% Una experiencia generada en la
UNED que nos puede servir de
ejemplo.

Grandes fusiones nos han llevado como sociedad a inventos, pro-
greso y a una vida multicultural y multifacética, tanto en la cocina, la
moda o la cultura, como en el conocimiento y tecnologia. Tomaremos
un ejemplo de la UNED, institucion en la que orgullosamente laboro y
que no podria escapar a esa tendencia
para bien de la sociedad, de si misma
y de su gente.

Ahora bien, ;como se refleja la fu-
sion en la UNED? Seguro habra mu-
chas formas pero, en este caso, tratare-
mos desde la mezcla de profesionales
y funcionarios forjados en la institucion
junto con otros que se han “hecho” en
empresas.

Y en otro sentido, a la mezcla de
expectativas y funciones ante el nuevo
entorno para instituciones y empresas;
las primeras aunque direccionadas al
bien social tienen un deber de rentabi-
lidad y eficiencia, maximo que se usan
fondos publicos mientras que las em-
presas ya no solo son valoradas por
su productividad y rentabilidad sino también por su responsabilidad
social y su capacidad de conciliacion y equidad.

Instituciones, organizaciones, empresas parece que ho son tan
diferentes y lo que logre de experiencias un sector puede favorecer
aprendizajes 0 mejoras para otro, este punto es de vital importancia a
la luz de las actuales y futuras tendencias del ambiente en que todos
convivimos, vivimos, sobrevivimos o no.

Hay algunas variables que se podrian empezar a considerar, o
para quienes van en esa direccion la idea es consolidar. En este ar-
ticulo comentaremos algunos conceptos y sus posibles aplicaciones
en la institucién, no se pretende dar el enfoque que deberia ser la
UNED sino mas bien compartir ideas, conceptos y posibles beneficios
en formas de aplicacion; que posteriormente podrian aportar a otras
organizaciones, personas y experiencias..

Trataremos temas como:

PROFESIONALES

Innovacién que no significa hacer sin orden ni cambiar acciones
o realizar actividades sin lineamientos claros que formalicen o hasta
uniformen un servicio.

Optimizacion o gestion de los recursos un criterio mas alla del
“ahorro”.

Gestion del talento sacar lo mejor de cada uno; maximizar for-
talezas producto de la motivacion, la autorrealizacion, el interés de
dar todo y la sensacion de satisfaccidn-fomentar lideres y el trabajo
colaborativo de equipo-ello dentro de los esquemas permitidos en la
administracion publica.

del profesconal
Desafiando las fusiones: “la acera del frente”

Responsabilidad social desde la pers-
pectiva empresarial, la filosofia de las insti-
tuciones es social y al usar fondos publicos
con mas razén sus acciones deben ser mas
productivas o eficientes en el cumplimiento
de los objetivos; Impactar mejor y con mayor
alcance, es decir, somos responsables de op-
timizar fondos o recursos publicos.

Gestion de la persona entrenar y entre-
narse en el arte de la organizacioén del trabajo,
tiempo y objetivos en busca de una persona
mas comprometida, libre y responsable, que
pueda y quiera generar resultados sin reque-
rir una supervisidon controladora, sino mas
bien una inspiradora y de guia. Eso es lo que
gestionaria un mejor desarrollo.

Gestidn organizacional, una cancha clara
para “jugar”, metas concretas y el camino, en
comunidad, con respeto, empatia y com-
promiso fundamentado en los valores y
la complementariedad como equipo, no
con divisiones departamentales. Este es,
por ejemplo, uno de los bastiones de In-
tel, la unidad llega a cada rincon, todos
compafieros hasta en diferentes paises,
sectores y areas.

Medio ambiente conectados
con el ambiente y utilizando
lo mejor del conocimien-
to y herramientas res-
petando y valorando
nuestro ambiente.

nnovacion el poder

de la creatividad, este

don se encuentra vivo en to-

das las personas, unas la han ex-
plorado y explotado mas, por lo que
les es mas natural que a otras, pero
es parte de cada uno de nosotros.

