
  
    
      
    
  


  


  Revista de investigación


  Editada por Área de Innovación y Desarrollo, S.L.


  


  


  [image: ]



  



  NUESTRO PÚBLICO


  • Personal investigador.


  • Doctorandos.


  • Profesores de universidad.


  • Oficinas de transferencia de resultados de investigación. (OTRI).


  • Empresas que desarrol an labor investigadora y quieran publicar alguno de sus estudios.


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  


  



  



  3c Empresa, investigación y pensamiento crítico


  Periodicidad trimestral



  Edición número 17


  Volumen 3 Número 1, febrero – marzo 2014



  Tirada nacional e internacional.



  


  


  Artículos revisados por el método de evaluación por pares de doble ciego.


  ISSN: 2254-3376



  Nº de Depósito Legal: A 268 - 2012


  



  Editorial: Área de Innovación y Desarrollo, S.L.


  Empresa de transferencia del conocimiento al sector empresarial.


  


  C/ Santa Rosa 15, nº 3



  Alcoy, Alicante (España)



  


  Tel: 965522821



  


  E-mail editor: info@3ciencias.com


  


  



  


  


  


  Revista de investigación



  


  Editada por Área de Innovación y Desarrollo, S.L.


  


  INCLUIDA EN/ INDEXED IN:



  INDEXACIÓN



  [image: ]


  [image: ]


  [image: ]


  [image: ]


  CATÁLOGOS



  [image: ]


  [image: ]


  [image: ]


  [image: ]


  [image: ]


  [image: ][image: ]


  [image: ]


  [image: ]



  


  NORMATIVA DE PUBLICACIÓN


  


  
    	Los artículos, que serán inéditos, tendrán una extensión máxima de 3.500 palabras, incluyendonotas a pie de página y bibliografía, aunque se apreciarán extensiones más breves. No deberáutilizarse un número excesivo de referencias bibliográficas. El resumen no excederá de 200 palabras.


    	El título del artículo deberá estar expresado tanto en castel ano como en inglés.



    	Los artículos deberán estar escritos en castel ano.



    	Cada artículo deberá ir precedido de un pequeño resumen, en castellano e inglés, y de cincopalabras clave en ambos idiomas. Además se incorporará la clasificación del trabajo conforme alos descriptores utilizados por el Journal Economic Literature.


    	Se valorará la inclusión de cuadros y gráficos que apoyen las tesis desarrol adas en el artículo.



    	Deberá aparecer el nombre del autor/es en la primera hoja, junto a su titulación académicaoficial y la universidad, institución o empresa en la que presten sus servicios.


    	Las referencias irán al final del artículo bajo el epígrafe Referencias bibliográficas, ordenadasalfabéticamente por autores y de acuerdo con el siguiente orden: nombre (en minúsculas) delautor o autores, iniciales de los apel idos, año de publicación (entre paréntesis y distinguiendoa, b, c, en caso de que el mismo autor tenga más de una obra citada en el mismo año), título delartículo (entre comil as) y título de la revista a la que pertenece el artículo (en cursiva osubrayado).


    	No se admitirán artículos con errores ortográficos. Los contenidos de los artículos deben sercuidadosamente leídos y revisados antes de su envío, tanto por el autor como por un amigo ocolega crítico.


    	Los originales estarán editados electrónicamente en formato "Word" o compatible y a color.



    	Las imágines de la publicación se enviarán en formato jpg.



    	La revista se reserva la posibilidad de editar y corregir los artículos, incluso de separar yrecuadrar determinadas porciones del texto particularmente relevantes o l amativas,respetando siempre el espíritu del original. Se debe evitar utilizar un lenguaje de corte excesivamente especializado, en beneficio de unamás fácil comprensión de las ideas expuestas y en la medida de lo posible, el abuso en lautilización de lenguaje y funciones matemáticas.


    	Los autores no están obligados a ceder los derechos de publicación de los artículos a ÁREA DEINNOVACIÓN Y DESARROLLO, S.L.

  


  [image: ]


  


  RULES OF PUBLICATION / INSTRUCTIONS TO AUTHORS


  


  
    	The articles, which are unpublished, have a maximum length of 3,500 words, includingfootnotes and bibliography page, even shorter extensions appreciate. You should notuse too many references. The abstract should not exceed 200 words.


    	The title of the article should be expressed both in Spanish and English.



    	The articles should be written in Spanish.



    	Each article should be preceded by a short summary, in Spanish and English, and fivekey words in both languages. Furthermore incorporate job classification according tothe descriptors used by the Journal of Economic Literature.


    	It wil assess the inclusion of charts and graphs that support the thesis developed inthe article.


    	You should see the name of the author / s on the first page, along with their academicqualifications and university official, institution or company in which they areemployed.


    	References appear at the end of the article under the heading References , arrangedalphabetical y by authors and according to the fol owing order : name (lowercase ) ofauthor , initials of the last names , year of publication (in brackets and distinguishing ,b , c , in the event that the author has more than one work cited in the same year) ,title of article ( in quotation marks) and title of the journal to which the article belongs(in italics or underlined ) .


    	May not be misspel ed items. The contents of the articles should be careful y read andreviewed prior to shipment, both by the author as a critical friend or col eague.


    	The originals wil be published electronical y in “Word” or compatible and color.



    	The images of the publication wil be sent in jpg format.



    	The magazine reserves the right to edit and correct items, including certain portionsseparate and square up the particularly relevant or bold text, respecting the spirit ofthe original.


    	Avoid using excessively cutting a language specialist, the benefit of an easierunderstanding of the ideas and to the extent possible, the use abuse language andmathematical functions.


    	The authors don’t must assign the rights to the articles published INNOVATION ANDDEVELOPMENT AREA , SL.

  


  
    [image: ]

  


  
    


    SUMARIO



    


    


    CRECIMIENTO PROFESIONAL DE LOS MEJORES VENDEDORES A TRAVÉS DEL COACHING EN EL ENTORNO DE LA VENTA PERSONAL


    PROFESSIONAL GROWTH OF THE BEST SELLERS THROUGH COACHING IN RELATIONSHIP SELLING ENVIRONMENT


    Inés Küster y Juan José Pascual Saéz



    



    


    EL MANTENIMIENTO INDUSTRIAL Y EL CICLO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO


    INDUSTRIAL MAINTENANCE AND MANAGEMENT OF THE KNOWLEDGE CYCLE


    Francisco Javier Cárcel Carrasco


    


    



    VALOR PÚBLICO: UNA APROXIMACIÓN CONCEPTUAL


    PUBLIC VALUE: A CONCEPTUAL APPROACH


    Enrique Conejero Paz


    


    



    LA IMPORTANCIA DE LAS COMPETENCIAS EMOCIONALES EN LA GESTION DE UNIDADES ORGANIZATIVAS.


    THE IMPORTANCE OF EMOTIONAL COMPETITIONS IN ORGANIZATIONAL UNITS MANAGEMENT.


    Carolina Blanes Nadal, Víctor Gisbert Soler y Pablo Díaz García

  


  


  [image: ]


  3C Empresa Vol.3 – Nº 1 | Febrero – mayo 2014



  


  ISSN: 2254 – 3376


  _______________________________________


  CRECIMIENTO PROFESIONAL DE LOS MEJORES VENDEDORES A TRAVÉS DEL COACHING EN EL ENTORNO DE LA VENTA PERSONAL


  PROFESSIONAL GROWTH OF THE BEST SELLERS THROUGH COACHING IN RELATIONSHIP SELLING ENVIRONMENT


  
    

  


  


  Recepción: 09 de noviembre de 2013


  


  Aceptación: 14 de enero de 2014


  


  Publicación: 27 de febrero de 2014


  Inés Küster. Catedrática de Comercialización e Investigación de Mercados de la Univesitat de València. Departamento Comercialización e Investigación de Mercados. Universidad de Valencia. Doctora en CC EE y EE por la Universidad de Valencia. (Dpto. Comercialización e Investigación de Mercados). Universidad de Valencia. E-mail: ines.kuster@uv.es


  Juan José Pascual Sáez. Doctorando del Departamento Comercialización e Investigación de Mercados. Universidad de Valencia. (Dpto. Comercialización e Investigación de Mercados). Universidad de Valencia. E-mail: juanjo.pascual.saez@gmail.com


  


  


  _______________________________________


  


  


  RESUMEN


  Este trabajo pretende desarrollar un modelo para incrementar la motivación de los directivos para instaurar procesos de coaching que permitan el desarrol o profesional de los vendedores y jefes de venta en el entorno de la venta relacional. Para el o se expone la teoría de las expectativas como método para realizar buenas prácticas de coaching y se justifica la importancia del mismo y su validez de aplicación en el contexto de venta relacional y en empresas de cualquier tamaño.


  


  ABSTRACT


  This paper aims to develop a model to increase the motivation of managers to establish coaching processes that enable the development of professional sel ers and sales managers in relationship sel ing environment. This sets out the Theory of Expectations as a method for coaching practices and justifies its importance and validity of application in the context of relationship sel ing and businesses of any size.
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  [bookmark: _Toc380137629]En el momento actual es muy importante mantener a los clientes, pues resulta más difícil conseguir uno nuevo que mantener al antiguo. Por esta razón, y para mantener las relaciones con los clientes prolongadamente en el tiempo, es muy importante formar de manera correcta a los vendedores, para que de esta manera desarrollen sus capacidades y se conviertan en un activo valioso para la empresa.


  [bookmark: _Toc380137630]La manera más eficiente de conseguir estos objetivos es el coaching, ya que la formación tradicional para los vendedores ha quedado obsoleta y necesitan más recursos que les permitan explotar sus capacidades para retener a los clientes de la compañía (Doyle, 1992). Además, la herramienta de coaching permite crecer profesionalmente a los vendedores; y a la empresa identificar posibles directivos potenciales.


  [bookmark: _Toc380137631]Sin duda, el coaching es una herramienta muy importante para los departamentos comerciales y para una empresa en general, concretamente en entornos tan dinámicos como el actual. Por tanto, es necesaria una herramienta que permita no solo formar al equipo comercial sino explotar al máximo sus capacidades convirtiéndolos en un activo valioso para la empresa y en un directivo potencial.


  [bookmark: _Toc380137632]Se pretende mostrar un modelo teórico que sirva como guía general a las pequeñas y medianas empresas para iniciar proceso de coaching que les permitan establecer la formación necesaria de los vendedores y directivos potenciando sus capacidades. La técnica de coaching que se propone es la basada en el modelo de la teoría de las expectativas de Vroom. (Pousa, 2010).


  [bookmark: _Toc380137633]Además, en la literatura no se encuentran demasiadas publicaciones académicas relacionadas con esta técnica de formación, al menos en lo que se refiere al coaching aplicado a las ventas. De hecho, el total de artículos relacionados es inferior al 1% (Rich, 1998).


  [bookmark: _Toc380137634]Este trabajo trata de mostrar un modelo de gestión gerencial para las empresas que estén interesadas en instaurar un sistema de coaching comercial basado en la teoría de las expectativas de Vroom según el modelo que plantea Pousa (2010).


