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INTRODUCCIÓN:

El presente trabajo intenta ser un espacio de reflexión.

       Su  OBJETIVO GENERAL es  Identificar el camino cíclico entre autoconocimiento y el heteroconocimiento, ante la complejidad  de situaciones a las que se enfrenta el ser humano en general y los conductores de las organizaciones en particular.

DESARROLLO:

Primer Tramo: camino asfaltado, con adecuada iluminación, y servicios disponibles
Para ninguno de nosotros es desconocida la importancia dada al cliente externo, en el mundo actual. 
Cliente externo, definido como razón y destinatario de todas las acciones empresariales.

Identificamos dónde están, cuáles son sus necesidades, cómo desearían satisfacerlas, ponemos todo nuestro empeño en “servirlos” para conservarlos. Algunos afirman que hay que crear una obsesión por atenderlos y exceder sus necesidades, para lograr su fidelidad.

Exploramos sus expectativas presentes y futuras, queremos conocerlas tal cuál son y no como nosotros creemos o  queremos que sean.

Los entrevistamos, le ofrecemos nuestro tiempo, los agrupamos para que en conjunto se potencien y nos hablen más de ellos en su relación con nosotros, los encuestamos, los observamos. Nos preocupan y los cuidamos. 

Creamos  canales naturales de comunicación, para que expresen sus puntos de vista, formulen sus inquietudes, y contribuyan a advertir aquellos aspectos que deben ser mejorados para producir cambios en los estándares de servicio actualmente alcanzados.

 Tenemos plena conciencia que al abordar los aspectos manifiestos -sólo la punta del iceberg- otros permanecen ocultos y ponemos en juego todas nuestras herramientas para acceder a ellos. Ponemos todo nuestro empeño en conocerlos profundamente, porque sabemos que mientras más conozcamos sobre ellos mayores serán nuestras probabilidades de éxito en esta relación. 

Lugar privilegiado si los hay, es el que hoy posee este cliente. 

Pero si bien,  volcarnos hacia fuera, hacia nuestro cliente externo, nos permite mantenernos en un mercado altamente competitivo, descubrimos que hacia adentro de la empresa también debemos generar esta disposición.

Segundo Tramo: camino repavimentado, con iluminación parcial y servicios ocasionales disponibles

Fidelizar al cliente externo implica fidelizar y potenciar al máximo la motivación de los empleados, el Cliente interno  


Karl Albrecht, en su libro “Servicio al cliente interno” dice: “Si no le está prestando un servicio directo al cliente (porque su función no lo requiere), su deber es prestárselo a quién si lo haga”.

Este concepto el de servir a quien presta el servicio, implica que aquél que espera que sus clientes reciban un servicio de calidad, está obligado a brindar calidad de trato y excelencia en su propio trato para las personas que de él dependen  


Pero generalmente, el ímpetu inicial puesto en el cliente externo decae en este nuevo cliente interno, es mi colaborador, lo veo todos los días estamos inmersos en una misma cultura, que a modo semejante al pez “nos impide saber que estamos mojados”, existen procedimientos explícitos o no, que sabemos como llevar a cabo, pero no lo “sirvo”, no lo acompaño, no lo inspiro.

Realizo acciones, pero lo veo como un eslabón en la cadena para que el resultado sea óptimo para mi cliente externo. 

Estar más cerca implica conocerlo y comenzamos a desarrollar un direccionamiento hacia él. 

Tampoco sentimos que cerramos un circuito en este punto, nos preocupamos y ocupamos de nuestro cliente externo, nos preocupamos por nuestro cliente interno, y ¿nuestro intra-cliente?

Tercer tramo: huella, cuya iluminación y servicios dependen de nuestra  “capacidad de hallarlos”
Propongo objetivarnos, aquello que nos era absolutamente claro con el cliente externo y su relación con los fines de la empresa, que empezaba a desdibujarse en el cliente interno, es aún menos tangible al hacer referencia a nosotros mismos. 

¿Cuánto de mí desconozco en el momento de evaluar mi interrelación con los públicos relevantes de mi organización?. Si acierto o me equivoco, podré dar muchas razones de que pasó con el otro, pero no seré tan preciso, si es que lo hago al referirme a mis propios aspectos.

Momento de la verdad parafraseando a Jan Carlzon, presidente del Consejo Administrativo de Scandinavian Airlines System, es cuando enfrento a mi intra-cliente.

¿Cómo me veo, cómo soy, qué perciben los demás, qué percibo yo, que se espera de mi lugar de trabajo y en que medida cumplo estas expectativas?

Hoy las competencias, incluyen el autoconocimiento como base ineludible.

Competencias son conocimientos, y algo más, autoconocimiento.

(ver tablas 1,2,3,4,5)

¿Con qué grado de certeza Ud. podría afirmar el grado en el que posee estos atributos?

Para llevar a cabo misiones específicas debo identificar qué herramientas necesitaré, de  cuáles dispongo y cuáles deberé proveerme para transitar exitosamente el camino.  

Necesito diseñar y evaluar mis acciones como gestor.

Existen competencias fundacionales, sobre las cuales deberán desarrollarse las demás competencias, sin ellas nada podremos construir.