La innovacion no consiste en
crear “algo” nunca visto o como de-
cian “descubrir el agua tibia”, se tra-
ta de la apertura a cambios, a mejo-
rar, el ser flexible para satisfacer mas,
mejor o con mayor eficiencia las expectativas
de los contactos, desde los usuarios, hasta
companeros, jefes, prospectos, etc.

“Reinventarse tan solo consiste en sa-
tisfacer mejor las inquietudes de la sociedad
que nos rodea y nos permite ser y crecer’
www.bestpracticesin.com En creatividad po-
demos encontrar aspectos que bloquean el
sentido de la innovacion, por ejemplo “los
dogmas,” acciones que se repiten una y otra
vez sin que medie una razdn consecuente
con el entorno, sino mas bien responden a
que siempre se ha hecho asi”, ya no solo sin
respaldo de una justificacion real, sino que
hasta podemos haber olvidado el por qué se
hace de esa forma.

Seria bueno tomarse tiempo para consi-
derar cuanto de lo que hacemos responde a
ese criterio, al dogma, y qué porcentaje de
ello se ha convertido en un obstaculo para el
desempefio personal o de la institucién com-
pleta; recordemos que somos un engranaje
humano, dependemos unos de otros para
realizar la mision y dar un resultado. Otro
punto de interés para analizar es cuanto y a
quiénes fomentamos una cultura de innova-
cion.

Crear ese tipo de institucion requiere de
un manejo especial del tema del error y el
“fracaso”, hay que estar dispuesto al error y
poder tomarlo positivamente, es decir, como
aprendizaje y oportunidad de mejorar, no la
Unica oportunidad sino una que puede arre-
glarse y seguir adelante; unas veces se acier-
ta, pero otras no, es aventurarse mantenien-
do un nivel aceptable de control de riesgo.

La innovacion requiere abrirse a alter-
nativas no convencionales y para ello los

expertos ofrecen algunas técnicas, compara-
cién, metafora, hipérbole, los por qué, vistas
parciales, historias, entre otros. www.empre-
saactiva.com Por ejemplo, el radar surge del
mecanismo del murciélago para localizar ob-
jetos, el sismoOgrafo corresponde a la forma
en que el escorpion siente con sus patas a
sus presas, dada la vibracién que produce su
movimiento en el suelo, entre muchos ejem-
plos mas. Nuestro cerebro tiene la capacidad
de realizar combinaciones, comparaciones y
relaciones entre objetos, sujetos o accio-

nes que tienen caracteristicas diferen-

tes y ello es la base de la innovacion,
ademas, hacerlo “por gusto” es un
excelente ejercicio para la creatividad

igual que las preguntas ¢por qué?, mas
bien ¢por qué no?, mecanismo de apren-

dizaje muy conocido por padres con nifios
pequefios.

Es importante anotar que la mayoria de
empresas u organizaciones mas exitosas y
admiradas tienen una fuerte cultura de inno-
vacion: Walt Disney, Google, Amazon, etc.
Google, por ejemplo, pide a sus funcionarios
que dediquen un 10% de su tiempo a la in-
novaciéon, ademas han creado un area de
entrenamiento, comunicacion y creatividad.
En Duracel, por ejemplo, tienen equipos que
concursan creando servicios, productos com-
petidores, con ello estan anticipandose a su
competencia y a los cambios en gustos y ha-
bitos de sus clientes.

Ello también es parte de las nuevas ten-
dencias y da fundamento al por qué es tan
importante innovar. Los clientes, usuarios,
consumidores, etc., como desee llamarlos,
son cada vez menos leales a marcas, mas
exigentes y variables en sus habitos y gustos,
por ende, satisfacerles es cada vez mas dificil
y parte importante es que debemos aprender
mas que a seguirles la pauta, adelantarnos
con la mejor herramienta que tenemos, ideas
y luego realidades.

