eLiderazgo

¢ Qué esta pasando en el

mercado laboral?

¢ Organizaciones de 3G.

e Mayor diversidad.

. * Nuevo perfil de cliente.

¢ Nuevo perfil de trabajador.

e Comunidades mas alertas.




Los resultados estan a la vista...

* Aumento de conflictos entre prestador de servicio y cliente.
* Baja disponibilidad de fuerza laboral calificada.
* Alza sostenida de remuneraciones.
* Mayor rotacion inter - empresas.
* Esfuerzos crecientes para captar y fidelizar clientes rentables.

* Creciente necesidad de captar y retener trabajadores
calificados mediante trabajos, servicios y experiencias con alto
valor agregado.

0
Nuevos desafios...

Para responder a estas exigencias, los mercados
globales necesitan identificar y poner en marcha
nuevas practicas y modelos empresariales y de
liderazgo, que permitan brindar beneficios en el corto
plazo, mantenerlos, desarrollarlos y elevarlos en un
largo horizonte de tiempo.




Es necesario asegurar Experiencias Inteligentes,
Entretenidas y Memorables - IEM

- Se requiere Sistemas para -

la Gestion IEM

El Sistema para la Gestion IEM (incluye técnicas, practicas,
aplicaciones, sensores, maquinas, etc). El proposito es la
Gestion [EM.

QUE ES LA GESTION IEM?

Es la que se realiza con principios, valores, estandares, técnicas,
métricas y otros, para generar un organismo estructurado
que aporte permanentemente a la obtencion de experiencias
IEM en las interacciones entre personas, especialmente entre
trabajadores y clientes, trabajadores y trabajadores.... Para ello:

en las Personas, sentido, sentimientos actitudes,
comportamiento, valores;

en los Sistemas, procesos y procedimientos, elementos
que facilitan generan, apoyan, alimentan y desarrollan la
Gestion [EM.
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Factores que influyen en la satisfaccion del Cliente
| |

Expectativas del Cliente Desempeiio del Colaborador

Que dependen de:

Mercado Conocer su misién
[
Contar con estandares de servicio
Valor [
Contar con las herramientas para el trabajo
[
Influencias Externas Participar en decisiones que afectan el trabajo
[
Observar los resultados de sus esfuerzos
[
Ser reconocido por sus contribuciones
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Representacion Lenguaje
Interna Cultura
Valores
Emociones
Creencias
Estado . Recuerdos, etc

Interior

SENTIDOS

Fisiologia

I ' Comportamiento
exterior




/Qué es Liderazgo?

Todos los supervisores ejercen posiciones de liderazgo, pero no todos los supervisores son
lideres. Algunos son solamente directores cuando se limitan a hacer que otros cumplan
ordenes. Los lideres en cambio, actian de tal modo que animan a otros a seguir
voluntariamente sus érdenes y sus ejemplos.

RASGOS DE LIDERES

Se han identificado los siguientes como los rasgos mas deseables de liderazgo. ;Cudles de ellos
ha tenido su mejor jefe? ;Cuales piensa que tiene usted?

Fuerte deseo de tener éxito

Un buen lider sabe que un fuerte deseo de tener éxito es necesario para terminar un trabajo
dificil. Usted necesita energia y resistencia. Debe pensar bien los problemas y analizar ideas, y
probablemente trabajara mas horas que antes de ser supervisor. Si usted desea ser lider, debe
cuidarse a si mismo, hacer ejercicio regularmente, comer comidas equilibradas y dormir lo
suficiente.

Educacién

Un buen lider valora la educacién. Usted sabe que sus ideas seran mas respetadas si usted
entiende de lo que estd hablando y tiene la capacidad de realizar todas las areas de su trabajo.
Si usted desea ser un lider, lea revistas de negocios.Asista a los seminarios de entrenamiento
ofrecidos por su organizacion, inscribase en los cursos dictados por institutos o a través de
universidades como HSU - Hospitality and Service University.

Buen juicio
Un buen lider usa su buen juicio. Esto significa ver todas las lineas de conducta posibles y
después elegir la mejor. Buen juicio es usar siempre el criterio y la inteligencia basica.

