alinear prioridades

¢Quién y qué es lo mas importante para mi?

¢Qué pretendo de la vida?

¢Qué es mi vida laboral?

¢Qué pretendo / busco en mi vida laboral?

¢Qué puedo ser, hacer o tener como resultado de mi trabajo?
¢Como viviria si no tuviera que ocuparme por el dinero?
¢Qué deseo lograr en mi vida?

&Qué deseo lograr en mi vida laboral?

« Discuta sus valores y prioridades con su familia o afectos.
Escuche su feedback.

« Compare sus valores con la forma en que usted gasta su tiempo,
energia y dinero.



COMPETENCIA: DRIVE FOR RESULTS

TIP

Los ejecutivos efectivos se
focalizan en conseguir los
resultados.

TP

Planificar...planificar...planificar...
para llegar a los resultados.

LI

Las organizaciones buscan
individuos que se comprometan
y estén dispuestos a invertir en
sus trabajos.




COMPETENCIA: DRIVE FOR RESULTS

B | = a) Compromiso
ACCIONES para desarrollar: { S ThrrE

2. Planes de cambio

Plan A: Rompa la rutina

o Haga una lista de las tareas que se le han vuelto rutinarias y
no le interesan.

« Genere ideas para modificarlas. Por ejemplo, eliminar pasos
innecesarios, automatizar, etc.

o Evalie si puede intercambiar tareas con alguien de su sector.

o Discuta con su jefe la posibilidad de que le asigne nuevas
tareas.

Plan B: Vaya “mas alla” (Quiera superarse)

o Busque nuevos desafios y amplie sus responsabilidades.
« Hable con su jefe sobre sus ideas e intereses.

« Identifique temas estratégicos para su sector y desarrolle
expertise en ellos.

TIP

Dar vueltas sobre los mismos
problemas causa un gran
desgaste. iPase a la accion!




COMPETENCIA: DRIVE FOR RESULTS

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

« Tiene un compromiso responsable con su funcion.
« Concreta las tareas y logra los objetivos.

» Supera las exigencias y tiende a “ir més alla”.

« Se automotiva sin necesidad de estimulos externos.
« Tolera la frustracion ante dificultades o fracasos.

« Puede trabajar en situaciones ambiguas.

« Mantiene su efectividad trabajando bajo presion.

PREGUNTA

&Como superar la frustracion
por un fracaso?

TP~

Vea estas peliculas:

o Hombres de honor
o Armagedon
o Lafuerza del viento




COMPETENCIA: DRIVE FOR RESULTS

_ a) Compromiso
ACCIONES para desarrollar: {_’ b) Tenacidad

Cuando se presentan obstaculos para lograr resultados :

o Busque alternativas de accion, nuevas estrategias que estimulen su
perseverancia.

o Midase con los indicadores para chequear si esta focalizado en los
resultados o solo en las actividades y cantidad de horas de trabajo.

o Divida las tareas en actividades mas pequefias. Comprométase a
hacer una subtarea cada dia.

o Busque un tutor o coach para que lo ayude a desarrollar su
autoconfianza.

o Haga al menos 2 actividades laborales o personales que le
gusten cada dia.

« Distinga el nivel de urgencia de cada tarea.

« Controle su alimentacion, actividad fisica y horas de sueno
para mantener un alto nivel de energia.

TP

No todo es urgente al mismo
tiempo.
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COMPETENCIA 4

CLIENT FOCUS

©® PALABRAS CLAVE

a) Empatia
b) Innovavion Dirigida



COMPETENCIA: CLIENT FOCUS

' DESCRIPCION DE LA COMPETENCIA

Capacidad de responder a las necesidades de sus clientes y de
innovar productos, servicios y procesos para optimizar la cadena
cliente-proveedor.

® EXPLICACION

Capacidad de entender las necesidades gestionales y
personales de sus clientes internos y externos (satisfaccion
objetiva y subjetiva del cliente). Tiempo y forma de respuesta.
Capacidad de innovar en la cadena cliente-proveedor con
productos, Servicios y procesos.