Otro caso para destacar es la Escue-
la de Negocios ESADE, de Barcelona, que
construye un networking llamado CREAPO-
LIS disefado para fomentar y dar espacio
a la creatividad; ahi convergen estudiantes,
empresas, docentes, catedraticos, investi-
gadores y entre todos contribuyen a mejorar
la sociedad. Se vinculan para crear, enlazar
donaciones con acciones sociales requeridas
y mejoran todos en una ecuacion de ganar-

ganar.

Igualmente

se presenta el

legado de Walt

Disney, un experto

en innovacion con

objetivos y resulta-

dos ¢Quién puede

decir que no conoce

el trabajo o los alcan-

ces de sus proyectos? Se-

gln su cultura corporativa exis-

ten 3 cuartos basicos por los que atraviesa

un proyecto (sea parque, animacion, pelicula,

licencias) cada cual con diferentes reglas y
funciones, y orden:

A. Sonar /
B. Conceptualizacion /
C. Mejorar.

El primer punto “Sofar” se trata de eso,
dejarse llevar y buscar opciones diferentes,
aunque poco convencionales, aqui no se
evalla si son o no factibles, toda idea es bien
recibida y para generarlas se pueden usar las
diferentes técnicas que antes mencionamos.

Luego se pasa a la Fase B, aun no eva-
luamos sino le damos forma a la idea, la con-
ceptualizamos dandole forma segin nuestras
realidades, necesidades y opciones. Cuando
ya tiene sentido la pasamos al tercer punto:
andlisis, en este caso la idea es mejorarla y
darle posibilidad de tener vida, se ve el deta-
lle para su viabilidad, se valoran los riesgos y
se buscan formas para hacerla mas rentable
y productiva.

Es importante anotar que segun la filoso-
fia de Walt Disney, el primer tamiz es el grupo
de valores de la organizacion y las estrellas
en todo caso son las personas, clientes, fun-
cionarios, poblacion. Si todo esta bien, pro-
graman la implementacion para lo cual uti-
lizan un método nacido de sus story board,
una forma muy visual de analizar las relacio-
nesy los procesos que deben realizarse para
lograr el objetivo con éxito.

Por dltimo viven su proyecto, mueven
emociones y recompensan el buen traba-
jo. Su filosofia es una mezcla entre un muy
buen direccionado liderazgo (en los diferen-
tes niveles), un auténtico trabajo de equipo y
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unan cultura de innovacion e incentivos para
despertar lo mejor de cada uno; todo inmer-
SO en un ambiente, un estado que provoca
empatia, respeto, compromiso y satisfaccion
personal.

Otro ejemplo, es la experiencia en el
Centro Universitario de Sarapiqui, hemos
“tropicalizado” algunos de esos conocimien-
tos como por ejemplo, incorporamos dentro
de la propia jornada laboral cuatro horas por

semana dedicada a la innovacion,

sea en forma individual o en equi-

po; ese tiempo cada uno lo ma-

neja segln su itinerario y con

el cuidado de mantener abier-

tos todos los servicios para los

diferentes usuarios. Una vez al

mes se realiza una reunion, ra-

pida, amigable y concreta donde se

comentan las ideas, conocimientos y expe-

riencias adquiridas, el propoésito es que todos

estemos informados y que el aprendizaje de

uno se comparta con todos. Producto de ello

se siguen unas ideas para la fase 2 de lo que
comentamos de la cultura Walt Disney.