Empatia

Un buen lider tiene empatia, la capacidad de entender cémo pueden sentirse los demas. Una
persona empatica tiene “habilidades con la gente”. Esto significa preocuparse por las personas
y llevarse bien con ellos. Piense en individuos que usted admira e intente imitar sus cualidades
positivas. Pongase en los zapatos de sus colaboradores y luego tratelos como usted quisiera
ser tratado.

Confianza en si mismo

Un buen lider tiene confianza en si mismo, no se preocupa innecesariamente del fracaso.
Usted planea su éxito a medida que va adquiriendo la capacidad de hacer su trabajo cada dia y
fijandose metas para el futuro. Si usted desea ser un lider, fije metas y objetivos de corto plazo
que usted esté seguro de poder alcanzar. Tenga un plan de contingencia disponible en caso de
que su plan original no funcione tan bien como usted esperaba.




Creatividad y mecanismo impulsor

Un buen lider utiliza su creatividad y tiene un mecanismo impulsor para pensar en nuevos
planes de accion. Esté abierto a mejores maneras de hacer su trabajo. Anime a sus
colaboradores a que compartan sus ideas con usted, y otorgueles el crédito correspondiente
cuando las utilice.

Entusiasmo y optimismo

Un buen lider tiene mucha energia positiva. Cuando usted es entusiasta y alegre, es mas capaz
de motivarse usted mismo y a otros. Siéntese y parese bien. Sonria frecuentemente. Encuentre
razones para sentirse bien, y después sea honesto al expresar esas buenas sensaciones. Como
usted se sienta en su interior es como se vera en su exterior.

Ejercicio de rasgos de liderazgo

{Hasta qué grado posee usted los siguientes rasgos? Para cada uno, pongase nota en una escala
de 0 (“no tengo”) a 5 (“tengo esto al maximo”).

Fuerte deseo de tener éxito (
Creatividad (
Empatia (
Confianza en si mismo (
Buen juicio (
Educacion y mecanismo impulsor (
Entusiasmo y optimismo (

—_——— — — — —

{En cudles de los rasgos anteriores necesita trabajar mas? Seleccione aquéllos en los que se
haya evaluado con nota 2 o meno, y elabore un plan para desarrollarlos y consolidarlos.

Rasgo de liderazgo: Plan para mejorar este rasgo:

CONSEJOS PARA ADQUIRIR LOS RASGOS DE UN LIDER

. Buen cuidado del cuerpo y la mente.

. Piense antes de hablar.

. Considere los sentimientos de los que trabajen para usted.
. Fije metas.

. Haga que sus colaboradores se sientan importantes.

. Sea positivo, no negativo.

. Manténgase tranquilo incluso bajo presion.




Como lider; usted es responsable de lo que pase mientras esté al mando. Para influenciar en
otros, usted debe utilizar el poder. La gente no actiia a menos que tenga una razén.A menudo,
la razén es el poder que tiene como supervisor. Sin éste,no puede manejar las situaciones.Pero
no todos saben ocuparlo adecuadamente, y cuando se le utiliza de manera incorrecta, los
colaboradores se resienten y actan de forma dafina.

TIPOS DE PODER

Hay dos clases de poder: el personal y el que viene de su posicion. Expertos concuerdan en
que los supervisores eficaces deben aprender a utilizar ambas clases de poder.

Poder personal:

Es la capacidad de conseguir que la gente actue porque ellos lo desean, no porque tengan que
hacerlo. Esta clase de poder lo otorgan inconscientemente y con buena voluntad sus
compaiieros y colaboradores. El poder personal estd en accién cuando sus colaboradores
hacen su trabajo porque:

. Usted ha ganado su respeto y le aprueban como persona.

. Admiran sus habilidades superiores, conocimiento especial o capacidades.