  [bookmark: _Toc380137635]Los objetivos de este modelo son:


  
    	[bookmark: _Toc380137636]Por una parte, evaluar las motivaciones de los responsables de realizar este proceso de coaching e intentar motivarlos.


    	[bookmark: _Toc380137637]Por otra, plantear un modelo de gestión gerencial teórico que sirva de guía para implantar el sistema de formación comercial para el departamento de ventas de la empresa en el entorno de venta relacional.

  


  


  



  


  


  



  1. BASES CONCEPTUALES


  1.1 EL COACHING.


  En la literatura no han existido demasiadas investigaciones relacionadas con el coaching de ventas, ni siquiera se alcanza el 1% sobre el total de artículos publicados en Abi inform (Rich, 1998) El coaching de ventas ha sido considerado por los profesionales de las ventas como un medio muy importante utilizados por los directivos de ventas para mejorar el desempeño de sus vendedores. En la literatura se encuentra el coaching sobre ventas como una disciplina multidimensional formada por tres constructos básicos: confianza del vendedor en el jefe, retroalimentación de control y modelos de roles. (Rich, 1998)


  Estos 3 constructos básicos son considerados de vital importancia para el buen desarrollo de las habilidades de los vendedores, a continuación se muestran las razones:


  Respecto a la retroalimentación de control, en el rol de coach, el jefe de ventas debe proveer a cada vendedor de feedback individual sobre sus fortalezas y debilidades (Corcoran, 1995). Proveyendo a los vendedores de un feedback continuo en términos de habilidades de ventas y conocimiento relacionado, permiten alcanzar los objetivos propuestos. Reforzando el éxito y los buenos intentos para fortalecer comportamientos deseables (Monoky, 1996).


  Sobre el modelado de roles; como coach el jefe de ventas modela las actitudes profesionales y los comportamientos (Corcoran, 1995). Él es el modelo, con su propio ejemplo puede enseñar cómo alcanzar los objetivos. De acuerdo con los expertos el 90% de lo que se aprende se hace cuando somos modelados por otros (Schneider, 1995)


  La confianza del vendedor en el jefe; como coach el jefe de ventas establece un entorno para la mejora del rendimiento. Esto se hace manteniendo una buena relación con el equipo de ventas y fomentando la comunicación, la colaboración, creatividad, iniciativa, y riesgo adecuado (Corcoran, 1995). Este entorno facilita el respeto y la confianza mutuos.


  1.2. EL MODELO DE LA TEORÍA DE LAS EXPECTATIVAS


  En la literatura se pueden encontrar diversas formas de motivar al equipo de venta. Los gerentes de ventas pueden supervisar y ayudar a los vendedores a alcanzar sus objetivos de rendimiento mediante el uso de dos tipos de comportamientos: "coaching" o comportamiento «directivo» (Pousa, 2010). Ya que las empresas pueden estar interesadas en la promoción de coaching para el desarrol o de sus equipos comerciales, que pueden encontrar útil para entender los factores que afectan la motivación el uso de la “teoría de las expectativas”. Sobre la base de Teoría de las Expectativas de Vroom, se ha desarrol ado un modelo teórico para explorar motivación gerentes de ventas para mostrar un comportamiento coaching. Algunas implicaciones organizativas se han extraído de este modelo (Pousa, 2010).
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  Ilustración 1. Modelo de motivación del jefe de venta. Fuente: Pousa (2010).



  



  Basado en Teoría de las Expectativas, se presenta un marco teórico y dos proposiciones. Las principales conclusiones del análisis realizado por Pousa (2010) son:


  Los directivos utilizan el coaching con regularidad, pero éste se deja de usar cuando la presión aumenta para conseguir resultados, volviendo a métodos más directivos. Los gerentes de ventas desarrol an diferentes relaciones con vendedores diferentes, y éstos son más propensos a entrenar a algunas personas que a otras basándose en las respuestas individuales del vendedor al entrenamiento o el potencial vendedor.


  



  



  


  


  2. EL COACHING EN EL CONTEXTO DE LA VENTA


  Hoy en día muchas empresas utilizan la venta relacional como un elemento muy importante en su estrategia de marketing. El objetivo del esfuerzo en la venta relacionar es ganar la posición de proveedor favorito durante mucho tiempo desarrol ando la confianza en las cuentas clave de la empresa durante un periodo de tiempo. La venta relacional requiere el aprendizaje de nuevas habilidades particularmente en aéreas de conocimiento de las necesidades del consumidor y el desarrol o de relaciones a largo plazo. Las estrategias de formación en ventas para desarrol ar las habilidades de ventas están anticuadas y algunas veces hasta disfuncionales. El coaching debe ahora enseñar una nueva forma de pensar en gestión y ventas. (Doyle, 1992)


  Aunque existen muchas similitudes entre la formación del directivo de ventas en las pequeñas y grandes empresas. También existen algunas diferencias importantes en cuanto a los métodos de enseñanza, tipos de instructores, lugares de formación y contenidos utilizados.


  En primer lugar, las actividades de ventas de capacitación de administradores muestran más similitudes que diferencias entre las empresas pequeñas y grandes. En segundo lugar, los métodos de coaching basados en internet se van imponiendo en las grandes empresas, mientras que todavía está pendiente su aceptación en las más pequeñas. En tercer lugar, hay un tipo de coach que es considerado como muy efectivo, ya sea en empresas pequeñas o grandes. En cuarto lugar, los directivos deben apoyar y fomentar cambios de comportamiento positivos asociados con la formación en gestión de ventas (Shepherd, 2011).
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  Ilustración 2. Modelo teórico gerencial. Fuente: Elaboración propia.



  


  


  



  



  CONCLUSIONES


  A raíz de la bibliografía relacionada revisada, se plantea un modelo gerencial para todas las empresas interesadas en instaurar un proceso de coaching, en él se muestran todas las variables a tener en cuenta, así como el procedimiento a seguir.


  Este sencil o diagrama ilustra el modelo:


  Como se puede apreciar en el modelo y siguiendo las recomendaciones propuestas por Pousa (2010), este modelo teórico gerencial muestra cómo afecta la implantación de un proceso de coaching tanto a la motivación general como a los beneficios de la empresa, produciendo una gran retroalimentación que sirve para aumentar el interés de la directiva en la instauración de un proceso de coaching, así como para incrementar la motivación del equipo de ventas y mejorar los resultados de la empresa en el entorno de la venta relacional.


  Dentro de las líneas de investigación futuras, se plantea el desarrol o de estudios empíricos sobre la aplicación de este modelo en empresas de diversos departamentos, sectores y países; así como nuevos modelos teóricos sobre coaching basados en otras teorías (gestión del conocimiento, Gestalt, etc.)
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  RESUMEN



  La dependencia del equipo humano en la ingeniería del mantenimiento industrial sigue siendo vital, teniendo una gran incidencia en los resultados operativos del departamento de mantenimiento, y por tanto de la empresa. La gestión del conocimiento de dicho grupo es por ello vital y debe ser una de las acciones tácticas del departamento, con el fin de mejorar, aprender, compartir experiencias, mejorar los procesos en base a la experiencia de otros, con el fin de mejorar la eficiencia en la gestión de activos de la organización donde operan.


  


  ABSTRACT


  The dependence of the industrial maintenance engineering team remains vital, having a major impact on the operating results of the maintenance department, and therefore the company. Management of the knowledge of that group is therefore vital and must be one of the actions of the Department, in order to improve, learn, share experiences, improve the processes based on the experience of others, in order to improve efficiency in the management of the Organization's assets where they operate.
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  INTRODUCCIÓN


  El universo no está hecho de materia o energía, según el físico Vlatko Vedral, está hecho, en el fondo, de información (Vedral, 2010). En otras palabras, si se rompe el universo en pedazos más y más pequeños, los más pequeños trozos son, de hecho, bits.


  Aunque el párrafo anterior pueda parecer en exceso abstracto, es una de las líneas más actuales de investigación de la física cuántica, y nos ofrece un referente de la gran importancia de lo que información-conocimiento supone hoy en día. Sin embargo, entrando en un universo más particular (la empresa industrial o de servicios), y dentro de ellas, los servicios internos de mantenimiento industrial, nos damos cuenta de las deficiencias y problemática que conl eva realizar un sistema de gestión del conocimiento, debido a la propia naturaleza de las características del servicio prestado (personal operativo basado en la experiencia durante años en dicho oficio y en una determinada planta, con alto conocimiento tácito, con plantillas muy ajustadas, con alto nivel de estrés y acostumbrados a resolver problemas diarios normalmente no protocolizados).


  En la ingeniería del mantenimiento industrial, como cualquier actividad humana, precisa de unos niveles de información y conocimiento que definen su eficacia, con múltiples modelos desarrollados por la técnica actual (Al-Naj ar et al., 2003; Alardhi et al., 2007; Barata et al., 2002; Cadini et al., 2009; Chen, 2006; Chung et al., 2010; Chien et al., 2010). La gestión del conocimiento, desde una visión como proceso, está integrada por la generación, la transferencia y la utilización del conocimiento dentro de la empresa (Wi g, 1997). El conocimiento es generado y transmitido por distintos medios que no son genéticos. Es por ello que se aplican dos tipos de conocimiento, el conocimiento tácito y el explícito. Es por ello preciso, analizar el proceso de creación y transferencia del conocimiento en las organizaciones identificando el stock de conocimiento que posee y cómo se usa para generar nuevo conocimiento (Camelo, 2000), que marque una sinergia adecuada entre los departamentos de mantenimiento industrial y los procesos de la planta de producción.


  En la literatura científica existente, son muchos los estudios sobre gestión del conocimiento en diferentes actividades, sobre todo en las actividades administrativas de la empresa, pero escasamente hacia las acciones tácticas de oficios industriales, normalmente considerado como un “gasto para la empresa”, y que sin embargo, afecta de manera sustancial en la reducción de costes inducidos (muchas veces asumidos por la propia gerencia). Es por ello, que el gestionar el conocimiento en dichas áreas de trabajo, suponga en sí, no sólo una mejora en la eficiencia de los procesos de los oficios internos industriales, sino también una reducción en gastos inducidos a la propia empresa (paradas de producción, perdida de eficiencia energética, perdida de fiabilidad de los sistemas e instalaciones y mayor tiempo de acoplamiento de nuevos técnicos).


  Este artículo introduce en los procesos de gestión del conocimiento y sus ciclos, para entender la problemática, e incentivar el aplicar modos de trabajo que incentiven el captar, generar y compartir, conocimiento dentro de una organización de mantenimiento.


  



  



  


  


  EL CONOCIMIENTO EN EL MANTENIMIENTO INDUSTRIAL


  Dentro de las actividades internas de la empresa industrial, el mantenimiento necesita conocimientos técnicos profundos, alta experiencia en su personal y tradicionalmente ha sido la estructura dentro de la empresa donde existe mayor componente de conocimiento tácito. Dado que sus funciones afectan directamente a la fiabilidad de los sistemas e instalaciones (Sols, 2000), eliminación de paradas no deseadas y actuación ante procesos críticos, se ve la necesidad de la adecuada gestión de dicha información/conocimiento dado que puede tener un gran valor estratégico para la empresa.