©® PALABRAS CLAVE

a) Empatia
b) Innovavion Dirigida



COMPETENCIA: CLIENT FOCUS

ACCIONES para desarrollar: 43 Empat'.a, o
b) Innovacion Dirigida

o Haga una lista de sus clientes (internos y externos): todos aquellos
sectores o personas que dependen de algan output suyo.

o Encueste a sus clientes para entender sus necesidades (1).
o Pida feedback a sus clientes.

o Reaccione en forma positiva a la informacion de los clientes.
o Focalicese en el problema presentado y no en la persona.

« Verifique regularmente si el problema se ha solucionado.

o Trate las percepciones de sus clientes como realidades: para ellos
son realidades.

o Acérguese al cliente como persona (hable de
deportes o alguna noticia actual, antes de entrar
en el tema que los convoca) para lograr una
satisfaccion subjetiva del cliente.

(1) Encuesta de satisfaccion al cliente
¢Qué aprecian ustedes en nuestros productos?
&Qué aprecian en los productos de nuestros competidores?
¢Qué cualidades de servicio son importantes para ustedes?
&Por qué nos compran?
¢Qué sucedio exactamente cuando recibieron un mal servicio?
&Como se puede mejorar en el futuro?



COMPETENCIA: CLIENT FOCUS

TP~

Examine todo lo que hace contra
este criterio: ¢contribuye esto a
satisfacer una necesidad de mis
clientes?

TP

Los clientes satisfechos son el
foco clave de toda organizacion
exitosa.

TP~

Trate al cliente interno con el
mismo cuidado y respeto con
que trata al cliente externo.




COMPETENCIA: CLIENT FOCUS

ACCIONES para desarrollar: 43 Empat'.a, L
b) Innovacion Dirigida

« Responda en tiempo y forma.
o Cumpla siempre con los plazos prometidos.
o Mida su performance.

Sugerencias para rectificar un error con el cliente :

o Hagase responsable del error, no culpe a otra persona.

o Repare el error dando a su cliente algan extra en retorno
por el problema.

o Haga el seguimiento del problema hasta asegurar la
satisfaccion de su cliente.

TIP ~

Las personas que saben
escuchar suelen establecer
rapidamente un vinculo empético
con el cliente.




COMPETENCIA: CLIENT FOCUS

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

« Comprende las necesidades de los propios clientes internos y
externos y responde en tiempo y forma.

« Trabaja considerando el impacto de sus tareas en el trabajo de
los demas.



COMPETENCIA: CLIENT FOCUS

ACCIONES para desarrollar: {_’ b) Innovacicn Dirigida

o Averigiie sobre la realidad en que se mueve la empresa del cliente
para anticipar sus futuras necesidades.

« Genere un buen dialogo con el cliente para poder captar otras
oportunidades de negocio.

o Sepa escucharlo.

o Tenga flexibilidad mental para ajustarse a la nueva informacion que
le suministra el cliente.

« Considere un amplio rango de alternativas de solucion al
problema propuesto por el cliente.

o Piense como resolveria el tema en un escenario distinto del
Suyo propio y con un conjunto diferente de leyes.

« Desafiese continuamente para encontrar formas de mejora.

« Elimine las barreras de la innovacion : en lugar de “épor
qué?”, preguntese “épor qué no?”

 Crea que la solucion es posible. Su confianza en usted
mismo es vital en el desarrollo de soluciones creativas.



COMPETENCIA: CLIENT FOCUS

P

Piense creativamente!

TP~

No se quede satisfecho con la
primera solucion, genere otras.

TP

Suspenda esa parte de usted
que dice: “No funcionard”.




COMPETENCIA: CLIENT FOCUS

_ a) Empatia
ACCIONES para desarrollar: {_’ b) Innovacicn Dirigida

« Involucre a sus clientes en el desarrollo de nuevos productos
Y SErvicios.

