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Editorial

Me resisto a creer, pero me llegé por Facebook

Gina Parody, Ministra de Educacion de Colombia

Podriamos decir que se trata de la baja calidad educativa de nuestras
universidades, pero no es asi. En el caso de Colombia, podria decirse que se trata
de una politica de Estado previendo la mano de obra para el postconflicto. Es
posible. En realidad, es el reflejo de la mediocridad de nuestros dirigentes en
América Latina, y si, aunque me caiga el guante, incluyendo a los dirigentes
gremiales.

En mi caso particular, soy Comunicador Social y he sido testigo del deterioro de la
profesién. Al principio pensé que se trataba de la baja calidad de los
profesionales; luego me encontré con profesionales de muy alta calidad sin
oportunidades laborales. Después crei que eran las condiciones del mercado, los
empresarios sélo quieren mano de obra barata, pero entendi que la auténtica
competitividad no es barata. Fue alli cuando entendi que es una suma de todo y
que nuestro pecado en Latinoamérica es la subvaloraciéon de la verdadera
educacion. Fijese por ejemplo en la razén de la protesta de los educadores en
México. Ellos no quieren que se les exija calidad y me doy cuenta de que es un
mal generalizado en nuestro continente. Nuestra ingenuidad capitalista sélo
necesita trabajadores rasos, |éase técnicos. Los profesionales nos deberemos ir a
competir en los paises donde exista una seria inteligencia empresarial. No estan
dejando mas alternativa.

G. M. Wilson
Director

Para empresarios competitivos
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PUBLIGCACIONES

Estamos mas cerca de ti..., PUBLICACIONES SEMANA, por ser suscriptor a la revista Estilo Gerencial o participante en
los cursos vy talleres de Escuela del Servicio, le ofrece ahorros de hasta el 28% para su suscripcién impresa o digital a
las revistas lideres en Colombia: Revista Semana, Dinero, Soho, Fucsia, Jet Set, Cocina, Arcadia y 4 patas. Llama a la
linea 018000527362 o en Medellin al 3117755 Ext. 108 para mas informacion.

SUSCRIPCIONES IMPRESAS
VALOR CLIENTES

TITULO |PERIODO | ESCUELA DEL SERVICIO
SEMANA | ANUAL $220.580
DINERO | ANUAL $115.600
JET SET | ANUAL $104.550
SOHO | ANUAL $98.600
FUCSIA | ANUAL $95.200
COCINA | ANUAL $ 87.550
ARCADIA | ANUAL $ 49.000
4 PATAS | ANUAL $ 38.000

NOTA: La suscripcion impresa solo aplica dentro del territorio colombiano y red de
cubrimiento de Publicaciones Semana

SUSCRIPCIONES DIGITALES
VALOR CLIENTES

TITULO |PERIODO | ESCUELA DEL SERVICIO OBSERVACION
SEMANA | ANUAL $ 155.000 Solo Version Iphone y Ipad
DINERO | ANUAL $ 78.000 Solo Version Iphone y Ipad
JET SET | ANUAL $ 68.000 Versiones I0s y Android

Versiones I0s y Android, con algunas

SOHO ANUAL H e restricciones en IOs por politicas apple
FUCSIA | ANUAL $62.000 Versiones I0s y Android

COCINA | ANUAL $ 56.000 Versiones I0s y Android

ARCADIA| ANUAL $28.000 Versiones I0s y Android

NOTA: Estamos pensando en ti, y desde ahora podras obtener nuestra revista digital
desde el pais en que te encuentres. Suscribete y disfruta su instalacion en dos
dipositivos moviles adicionales

R IIIII—S———————————
Para empresarios competitivos
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¢Crisis financiera o crisis empresarial?

a economia colombiana ha experimentado un

drastico proceso de adaptacion frente al modelo de

integracién comercial que impone la globalizacién;
adicionalmente, no es ajena a la crisis financiera derivada
de los efectos colaterales asociados a economias
desarrolladas, que repercuten en la disponibilidad de
recursos o en el encarecimiento de los mismos.