  Por las propias características del tipo de trabajo en el mantenimiento industrial, normalmente falta el suficiente tiempo para crear y transferir conocimiento de forma controlada, y la carencia de sedimentación cultural para asimilarlo y aplicarlo, llevarán al fracaso la implantación de cualquier modelo de gestión del conocimiento a medio plazo (Muñoz, 1999), y en gran medida, la pérdida del control de la fiabilidad y eficiencia de los procesos productivos o de servicios internos industriales basado en oficios. Hay que tener en cuenta la incidencia operativa que las acciones de mantenimiento repercuten en la empresa, afectando a la mayor parte de las acciones tácticas fundamentales, y dado que puede ser estratégica su propia acción, es preciso marcar condiciones para la captura de ese conocimiento.


  El mantenimiento se puede definir en un enfoque Kantiano. El enfoque sistémico kantiano plantea la posibilidad de estudiar y entender cualquier fenómeno, dado que define que cualquier sistema está compuesto básicamente por tres elementos: personas, artefactos y entorno (Mora, 2005). Dentro de este sistema, y tal como se ha comentado, se plantea en concreto abordar esa transferencia de conocimiento que sin duda existe en la relación entre los tres elementos (Figura 1.), y que es de gran transcendencia en las funciones requeridas a los servicios de mantenimiento.
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  Figura 1: Enfoque Kantiano de la actividad de mantenimiento en relación a la G.C. Fuente: elaboración propia.


  



  Surge el conocimiento cuando una persona considera, interpreta y utiliza la información de manera combinada con su propia experiencia y capacidad (Zapata, 2001).


  El conocimiento;es la capacidad de actuar, procesar e interpretar información para generar más conocimiento o dar solución a un determinado problema. En los últimos años se ha producido un cambio transcendental, en que el crecimiento de las economías y las empresas se ve impulsado por el conocimiento y las ideas, más, que por los recursos tradicionales (Del Moral, 2007). Estamos moviéndonos hacia una sociedad impulsada por el conocimiento, donde los activos tangibles tradicionales están perdiendo valor a favor de los intangibles (Sánchez et al., 1999; Peña, 2001). Es por el o que se puede considerar el conocimiento como el principal ingrediente intangible tanto en las empresas como en la economía en su conjunto (OCDE, 1996).


  Se ha reconocido que el conocimiento es poder; pero como lo afirma Nonaka (1999), lo importante del conocimiento en las organizaciones depende de lo que se pueda hacer con él dentro de un ámbito de negocios. Es decir, el conocimiento por sí mismo no es relevante, en tanto no pueda ser utilizado para dar origen a acciones de creación de valor (Xiomara, 2009). La gestión de conocimientos implica, por tanto, el uso de prácticas difíciles de observar y manipular y, que a veces son incluso desconocidas para los que las poseen. Esto presenta un problema para las empresas, más familiarizadas con la gestión y contabilidad del capital fijo. Entre las diversas categorías de inversiones relacionadas con el conocimiento (educación, formación, software, I+D, etc.), la gestión de conocimientos es una de las menos conocidas tanto cualitativa como cuantitativamente, así como en términos de costos y retornos económicos (OCDE, 2004).


  


  Aunque los estudios sobre la gestión del conocimiento, aumentaron de manera exponencial al final de la década de los 90 y principios del siglo XXI (Gráfica 1), la práctica totalidad de ellos están enmarcados en las grandes empresas y normalmente sobre áreas de comercio, administración y gestión, I+D, pero en pocas ocasiones en las prácticas tácticas internas de la empresa donde existe un alto componente de conocimiento tácito debido a las propias características intrínsecas del personal que opera en el as (mantenimiento, producción, explotación) y por la gran dificultad en analizar ese componente humano. Los estudios formalizados (OCDE, 2004), indican la ventaja competitiva de las empresas donde si se aplican sistemas de gestionar la información y el conocimiento, aunque centrándose normalmente en las áreas administrativas y de gestión, más fácilmente medibles y donde es más fácil protocolizar los procedimientos.
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  Gráfica 1: Artículos publicado sobre Gestión del Conocimiento. Fuente: (Gordon et al., 2002, extraído de OCDE,2004).


  



  Las definiciones de la gestión del conocimiento que aparecen en la literatura académica adoptan varios prismas (Palacios et al., 2006), reflejando los postulados nucleares del enfoque teórico del que se parte:


  • Una colección de procesos para gestionar la creación, la diseminación y el apalancamiento del conocimiento a fin cumplir los objetivos de la organización (Beijerse, 1999; Tissen et al., 1998; Nonaka y Takeuchi, 1995).


  • Gestionar tanto los stocks como los flujos de conocimiento (Fahey, 1998).


  • Gestión de los sistemas y bases de datos en tecnologías de la información (Pitkethly, 2001), aumentando las capacidades o induciendo buenas prácticas.


  • Aplicación del conocimiento a fin de crear competencias distintivas (Bukowitz et al.,1999), donde se crea valor en base a la gestión del conocimiento.


  • La gestión del talento del personal que posee y crea conocimiento y su interacción social como el eje de GC (Beamish et al., 2001).


  



  


  


  Todas las perspectivas de la gestión del conocimiento, basándose en unos principios y unas prácticas, en muy pocas ocasiones son adscritas a la parte donde se almacena mayor nivel de conocimiento tácito dentro de las empresas industriales y de servicios, como pueden ser los aspectos tácticos de mantenimiento, montaje y proyectos, y actividades en general de difícil documentación, que normalmente se basan en gran parte en la experiencia de los empleados adquirida con los años, de difícil captación y aún más difícil transferencia.


  Aunque en numerosas ocasiones la gestión del conocimiento es infrautilizada y desplegada ineficientemente (Ordóñez, 1999,2001), se puede definir la gestión del conocimiento como "las estructuras, sistemas e interacciones integradas conscientemente y diseñadas para permitir la gestión del conjunto de conocimiento y habilidades de la empresa" (Tiemessen et al, 1997), convirtiéndose en un recurso de importancia estratégica fundamental (Bueno, 1999; Hedlund, 1994; Nonaka y Takeuchi, 1995; Ventura, 1996; Wernerfelt, 1984).


  



  



  


  


  EL CICLO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO EN EL MANTENIMIENTO INDUSTRIAL


  La dimensión epistemológica del conocimiento distingue entre conocimiento tácito y conocimiento explícito (Polanyi, 1966). El conocimiento tácito (Spender, 1996) es aquel que se adquiere a través de la experiencia. El conocimiento explícito o codificado (Polanyi, 1966) es aquel transmisible mediante el lenguaje formal y sistemático, y puede adoptar la forma de programas informáticos, patentes, diagramas o similares (Hedlund, 1994). El conocimiento tácito no debe ser considerado independiente del conocimiento explícito, pues hay una dimensión tácita en todas las formas de conocimiento (Polanyi, 1966).


  En la generación del conocimiento se produce una transformación del conocimiento tácito de los individuos en explícito a nivel grupal y organizativo (Nonaka y Takeuchi, 1995), y cada uno de los miembros de tales colectivos lo interiorizan, convirtiéndolo de nuevo en tácito. Dicho proceso genera cuatro fases, que son: la socialización, externalización, combinación e internalización (figura 2).


  [image: ]



  Figura 2: Modos conversión del conocimiento. Fuente: (Nonaka y Takeuchi, 1995).


  



  1. Socialización (de tácito a tácito): es un proceso en el que se adquiere conocimiento tácito de otros, compartiendo experiencias y pensamientos con el os, y comunicando ambos, de manera que quien los recibe incrementa su saber y l ega a conseguir niveles cercanos a los del emisor (Kogut el al., 1992) en ese aspecto. Es preciso en esta fase la captación de conocimiento (por la interrelación de agentes internos y externos), y la diseminación y transferencia del conocimiento. Este es un proceso de gran incidencia en los oficios industriales, especialmente en las labores de mantenimiento industrial:


  Existe una fase de acoplamiento en que el nuevo operario debe asimilar todo el equipamiento, equipos e instalaciones de la planta industrial, normalmente mediante comentarios y explicaciones de compañeros con más antigüedad. Es un proceso que en grandes plantas industriales puede durar meses o años en ser totalmente operativo el operario (Cárcel, 2010).


  2. Externalización (de tácito a explícito): etapa en la que se transforma el conocimiento tácito en conceptos explícitos o comprensibles para la organización o para cualquier individuo, a través de la propia articulación de éste y de su traslado a soportes rápidamente entendibles (Nonaka y Konno, 1998). En los oficios industriales, esta etapa suele estar parcialmente sesgada. Se especifican partes de trabajo, tiempos de ejecución o periodos de realización de los trabajos, pero normalmente, las experiencias más valiosas (descripción de la reparación de una avería crítica, maniobras de emergencia, rearmado de equipos, etc.), quedan explicitadas con breves partes de trabajo con indicación de la experiencia, quedando gran parte del conocimiento generado en forma tácita sólo en los miembros que han intervenido en la reparación o maniobra.


  3. Combinación (de explícito a explícito): es la parte del proceso que sintetiza los conceptos explícitos y los traslada a una base de conocimiento, mediante los siguientes procedimientos (Nonaka y Konno, 1998): captación e integración de nuevo conocimiento explícito esencial, a través de la recopilación, reflexión y síntesis; diseminación del mismo empleando los procesos de transferencia utilizados normalmente en la organización, tales como presentaciones, reuniones o correos electrónicos; y procesado, en documentos, planos, informes y datos de mercado. Se produce en los oficios industriales a través de la propia información técnica de la planta (planos de montaje, manuales de equipamiento, revisión de normativas, etc.), así como consulta de otras informaciones procesadas (históricos de mantenimiento, maniobras de las instalaciones, etc.)


  4. Internalización (de explícito a tácito): es la etapa del proceso en la que se amplía el conocimiento tácito de los individuos a partir del conocimiento explícito de la organización, al depurarse este último y convertirse en conocimiento propio de cada persona. Dicha internalización requiere por un lado, la actualización de los conceptos o métodos explícitos y, por otro, la inclusión de dicho conocimiento explícito en tácito (Nonaka y Konno, 1998). Es necesario que el conocimiento explícito sea vivido o experimentado, bien pasando personalmente por la experiencia de realizar una actividad, o bien a través de la participación, para que así el individuo lo internalice según su propio estilo y hábitos. De esta forma los individuos usarán esta etapa para ampliar, extender y transformar su propio conocimiento tácito iniciando de nuevo el ciclo (Nonaka, 1991). En las actividades tácticas de mantenimiento o explotación, se produce a través de la propia información técnica de la planta, que los operarios deben asimilar para realizar los trabajos especificados.