« Identifique a aquellas personas resistentes a los cambios y
analice las razones de ellos para luego involucrarlos en la
mejora.

TP~

Esté dispuesto a asumir riesgos.

Evalielos criticamente y valide
su opinion con otros.
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COMPETENCIA 5

LEADERSHIP

©® PALABRAS CLAVE

a) Comunicacion
b) Trabajo en equipo/Liderazgo
c) Diversidad Cultural



COMPETENCIA: LEADERSHIP

_ DESCRIPCION DE LA COMPETENCIA

Forma de interactuar con la personas, siendo guia y referencia ,
alentando el trabajo de equipo y manejo de la diversidad cultural.

® EXPLICACION

Capacidad de aceptacion de ideas ajenas; de persuadir,
orientar y generar consensos. Nivel de integracion con
superiores, colegas, clientes y proveedores internos y externos
en cualquier contexto y situacion.

©® PALABRAS CLAVE

a) Comunicacion
b) Trabajo en equipo/Liderazgo
c) Diversidad Cultural



COMPETENCIA: LEADERSHIP

= a) Comunicacion

ACCIONES para desarrollar: b) Trabajo en equipo/Liderazgo

¢) Diversidad Cultural |

Sepa escuchar

o Evalie sus habilidades de escucha (1).

o Parafrasee lo que escucha: repita con sus palabras lo que
escucho para mostrarle al otro que entendio el mensaje.

o Vaya procesando la informacion: escuche las ideas principales.
« Utilice atencion no verbal (2).

« Interprete los mensajes no verbales del que habla para entender el
mensaje total.

(1) Autodiagnostico del escucha (responda SI/NO)
éInterrumpe?
¢Muestra impaciencia mientras espera que la otra persona termine de hablar?
&Sugiere soluciones antes de que el problema haya sido explicado totalmente?

¢Interpreta incorrectamente lo que se dijo (escucha lo que usted desea o
espera oir en lugar de lo que reaimente se dijo) y su interlocutor tiene que
corregir su interpretacion?

¢Demuestra por sus gestos (echarse hacia atras, mostrarse aburrido, etc.) que
no esta interesado en lo que se esta diciendo?

¢Gasta mas tiempo hablando que escuchando?
&Frecuentemente pierde el hilo de lo que se esta diciendo?

¢Piensa en lo que debera contestar en lugar de concentrarse en lo que le estan
diciendo?

(2) Signos de atencion no verbal
- Mantenga contacto visual.
- Inclinese hacia delante levemente.
- Permita las pausas.
- Sonria.
- Asienta con la cabeza.
- Evite distracciones como contestar el teléfono.



COMPETENCIA: LEADERSHIP

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

(En el punto clave “Comunicacion”)

Escucha y comprende las ideas de su interlocutor.

Se preocupa por obtener feedback.

Expresa sus ideas con claridad y conviccion.

Presenta clara y cuidadosamente los informes y mensajes

TP~

Conductas que impiden la comunicacion :

o tender a juzgar

o sentirse superior
o ser controlador
o ser manipulador
o ser indiferente




COMPETENCIA: LEADERSHIP

= a) Comunicacion

ACCIONES para desarrollar: b) Trabajo en equipo/Liderazgo

¢) Diversidad Cultural | |

Sepa hablar

« Hable con entusiasmo. “Pdngase la camiseta” de su propio
discurso.

« Venda sus ideas.

« Use imagenes. Ejemplos, metaforas, comparaciones y analogias le
dan vida a su mensaje.

« Mantenga la idea central del discurso.

Pida feedback

o Pida a un compariero o a su jefe que le digan si esta siendo
redundante (usa muchas palabras) o demasiado “escueto”
durante las conversaciones.

o Trabaje el contrario:

- Dé respuestas que no duren mas de 1 minuto
(si es ud. redundante).

- Dé respuestas que duren 5 minutos
(si ud. es muy sintético).

TIP ~

Un buen comunicador escucha
mas de lo que habla.