Esta situacién afecta directamente los mecanismos de
produccion locales y son, en buena medida, responsables
de los altibajos en el ejercicio empresarial. Por otra
parte, la visidn corto-placista del sector bancario
doméstico, que busca retornos rapidos, seguros y
efectivos sobre los recursos; impone al empresario
modelos de financiacidn nocivos a su flujo de caja y al
ciclo de negocio, que en muchas ocasiones conducen al
fracaso de buenas iniciativas.

Es comun observar las grandes dificultades y malabares
econdémicos a que se ve obligado el empresario para
acceder a soluciones financieras de fondo que realmente
consulten sus intereses, concentrando sus esfuerzos en
cumplir compromisos en desmedro del giro propio del
negocio y arriesgando su patrimonio, que usualmente es
garantia de sus obligaciones.

La normatividad permite el desarrollo de estrategias de
orden contable, juridico y financiero para lograr
condiciones equitativas de operacion, que
necesariamente  incluyen el cumplimiento de
compromisos financieros y la posibilidad de adelantar
una gestion productiva exitosa y sostenible.

Desafortunadamente, el desconocimiento de estas
estrategias y su correcta aplicacién, sumado al obvio
desinterés del sector financiero de impulsarlas, ha
llevado a la desproteccion del crédito, incremento del
desempleo y muerte empresarial. Se acaba la empresa,
se acaba el patrimonio y subsisten las deudas.

La crisis financiera como todas las crisis que se dan en el
planeta evidencian un problema fundamental e
inherente a la misma como es el equilibrio y la
subsistencia; es aqui donde cada uno de nosotros debe
asumir un rol protagénico. Para el caso que nos asiste

que es la “Crisis Financiera o Crisis Empresarial” los
ordenamientos concursales buscan en términos
generales prevenir y auxiliar esta problematica tanto de
la empresa como del empresario.

Desafortunadamente nos encontramos también en una
crisis del Derecho, donde pareciera que estos
ordenamientos concursales a los cuales hacemos
referencia estan restringidos, cerrados o determinados
para cierta “elite”, circunstancia que es absolutamente
falsa. No debemos obviamente desconocer que ante un
mundo permanentemente cambiante, claramente
afectado por elementos financieros, econdmicos o
politicos la normatividad y legislacién al respecto exige
permanentes cambios y que muchos de ellos obedecen
al favorecimiento de ciertos factores reales de poder.

Analizar si nuestro Ordenamiento Juridico Concursal esta
respondiendo a los desafios de una economia cada vez
mas desafiante, sera motivo de otro analisis posterior.
Por ahora solo afirmare que producto de la globalizacién
los “regimenes de insolvencia” del mundo entero tienen
mas similitudes que diferencias, lo que podria asumir en
un momento determinado que dichos ordenamientos
favorecen mads el interés general que el particular de
cada pais.

Colombia no es ajena a esta circunstancia y ya estamos
empezando a entender que las quiebras (término que
todavia nos asusta) o situaciones de insolvencia son
connaturales del mercado econédmico y que como tal no
desconocemos que claramente tiene una afectacion,
pero que en un proceso juridico/financiero ordenado
dentro del Marco de la Ley lo que se busca es minimizar
dicho impacto: Proteger el Crédito, Empresa y Empleo.

Este ejercicio requiere inteligencia, imaginacion,
rigurosidad y lo mas dificil de conseguir: Disposicion y
acciéon a afrontar/arreglar la crisis para que esa
Dificultad Financiera no se convierta en una Crisis
Empresarial.

RAFAEL POLO QUINTANA
Consultor
rafaelpolo@sumacosas.com

www.sumacosas.com
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Para Pymes

¢Donde esta la diferencia?

é¢De qué manera podemos hacer que nuestra oferta de valor
sea percibida de manera importante por nuestros clientes?

® Estamos trabajando en productos diferenciados! —
esto lo he escuchado en muchas ocasiones. Qué
equivocados estamos.