El poder que viene de su posicion:

Implica su capacidad de hacer que la gente actue debido a la posicion que usted ocupa.
Generalmente, este poder comienza en la gerencia a nivel superior y se delega hacia abajo en
la cadena de mando. Al pasar de una posicion de nivel de entrada, a una posicion de
supervision, usted se ha desplazado en la cadena de mando y ha ganado poder desde su
posicion. A medida que usted contintie avanzando en esta cadena, le dardn mas poder.

El poder de su posicion esta en accion cuando los colaboradores hacen su trabajo porque:

. Reconocen su posicion en la organizacion.

. Esperan ser recompensados con un aumento de sueldo, una promocion, una alabanza,
una carta elogiosa, etc.

. No desean ser criticados, despedidos o degradados.

. Saben que usted tiene contactos o amigos que pueden serles Utiles a ellos mas adelante.

CONSEJOS PARA OBTENER PODER

. No se asuste por pedir ayuda, tanto de su propio jefe como de sus colaboradores.

. Desarrolle habilidades que le ayuden a trabajar eficazmente con otros.

. Defienda a sus colaboradores.

. Muestre un interés sincero por las preocupaciones de sus colaboradores.

. Muestre a su colaborador que usted piensa que su trabajo es importante.

. Si la gente cree qué usted tiene poder, le trataran como si de verdad lo tuviera.

. Asuma la responsabilidad de lo que sucede cuando usted esta al mando.Culpar a otros

de lo qué sucede es despreciar su poder.




Los estilos de Liderazgo

Estilos de Liderazgo

Los expertos concuerdan en que hay diversos estilos o modelos de liderazgo. Los supervisores
generalmente utilizan uno mas de los siguientes estilos basicos:

. Autocratico: “hagalo a mi manera”

. Burocratico: “por el libro”

. Laissez- Faire: “esta en sus manos”
. Democratico: “votemos”

Cada estilo afecta la moral del trabajador de diferentes maneras. Cada método puede ser el
mejor segln las circunstancias.Veamos cada estilo de direccion y cuando puede utilizarlos.

www.hsu.cl

LIDERAZGO AUTOCRATICO (“hdgalo a mi manera”)

El lider autocratico toma decisiones sin pedir a los colaboradores sus ideas. da érdenes y
espera que sean obedecidas.

CONSEJOS PARA SABER CUANDO UTILIZAR LA DIRECCION
AUTOCRATICA
Utilice la direccion autocratica cuando:

. Usted tiene colaboradores nuevos, sin experiencia, que no sepan realizar las tareas o los
procedimientos que se deben seguir.

. Crea que una supervision efectiva se puede lograr solamente con érdenes e
instrucciones detalladas.

0 Los colaboradores no respondan a ninglin otro estilo de direccion.

. Hay gran demanda de produccion a diario, o hay poco tiempo para que usted tome una
decision.

. Su poder es desafiado por un empleado.

0 Usted esté trabajando en un lugar donde, antes de su llegada, la gerencia era débil.




LIDERAZGO BUROCRATICO (“Por el Libro”)

El supervisor burocratico dirige por las reglas, érdenes, politicas y procedimientos que fueron
decididos por otras personas y que se espera que ¢l o ella siga y ensefie a sus colaboradores.
Los supervisores burocraticos confian en sus propios supervisores para tomar decisiones
sobre los asuntos “no cubiertos por el libro”.No hay nada creativo en este estilo burocratico
de direccion.

CONSEJOS PARA SABER CUANDO UTILIZAR LA DIRECCION
BUROCRATICA

Utilice la direccién burocratica cuando:

. Los trabajadores estén trabajando con equipo peligroso o delicado que requiere un
conjunto definido de procedimientos para funcionar.

. Los colaboradores estén realizando las tareas de forma rutinaria.

. Usted quiere que sus colaboradores entiendan que deben mantener ciertos estandares o
procedimientos.

. La seguridad de los colaboradores sea una preocupacion critica.

LIDERAZGO LAISSEZ-FAIRE (“En sus manos”)

Usted utiliza la direccion Laissez-faire cuando proporciona poco o nada de direccion, y cuando
da a sus colaboradores tanta libertad como sea posible. Con este estilo, usted esta disponible
para reunirse con sus colaboradores, pero les da el poder de desarrollar metas, tomar
decisiones y solucionar problemas sin que usted se los ordene o sin su supervision.