Esto favorece el punto de “los cuartos”
de Walt Disney, darle lo suficiente a una idea
para que pueda tener un desarrollo exitoso o
una “muerte limpia”. Usted debe estar pen-
sando que esta mecanica puede ocultar o
permitir a funcionarios perder esas 4 horas
por semana al realizar acciones que poco
tengan que ver con el objetivo de ofrecerlos
la innovacioén. Si, es cierto, pero el riesgo es
parte del juego de la cultura de innovar, pero
vale la pena con un buen liderazgo inspira-
dor no “supervisor de linea”. Sacar lo bueno,
adaptarlo y aplicarlo, igual que sucedié con el
radar y el murciélago, el detector de mentiras
y el detector de sismos y este a su vez con
la forma en que el escorpion capta presas o
enemigos.

Ahora entremos en el tema del valor eco-
némico de un recurso, optimizacion, este
concepto implica pensar a largo plazo, se
centra en:

® Mejora de procesos.

@ Servicios compartidos interno y externo.

® Concentracion de recursos donde se uti-
licen mejor, ello en términos de cumpli-
miento de objetivos, misién y visidn por
ejemplo.

En momentos de crisis toda organizacién
se ve seducida a reducir lo que considere
costos, a ahorrar. Por ejemplo se habla de
reducir personal, disminuir acciones de ca-
pacitacion, entre otras. No obstante, segin
indica el experto Pedro Aritzmendi de Ernest
& Young, ello solo puede llevar a un freno en
el desarrollo incluso hasta poner la organiza-
cién en peligro. En estos tiempos de crisis es
mas importante ofrecer soporte para no solo
sobrevivir sino salir mejor de la amenaza.

Un centro compartido puede ser presen-
cial o virtual, humano o técnico, depende de
cada uno y nuestra actitud. Por ejemplo, la
nube (Cloud computing), programas, aplica-
ciones y recursos que se pueden usar gratis
0 con un pequeno FEE, en lugar de la gran
inversion de crear los propios y la consecuen-
te necesidad de invertir en mejorar y actua-
lizar con la mayor ventaja de tenerles a su
alcance en cualquier ubicacién y tiempo. Aun
no lo tenemos listo pero estamos desarro-
llando un escritorio virtual de uso compartido
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con nuestros contactos y colaboradores, ahi
podemos compartir y mezclar ideas, percep-
ciones, intereses, documentos, libros, image-
nes, cuadros, sitios web de interés, una vitrina
que fomenta informar, compartir, persuadir y
crear-implementar en conjunto. Incluye Ever-
note (la plataforma), Issuse, plantillas, offices,
wix, mindmeinster, prezi, aula virtual Edu 2.0,
facebook, linkedin, chat (en vivo), foros, blo-
gs, etc.

Esto nos lleva a otro factor importante, la
informacion, es poder? Si y solo si se com-
parte, si no llega a convertirse en una gran
acumulacion de datos y por ende, una pésima
inversion y peor estrategia. Podria se bueno,
en este punto hacer un alto y pensar; cuanta
informacion pasa por sus manos, qué uso le
da y cuanto y como la comparte.

Hace poco nuestra Vicerrectora Acadé-
mica dofia Katya Calderén hizo un comen-
tario, en su momento me soné extrafio pero
luego encontré un gran sentido y me impacté
cémo siendo de gran sentido comuin nos cos-
taba verlo y mas ain practicarlo “...la UNED
somos un cuerpo y especialmente ahora,
quienes sean ojos deben ver, quienes sean
manos hacer...como un engranaje, un equi-
poﬂ'

Por ejemplo en Intel han logrado gestar
uno de los mejores ejemplos de trabajo cola-
borativo, cada areay persona que la conforma
ha aprendido a funcionar segin sus ventajas
competitivas, asi unas veces lideran y otras
les toca apoyar, conscientes que la obra o el
resultado es de ambos, no ven necesidad de
luchar por el poder ni el éxito porque cuando
no se logra el acuerdo, es una
derrota de todos y si funciona
es un éxito de todos. Igual del
error todos aprenden con un
sentido de equipo sin buscar
el culpable, cada quien saca lo
que le compete y mejora.