COMPETENCIA: LEADERSHIP

TP

Dé feedback positivo para abrir
un canal de comunicacion.

TP~

Piense en el otro, luego hable.




COMPETENCIA: LEADERSHIP

= a) Comunicacion

ACCIONES para desarrollar: b) Trabajo en equipo/Liderazgo

¢) Diversidad Cultural | |

Sepa presentar

o Grabe una presentacion suya. Pasada una semana, véala.
Obsérvese criticamente: tono de voz, entusiasmo, velocidad de
habla lenta o rapida.

o Haga lo contrario de aquello con que esta disconforme en los
proximos meses.

o Relajese por medio de técnicas de respiracion para estar comodo
en una presentacion.

o Imaginese hablandole a una persona sola si usted se pone
nervioso frente a un grupo grande.

o Invierta una semana prestando atencion a los mensajes no
verbales de la gente: pérdida de contacto visual, postura del oyente
(tensa o relajada), expresiones de las manos.

o CGonsulte los cddigos de body language en internet.

o Baje el audio del televisor y observe qué comunican con su
cuerpo quienes acttan en la pantalla.

« Enseiie a otros a presentar. El maestro aprende tanto como el
alumno.

o Disfrute. Los oyentes podran recibir su satisfaccion y
disfrutaran también ellos.

« Ofrézcase en comités o proyectos interdepartamentales para
practicar a desenvolverse frente a grupos.

o Ofrézcase en reuniones sociales, deportivas o de asuntos de
Su interés personal para hablar frente a un grupo.

o Utilice los gestos culturalmente apropiados de acuerdo al pais
donde se encuentre.



COMPETENCIA: LEADERSHIP

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

(En el punto clave “Trabajo en equipo/Liderazgo”)

« Logra un vinculo adecuado con su jefatura.

« Integra su tarea con las de su sector.

« Demuestra capacidad de relacionarse con otros sectores.
« Contribuye a generar un buen clima de trabajo.

« Reconoce y valora los aportes de otros.

o Influye en su grupo por persuasion y consenso.

« Demuestra capacidad de ejercer alguna coordinacion en
tareas de grupo.

« Logra respeto y autoridad personal.

TIP

Frente a un conflicto en un equipo:

o Evite ser emocional.

* No se irrite si las cosas no se hacen como usted
piensa que deben ser hechas.

o Separe a la persona del problema.
o No se tome la cuestion de manera muy personal.

o Deje que la otra persona exprese su enojo. Déjelo
hablar hasta que se haya calmado.




COMPETENCIA: LEADERSHIP

a) Comunicacion

{5 [ PORERERIGTEIE - b) Trabajo en equipo/Liderazgo |

¢) Diversidad Cultural

« Defina quiénes componen su equipo (jefe, companeros del sector,
de otro, etc.).

« Analice qué tipo de interaccion tiene con su jefe (1).

o Confie en los otros miembros de su equipo.

o Comparta informacion con sus comparieros de sector.
o Escuche activamente.

o Utilice las diferencias con otros miembros para lograr mejores
soluciones o realizar mejor la tarea.

o Deje participar a la gente con la cual usted usualmente no
simpatiza.

« Interactie con todos los miembros del equipo por igual.

o Valore el trabajo que cada uno del equipo hace.

o Negocie roles y relaciones con otros miembros del equipo.
o Busque la cooperacion, no la competencia.

o Reciba feedback de su jefe y miembros del equipo de manera
abierta.

o Diviértase en su equipo de trabajo.

(1) Interacciones con su jefe

- Averigiie con su jefe qué clase de interaccion le resulta mas efectiva.

- Trate de evitarle sorpresas. Manténgalo informado antes.

- Verifique que no le esta entregando demasiada informacion o muy poca.

- Determine qué informacion le sera de utilidad.

- Determine como desea su jefe recibir la informacion: por escrito, por mail,
verbalmente; la frecuencia y el estilo que le gusta.

- Averigiie qué nivel de autonomia espera su jefe de usted (cuando proceder
directamente, cuando consultar antes de proceder, etc.).