No son pocas las compafiias que piensan que sus
productos o servicios son diferenciados frente a la oferta
que el mercado propone. Esto sucede en organizaciones
de todo nivel. Grandes multinacionales, Pymes,
empresas de cualquier sector. Son muchas las que han
caido en este engafio que inicia en nosotros mismos.

Mi opinién es que la diferenciaciéon (especialmente en
bienes de cualquier orden), NO EXISTE. Cuando plateo
que la diferenciacion (ya lo mencioné, en bienes) no
existe, no dejo de sentirme un poco mal y corrijo: de
existir; seria alcanzable y mejorable en un periodo de
tiempo muy corto. ¢{Menos crudo? Qué dura realidad. Si
no fuera asi... cuanto tiempo creemos que le duré la
diferenciacion la | Pod? Cuanto al | Phone? En menos de
quince dias, decenas de marcas, no pocas de gran
reconocimiento, habian desarrollados dispositivos que
copiaban el concepto e incluso mejoraban el desempefio
de los pioneros.

En servicios la cuestidon es un poco diferente pues,
debido al alto componente humano que participa de la
entrega de un servicio, algiun grado de diferencia se
puede lograr via el aporte de la persona misma que
interviene en la relacién comercial. Es mucho mas dificil
de copiar el modelo de atencién. Es decir, la
diferenciacion no emulable se encuentra realmente en el
esquema de servicio y no en el bien o servicio mismo.

¢Qué queda entonces para los pioneros? Entender que el
mercado no los premiard por sus innovaciones
solamente. No es suficiente. Estos seran
reconocimientos de corto plazo. Sélo hasta cuando otra
compaiiia lance su producto con las mejoras de las que
hablamos. Tendran que apalancar estos lanzamientos en

modelos de atencién que fortalezcan la relacién entre
personas. Al fin y al cabo, las empresas estan formadas
por personas. No por maquinas, escritorios y oficinas.

No es malo ser un seguidor. No es para avergonzarse,
pero hay que hacerlo bien. En la mente de los clientes
estara el impacto de del pionero. La Unica manera de
poder vencer ese golpe de recordacion es logrando una
experiencia de contacto de alto impacto que genere un
impulso mas alla del producto. Para reconocer cuales son
los elementos que tienen la capacidad de generar el
choque del que hablamos, existe una técnica que se
conoce en los sectores industriales como La casita de la
calidad. Es sencilla. Se trata de que en una conversacién
con tus clientes corporativos o mediante encuestas a tus
clientes finales, le preguntemos abiertamente; qué es lo
que ellos valoran. Es normal que logremos, entonces, un
gran paquete de hechos de valor. Seguramente
obtendremos cerca de diez de ellos. Con mucha
habilidad, y dentro de la misma conversacién, guiando a
nuestro cliente, debemos ser capaces de agrupar todo
esto en no mas de cuatro o cinco elementos de
percepcién de valor. Puestos de acuerdo en estos
elementos de valor, tendremos claros los elementos
sobre los que tendremos que trabajar. Es nuestra
bitdcora de trabajo.

Esta es una herramienta que funciona muy bien,
especialmente en negocios B2B (corporativos) tanto en
bienes como en servicios. Realmente, aunque se puede
logar, a nivel de consumidor final, es de aplicacién
dispendiosa debido a que se logra vida aplicacién de
encuestas consecutivas.

Entonces. ¢Seguimos pensando que tenemos productos
diferenciados?

Rubén Baena Peiia. PhD, MBA
https://www.facebook.com/Runningbusinesses

, WwWw.Impregon.com

Para empresarios competitivos



Sello de excelencia en el servicio

Las empresas que completen nuestro esquema de formacion de 20 horas de entrenamiento
virtual en servicio al cliente, recibiran nuestro sello declarativo de que en esa empresa se
preocupan por atender bien a sus clientes.

