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RESUMEN

Los procesos de la empresa pueden servir para impulsar el
talento humano, lo que derivara en una cultura del servicio
que es vital para el desarrollo y competitividad de la orga-
nizacion. Para alcanzar esta meta, deben mejorarse los pro-
cesos y, sobre todo, dirigir a la empresa bajo este enfoque;

una forma de lograrlo se analiza en el presente articulo.

ABSTRACT

Procedures in a company may serve to develop human ta-
lent. This will derive in a culture of service that is vital for
the development and competitiveness of the company. To
attain these goals, procedures must be improved, and most
of all, the company must be directed in this sense, this arti-

cle analyses the way of doing it.
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C omo es conocido por todos, los clientes de una empre-
sa del siglo XXI ya no tienen una vision aislada de la
organizacion. Ven al proveedor como una entidad total; es-
peran mucho mas que una transaccion puramente comercial;
estan atentos a la amabilidad de los vendedores; a que cual-
quier persona que los atienda en la organizacion les brinde
informacidn, asi sea el personal de limpieza; a que no los
hagan esperar por teléfono y, en algunos casos extremos, a
que les lean el pensamiento y se adelanten a su pedido.

Una experiencia superior con los clientes sélo se logra
y crea cuando toda interaccion con ellos se coordina de for-
ma superior. Nada puede dejarse al azar en cada momento
de la verdad que ocurre a diario en la empresa.

Para atender a estos momentos de la verdad, los miem-
bros de la organizacion deben dejar de pensar en la estructu-
ra organizacional y centrarse en los procesos que controlan

todas las interacciones con los clientes.

El CONCEPTO DE LOS PROCESOS

Pero, ;qué es un proceso?, puede definirse como todo aque-
llo que las organizaciones hacen orientadas al cliente y con
el fin de conseguir sus objetivos.

Es a través de los procesos que las empresas alcanzan
sus objetivos y es a través de los procesos de la empresa que
el talento humano se encamina para lograr estos objetivos.

Muchos procesos en empresas de servicios pueden con-
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ceptualizarse como un proyecto, ya que tienen muchas ca-
racteristicas de éstos, es decir, los momentos de la verdad
ocurren una sola vez, tienen una fecha de inicio y una fecha
de conclusion, congregan recursos, se componen de tareas,
tienen un responsable y, sobre todo, deben generar resulta-
dos concretos.

Estos «proyectos» se implementan en la empresa me-
diante las estructuras matriciales; cuando éstas se forman,
es preciso asignar a un responsable que debe cumplir las

siguientes funciones.

FUNCIONES DE UN RESPONSABLE
DE PROCESOS

- Integrar a las personas que van a trabajar en el proceso
(proyecto) definido.

- Administrar los recursos asignados; asignar las tareas y
controlar los costos.

- Administrar la calidad del proceso.

- Hacer que se cumplan los plazos del proceso.

- Dirigir a las personas que se encuentran dentro del proceso

y poner énfasis en el talento de éstas.

Naturalmente, el responsable de un proceso, o el res-
ponsable de una organizacion, que dirige por procesos a la
empresa, no solamente debe cumplir las funciones anterio-

res, sino que debe convertirse en un lider que, a través del
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proceso, logre, entre otras cosas:

a) Sinergia mediante la creacion de significado.

b) Formar equipos de trabajo, orientados al mejoramiento
del proceso.

¢) Dar ejemplo en el trabajo diario, hacer del mejoramiento
continuo del proceso una forma de gestion efectiva de la
organizacion.

d) Lograr la interrelacion con los otros responsables de pro-

cesos de la empresa.

Como muchos de los procesos surgen de forma espon-
tanea, cuando se presenta un problema, no se formalizan.
Lo mismo ocurre con los lideres o responsables del proce-
so, la mayoria de las veces no estan «formalizados», pero
saben encaminar muy bien el talento de las personas que
los rodean y con los que se interrelacionan. De modo que
«formalizar» a estos lideres, identificar estos procesos, €
incluirlos dentro de las actividades y acciones racionales de
la empresa es una tarea de gran importancia.

Otra caracteristica relevante de los lideres de procesos,
formales y espontaneos, es que al dirigir a sus equipos lo
hacen manejando los costos, tiempo y calidad, las varia-
bles basicas de control de un proceso, adicionando también

el concepto de satisfaccion de todos los involucrados en el

mismo.
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LA COMUNICACION EFECTIVA

La comunicacion es la herramienta mas importante dentro
de la direccion de un proceso. La comunicacion efectiva es
un arte, el arte de:

* Generar una experiencia interna en otro.