COMPETENCIA: LEADERSHIP

TP~

1+1=3
Sinergia de un equipo.

TP~

Las diferencias de puntos de vista,
y caracteristicas personales son un
recurso valioso en un equipo.

TP~

Integrarse en un equipo deportivo,
banda de rock o en algtn grupo de
tipo no laboral ayuda al desarrollo de
esta competencia.

P

Se puede liderar a un
equipo desde una posicion
no jerarquica.




COMPETENCIA: LEADERSHIP

a) Comunicacion
15 H (1] IEERENOTE < - b) Trabajo en equipo/Liderazgo
¢) Diversidad Cultural

o Entable relaciones con otros equipos de la organizacion, no sélo
con los de su area funcional.

o Apoye la decision del equipo una vez tomada.
o Acepte las ideas del resto para crear un compromiso conjunto.
o Busque el consenso entre los miembros del grupo.

o Celebre un conjunto de logros del equipo con un
almuerzo, comida o desayuno.

o Comprométase con la misidn, estrategia y objetivos del equipo.
o Utilice el enfoque del equipo para solucionar problemas.

o Pida a un colega o a su jefe que observe y haga una critica de su
performance en situaciones de equipo.

o Observe la influencia y resultados que obtiene un DT
con capacidad de liderazgo en su equipo deportivo.




COMPETENCIA: LEADERSHIP

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

(En el punto clave “Diversidad Cultural”)

Se integra con facilidad en equipos multidisciplinarios y
multiculturales.

TIP

Preguntese “donde esta el desafio”

o (el reto que significa la tarea?
o (el logro de algo?

o (aprender cosas nuevas?

o ¢(desarrollo personal?

o ¢autonomia?




COMPETENCIA: LEADERSHIP

a) Comunicacion

ACCIONES para desarrollar: b) Trabajo en equipo/Liderazgo

= ¢) Diversidad Cultural | |

(Trabaje la adaptacion.
Entrene la apertura mental a las diferencias.)

o Busque oportunidades de apadrinar (coachear) a personas de
distinto background. Busque trabajar con gente cuya lengua
materna (o registro del espanol) no es la/el suya/o.

o Ayude a JPs de otras culturas a aprender saberes informales de la
cultura suya propia (manera de ser del argentino, venezolano,
mexicano, etc. lenguaje gestual, lugares de los jovenes, humor,
musica, etc.).

o Seleccione deliberadamente personas de distintos lugares para
armar un equipo.

« Converse informalmente con gente con perspectivas distintas de la
suya. Déjese sorprender.

« Contactese con colegas de otra cultura por mail, por teléfono al
menos 2 Veces por semana.

TIP

Desafie sus supuestos :
“Todos los mexicanos son...”
“Todos los americanos son...”
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TP~

Los problemas de comunicacion
cultural finalmente producen un
impacto negativo en el negocio.

TP~

iDisfrute las diferencias!

TP~

“Donde fueres, haz lo que vieres”.

Proverbio espariol




COMPETENCIA: LEADERSHIP

a) Comunicacion

ACCIONES para desarrollar: b) Trabajo en equipo/Liderazgo

= ¢) Diversidad Cultural

2. Antes de viajar

(Informese acerca de la otra cultura)

o Gonsulte algun diccionario del espafol en Latinoamérica o
diccionarios especificos del idioma del pais adonde viaja.

o Lea la buena literatura (novelas, ensayos) de autores del pais
adonde va que reflejan la idiosincrasia del pais.

o Vea cine, peliculas de ese pais.

o Busque en internet sobre la realidad historica, social, artistica
de ese pais.

o Acérquese a ese pais desde dimensiones distintas de lo
laboral.

« Busque la afinidad desde el aspecto humano.

« Converse con asignados internacionales que hayan
regresado.

o Averigiie cual es el lenguaje no verbal (los gestos) que se usa
en ese pais.

TIP

Aproveche lo diferente del otro
para revisar sus propios
paradigmas.
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TP~

No se burle de las costumbres
del otro.