Los clientes le amaran

Contenido:

« Habilidades avanzadas de servicio al cliente
« Comprensidn avanzada de los clientes

« Calidez en el servicio

« Método N.E.T.O. en las ventas y el servicio
« Protocolos de atencidn al cliente

« Ejercicios y clinicas de aplicacién

Inversién: Usd$S1669
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¢Con quién trabajas?

Los proceso de seleccion se realizan bien, pues asi estdn disefiado, sin embargo, no nos permiten ver la realidad de las
personas, sus reales capacidades, talentos ni todo aquello adicional que los sujetos traen en su equipaje de
aprendizajes. Es con el tiempo que nos sorprendemos.

| rescate: un relato empresarial

La quiebra estaba a la vuelta de la esquina. Su
aventura de tres afios prestando servicios de maquila,
estaban por terminar. Dofia Raquel se habia retirado
como directiva de una companiia de confecciones para
montar su propio taller y durante algun tiempo las
cosas fueron bien. Sin embargo, las condiciones del
mercado cambiaron y de pronto dejé de ser
competitiva. Se sentd y mird a las sefioras que habia
contratado para sus treinta maquinas, si no hacia algo,
ya no quedaria nada.

Ese dia deberia empezar con los despidos, su ndmina
no daria para mas. Tenia las cartas listas. Sin embargo
se detuvo. Hizo una cosa que no habia planeado. Las
reunio a todas y les expuso la situacion.

No es normal que un gerente comparta tanto con sus
empleados. En este caso, dofia Raquel no aguanté mas
y delante de ellas sus lagrimas brotaron como un
torrente. Ella habia hecho todo lo posible. Se jugd
todas las cartas que tenia y nada habia funcionado.
Por supuesto, las sefioras se conmovieron. Ella habia
sido una buena jefe.

&Y por qué no hacemos nuestro propio producto? Hay
materia prima. Dijo una de las sefioras. Sacar un
producto propio no es tan facil. Mi sobrino es un buen
vendedor, él ya ha trabajado vendiendo confecciones
y tiene buenos clientes en las correrias que hace.

Sin embargo, dijo la gerente, no hemos disefiado, a
nosotros todo nos lo traen, no tenemos nada que nos
diferencie y tendriamos que mantener muy baja la
estructura de costos y ya estamos muy cerca de la
iliquidez. Pensd que las sefioras no entenderian lo que
les estaba diciendo.

No obstante una de ellas le contestd: dofia Raquel, la
diferenciacidon en la moda es muy subjetiva, nosotras
podemos hacerlo.

Una de ellas tenia nociones de disefio. Su suefio habia
sido ser modista y aunque no habia estudiado
formalmente, en su casa, junto a su madre y a su
abuela, habian disefiado y producido la ropa de todos
los de la familia.

Otra mas dijo que algo habia aprendido de patronaje.
Un grupo de sefioras, las de mayor edad, manifestaron
que ellas tenian mucha experiencia bordando y que
sabian mucho del tema. Eso parecia un plan.

El sobrino de la sefora les dio informacién sobre el
tipo de ropa que se estaba vendiendo y a qué precios.
Eso le permitié a la gerente hacer un calculo de costos
y ver que con ciertos ajustes, la empresa podria sacar
sus productos propios.

Durante la primera semana se doblaron los esfuerzos.
Dos de las sefioras no quisieron participar y se fueron.
Las demas se matricularon en un suefio. Cumplieron
con los pocos pedidos de maquila que aun tenian y se
sembraron a desarrollar.

Ese dia el sobrino vendedor le dijo a dofia Raquel que
un grupo de clientes potenciales de otra regién
estarian en la ciudad en dos semanas y que querian
ver un portafolio de productos. Eso fue objeto de otra
reunién. Una de las sefioras tuvo una idea loca:
ihagamos un desfile!