* Generar en esa persona una respuesta acorde con

nuestro objetivo personal (el objetivo de nuestra comu-

nicacion).

Para comunicarnos efectivamente debemos tener cla-
ro qué es lo que queremos lograr. Nadie se comunica por
el solo hecho de transmitir una informacién. Todos nos
comunicamos con la intenciéon de que el receptor de la

comunicacién haga algo con la informacién que le esta-

mos transmitiendo. Ese debe ser nuestro punto de partida.

La comunicaciéon efectiva también permite el estable-
cimiento de una relacion entre las partes que interac-
tian, lo cual se logra conociendo a nuestro interlocutor.
Es necesario conocer a nuestro interlocutor, tener claro lo
que queremos transmitirle y tomar decisiones con respecto a
lo que esperamos que haga. Es por eso que para que una co-
municacidn sea efectiva en la empresa, debe ser productiva.

Para que la comunicacion sea productiva, se deben
cumplir los siguientes requisitos:

* La persona que se comunica debe generar confianza.

* El mensaje debe ser claro.

* La persona que escucha, debe saber escuchar, debe
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querer escuchar.

Algunas técnicas para lograr una comunicacion efecti-
va y productiva son el empleo correcto, en la comunicacion,
de:

* La mirada.

* La expresion facial.

* Los gestos con las manos.

* La postura corporal.

* Los desplazamientos.

* El tono y volumen de la voz.

* La velocidad con la que hablamos.

» La emocidn con la que decimos lo que decimos.

Todo lo anterior se resume en trasmitir el mensaje con

claridad, observar nuestro comportamiento corporal y el del

interlocutor, tener autoestima, desarrollar empatia y sobre

todo escuchar.

Otro factor importante de la comunicacion efectiva es
la retroalimentacion, para lograrla, el lider del proceso debe
conseguir que €sta sea rutinaria en el equipo y sobre todo

mantener un ambiente de didlogo.
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REUNIONES EFECTIVAS

(Qué elementos debemos tener en cuenta para preparar ade-
cuadamente una reunién?, ;por qué es importante? Porque
una reunion mal llevada, no solamente es desmotivante para
el equipo de trabajo, sino también porque nos hace gastar
recursos y el tiempo de nuestros participantes, por ello de-
bemos considerar estos seis puntos:

1. Objetivo': debemos preguntarmos ;para qué nos re-
unimos?, y saber transmitir la respuesta de forma ade-
cuada a cada uno de los asistentes en el momento
en que los invitamos.

2. Participantes: unicamente debe convocarse a las
personas realmente necesarias, aquéllas que estén implica-
das con el tema que se va a tratar y que tengan algo que
aportar.

3. Orden del dia: empezar con temas conocidos, a
modo de introduccién. Pueden ser asuntos acordados en una
reunion anterior. También es aconsejable iniciar la reunion
con puntos muy concretos para que todos los participantes
tengan una sensacidon de logro. Debemos finalizar con te-
mas de menor importancia y analizando los proximos pasos
a seguir.

4. Duracién: es importante estipular un periodo de

tiempo. Esto ayuda a organizar la sesion y permite también

1 Cfr.  http://iaap.wordpress.com/2007/05/05/%C2%BF como-organizar-
reuniones-efectivas/
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la organizacion de agendas de los participantes. A partir de
los 45 minutos el ritmo de la reunidn baja en forma signifi-
cativa, La férmula magica para la duracidon de una pelicula
de cine es 90-100 minutos. Y una reunion es mucho mas
aburrida que una mala pelicula de cine.

5. Lugar: elementos cuya importancia es obvia, pero
que no siempre se toman en cuenta: sin ruido, con suficiente
iluminacion y con espacio para todos, pizarra, pantalla.

6. Convocatoria: convocatoria de la reunion con la
hora de inicio, el lugar, y, de ser posible, horario de cierre y
una orden del dia (agenda).

TRABAJO DE EQUIPO Y DELEGACION

Formar un equipo de trabajo es una de las competencias
fundamentales que se le exige a un lider de procesos, esto es
debido a que la solucion de todo problema que se presente
en el proceso y la mejora de los procesos se logra con el
equipo de trabajo.

Ademas son los miembros del equipo los que estdn en
la primera linea de atencidn al cliente, y son éstos los que
deben tomar decisiones inmediatas en los momentos de la
verdad, de alli la importancia de saber delegar la toma de
decisiones operativas en los miembros de nuestro equipo.