TP~

Las diferencias de background,
cultura, etnia, si se aprovechan
positivamente, son valiosisimas
para la organizacion.
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ACCIONES para desarrollar:

Analice qué aspectos suyos
no negociaria por nada del
mundo y cudles podria
cambiar por otros sin que
afecten su identidad.

Acepte que hay otra
percepcion del tiempo
distinta de la rdpida suya.

a) Comunicacion
b) Trabajo en equipo/Liderazgo
= ¢) Diversidad Cultural

3. En el otro pais/lugar

(Viva la diferencia, no la sufra)

o Evite formar un ghetto de expatriados.
o Cambie la pizza por los “tacos”.

o (Pero) No se mimetice. No pierda lo
Suyo propio.

o Haga pausas al hablar cuando el otro
las hace. Entrene las pausas haciendo
un conteo mental.

o Aprenda a esperar.
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COMPETENCIA 6

KNOWLEDGE
SHARING

C
@

©® PALABRAS CLAVE

a) Buscar informacion relevante

b) Aplicar conocimientos existentes

¢) Compartir conocimientos y activarse en capacitacion
d) Generar conocimientos



COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

_ DESCRIPCION DE LA COMPETENCIA

Capacidad de generar conocimiento colectivo dentro y fuera del
grupo de trabajo, compartiendo, registrando y documentando en
forma compartible ideas/know-how/informacion y colaborando en
la preparacion de materiales para actividades de capacitacion.

©® PALABRAS CLAVE

a) Buscar informacion relevante

b) Aplicar conocimientos existentes

¢) Compartir conocimientos y activarse en capacitacion
d) Generar conocimientos



COMPETENCIA: LEADERSHIP

=) a) Buscar informacion relevante

b) Aplicar conocimientos existentes
c) Gompartir conocimientos y
activarse en capacitacion (J
d) Generar conocimientos

o Evalie cudl es su relacion con la informacion (1).

« Analice qué informacion le fue necesaria para alcanzar los
objetivos. Esa es la informacion relevante.

o Use categorias de informacion (clasifique o categorice).

o Distinga la informacion de datos de la informacion de procesos.

o Proponga y participe en foros de debate sobre temas especificos
de su gestion, frecuentemente, a través de la net, para validar con
otros la informacion importante.

(1) Autodiagnostico:

¢Le sucedio alguna vez...

...que la informacion no esté a su alcance?

...que sea dificil de localizar la informacion?

...que se pierda la informacion que se llevan los empleados al trasladarse?
...que la excesiva informacion lo abrume?

TIP

No recopilar toda la informacion posible
de manera indiscriminada,
sino la que afada valor.




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

(En el punto clave “Buscar informacion relevante”)

o Encuentra informacion relevante para su gestion.
o Es proactivo en ubicar contactos que cuenten con informacion

relevante.
TP~
Regla de oro:
lo que no sirve al objetivo, no sirve.
(Tampoco la informacion).
TP~

&Cudl es la informacion relevante?
Aquella que le agrega
valor al cliente.




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

=) a) Buscar informacion relevante

b) Aplicar conocimientos existentes
c) Gompartir conocimientos y
activarse en capacitacion (J
d) Generar conocimientos

o En su labor cotidiana, entable una red con aquellos profesionales
que le aporten informacion precisa que mejore su gestion.

o Hagase de un tiempo semanal para comunicarse telefonicamente
con clientes y proveedores para que le aporten la informacion que
usted necesita para agilizar su gestion.

o Participe en proyectos integrales en los que se formen equipos
multiculturales con quienes pueda compartir ideas novedosas e
informacion relevante.

TIP

La informacion que no se necesita es,
precisamente, innecesaria.

El esfuerzo empleado en su recopilacion
es esfuerzo perdido.




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

(En el punto clave “Aplicar conocimientos existentes”)

o Aprovecha el conocimiento existente en la empresa de manera
eficiente.

o Evita disefiar tareas o procesos partiendo de cero.