  La figura 3 muestra el modelo de creación del conocimiento en una perspectiva multinivel que se observa en la espiral del conocimiento, que no es un proceso lineal y secuencial, sino exponencial y dinámico, que parte del elemento humano y de su necesidad de contrastar y validar sus ideas y premisas. De esta forma, el individuo a través de la experiencia crea conocimiento tácito, el cual conceptualiza, convirtiéndolo en explícito individual. Al compartirlo con cualquiera de los agentes que intervienen en la organización se convierte en conocimiento explícito social. El siguiente paso consiste en internalizar las experiencias comunes, transformando el conocimiento explícito social en tácito individual (Martinez et al, 2002).
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  Figura 3: Espiral de creación del conocimiento. Fuente: (Nonaka y Takeuchi, 1995).


  El contar con mecanismos para estructurar y usar experiencias pasadas dentro de la empresa industrial posibilita, que los miembros no improvisen continuamente sobre la misma experiencia (Cegarra et al, 2003). El foco de la gestión del conocimiento es aprovechar y reutilizar los recursos que ya existen en la organización, de modo tal que las personas puedan seleccionar y aplicar las mejores prácticas (Wah, 1999).


  



  



  CONCLUSIONES



  En la operativa de mantenimiento industrial, los ingenieros y técnicos de planta detectan muchos problemas y defectos de los sistemas, modelos, técnicas y procedimientos implementados, muy especialmente los relativos a una fluida transmisión de la experiencia y de los conocimientos, unas veces olvidados, otras retenidos por los especialistas y, en todo caso, insuficientemente formalizados o “protocolizados”. El conocimiento que podemos adquirir acerca del comportamiento de un sistema físico se fundamenta principalmente en la adquisición y valoración de dos tipos de información, cuantitativa (por instrumentos de medición) y cualitativa (adquirida por humanos) (Chacón, 2001).


  Entendiendo los procesos y el ciclo de transformación del conocimiento, es posible marcar los mecanismos para mejorar sus transiciones, que sin duda ayudarán a mejorar las estrategias de departamentos, como es el de mantenimiento, donde se registran altos niveles de conocimiento tácito, y la eficacia del servicio depende en gran medida de crear, compartir y transmitir ese conocimiento fundamental, que puede definirse como un capital intangible de toda la organización.
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  RESUMEN


  La palabra gobernanza, cuya primera aparición en el siglo XV es francesa bajo la forma de gouvernance, recala en el mundo anglosajón a finales del siglo XVI ( governance). A mediados de los años ochenta del siglo pasado el concepto de gobernanza irrumpe con fuerza en los ámbitos institucionales vinculados a los problemas del desarrol o, en especial en las organizaciones económicas internacionales. Desde entonces se ha convertido en un paradigma emergente en la ciencia de la administración. La gobernanza es un concepto que tiene el potencial de unificar la extensa literatura sobre management y políticas públicas y que cualquier reflexión y acción en este campo debe girar en torno a la respuesta que se le dé a ¿cómo el sector público, sus agencias, programas y actividades deben ser organizadas y gestionadas para alcanzar los objetivos y metas públicas? En este trabajo se sigue el enfoque de creación de valor público que propone tanto la evaluación de políticas como el análisis coste-efectividad como definidores del valor público en relación con los objetivos emanados de la toma de decisiones públicas (Moore, 1998; Coats and Passmoore, 2008)


  


  ABSTRACT


  The word governance, whose first appearance in the fifteenth century in the form of French gouvernance, appears in the English-speaking world in the late XVII Century ( governance). In the mid-eighties of last century, the concept of governance is bursting in institutional settings linked to developmental problems, especial y in international economic organizations. Since then it has become an emerging paradigm in Public Administration Science. Governance is a concept that has the potential to unify the extensive literature on public policy and management and that any reflection and action in this field should revolve around the answer to be given to how the public sector, its agencies , programs and activities should be organized and managed to achieve public goals and objectives? In this paper the approach of creating public value proposed by both policy evaluation and cost- effectiveness analysis as defining public value in relation to the goals set in the public decision-making (Moore, 1998, Coats and Passmoore, 2008)
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  INTRODUCCIÓN


  Durante las últimas tres décadas las Administraciones Públicas de los países de la OCDE han afrontado procesos continuos de reforma y modernización. En efecto, las experiencias de los gobiernos de Margaret Thatcher en el Reino Unido (Finantial Management Initiative y Next Steps) y el programa National Perfomance Review aplicado por los gobiernos de Bil Clinton en los Estados Unidos se convirtieron en paradigmas de los procesos de re- estructuración del sector público a nivel mundial. Sin embargo, es tal la magnitud de la crisis actual y la dinámica de las reformas implementadas que, en estos momentos, pueden parecernos ya reliquias del pasado. Va de suyo que a partir de entonces la tradicional cultura piramidal y burocrática del sector público se ha desmoronado. La crisis económica, financiera, política y social que nos afecta desde 2008 ha obligado a los gobiernos a realizar fuertes restricciones financieras, ajustes y recortes presupuestarios, obligando a los poderes públicos a racionalizar sus gastos y a poner el foco de actuación de lo público en factores de eficiencia interna como los costes, la productividad y la calidad.


  Por su parte, la mayoría de las encuestas muestran un deterioro de la confianza ciudadana en los gobiernos y las instituciones políticas, ya que los ciudadanos “tienen dudas respecto a que los gobiernos puedan cumplir sus promesas de proveer trabajo, bienestar material, y proporcionar al menos un nivel mínimo de salud y educación. Incluso dudan de la capacidad del gobierno para proveer bienes y servicios públicos que debieran tener el financiamiento suficiente como para hacerlo de una manera efectiva y eficiente. (Moore, 2006: 1). Por tanto, la premisa de reforzar el valor de lo público y que la provisión de servicios públicos tiene un coste deben ser una constante de una nueva cultura administrativa.


  En este trabajo se sigue el enfoque de creación de valor público como eje estratégico de reforma de las administraciones públicas y el sector público (Moore, 1998; Coats and Passmoore, 2008). Además, se toma como referencia elementos de Gobierno abierto (OCDE, 2010) como transparencia que exige que la acción y los cargos públicos están contantemente bajo el escrutinio público, esto es, la sociedad civil pueda impugnar, si así los estima oportuno, la acción y los resultados del sector público y receptividad entendida como capacidad de adaptación y respuesta a las nuevas necesidades, demandas e ideas, poniendo en el centro de la acción pública al ciudadano, diseñando mecanismos para la toma de decisiones compartida.


  En primer lugar se analiza el concepto de gobernanza como paradigma emergente en la Ciencia de la Administración. Y dentro de este marco teórico se propone el concepto de valor público cómo una herramienta eficaz para medir las políticas, programas y servicios públicos. En tiempos de mudanza como el que estamos viviendo, la mejor asignación de los recursos públicos y la generación de bienestar sostenible se convierten en vectores indispensables de la acción política.


  La palabra gobernanza1, cuya primera aparición en el siglo XV es francesa bajo la forma de gouvernance, recala en el mundo anglosajón a finales del XVI y desde entonces es de uso habitual como sinónimo de ejercicio del poder, de actividad de gobierno. A mediados de los años ochenta del siglo pasado irrumpe con fuerza en los ámbitos institucionales ligados a los problemas del desarrol o, en especial en las organizaciones económicas internacionales, con un significado nuevo y más preciso. Concretamente, el Banco Mundial, en una publicación de 1989 sobre el África subsahariana (Bird, 1989) recurre reiteradamente a la expresión gobernanza. Podemos afirmar que la razón principal de su nuevo uso es que una institución de esta naturaleza debe evitar toda consideración de tipo político, y el término gobernanza encajaba perfectamente en este enfoque (Governance, the Worl Bank Experience, 1994).


  A partir de entonces su utilización se ha extendido a todas las Organizaciones Internacionales y a los ámbitos académicos e intelectuales. La gobernanza puede ser analizada como un término que pretende ir “más al á” de la política y del ámbito público (Rosenau y Czempiel, 1992), una nueva forma de gobernar (Mayntz, 2001) o a una nueva situación de conducción de una nave sin timón centralizado. Todo el o no es más que un reflejo del vivo debate académico que produjo este concepto en la década de los años noventa del siglo pasado y que recoge múltiples acepciones y mensajes diversos. 2


  Pero dicha categoría adquiere también fuerte predicamento en el área de los estudios administrativos (Stewart, 1996), en el de las políticas públicas (Brand, 1992) y en especial urbanas (Kooiman, 1993), así como en el sector de las relaciones internacionales (Rosenau y Czempiel, 1992 y Richard Falk, 1995). Desde entonces su presencia es permanente en todas las agencias del sistema de Naciones Unidas y en las organizaciones regionales, en especial la OCDE, al igual que en los otros ámbitos institucionales y académicos, en particular anglosajones.


  Otra perspectiva considera a la gobernanza como parte del desarrol o de la sociedad del conocimiento. En este sentido, hay que resaltar la propuesta de e-Cognocracia (Moreno, 2006) que se adentra hacia una gobernanza 2.0 y un nuevo modelo de representación democrática basado en el evolucionismo de los sistemas vivos, esto es orientado a la creación y difusión del conocimiento a través de la red social.


  Por tanto, estamos en presencia de un paradigma emergente: la gobernanza, es decir, una forma de gobierno más cooperativa, donde “las instituciones estatales y no estatales, los actores público y privados, participan y a menudo cooperan en la formulación y aplicación de políticas pública” (Mayntz, 1993: 3).


  En el libro blanco de la Comisión Europea (2001)3 sobre la gobernanza en Europa se plantea que este concepto implica algo más que la acción de gobernar o de dirigir la actuación de las instituciones de gobierno; es más bien, una manera concreta de ejercerla. Estamos en presencia de un catálogo de buenas intenciones: gobierno legítimo, gobierno responsable, gobierno competente, gobierno respetuoso con los derechos humanos y el imperio de la ley.


  Desde esta perspectiva el concepto de gobernanza se entiende como un modelo de administración pública cuyo principal objetivo es acercar a los ciudadanos a las instituciones, y porque no de los políticos a los ciudadanos, a través de una mayor participación ciudadana y de distintas redes de grupos de interés. Es innegable la influencia que ha tenido en este nuevo enfoque la globalización económica y los procesos de integración regionales, que han dado lugar a organizaciones supranacionales (Unión Europea, ALCA, Mercosur, Grupo de Río, etc.), en la configuración de lo que hoy l amamos gobernanza global y local y que han tenido un impacto significativo en las políticas nacionales derivado del propio intercambio de políticas transnacionales (Mayntz, 1993 y John, 2001). El o produce a su vez la aparición de múltiples actores interdependientes dentro de los estados-nación lo que, según nuestra opinión, puede producir una sobrecarga en el proceso de toma de decisiones políticas. Por tanto, nos estamos refiriendo a un aumento del nivel meso del gobierno, a una mayor descentralización y fragmentación del Estado y a la incorporación de nuevos actores al ciclo de políticas públicas.