éUn desfile? ¢éEn el taller? O ¢éEn dénde? Deberia ser
en el taller, no habia presupuesto para mas. Algunas
jovencitas familiares de las sefioras serian las modelos.
Algunos manteles bordados cubririan algunas mesas
de trabajo. Una sefiora y su esposo harian un show.
Ella canta musica popular, tradicional, rancheras vy
baladas y junto a su esposo tocan la guitarra.

Todo se dio y los contratos llegaron. Dofla Raquel se
detuvo a pensar en ese nuevo rumbo y llegd a una
conclusion. Los gerentes no conocemos a nuestra
gente. De verdad, no sabia con quién trabajaba.

Para empresarios competitivos
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Inventario de talentos

Casos como éste, que dio origen a una de las
compafiias de bordado del pais, parecieran salidos de
la imaginacion. Una de las reflexiones que haciamos
en nuestro grupo de discusién sobre gestion humana
es que en realidad la gente es maravillosa, sélo que las
compafiias no les brindamos ni la oportunidad ni el
espacio para serlo.

Son muchas las competencias que los individuos
tienen, que como no han hecho parte del disefio
funcional del cargo, a veces, ni siquiera nos
preocupamos por preguntar. Conozco casos como la
secretaria que ademds de su técnica secretarial,
también era una apasionada por la cocina gourmet, no
lo habia estudiado y todavia asi, era muy talentosa en
la cocina. A ella la encontré en un proceso de
capacitacion en servicio al cliente en una compaiiia y
hablamos de seguir su suefio. Gracias a Dios lo hizo,
pues hoy dirige la cocina de un reconocido restaurante
y esta feliz.

Vendedores que ademds son disefiadores graficos.
Mensajeros que cantan. Auxiliares que son artistas y
escritores. Todo esto nos indica que si bien las
compainiias tienen funciones y focos de produccién
muy concretos, en realidad, estamos desperdiciando
lo mejor de la gente y simplemente no los dejamos
ser.

He llegado a pensar que esos talentos que van mas
alla de la tarea podrian ser un criterio de seleccidn del
personal. Sin exagerar, pues también conoci a la
compafiia que seleccionaba a su personal masculino
porque sabian jugar futbol, independiente de la tarea
que fuese a realizar el sujeto.

Es importante, entonces, que quienes se encargan de
la gestion del talento humano, hagan eso
precisamente, gestionen el talento humano e inicien,
desde el proceso de seleccidn, si es posible, con un
inventario de talentos que vayan mas alld de la
funcién del cargo.

Cursos Virtuales www.escueladelservicio.com

|4 Taller
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Habilidades de comunicacion 2

SECRETOS
DE LA

DE ALTA
CALIDAD
EN VENTAS

Asaprwwmn S 2¥307 10 350 Habe atrer
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CONSULTIVO
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El miedo, el primer vendedor

Nuestra sociedad estd llena de normatividad y de criterios del deber ser a los que los sujetos simplemente,
les tiene sin cuidado y vivimos aterrados por eso. La realidad es que el ser humano ha cambiado muy poco
en los ultimos diez mil afios.

ensemos en esta situacidn. En los inicios del ser

humano, la  expectativa de vida era

aproximadamente de veinte afios, el ambiente era
en extremo agresivo y la sexualidad era una reacciéon
biolégica, por eso las nifias se embarazaban muy
temprano, pues era una medida de supervivencia de la
especie, como también lo era el impulso de protecciéon
de los ninos; y, por supuesto, se imponia le ley del mas
fuerte.

A pesar de que socialmente nuestro escenario ha
cambiado y las necesidades son otras, esa porcion del
cerebro en la que se almacena lo que Ilamaremos
“memoria genética”, sigue estando presente en nuestras
vidas.

Se crea entonces un mundo complejo y en permanente
contradiccién, donde aquello que nos es natural resulta
placentero y aquello que impone una responsabilidad
implica una relacion forzada. De ahi que nuestros
mundos de consumo sean tan disimiles.

El primero al cual llamaremos el mundo de lo nebuloso,
priman los sentidos, nuestro cerebro reptil toma el
control y se activan los sensores de placer y de auto
conservacion.