CONSEJOS PARA SABER CUANDO UTILIZAR LA DIRECCION LAISSEZ-
FAIRE

Use la direccion Laissez-faire cuando:

. Tenga colaboradores altamente calificados, experimentados, y educados.
. Sus colaboradores se sientan orgullosos de su trabajo y se manejen para alcanzarlo.
o Esté utilizando expertos externos, tales como especialistas de staff, consultores o

ayudantes expertos temporales.

. Usted pueda contar con sus colaboradores porque son experimentados y dignos de
confianza.




LIDERAZGO DEMOCRATICO (“Votemos”)

La direccion democritica se basa en la participacion de todos los miembros del grupo. Un
lider democratico es como un entrenador que estd intentando construir el espiritu de equipo.
El o ella tiene la tltima palabra en lo que se debe hacer, pero esa decision se da solamente
después de la aprobacion de los miembros del personal. Un lider democriatico sabe involucrar
a los colaboradores tanto como sea posible en las decisiones que los afectan. Es, generalmente,
el método mas eficaz.

CONSEJOS PARA SABER CUANDO UTILIZAR LA DIRECCION
DEMOCRATICA

Utilice la direccion democratica cuando:

. Desee mantener a los colaboradores informados sobre materias que los afecten.

. Quiera que los colaboradores contribuyan en la toma de decisiones y en la solucion de
problemas.

2 Desee dar oportunidades a sus colaboradores de desarrollar un alto sentido del

crecimiento personal y de la satisfaccion profesional.

. Desee considerar las opiniones, ideas, y quejas de sus colaboradores.

. Tenga colaboradores altamente experimentados.

. Se deban hacer cambios o resolver problemas que afecten a un empleado o a grupos de
éstos.

. Desee animar el espiritu de equipo y su participacion.

Ejercicio de variar su estilo de direccion

Piense en sus colaboradores y en el estilo de direccion que resulta mas eficaz para trabajar
con ellos. Elija a tres empleados y llamelos colaboradores A, B y C. No utilice los nombres
reales en este ejercicio. Identifique el estilo de direccion que funciona mejor en cada persona y
argumente.

Empleado Estilo de direccién Razones




Los supervisores que son asertivos son directos, honestos y respetuosos cuando tratan

con otros.

Ellos:

. Son mejores lideres.

. Manejan las criticas eficazmente.

. Pueden decir “no” sin sentirse culpables.

. Saben delegar.

. “Venden” sus ideas a los jefes y a los colaboradores.

. Ganan respeto.
. Manejan las criticas.

En Buen Negocio y Cia

A Joaquin le han pedido escribir un manual de entrenamientode atencién de publico para los
nuevos colaboradores de su oficina. Maria, la supervisora de atencién de publico, deberia
trabajar con él. Sin embargo, él se da cuenta deque esta haciendo la mayoria del trabajo.
Joaquin podria responder de varias maneras:

A.  No decir nada. En vez de eso, trabajar un poco mas rapido durante su turno regular para
asi tener tiempo de hacer el manual él mismo.“No es tanto”, se dice a si mismo.

B.  “Hey, me estas haciendo hacer todo el trabajo,” le dice a Maria.“Espero mas de la gente
con la que trabajo. Si usted no hace parte del trabajo, la reportaré a nuestro jefe”.

C.  “Cuando acordé hacer este trabajo, entendia que ibamos a trabajar juntos”, le dice a
Maria. “Pero me parece estar haciéndolo todo yo. Sé que puede estar bajo presion
debido a sus deberes regulares, pero yo necesito ayuda. ;Cémo podemos dividirnos el
trabajo de modo que a cada uno de nosotros le toque una parte justal.

Las respuestas muestran tres caras de la personalidad de Joaquin: el pasivo (a), el agresivo (b)
y el asertivo (c). De los tres, la personalidad asertiva es generalmente la mas deseada por los
supervisores. Sin embargo, analicemos cada una.
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