Las competencias fundacionales serán prioritariamente competencias linguísticas, destrezas comunicativas y capacidad para aprender.

Las competencias centrales serán gestionar el potencial humano individual, gestionar y dirigir equipos, planificar y administrar proyectos. 

Es momento de tomar en las manos la misión personal y laboral y sentir el autodominio y no el dominio de las leyes del azar. Existen muchos caminos, lo importante es que pueda elegir el suyo.

¿Dónde se ubica hoy? ¿Cuál será su plan de acción?

En el caso de nuestra empresa, partiendo de un Diagnóstico Organizacional, se llegó a la conclusión de realizar acciones que desarrollaran distintas competencias, entre ellas se estableció una desensibilización y una capacitación inicial  sobre diversas temáticas entre las que se incluyó: Comportamiento Organizacional, Comunicación, Motivación, Toma de Decisiones y Liderazgo; y continuamos en esa línea directriz.

Queremos compartir nuestro primer paso, un diagnóstico simple del estado actual que determinará las acciones para superar la brecha entre “hacer” simplemente por un lado, o “ser competente” en su desarrollo, por el otro. (Anexo)

· TABLAS 

Tabla 1: Supracompetencias (según Dulewicz, 1989)
Intelectuales
Visión estratégica

Análisis y evaluación

Planificación y organización 

Interpersonales
Dirigir a los colaboradores

Persuasión

Espíritu de decisión

Sensibilidad interpersonal

Comunicación oral

Adaptabilidad
Flexibilidad 

Orientación hacia los resultados
Energía e iniciativa

Deseo de triunfar

Sentido de los negocios 

Tabla 2: Competencias genéricas. Banco de datos informatizado de las competencias de los mandos (EDF/GDF)

Adaptabilidad

Ambición

Amplitud de espíritu

Autonomía

Autoridad

Capacidad de concentración

Capacidad de mando

Capacidad de síntesis

Confianza en sí mismo

Control de sí mismo

Coordinación

Creatividad

Disciplina

Energía

Expresión escrita

Expresión oral

Identificación y análisis de problemas

Persuasión

Razonamiento y resolución de problemas

Sensibilidad social

Sentido de la negociación

Sociabilidad

Tolerancia

Tabla 3: Extracto de la ficha de identificación de posibles mandos (Bouygues)

Experiencia adquirida
Respeto a los objetivos

Calidad de los contactos internos

Calidad de los contactos externos

Formación y valoración de los hombres

Expresión del liderazgo

Sentido del interés común de la compañía y el grupo

Cualidades de fondo
Personalidad/carisma

Adaptabilidad

Autonomía/ sentido del riesgo

Ambición/afán de triunfo

Sentido de los demás

Valoración de los bienes confiados

Implicación

Resistencia/estabilidad ante el estrés

Disponibilidad

Actitud abierta

Reactividad/creatividad

Aptitud para la decisión

Honestidad/integridad

Cultura personal

Tabla 4: Las dieciséis competencias de referencia

1. Ser una persona de muchos recursos

2. Hacer lo que se debe

3. Aprender de prisa

4. Tener espíritu de decisión

5. Dirigir a subordinados

6. Crear un clima propicio para el desarrollo

7. Hacer frente a los subordinados con problemas

8. Estar orientado al trabajo en equipo

9. Contratar colaboradores con talento

10. Establecer o restablecer buenas relaciones con los demás

11. Ser humano y sensible

12. Enfrentarse con sangre fría

13. Equilibrar el trabajo y la vida personal

14. Conocerse

15. Hacer que las personas se sientan a gusto

16. Actuar con flexibilidad

 ANEXO:

La siguiente es una lista de habilidades que son consideradas relevantes para el buen desempeño gerencial.

Por tratarse de una autoevaluación, le solicitamos  conteste con absoluta sinceridad, marcando con un punto, de acuerdo al porcentaje en el que considera están presentes en Ud..

El perfil que obtenga, le servirá para identificar  sus fortalezas y debilidades y así instrumentar acciones de mejoramiento.

HABILIDADES
0%  - 24%
25% - 49%
50% - 74%
75%-100%
1- 
2- Energía e iniciativa




3- 
4- Deseo de Triunfar




5- 
6- Sentido de la negociación




7- 
8- Respeto a los objetivos




9- 
10- Valoración e los bienes confiados




11- 
12- Visión estratégica




13- 
14- Identificación y análisis de problemas




15- 
16- Capacidad de síntesis




17- 
18- Planificación y organización




19- 
20- Concentración y resolución de problemas




21- 
22- Confianza en sí mismo




23- 
24- Control de sí mismo - Estabilidad




25- 
26- Energía




27- 
28- Adaptabilidad




29- 
30- Persuasión




31- 
32- Habilidades comunicacionales




33- 
34- Sensibilidad social




35- 
36- Expresión de liderazgo




37- 
38- Calidad de los contactos internos y externos




39- 
40- Habilidad para coordinar





Referencia:

De  1 a  5 :  Habilidades referidas a la Orientación a  Resultados

De  6 a  10: Habilidades Intelectuales

De 11 a 15: Habilidades Personales

De 16 a 20: Habilidades Interpersonales
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