Igual, bajo el criterio de
optimizacién los recursos ma-
teriales y financieros deberian
dirigirse a aquellos programas
donde generen mayor renta-
bilidad, eficiencia, guardando
como lo hacia Walt Disney sus
valores de empresa. Cuando
una unidad tiene los recursos
va a luchar con fuerza para
mantenerlos y manejarlos, mientras que quie-
nes no los tienen pero los requieren, lucharan
con mas ahinco en contra de los primeros
y en esta lucha se perderéa el enfoque y por
ende, el objetivo.

Gestion del talento:

“Talento es eso, capacidad multiplicada
por compromiso. Cuando nos compromete-
mos, surge una fuerza todopoderosa, el ta-
lento, ese superhéroe capaz de diferenciarme
y de triunfar” www.bestpracticesin.com - (en
serio deben visitar este sitio). “Es fundamen-
tal la capacidad de generar las condiciones
adecuadas para que fluya el talento de equi-
po e individual.

Como elemento fundamental para la ex-
pansion del talento se cuenta con el ambiente
de trabajo, uno que favorezca la interaccion,
la seguridad en términos de crear y tomar
riesgos para mejorar, asi se mueve a la inno-
vacion y la satisfaccion personal del funciona-
rio. Ahora bien, qué significa en la practica,
pues igual que no hay “la solucién” en innova-
cién, no hay una receta de cultura del talento,
existen diferentes experiencias y maneras de
gestarla, pero hay que desarrollarla segun las
condiciones de la organizacion, las caracte-
risticas de su gente y el entorno del momento.

Como ejemplo, la empresa Best Buy de
electrénica con 140 mil empleados ha creado
un lugar donde practica: horarios con libertad,
se dan dos franjas en que todos deben estar y
el resto del tiempo cada persona lo acomoda,
ademas, en casos de maternidad se promue-

PROFESIONALES
l: _—

ve el teletrabajo, las reuniones
en lo posible se realizan por
videoconferencias y escritorios
“en la nube” compartidos, se
ofrecen oportunidades de estu-
dio con becas y se les solicita
que luego compartan sus cono-
cimientos en un libro, en video,
0 en materia.

Por su parte HP cuida de
generarle o mas bien, asesorar
a su gente y apoyarles para que
desarrollen su plan o carrera la-
boral segin sus intereses, asi
promueven la satisfaccion del
funcionario con el trabajo y evi-
tan que se vayan a otros lugares en busca de
un mejor destino, no puede haber ascensos
para todos pero si planes de desarrollo de ca-
rrera laboral para todos.

especto al ambiente la Cultura

Fish es una opcion para favorecer

la gestion del talento” esta es apli-

cada con sus diferencias en varias
compafias desde Microsoft, Amazon, Goo-
gle, por ejemplo.

Esta teoria se basa en cuatro pilares funda-
mentales.

1. Escoge tu actitud, no siempre podemos
elegir cdbmo hacerlo, como pasar el dia, si
feliz y motivado, o desilusionado, enojado.
Es bueno agregar a este punto que nos
concentremos en lo bueno y tratemos de
mejorar lo que no nos gusta.

2 Jugar- Para crear energia positiva esta
teoria parte de que el trabajo ain siendo
formal y serio debe ser divertido o entre-
tenido. Google es el maximo exponente,
de hecho en sus instalaciones han crea-
do diferentes espacios para el entrete-
nimiento de sus funcionarios e inclusive
sus familias, cuentan con area de cine,
juegos electrénicos, gimnasio, biblioteca,
deportes y aunque pueda parecer contra-
rio, esto aumenté su productividad e inno-
vacion, hoy es una de las empresas mas
admiradas, innovadoras y rentables, con
funcionarios comprometidos e incluso sus
familiares les apoyan para que sean mas

activos en la empresa.