TP~

La materia gris es el principal activo y
fuente de valor de las organizaciones.
iPiense!

TP

La intranet es una herramienta tecnologica
para la transferencia de conocimiento.




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

a) Buscar informacion relevante

=) b) Aplicar conocimientos existentes
c) Compartir conocimientos y
activarse en capacitacion (J
d) Generar conocimientos

4Como “incorporar” el conocimiento existente?

« Témese un tiempo semanal para escuchar las experiencias y
anécdotas de las personas mas antiguas del sector .

« Aproveche las instancias de evaluacion de performance para
escuchar la “voz de la experiencia” en el feedback de su superior.

« Intente tener un buen vinculo con la gente de distintos encuadres,
para obtener el conocimiento transmitido de boca en boca.

« Utilice |a intranet para buscar datos del “pasado” de la gestion que
usted tiene hoy entre manos.

&Como evitar “partir de cero”?

« Averigiie quién lo hizo antes que usted y contacte a esa persona.

« Rote. La rotacion permite la experiencia directa con personas que
tienen conocimientos distintos del suyo.

o Participe de foros de discusion. La red conecta al que hace la
pregunta con el especialista que conoce la respuesta.

o Registre (anote, guarde) a experiencia de sus éxitos y fracasos para
que los que vienen después de usted no tengan que partir de cero.

TIP

No trate de reinventar la rueda.




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

(En el punto clave “Compartir conocimientos y activarse en capacitacion”)

o Muestra una actitud positiva al compartir conocimientos.

o Daa conocer la informacion obtenida en su gestion (reportes,
resultados, etc.)

PREGUNTA

&Por qué compartir lo que sé?




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

a) Buscar informacion relevante

b) Aplicar conocimientos existentes
=) ¢) Compartir conocimientos y
activarse en capacitacion
d) Generar conocimientos

o Contactese 0 antes posible con otro JP que deba resolver un
problema y piensen juntos posibles soluciones para el mismo.

o Proponga almuerzos quincenales con personas del mismo y/o
distinto sector en los que pueda relatar la tarea mas significativa
llevada a cabo por usted en esos dias y escuchar activamente la
opinion de los demas.

o Sea amable, simpdtico y muestre sinceridad en el momento de
solicitar informacion o de brindarla.

o Recomiende a sus comparieros libros o peliculas que hayan
agregado valor a su conocimiento y comprométase a prestarlos
para compartir experiencias de lectura y/o como espectadores.

« Intercambie ideas sobre procesos con personas de otras culturas
para enriquecerse mutuamente.

TIP

Las cosas buenas compartidas son
doblemente satisfactorias.




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

Testimonios de los JP

Pregunta : équé experiencias te ayudan mas a aprender?
Respuestas :

JP 1) “Las experiencias donde tengo un par, en condiciones
parecidas a las mias. Porque al estar en contacto con otro JP de
formacion parecida a la de uno, en el mismo sector, que pasa o
pas6 por los mismos procesos, uno puede transmitir o aprender
juntos, analizando con mayor criterio, las cosas”.

JP 2) “Transmitir los conocimientos a las nuevas
incorporaciones”.

JP 3) “El trabajo en grupo y la docencia. Porque aprendo al
transmitir lo que Sé como contribucion a mi grupo de trabajo”.

JP 4) “Siempre es positivo trabajar en grupo. Ayuda a generar
nuevos conocimientos”.

TP~

Te sentiras mas (til si difundes
lo que sabes.




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

a) Buscar informacion relevante

b) Aplicar conocimientos existentes
=) ¢) Compartir conocimientos y
activarse en capacitacion
d) Generar conocimientos

o Desarrolle una base de datos de conocimientos que contenga
todas las experiencias pasadas de sus proyectos, incluyendo la
reaccion de los clientes.

o No lo diga, escribalo.

o Informe por escrito los pasos nuevos que ha dado para la
resolucion de un problema.

o Deje asentada su gestion en un reporte.

o Proponga a su superior publicar sus logros en la intranet y contar
alli las claves para alcanzarlos.

o Participe en grupos de conocimiento espontaneo en un pasillo, un
partido de tenis 0 en un automovil.

o Golabore, desde su rol, en la preparacion de materiales para
capacitacion.

o Esté atento a las posibilidades “no formales” de capacitacion y
aprovéchelas.

o Ayude, desde su experiencia, a formar a otros.