Esta delegacion lleva un riesgo calculado, muchos je-
fes tienen temor de hacerlo, porque lo que se delega es la

toma de decisiones y no la responsabilidad del jefe, pero
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como podemos lograr un equipo integrado si no les damos
confianza; la mejor forma de hacerlo es delegarles la toma
de decisiones.

Ademas un jefe por mas capaz que sea no «esta en to-
das», aunque debiera estarlo, y tener el respaldo de un equi-
po para el logro de los objetivos es vital.

Por altimo es fundamental formar una cultura de servi-
cio, crearla dentro de la organizacion, para lo cual, en pri-
mer lugar, es preciso definir quiénes pertenecen al «grupo
cultural» de servicios. Primero, los miembros que confor-
man nuestra organizacion; luego, nuestros clientes y pro-
veedores, y, en tercer lugar, la comunidad. Naturalmente,
el impacto mayor se dard entre los miembros de la orga-
nizacion, pero se reflejara, en los clientes, proveedores y
comunidad en general. El espiritu de colaboracion de los
miembros de la organizacion es imprescindible para lograr

una cultura de servicio.
(Qué hacer?

a) Hablar con los clientes para saber como es su rela-
cion con los miembros de la organizacién. Para ello debe
efectuarse un estudio de sus necesidades, expectativas, de-
seos y frustraciones. Esto se puede hacer mediante conver-
saciones telefonicas, encuestas, sesiones de grupo, visita a

sus instalaciones, etcétera.

Se debe realizar un estudio de clientes ocultos, para

evaluar coémo son la atencion personal, la atencién telefdni-
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ca, la asesoria, la relacion de los miembros de la organiza-
cion con sus clientes.

Se debe hacer un analisis de competencias para deter-
minar qué se esta haciendo y como se llevan a cabo los pro-
cesos operativos, gerenciales y de apoyo de la empresa.

También es importante saber si las personas de la orga-
nizacion tienen las competencias adecuadas para el desarro-
llo del negocio dentro de una cultura de servicio.

Debemos verificar que nuestros procesos organizacio-

nales funcionan correctamente, que sean agiles y eficientes.

b) Debemos enfocar los esfuerzos de los miembros de
la organizacién en un solo objetivo que se traduzca en una
promesa de servicio.

Un ejemplo de esto puede ser: «Superar las expectativas
de los clientes, ser efectivos en conocer, interpretar y deter-
minar sus necesidades y servirlos integralmente, ademds de

generar valor agregado en todas nuestras relacionesy».

¢) Interiorizar la promesa en cada miembro de la or-
ganizacion. Esto se hace capacitando al personal, haciendo
cumplir las normas y promesas hechas, siendo coherentes
en nuestras decisiones, dando ejemplo, en suma, formando-

los en valores.

d) Una vez definida y significada la promesa de ser-
vicio, lo que se debe garantizar, a continuacion, €s que to-

das las personas de la empresa la conozcan, sepan de qué
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se trata y qué significa. Luego, nuestra cultura del servicio
actuara de forma sinérgica entre todos los miembros de la
organizacion. Su actitud hacia los clientes sera observada
por éstos como la misma en cada uno de los miembros de
la organizacion, de modo que, si algiin miembro de la em-
presa no actua de acuerdo a los cédigos, formas, actitudes
de la cultura de servicio propia de la organizacion, los otros
miembros intervendran para corregirlo y ayudarlo a enmen-
darse.

Si la empresa tiene proveedores que apoyen su labor,
como servicios de vigilancia, degustadores, personal de
limpieza, entre otros, también a ellos se les debe involucrar
en la capacitacion para que actiien como parte de la orga-

nizacion.

e) Desarrollar un sistema de informacion formal efec-
tivo y un sistema de informacion espontaneo positivo, que

elimine los chismes y el rumor.

f) Apoyarse en sistemas de gestion de calidad que per-
mitan medir y evaluar la aplicacién de normas y conductas

positivas de la organizacion.

g) Realimentar e informar, es decir, compartir con los
miembros de la organizacion los logros, dificultades y ob-
jetivos.
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Finalmente y a modo de conclusion, es claro que la forma
efectiva de canalizar el talento humano en las organizacio-
nes es a través de los procesos que éstas desarrollan; el solo
hecho de descubrir e impulsar el talento en la empresa deri-
va en la formacion de una cultura propia de la organizacion,
que al orientarse al servicio, la convierte en una herramienta

competitiva importante.
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