  En resumen, la gobernanza nos remite al reconocimiento de un escenario donde la fragmentación institucional, las fronteras difusas entre el sector público, el sector privado y la sociedad civil y la preeminencia de una red de políticas públicas inter e intraorganizacionales con nuevas formas de coordinación y cooperación son sus señas de identidad.4


  Como muchos conceptos en las Ciencias Sociales no son nada pacíficos y los sistemas de gobernanza reflejan la tensión entre las nuevas fórmulas de coordinación y dirección por un lado, y el poderoso legado de los canales e instrumentos para la responsabilidad política, por otro. En este sentido, “el modelo de gobernanza no resuelve el conflicto entre la legitimidad democrática que descansa en la representación y la participación ciudadana, antes bien, puede producir, en distintos grados, la dilución del Estado y de los actores políticos institucionales” (Arenilla, 2011: 77).


  



  


  


  1 La palabra governance es un neologismo y un concepto que proviene de la economía, y más concretamente de la teoría de los costes de transacción, ya en 1979 Oliver E. Wil iamson publicó un artículo titulado “Transaction-cost economics: the governance of contractual relations”, sin embargo, no hay unanimidad a la hora de traducir governance, las más utilizadas son BLICO: gobernanza y gobernación. En este trabajo me decanto por la primera aunque otros autores como Val espín (2000) y Val ès PÚ (2000) prefieran utilizar el segundo término.


  2 En este sentido, puede ampliarse el carácter polisémico del térmico en Pierre (2000) y en Prats (2005: 133-143)


  3 Comunicación de la Comisión, de 25 de julio de 2001, «La gobernanza europea - Un Libro Blanco» [COM (2001) 428 final - Diario Oficial C 287 de 12.10.2001].


  4 Al igual que la palabra globalización la gobernanza padece lo que Sartori denominó estiramiento conceptual, por ejemplo en PÚ Kooiman (1999) podemos encontrar 10 definiciones del concepto, gobernanza entendida como Estado mínimo, corporativa, de Nueva Gestión Pública, socio-cibernética, como redes autoorganizadas, como orden internacional, etc.


  



  


  


  GOBERNANZA Y VALOR PÚBLICO


  El concepto de valor público es bastante reciente en términos académicos. En efecto, fue Mark Moore quién introdujo el enfoque de valor público en 1995 con el objetivo de trazar "una estructura de razonamiento práctico que suponga una guía para el gestor público” (Moore, 1998: 19). Esta perspectiva buscaba cambiar el enfoque tradicional de la gestión pública que intentaba ser eficaz y eficiente de acuerdo a los mandatos políticos, lo que se traducía en gestores públicos que actuaban con la mentalidad de administradores y no de empresarios o ejecutivos, dando como resultado la ausencia de liderazgo en la prestación de servicios públicos. Una filosofía proactiva y con enfoque empresarial en la creación de valor.


  La propuesta central de Moore consiste en que los recursos públicos deben ser utilizados para incrementar el valor, de la misma forma en que se crea valor en el sector privado. Teniendo en consideración que el valor público debe ir más al á de un enfoque de impactos monetarios y debe incluir beneficios sociales percibidos por los ciudadanos. Una perspectiva más general considera al valor público como un enfoque integral para pensar en la gestión pública y en la mejora continua en los servicios públicos (Constable et al, 2008: 9).


  En las democracias liberales las instituciones y los procesos representativos crean las condiciones para que los ciudadanos se asocien y decidan colectivamente lo que quieren conseguir juntos, así que “no basta con decir que los directivos públicos crean resultados valiosos, sino que deben ser capaces de demostrar que los resultados obtenidos se pueden comparar tanto al coste del consumo privado como con la libertad del mismo a la hora de producir los resultados deseados” (Moore, 1998: 61)


  El concepto de “valor público” ha sido objeto de debate dada la ambigüedad del término o los diferentes enfoques que se pueden utilizar. Lo antedicho se puede apreciar con definiciones como el “valor público es aquel o que el público valora” (Blaug et al, 2006: 23). En este sentido, las administraciones públicas deben “formar las preferencias de losciudadanos, pero también aprenden de ellos, de sus opiniones, intereses, experiencia y conocimiento colectivo” (Blaug et al, 2000: 24).


  Este enfoque establece una ventana de oportunidad para que los tomadores de decisiones puedan aumentar el valor de una organización pública (efectos externos) y lograr mejores resultados al desafiar los mandatos de política existentes a través de la innovación (resultados al alza). Dicho de otro modo, el valor público podría ser una parte central de la respuesta a la pregunta: ¿Cómo pueden obtener los gestores públicos el mejor resultado para la sociedad en función de los bienes y recursos disponibles?


  Para lograr crear valor público, los directivos y gestores públicos deben preguntarse lo siguiente:


  


  


  • ¿Para qué sirve este servicio público?


  • ¿A quién se le rendirá cuentas?


  • ¿Cómo sabemos que hemos tenido éxito?


  Un enfoque para operacionalizar el concepto de valor público se estructura a través de “la evaluación de programas y el análisis coste-efectividad (…) porque van más allá de las preferencias individuales, hacia los propósitos establecidos colectivamente (Moore, 1998: 69).


  Su propuesta hace hincapié en tres aspectos de la actuación de las organizaciones públicas:


  a) la prestación de servicios que han alcanzado; b) los impactos reales sociales; y c) el mantenimiento de la confianza y la legitimidad de la organización.


  Desarrollando esta línea de argumentación Coats y Passmore (2008: 9) proponen una dinámica del valor público a través de tres procesos:


  1) Autorización: proceso mediante el cual el valor público es legitimado, esto es, podemos responder a la pregunta ¿para qué sirve este servicio público?


  2) Creación: proceso en el que se alcanza un tipo de prestación de servicios que


  satisface las expectativas del público y permite la mejora continua.


  3) Medición: proceso para la valorar si se han cumplido las metas y objetivos propuestos.


  Después de los primeros trabajos sobre el valor público en los Estados Unidos, el concepto se desarrol a también en el Reino Unido. Esto es, un informe de 2002 de la Strategy Unit. Cabinet Office titulado "Creating Public Value” sugiere que el valor público puede entenderse en tres dimensiones (Kelly et al, 2002):



  - Servicios: el valor público se crea a través de la entrega de servicios de alta calidad que crean satisfacción del usuario.


  - Impactos: como la seguridad, la reducción de la pobreza, la salud pública. El logro de estos objetivos puede solaparse con el servicio pero es distinto. Esto es en gran parte debido a que la entrega de valor público, en la práctica, depende de las acciones de los ciudadanos, así como de las organizaciones públicas.


  - Confianza: se refiere a la relación entre los ciudadanos y la autoridad pública. A menudo es el elemento más desatendido, pero la falta de confianza, incluso cuando los servicios son bien provistos, reduce el valor público y puede obstaculizar la capacidad de un servicio público para crear en otro lugar.


  Además, se deben considerar así mismo otros factores intervinientes para que las políticas públicas generen valor público. Esto es, los directivos y gestores públicos deben encontrar una forma de integrar la dimensión política y la dimensión operativa con el objetivo de generar valor público para la sociedad (Moore, 1998).


  


  


  Gestión política: La gestión política es importante toda vez que a través de el a, los directivos públicos a menudo necesitan la colaboración de actores que están fuera del ámbito de su autoridad directa. Y el enfoque de gobernanza nos permite mirar en esa dirección. Es decir, para que un directivo implemente una determinada política pública con valor social, debe considerar que necesita un clima general en donde actores, organizaciones, sistemas y reglas coadyuven a su idóneo cumplimiento. Es decir, se trata de generar un clima político favorable para que la implementación de la política se impregne de legitimidad. Sin embargo, se debe tener en cuenta que el entorno político es cambiante y que los valores que expresan están sujetos a movimientos políticos.


  Gestión operativa: Se refiere a las capacidades legales, financieras, materiales y humanas de los organismos públicos, para la obtención de resultados buscados con la aplicación de una política generadora de valor público. Implica que la institución pública cuente con una organización bien estructurada, altamente motivada y básicamente funcional, sin lo cual difícilmente una decisión, aun cuando ya haya sido gestionado políticamente, puede l egar a realizarse eficientemente. En este sentido, se necesita una reingeniería de la producción del sector público que incremente el valor a través de:


  1) Aumentar la calidad y cantidad de las actividades por cada recurso empleado.


  2) Reducir los costes, en término de dinero y autoridad, utilizados para obtener los niveles actuales de producción.


  3) Hacer que las organizaciones públicas sean capaces de identificar y responder a las aspiraciones de los ciudadanos.


  4) Potenciar la imparcialidad con las que las organizaciones públicas realizan su cometido.


  5) Aumentar su permanente disponibilidad de respuesta e innovación (Moore, 1998: 297).


  En un trabajo posterior Moore y Khagram (2004) redefinen el triángulo estratégico propuesto inicialmente por Moore (ver figura 1)


  [image: Foto Tecno]



  Figura 1. Triángulo estratégico. Fuente: Adaptado de Moore y Khagram (2004: 3)



  



  


  


  Por último, considero que la generación de valor público es una meta que vale la pena transitar, pero también soy consciente de la dificultad en su materialización. Además, hay una dificultad conceptual que se relaciona con la valoración de "lo que quiere el público", teniendo en cuenta de que el público se compone de muchos individuos con diferentes y a menudo contradictorias necesidades y preferencias. Esto significa que cualquier decisión sobre el valor público, en última instancia, siempre lleva implícito una elección por parte de los tomadores de decisiones de las opciones que se ofrecen a los ciudadanos. Esto puede parecer una perogrul ada, pero es importante tener en cuenta cuando se considera cómo los sistemas de valores públicos se construyen en la práctica.


  



  


  


  REFLEXIONES FINALES


  Las administraciones públicas se encuentran hoy atravesando una profunda transformación en un esfuerzo por satisfacer a las crecientes demandas, necesidades y preferencias de una ciudadanía más informada y que exige que la provisión de bienes públicos respondan a criterios de calidad, efectividad, eficiencia y eficacia, junto con una mayor transparencia y equidad en el ejercicio de la acción pública.


  Los procesos de reforma y modernización del sector público son un proceso dinámico y se acentúan más en épocas de crisis, y la que estamos padeciendo desde 2008 es de tal magnitud que las reformas implementadas pueden parecernos ya reliquias del pasado. Va de suyo que la tradicional cultura piramidal y burocrática del sector público se ha desmoronado. Los procesos de reforma deben contemplar medidas que renueven y potencien el valor y el papel de lo público desde un cambio a fondo en su misión, estructuras administrativas y gestión, que conl eve a su vez un cambio tanto en la forma de hacer política como en el rendimiento del sector público.


  Soy consciente de la dificulta de concretar la medición del concepto de valor público cuando no existe una sistematicidad, en el mejor de los casos, de evaluación de políticas públicas y de medición del rendimiento. La profundización de la democracia nos exige que estamos obligados a que la acción y los cargos públicos estén constantemente bajo el escrutinio público, esto es, la sociedad civil pueda impugnar, si así los estima oportuno, la acción y los resultados del sector público y receptividad entendida como capacidad de adaptación y respuesta a las nuevas necesidades, demandas e ideas, poniendo en el centro de la acción pública al ciudadano, diseñando mecanismos para la toma de decisiones compartida. Ya va siendo hora de crear valor público y no de destruirlo.