3. Alegrarles el dia, a todos, clientes, pro-
veedores, compafieros, etc. Al estar bien
tienen mucho mas que ofrecer y lo hacen
con gran interés. Es interesante el caso
de Nestlé, la preocupacion principal en
términos de servicio al cliente es solucio-
nar y que la persona se sienta bien, aun
si en ocasiones deben responder un “no”,
lo hacen con un genuino interés de hacer
lo mejor para el contacto, lo que produ-
ce una buena imagen y satisfaccion aun
cuando no consiguieron lo que queria.
Esto lo podemos relacionar facilmente
con nuestro trabajo diario; cuantas ve-
ces no hemos podido darle la solucién
que busca un estudiante, por ejemplo el
tema de matricula, pero podemos pregun-
tarnos a la luz de esta teoria, ¢cémo lo
hemos enfrentado con é1?, ;hasta donde
nos hemos puesto en su lugar y hemos
respondido con una opcién de solucién o
al menos la empatia? Igualmente cuando
se trata de solicitudes o necesidades de
companeros de la UNED del mismo de-
partamento de otro. ;Qué tanto interés
ponemos, escuchamos lo que necesita o
simplemente esperamos nuestro tiempo
para hablar o decir no?

4. Estar presente para quien nos contacte;
se refiere a escuchar no solo oir, atender
no solo dar un servicio. Al escuchar, al
ver al estudiante, comprenderle y generar
empatia podemos realmente atender, es-
tar presentes.

Y como lideres el reto es mayor, debemos
desarrollar el lider que vive dentro de cada
uno de nuestros compafieros, empoderar su
talento, incentivar su motivacién, su deseo de
ser todo lo que puede ser (y quiera ser). Para
empezar, conocerles, ver su potencial y creer
en cada uno, desarrollar el ambiente para que
puedan decidir, innovar, mejorar con seguri-
dad y confianza, informacién y herramientas
para su aprendizaje y para su desarrollo, lue-
go comprometerse con respaldo, tiempo y
dedicacién, proveerles oportunidades, retos,
recompensas, asumir costos y riesgos y en-
tregarles los éxitos, asi sumara su confianza
en si mismos y crecemos todos juntos.

Es dificil pero muy satisfactorio aun con

los riesgos que conlleva, los beneficios hacen
que a su criterio valga la pena hacerlo.

Responsabhilidad
Social Empresarial

Ante la responsabilidad social las insti-
tuciones tienen un enorme know how, desde
su creacion fueron direccionadas a ello, ac-
cion social para mejorar calidad de vida, in-
dependiente del sector o tema. No obstante,
considerando que los recursos son publicos y
limitados es fundamental aprender a realizar-
lo mas empresarialmente, es decir, con mas
rentabilidad (este se convierte de economico
a un indicador de impacto social con los re-
cursos requeridos, no mas ni menos). Habla-
mos de innovar, optimizar, empoderar talen-
tos y liderar con guia e inspiracion y menos
control represivo.

No vamos a ahondar pues basta con vol-
ver a los apartados anteriores para encontrar
la clave en este tema. Igual para los puntos
siguientes de gestion individual y administra-
tiva.

Cabe indicar que en el término de capa-
citacion y desde la perspectiva de gestion del
talento, podria ser necesario invertir en lo lla-
mado “competencias blandas” para que cada
persona pueda gestionar su desempenfio, por
su propio compromiso, dentro de la cancha
general establecida por los planes organiza-
cionales estratégicos y los diferentes estatu-
tos organicos, todo esto junto con la gestion
del talento, la optimizacion y la innovaciéon
nos puede llevar a un desempefo superior y
que como institucion, en este caso mi querida
UNED, asi no solo podamos cumplir la misién
y vision de donde laboremos, sino que poda-
mos superar las expectativas; tanto a nivel
externo como la satisfaccion interna organi-
zacional.

Fusionarnos es aprender lo
mejor de ln “aceva del frente”; es una

forma para lograr
transitar mejov nuestvocamino.

Gracias,
MBA. Annia Quesada Mufioz
Administradora UNED Sarapiqui.