TIP

&Por qué no guardarme el conocimiento
y usarlo para mi beneficio personal?




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

COMO SE MUESTRA EL JP QUE DOMINA ESTA
COMPETENCIA

(En el punto clave “Generar conocimientos”)

o Documenta de manera ordenada y facil de compartir el
conocimiento.

o Elabora procedimientos de las tareas realizadas.

o Lleva un registro de las mejores practicas identificadas en su
gestion.

TP~

&A qué nos referimos con conocimiento?

TIP

Una confusion comun es creer
que la informacion es conocimiento.




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

a) Buscar informacion relevante

b) Aplicar conocimientos existentes
c¢) Compartir conocimientos y
activarse en capacitacion ()
= d) Generar conocimientos

Pasos para la “creacion” de conocimiento:

1. Distinga si el conocimiento es explicito o tacito. (1)
2. Si el conocimiento es explicito:

2.1. Use los procedimientos y normas.

2.2. Use laintranet (reduce el tiempo, los errores y las conjeturas).
3. Si el conocimiento es tacito:

3.1. Reconozca la dificultad de expresar en palabras el
conocimiento tacito.

3.2. Use metaforas para expresar el conocimiento tacito. (2)
3.3. Cuente anécdotas, o historias, cuentos, o ejemplos “vivos”. (3)

(1) Teoria japonesa del conocimiento

Conocimiento explicito (Occidente): data, informacion numérica, férmula quimica.
Expresable, comunicable con palabras o nimeros. Alimacenable en una PC.

Conocimiento técito (Oriente): intuiciones, pélpito, subjetividad. Asentado en la
experiencia individual, en los valores y emociones de una persona. Es dificil
comunicarlo a otros. Hay que convertirlo en palabras y nimeros para que otros lo
entiendan.

(2) Las empresas japonesas dominan la creacion del conocimiento como Michael Jordan
domind el basquet, M. Schumacher, el automovilismo, Diego Maradona, el fiitbol o
Luis Miguel, el bolero. (Metafora multicultural que transmite el conocimiento de un
intangible: ser el referente en una disciplina. La metéfora lo hace tangible para una
persona de nacionalidad americana, alemana, argentina, mexicana).

(3) El gerente de esa compania sigue recorriendo |as plantas y conversando con los
operarios como lo hizo siempre. (Transmite la idea de un valor, un intangible: el
cOMPromiso con las personas).



COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

TP~

No es lo mismo informacion
que conocimiento.

LLL

Déle a su cliente los datos “masticados”.
Transfiérale su propio conocimiento,
no Gnicamente los datos.

TP~

Reemplazar la idea :
“el que sabe tiene el poder” por

“el poder reside en compartir el
conocimiento”.




COMPETENCIA: KNOWLEDGE SHARING

a) Buscar informacion relevante

b) Aplicar conocimientos existentes
ACCIONES para desarrollar: ¢) Compartir conocimientos y
activarse en capacitacion

= d) Generar conocimientos

Autodiagnostico:

A partir del registro de mis mejores practicas :

&Genero un conocimiento significativo para la organizacion? Si/NO

¢Formo parte de una organizacion que fomenta el conocimiento? Si/NO

&Contribuyo a la gestion del conocimiento? Si/NO
TP~

En la era del conocimiento
lo intangible es mas importante
que lo tangible.

TP ~

“Las organizaciones que seran
excelentes en el futuro, serdn aquellas
que descubran la capacidad de aprender
en todos los niveles de la organizacion”.

Peter Senge, 1990
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