  


  


  


  



  


  


  REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS


  Arenil a, M. (2010): Marco teórico actual de la Administración Pública. En Arenil a, M. (Dir.), Crisis y reforma de la Administración Pública. La Coruña: Netbiblio, pp. 1-137.


  Arenil a, M. (2003): “Legitimidad y eficacia de la Administración pública”. Revista Gestión y


  Análisis de Políticas Públicas, nº. 26-27, enero-agosto, pp. 71-102.


  Bird, R. (1995): Financing Local Services: Patterns, Problems and Possibilities Report No. 31, Toronto: Centre for Urban and Community Studies.


  Blaug, R. et al (2006). Heritage, democracy and public value. En Clark, K. (ed.) Capturing the public value of heritage: the proceedings of the London conference, 25–26 January 2006. English Heritage, Swindon.


  Coats, D.; Passmore, E. (2008): Public Value: The Next Steps in Public Service Reform. London: The Work Foundation. Disponible en http://www.theworkfoundation.com/assets/docs/publications/201_PV_public_service_reform_final.pdf.


  Conejero, E. (2012): “Una aproximación a la gobernanza democrática local”. Revista 3c Empresa, Nº 6, pp. 1-14.


  Conejero, E. (2006): “Globalización, gobernanza local y democracia participativa”. Cuadernos Constitucionales de la Cátedra Fadrique Furió Ceriol, nº 52/53, pp. 13-31


  Constable, S. el al (2008): P ublic Value and Local Accountability in the NHS. London: The Work Foundation.


  Jessop, B. (2000). Governance failure. En Stoker, G. (ed.). The New Politics of British Local Governance. Basingstoke: Macmil an, pp. 11-32.


  Kelly, G. et al (2002): Creating Public Value. An analytical framework for public service. Strategy Unit. Cabinet Office. Reino Unido, Disponible en http://webarchive.nationalarchives.gov.uk/20100416132449/http://www.cabinetoffice.gov.uk/media/cabinetoffice/strategy/assets/public_value2.pdf.


  Kettl, D. F. (1997): ‘The Global Revolution in Public Management: Driving Themes, Missing Links’. Journal of Policy Analysis and Management, 16(3), pp. 446-462.


  Kooiman, J. (1993): Modern Governance. Londres: Sage.



  Kooiman, J (1999.): Social-political governance: overview, reflections and design. En


  Stephen P.O. (Ed.). Public Management. Critical perspective. Londres: Routledge, pp. 43-70.



  Mayntz , R (2001): El Estado y la sociedad civil en la gobernanza moderna. Reforma y Democracia, Caracas, 21, octubre.


  


  


  Mayntz, R . (1993) Governing Failure and the problem of governability: Some comments and the problem of governability. En Kooiman, J. (ed.). Modern Governance. Londres: Sage, 9-20.


  Moore, M. H. (2006), ‘Creando valor público a través de asociaciones público-privadas’. Revista del CLAD Reforma y Democracia, N° 34, pp.1-22.


  Moore, M. H. (1998): Gestión estratégica y creación de valor en el sector público. Barcelona: Paidós.


  Moore, M. Y Khagram, S. (2004): On creating public value. CSRI, Working Paper, No. 3. Harvard University Press .


  Moreno-Jiménez, J.M. (2006): ‘ E-cognocracia: Nueva Sociedad, Nueva Democracia’. Estudios de Economía Aplicada 24(1-2), pp. 559-581.


  OCDE/INAP (2010): Panorama de las Administraciones Públicas. Madrid: INAP/MMP.


  OCDE/INAP (2006): La modernización del Estado: el camino a seguir. Madrid: INAP/MAP. Pierre, J. (ed .) (2010): Debating Governance. Oxford: Oxford University Press.


  Prats, J. (2005): De la burocracia al management, del management a la gobernanza, Madrid: INAP.


  Rosenau, J.N. y Czempiel E. (1992): Governance without government: order and change in world politics. Cambridge: Cambridge University Press.


  Stewart, J. (1996): A Dogma of Our Times -the Separation of Policy-Making and Implementation. Public Policy and management, June-September, 1-8.


  Vallespín, F. (2000): El futuro de la política. Madrid: Taurus.


  Vallés, J. M. (2000): Introducción a la Ciencia Política. Barcelona: Ariel.


  3C Empresa Vol.3 – Nº 1 | Febrero – mayo 2014



  ISSN: 2254 – 3376



  


  _______________________________________


  


  


  


  


  


  LA IMPORTANCIA DE LAS COMPETENCIAS EMOCIONALES EN LA GESTION DE UNIDADES ORGANIZATIVAS.


  THE IMPORTANCE OF EMOTIONAL COMPETITIONS IN ORGANIZATIONAL UNITS MANAGEMENT.


  



  Recepción: 19 de diciembre de 2013


  Aceptación: 15 de enero de 2014


  


  Publicación: 27 de febrero de 2014


  


  Carolina Blanes Nadal. Licenciada en derecho por la Universidad de Valencia. Licenciada en Investigación y técnicas de mercado por la Universidad Miguel Hernández. Doctoranda por la Universidad Politécnica de Valencia. E-mail: cablana@upvnet.upv.es



  Víctor Gisbert Soler. Ingeniero Superior por la Universidad Politécnica de Barcelona. Doctor por la Universidad Politécnica de Valencia. E-mail: vgisber@eio.upv.es


  Pablo Díaz Garcia. Ingeniero Superior por la Universidad Politécnica de Barcelona. Doctor por la Universidad Politécnica de Valencia. E-mail: pdiazga@txp.upv.es


  


  


  


  


  


  _______________________________________


  


  


  RESUMEN


  El término de competencia es complejo. Podemos categorizar las competencias en: técnicas, profesionales, participativas, personales, básicas, clave, genéricas, transferibles, emocionales, socio-emocionales. Pero aquí solo vamos a exponer las competencias emocionales, como un subconjunto de las competencias personales. Una vez expuestas las competencias emocionales, las vamos a clasificar en cinco grandes bloques: conciencia emocional, regulación emocional, autonomía emocional, competencia social, habilidades de vida y bienestar. En este artículo vamos a considerar las competencias emocionales en los diferentes ámbitos de trabajo tales como la empresa, la salud y la educación. Así como clasificar entre inteligencia emocional, competencia emocional y educación emocional.


  ABSTRACT


  The concept of competence is complexity. There are different categories of competences: technique, professional, generic, basic, transferable, emotional, socio-emotional, personal. The emotional competences are a subgroup of personal competences. We arrange these emotional competences in five blocks: emotional conscience, emotional regulation, emotional autonomy, social competence, life skills and wellbeing. It is important to consider in the management, health and education. We must differentiate in emotional intelligence, emotional competence and emotional education.
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  1. ANTECEDENTES.


  Inicialmente vamos a clarificar el concepto de gestión en unidades organizativas. La gestión de estas organizaciones debe estar concebida para garantizar que en su funcionamiento éstas obtengan los resultados esperados en materia de satisfacción del cliente. Dada la complejidad y variedad de las actividades que se desarrol an en todas las unidades organizativas es necesario concebir los sistemas de gestión por competencias emocionales “a medida”, incluyendo todos los recursos humanos que aparecen. La tarea es bastante compleja, ya que requiere observación, reflexión, planificación, formación, método y rigor.


  Sin embargo existen normas de gestión internacionales, estandarizadas que apuestan por esta posibilidad tales como el conjunto de normas ISO- EN-UNE. Para que se establezcan correctamente, la organización debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión basado en la mejora continua incluyendo las competencias emocionales y fundamentadas en mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la normativa internacional.


  La unidad productiva no obstante debe:


  1. Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión y su aplicación a través de la organización.


  2. Determinar la secuencia e interacción de estos procesos.


  3. Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operatividad como el control de estos procesos sean eficaces y eficientes.


  4. Asegurarse de la disponibilidad de recursos e información necesarios para apoyar la operación y el seguimiento de estos procesos.


  5. Realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos procesos.


  6. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.


  7. Su aplicación requiere de liderazgo, decisión, orden y tenacidad.


  8. Para implantar un Sistema de Gestión basado en competencias emocionales, es necesario establecer un plan. Intentar abarcar todas las áreas al mismo tiempo puede ser tarea muy complicada. A cada organización le puede interesar un orden distinto.


  Se puede tardar varios meses o varios años, todo va a depender de la complejidad y del funcionamiento de la unidad productiva.


  



  


  


  2. CONCEPTO DE COMPETENCIA EMOCIONAL.


  ASPECTOS TEORICOS.


  Antes de empezar por clarificar el concepto de competencia emocional, expongamos el concepto de competencia. En general la mayoría de los estudios al respecto aparecen centrados en las competencias profesionales:


  - Prieto (1997) distingue seis distintas acepciones del concepto de competencia: autoridad, capacitación, competición, cualificación, incumbencia y suficiencia.


  - Le Boterf (1994) establece que: “La competencia resulta de un saber actuar. Pero para que el a se construya es necesario poder y querer actuar”


  - Según Levy-Leboyer (1997), las competencias son: “Comportamientos observables en la realidad cotidiana del trabajo e igualmente, en situaciones test. Ponen en práctica, de forma integrada, aptitudes, rasgos de personalidad y conocimientos adquiridos”.


  - Según Bunk (1994), competencia es: “Conjunto de conocimientos, destrezas y aptitudes necesarias para ejercer una profesión, resolver problemas profesionales de forma autónoma y flexible y ser capaz de colaborar con el entorno profesional y en la organización del trabajo”.


  - Según Le Boterf (1997) “Son saberes combinatorios, cada competencia es el producto de una combinación de recursos. Para construir sus competencias el profesional utiliza un doble equipamiento: el equipamiento incorporado a su persona (saberes, saberes hacer, cualidades, experiencia,...) y el equipamiento de sus experiencias (medios, red relacional, red de información). Las competencias producidas con sus recursos se encarnan en actividades y conductas profesionales adaptadas a contextos singulares”


  - Según Echevarría (2005) “La competencia discrimina el saber necesario para afrontar determinadas situaciones y ser capaz de enfrentarse a las mismas. Es decir, saber movilizar conocimientos y cualidades, para hacer frente a los problemas derivados del ejercicio de la profesión”


  - Según Le Boterf (2001) “Competencia es un saber actuar validado. Saber movilizar, saber combinar, saber transferir recursos, conocimientos, capacidades, individuales y de red en una situación profesional compleja y con vistas a una finalidad”


  - Según Valverde (2001) “La capacidad de desarrol ar con eficacia una actividad de trabajo movilizando los conocimientos, habilidades, destrezas y comprensión necesarios para conseguir los objetivos que tal actividad supone.


  


  


  Una vez clarificado el concepto de competencia identificamos las competencias emocionales. Pero para el o lo primero que encontramos es el desacuerdo unánime entre los expertos incluso en la designación, ya que unos las consideran socio-emocionales y otros simplemente emocionales.


  - Según Salovey y Sluyter (1997) existen cinco dimensiones básicas en las competencias emocionales: cooperación, asertividad, responsabilidad, empatía, autocontrol.


  - Según Goleman (1995), se divide en cinco dominios: autoconciencia emocional, manejo de las emociones, automotivación, empatía y habilidades sociales.


  - Boyatzis y Mckee (2002), proponen tan solo cuatro dominios -conciencia de uno mismo, autogestión, conciencia social y gestión de las relaciones- y dieciocho competencias.


  - Para Saarni (2000) la competencia emocional se relaciona con la demostración de autoeficacia al expresar emociones en las transacciones sociales. Este autor define la autoeficacia como la capacidad y las habilidades que tiene el individuo para lograr los objetivos. Y establece que la persona competente emocionalmente cumple con estos requisitos:


  1. Conciencia de sí mismo. (Incluimos, la confianza en uno mismo, la valoración adecuada, así como la conciencia emocional en uno mismo).


  2. Autogestión. (Incluimos, el optimismo, el autocontrol emocional, la transparencia, el logro, la adaptabilidad, la iniciativa)


  3. Gestión de relaciones. (Incluimos, la capacidad de influir en los demás, el liderazgo inspirado, la capacidad de catalizar los cambios, el desarrol o de los demás de establecer vínculos, la capacidad de trabajo en equipo así como la gestión de conflictos).


  4. La conciencia social. (Incluimos la conciencia de la organización, la empatía, el servicio)


  Pero para que esto ocurra lo primero que se necesita es el autoconocimiento de las propias emociones y la capacidad de autorregularlas hacia los resultados que se pretenden. Estos también están intrínsecamente relacionados con los principios morales que uno tiene. Por lo que debemos indicar que los valores éticos y la moralidad influyen en las respuestas emocionales que a su vez dependen de los principios morales individuales y grupales que forman la integridad personal.


  También tiene relevancia el contexto: Todos podemos experimentar incompetencia emocional en un momento dado y en un espacio determinado, dado que no nos sentimos preparados para esa situación.


  


  


  Saarni (1997) establece los siguientes elementos en la conceptualización de competencia emocional:


  
    1. Conciencia del propio estado emocional. El ser humano debido a dinámicas inconscientes o a una inatención selectiva, no ser consciente de los sentimientos propios.


    2. Habilidad para utilizar el vocabulario emocional y términos expresivos habitualmente disponibles en una cultura. (“Cultural scripts”) que relacionan la emoción con roles sociales.


    3. Capacidad para implicarse empáticamente en las experiencias emocionales de los demás.


    4. Habilidad para afrontar emociones negativas mediante la utilización de estrategias de autocontrol que regulen la intensidad y la duración de los estados emocionales.


    5. Conciencia de que la estructura y naturaleza de las relaciones vienen en parte definidas por el grado de reciprocidad o simetría, es decir el grado de compartir emociones sinceras así como el grado de sinceridad expresiva.


    6. La capacidad de autoeficacia emocional: Uno se acepta de manera incondicional, y se siente como se quiere sentir, en consonancia con sus propios valores morales.


    7. La habilidad para discernir las habilidades de los demás.


    8. La habilidad para comprender que el estado emocional interno no necesita corresponder con la expresión externa.


    


  


  Graczyk, y otros (2000), Payton, y otros (2000) y Casel (2006), hablan de competencias socioemocionales y las resumen en:


  
    1. Toma de conciencia de los sentimientos: capacidad para percibir con precisión los propios sentimientos y etiquetarlos.


    2. Sentido constructivo del yo (self): sentirse optimista y potente (empowered) al afrontar los retos diarios.


    3. Análisis de normas sociales: capacidad para evaluar críticamente los mensajes sociales, culturales y de los mass media, relativos a normas sociales y comportamientos personales.


    4. Tener en cuenta la perspectiva: capacidad para percibir con precisión el punto de vista de los demás.


    5. Negociación: capacidad para resolver conflictos en paz, considerando la perspectiva y los sentimientos de los demás.


    6. Buscar ayuda: capacidad para identificar la necesidad de apoyo y asistencia y


    acceder a los recursos disponibles apropiados.


    7. Comunicación receptiva: capacidad para atender a los demás tanto en la


    comunicación verbal como no verbal para recibir los mensajes con precisión.


    8. Fijar objetivos adaptativos: capacidad para fijar metas positivas y realistas.


    9. Manejo de los sentimientos: capacidad para regular los propios sentimientos.


    10. Cooperación: capacidad para aguardar turno y compartir en situaciones dinámicas y de grupo.


    11. Identificación de problemas: capacidad para identificar situaciones que requieren una solución o decisión y evaluar riesgos, barreras y recursos.


    12. Solución de problemas: capacidad para desarrol ar soluciones positivas e informadas a los problemas.


    13. Comunicación expresiva: capacidad para iniciar y mantener conversaciones, expresar los propios pensamientos y sentimientos con claridad, tanto en comunicación verbal como no verbal, y demostrar a los demás que han sido bien comprendidos.


    14. Cuidado: intención de ser bueno, justo, caritativo y compasivo.


    15. Responsabilidad: intención de implicarse en comportamientos seguros, saludables y éticos.


    16. Negativa: capacidad para decir “no” claramente y mantenerlo para evitar situaciones en las cuales uno puede verse presionado y demorar la respuesta bajo presión, hasta sentirse adecuadamente preparado.


    17. Respeto por los demás: intención de aceptar y apreciar las diferencias individuales y grupales y valorar los derechos de todas las personas.


    


  


  Según Rafael Bisquerra (2003) las competencias emocionales son el conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes necesarias para comprender, expresar y regular de forma apropiada los fenómenos emocionales.


  Estas se pueden agrupar en cinco bloques:


  1. Conciencia emocional:


  Supone la capacidad para tomar conciencia de las emociones propias y de las emociones de los demás, incluyendo el clima emocional de un contexto determinado.


  


  


  
    A. Toma de conciencia de las propias emociones: capacidad para percibir con precisión los propios sentimientos y emociones; identificarlos y etiquetarlos. Contempla la posibilidad de experimentar emociones múltiples y de reconocer la incapacidad de tomar consciencia de los propios sentimientos debido a inatención selectiva o dinámicas inconscientes.


    B. Dar nombre a las emociones: eficacia en el uso del vocabulario emocional adecuado y las expresiones disponibles en un contexto cultural determinado para designar las emociones.


    C. Comprensión de las emociones de los demás: capacidad para percibir con precisión las emociones y perspectivas de los demás y de implicarse empáticamente en sus vivencias emocionales. Incluye la pericia servirse de las claves situacionales y expresivas (comunicación verbal y no verbal) que tienen un cierto grado de consenso cultural para el significado emocional.
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        2) Conciencia emocional.
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        6) Competencias para la vida y el bienestar.

      

    

  


  


  2. Regulación emocional:



  Se toma conciencia de la relación que existe entre comportamiento, emoción y cognición. De este modo se adquiere la capacidad para manejar las emociones de forma apropiada, para afrontar las situaciones y para autogenerarse emociones positivas.


  
    2.1 Tomar conciencia de la interacción entre emoción, cognición y comportamiento:


    Los estados emocionales inciden en el comportamiento y éstos en la emoción; ambos pueden regularse por la cognición (razonamiento, conciencia).


    2.2 Expresión emocional:


    En niveles de mayor madurez, comprensión del impacto de la propia expresión emocional en otros, y facilidad para tenerlo en cuenta en la forma de mostrarse a sí mismo y a los demás. Supone la capacidad para expresar las emociones de forma apropiada. Habilidad para comprender que el estado emocional interno no necesita corresponder con la expresión externa que de él se presenta, tanto en uno mismo como en los demás.

  


  
    2.3 Regulación emocional:


    Los propios sentimientos y emociones a menudo deben ser regulados. Esto incluye, entre otros aspectos: regulación de la impulsividad (ira, violencia, comportamientos de riesgo); tolerancia a la frustración para prevenir estados emocionales negativos (ira, estrés, ansiedad, depresión) y perseverar en el logro de los objetivos a pesar de las dificultades; capacidad para diferir recompensas inmediatas a favor de otras más a largo.


    2.4 Habilidades de afrontamiento:


    Habilidad para afrontar emociones negativas mediante la utilización de estrategias de autorregulación que mejoren la intensidad y la duración de tales estados emocionales.


    2.5 Competencia para autogenerar emociones positivas:


    Capacidad para experimentar de forma voluntaria y consciente emociones positivas (alegría, amor, humor, fluir) y disfrutar de la vida. Capacidad para auto-gestionar su propio bienestar subjetivo.

  


  


  



  3. Autonomía emocional.


  Engloba un conjunto de características y elementos relacionados con la autogestión personal, aquí dentro podemos encontrar la capacidad para analizar críticamente las normas sociales, la autoestima, la capacidad para buscar ayuda y recursos, la actitud positiva ante la vida, responsabilidad, así como la autoeficacia emocional.


  
    3.1 Autoestima: tener una imagen positiva de sí mismo; estar satisfecho de sí mismo; mantener buenas relaciones consigo mismo.


    3.2 Automotivación: capacidad de auto motivarse e implicarse emocionalmente en actividades diversas de la vida personal, social, profesional, de tiempo libre, etc.


    3.3 Actitud positiva: capacidad para tener una actitud positiva ante la vida. Sentido constructivo del yo (self) y de la sociedad; sentirse optimista y potente (empowered) al afrontar los retos diarios; intención de ser bueno, justo, caritativo y compasivo.


    3.4 Responsabilidad: intención de implicarse en comportamientos seguros, saludables y éticos. Asumir la responsabilidad en la toma de decisiones. Incluso ante la decisión de las actitudes a adoptar ante la vida: positivas o negativas.


    3.5 Auto-eficacia emocional: capacidad de auto-eficacia emocional, el individuo se percibe a sí mismo con capacidad para sentirse como desea. Es decir, la auto-eficacia emocional significa que uno acepta su propia experiencia emocional, tanto si es única y excéntrica como si es culturalmente convencional, y esta aceptación está de acuerdo con las creencias del individuo sobre lo que constituye un balance emocional deseable. En esencia, uno vive de acuerdo con su “teoría personal sobre las emociones” cuando demuestra auto-eficacia emocional que está en consonancia con los propios valores morales.


    3.6 Análisis crítico de normas sociales: capacidad para evaluar críticamente los mensajes sociales, culturales y de los mass media, relativos a normas sociales y comportamientos personales.


    3.7 Resiliencia para afrontar las situaciones adversas que la vida pueda reparar.

  


  


  4. Competencia social.



  La competencia social es la capacidad para mantener buenas relaciones con otras personas. Esto implica dominar las habilidades sociales, capacidad para la comunicación efectiva, respeto, actitudes pro-sociales, asertividad.


  
    4.1 Dominar las habilidades sociales básicas: escuchar, saludar, despedirse, dar las gracias, pedir un favor, manifestar agradecimiento, pedir disculpas, mantener una actitud dialogante.


    4.2 Respeto por los demás: intención de aceptar y apreciar las diferencias individuales y grupales y valorar los derechos de todas las personas.


    4.3 Practicar la comunicación receptiva: capacidad para atender a los demás tanto en la comunicación verbal como no verbal para recibir los mensajes con precisión.


    4.4 Practicar la comunicación expresiva: capacidad para iniciar y mantener conversaciones, expresar los propios pensamientos y sentimientos con claridad, tanto en comunicación verbal como no verbal, y demostrar a los demás que han sido bien comprendidos.


    4.5 Compartir emociones: conciencia de que la estructura y naturaleza de las relaciones vienen en parte definidas tanto por el grado de inmediatez emocional o sinceridad expresiva como por el grado de reciprocidad o simetría en la relación


    4.6 Comportamiento pro-social y cooperación: capacidad para aguardar turno; compartir en situaciones diádicas y de grupo; mantener actitudes de amabilidad y respeto a los demás.


    4.7 Asertividad: mantener un comportamiento equilibrado, entre la agresividad y la pasividad. Esto implica la capacidad para defender y expresar los propios derechos, opiniones y sentimientos; decir “no” claramente y mantenerlo; hacer frente a la presión de grupo y evitar situaciones en las cuales uno puede verse coaccionado; demorar actuar o tomar decisiones en estas circunstancias de presión hasta sentirse adecuadamente preparado.


    4.8 Prevención y solución de conflictos: capacidad para identificar, anticiparse o afrontar resolutivamente conflictos sociales y problemas interpersonales. Implica la capacidad para identificar situaciones que requieren una solución o decisión preventiva y evaluar riesgos, barreras y recursos. Cuando inevitablemente se producen los conflictos, afrontarlos de forma positiva, aportando soluciones informadas y constructivas. La capacidad de negociación es un aspecto importante, que contempla una resolución pacífica, considerando la perspectiva y los sentimientos de los demás.


    4.9 Capacidad de gestionar situaciones emocionales: habilidad para reconducir situaciones emocionales muy presentes en los demás que requieren una regulación. Podemos asimilarlo a la capacidad para inducir o regular las emociones en los demás.

  


  


  5. Competencias para la vida y el bienestar.


  Nos permiten organizar nuestra vida de forma sana y equilibrada, facilitándonos experiencias de satisfacción o bienestar.


  
    5.1 Fijar objetivos adaptativos: capacidad para fijar objetivos positivos y realistas.


    5.2 Toma de decisiones en situaciones personales, familiares, académicas, profesionales, sociales y de tiempo libre, que acontecen en la vida diaria. Supone asumir la responsabilidad por las propias decisiones, tomando en consideración aspectos éticos, sociales y de seguridad.


    5.3 Buscar ayuda y recursos: capacidad para identificar la necesidad de apoyo y asistencia y saber acceder a los recursos disponibles apropiados.


    5.4 Ciudadanía activa, cívica, responsable, crítica y comprometida. Lo cual implica reconocimiento de los propios derechos y deberes; desarrol o de un sentimiento de pertenencia; participación efectiva en un sistema democrático; solidaridad y compromiso; ejercicio de valores cívicos; respeto por los valores multiculturales y la diversidad, etc. Esta ciudadanía se desarrol a a partir del contexto local, pero se abre a contextos más amplios (autonómico, estatal, europeo, internacional, global).


    5.5 Bienestar subjetivo: capacidad para gozar de forma consciente de bienestar subjetivo y procurar transmitirlo a las personas con las que se interactúa. Contribuir activamente al bienestar de la comunidad en la que uno vive (familia, amigos, sociedad).


    5.6 Fluir: Capacidad para generar experiencias óptimas en la vida profesional, personal y social.

  


  



  


  


  3. DISTINCION ENTRE COMPETENCIA EMOCIONAL E INTELIGENCIA EMOCIONAL.


  La inteligencia emocional, conocida en algunos trabajos por “EI” (Emotional Intel igence) o EQ (Emotional Quotient), según Salovey y Mayer (1990), Goleman (1995), Mayer y Salovey (1997), es un constructo hipotético que está en debate en el campo de la psicología. En este debate hay un punto de acuerdo: la importancia del desarrol o de competencias emocionales. La educación emocional tiene como objetivo contribuir a este desarrollo.


  Pero todos el os coinciden en la importancia y necesidad de adquirir competencias emocionales (Bar-On y Parker, (2000), Cohen, (1999), Elias, Tobias y Friedlander, (1999, 2000), Elias y otros, (1997), Goleman, (1995; 1999), Saarni, (2000), Salovey y Sluyter, (1997). La competencia emocional pone el énfasis en la interacción entre persona y ambiente, y como consecuencia confiere más importancia al aprendizaje y desarrol o. Por tanto tiene unas aplicaciones educativas inmediatas.


  



  


  


  4. PROPUESTA PARA INCORPORAR LAS COMPETENCIAS EMOCIONALES EN UNIDADES ORGANIZATIVAS.


  Según el departamento de Educación del Estado de Il inois, “IIlinois Social Emotional Learning Standards ”, en 2004 se elaboró una propuesta sobre los estándares de las competencias emocionales basadas en la el aprendizaje emocional y social, que a su vez elaboran un plan de desarrol o emocional en organizaciones.


  Las conclusiones fueron estas:


  Objetivo 1: Desarrol ar habilidades de auto-conciencia y auto-gestión para lograr el éxito en la escuela y en la vida.


  
    A. Identificar y regular las propias emociones y comportamientos.


    B. Reconocer las cualidades personales y los apoyos externos.


    C. Demostrar habilidades relacionadas con el logro de objetivos personales.

  


  Objetivo 2: Utilizar la conciencia social y las habilidades interpersonales para establecer y mantener relaciones positivas.


  
    A. Reconocer los sentimientos y perspectivas de otras personas.


    B. Reconocer las similitudes y diferencias entre individuos y grupos.


    C. Utilizar habilidades de comunicación y competencias sociales para interactuar de forma efectiva con los demás.


    D. Demostrar la habilidad para prevenir, manejar y resolver conflictos interpersonales de forma constructiva.

  


  Objetivo 3: Demostrar habilidades de toma de decisiones y comportamientos responsables en contextos personales, organizacionales y comunitarios.


  
    A. Considerar factores éticos, de seguridad y sociales al tomar decisiones.


    B. Aplicar habilidades de toma de decisiones para tratar con responsabilidad las situaciones académicas y sociales cotidianas.

  


  



  


  


  5. APLICACIÓN DE LAS COMPETENCIAS EMOCIONALES EN LAS UNIDADES ORGANIZATIVAS.


  Está comprobado que aquel as personas con unas competencias emocionales más o menos adquiridas adquieren más éxitos que fracasos. Hasta el momento no se dispone de una clasificación de las diferentes etapas o fases del desarrollo emocional, pero algunas propuestas como las de Ortiz (1999), Rice (1997), Salovey y Sluyter (1999), Saarni (1999; 2000), Antunes (2000), Sroufe Slater y Lewis (2002), Shaffer (2004) y otros. Saarni (2000) destaca las consecuencias positivas de la competencia emocional en la regulación emocional, bienestar subjetivo y resiliencia.


  En las unidades organizativas, tratamos la dimensión laboral desde la visión de los recursos humanos, y es aquí donde existe un mayor interés debito a la cuantiosa repercusión económica que tiene. Según Cherniss (2000) en EEUU se invierten al año más de 50 billones de dólares al año para formar a los trabajadores en competencias emocionales, esto implica que quedan afectados múltiples aspectos de la práctica profesional. Algunas de las evidencias de estas investigaciones pueden encontrarse en los trabajos Goleman (1999), O´Donnell (1999), Cherniss (2000) entre otros. En estos trabajos se pone especialmente el acento en la importancia del desarrol o de la autoconciencia, la regulación emocional, la automotivación y el desarrol o de las habilidades socioemocionales, de cara a facilitar una comunicación eficaz y una mayor cooperación. Pero los recursos humanos que trabajan en la empresa, no trabajan de manera aislada, Charbonneau y Nicol (2002), López y González (2004), se preocupan de analizar científicamente las diferencias en la capacidad de expresión emocional entre hombres y mujeres y en las diversas necesidades emocionales de los integrantes de la familia, y estudian la importancia de la vida en pareja y en la red de relaciones sociales satisfactorias.


  Paralelamente empiezan a aparecer trabajos que estudian las competencias para la vida y las relacionan con los beneficios para el bienestar subjetivo o felicidad. Dentro de las denominadas competencias para la vida, ha merecido especial atención para la comunidad científica el estudio de las habilidades de afrontamiento ante situaciones de estrés. La ansiedad y el estrés se consideran características definitorias del siglo XX, además de ser habilidades de afrontamiento a los esfuerzos que realiza una persona para regular o controlar una situación estresante.


  Pero cuando se potencian las competencias emocionales en los recursos humanos de una unidad organizativa se produce en mayor o menor medida la adaptación así como se potencian las habilidades de afrontamiento, que a su vez se favorecen para superar situaciones de estrés y, por consiguiente, potenciar un mejor estado de salud y bienestar.


  La incidencia del desarrol o emocional sobre la salud también se tiene en consideración así Ader, Felten y Cohen (1991), Goodkin y Visser (1999). Reconoce que las emociones tienen cierta influencia en la salud y se acepta la existencia de un vínculo físico entre el sistema nervioso y el inmunológico. Vidal (2000) pone en evidencia que el sistema inmunológico depende del nervioso para su correcto funcionamiento. Las emociones negativas debilitan el sistema inmunológico y las emociones positivas, especialmente, el buen humor, el optimismo y la esperanza, contribuyen a sobrel evar mejor una enfermedad y facilitar el proceso de recuperación. En Fors, Quesada y Pena (1999) exponen como la risa puede contribuir a que el sistema inmunológico funcione óptimamente.


  Nuestro fin va a estar en no dejarse influenciar excesivamente por los condicionantes externos, de este modo podremos adoptar estrategias para hacerles frente de forma más positiva. Todo esto nos va a suponer un esfuerzo y un ejercicio de voluntad personal. La capacidad de autorregulación y autonomía emocional son factores esenciales para el desarrollo personal y para el bienestar. Desde la educación emocional es importante contribuir al desarrollo de las competencias emocionales, que se sabe que facilitan y predisponen a gozar de una vida más feliz.


  



  


  


  6. CONCLUSIONES.


  Invertir en competencias emocionales para los trabajadores tiene consecuencias altamente positivas en múltiples situaciones:


  1. Permite resolver eficazmente situaciones delicadas con compañeros.


  


  2. Contribuyen a mejorar la relación con los clientes.


  


  3. A afrontar las críticas de los jefes.


  


  4. Perseverar en la tarea hasta completarla.


  


  5. Afrontar exitosamente los retos que nos plantean.



  


  Sin embargo, no desarrollar las competencias emocionales en las unidades productivas minora el desarrol o y el éxito tanto en los individuos como en la empresa. Por último es muy importante recalcar que la competencia emocional ayuda a prevenir y superar las situaciones de estrés y favorece la adopción de comportamientos saludables.
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