Mas alla de las reacciones bioldgicas primitivas, no existe
una razén ni consciente ni coherente por la cual
hacemos las cosas.

En esencia se mueve en esas dos latitudes, la una es el
placer, mas alla del instinto de reproduccion, y la otra es
el miedo, inmediato activador del instinto de
preservacion.

De estos dos, el mas poderoso es el miedo y la gran
mayoria de nuestras decisiones inconscientes se
fundamentan en él.

En segundo lo llamaremos el mundo de lo correcto.
Cuando se habla de las cosas que son correctas, siempre
cabe la pregunta: ¢Correcto, segin quién? Y es una

excelente pregunta por cuanto lo correcto se instaura de
cuatro fuentes:

a) Por una construccion consuetudinaria social. Esto
quiere decir, que la sociedad en el transcurso de los
afios, ha llegado a acuerdos sobre lo que esta bien o lo
que estd mal.

b) Por la legislacién vigente. Esta es la ley que quienes
estan en el poder han determinado para que los demas
la cumplan. Recordemos que muchas leyes se establecen
para corresponder a intereses particulares. Sino cree,
mire quién se beneficia del caos de la salud en
Latinoamérica.

c) Las creencias de grupo. Sobre todos las religiosas
establecen fuertes mundos de lo correcto para controlar
la manera como los sujetos conviven; y

d) el comercio. EI mercadeo se aprovecha de las
debilidades psicolégicas de los sujetos para crear
ilusiones de vida o de decisiones que en su momento
parecen las correctas.

A pesar de lo que pueda pensar, estos mundos de lo
correcto no tienen en si mismos nada de bueno ni de
malo. Esto depende de la manera cdmo cada individuo
los asuma.

Lo que si debemos entender que la mayoria de estos
mundos de lo correcto, incluso en algunas ocasiones los
de origen politico, se instituyen como mecanismo de
proteccién hacia algo, es decir que se fundamentan en el
miedo.

Mundo de lo correcta
Lo responsable

Nebuloso
Lo placentero

Lo bueno

Afiliacion inconsciente | Afiliacion Consciente Afillacion Forzada

Area sin criterio y sin razonamiento légico

Nebuloso Mundo de lo correcto

Para empresarios competitivos
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En sintesis, un muy alto porcentaje de las decisiones de
nuestra vida las tomamos por miedo. Miedo a la perdida,
miedo al dolor, al fracaso, al qué diran, a la soledad, a la
muerte, y podria seguir enumerandolos. Lo mas
interesante es que regularmente no se distingue un sélo
miedo. Es el mdas profundo miedo y no el placer, el que
mantiene a la gente atrapada en su zona de confort.

La mayoria de las veces, en cualquier decision, es una
suma de miedos la que nos mueve. A la gente no le gusta
sentir miedo, real miedo, pues existe uno que es ficticio
como el de las peliculas que se disfruta por el alto
impacto hormonal, y tampoco les gusta que se los
recuerden.

Estos miedos varian de sujeto a sujeto y en un mismo
sujeto varian de intensidad segun sea su relacién con lo
placentero, lo bueno y lo responsable, en cada area de
su vida. De ahi que la segmentacién de mercados por
reacciones emocionales sea tan especifica a la hora de
disefar los atributos de productos, el lenguaje de
comunicacién 'y su adecuacion a los beneficios
percibidos. Esta micro-segmentacién es importante,
pues el miedo tiene dos efectos: o activa o paraliza y
segln el perfil de nuestro mercado meta ocurrird una de
las dos o las dos en diferentes grados. Si nos
equivocamos en esto, el fracaso es inmediato.

Existen productos que se han disefiado especificamente
para el mundo de lo nebuloso, por ejemplo el licor, los
estimuladores sexuales, incluso los seguros de vida que
estan en la mitad. Existen productos que se estacionan
en el mundo de lo correcto: la leche para los nifios, los
productos ecologistas, entre otros. Depende de la
intencionalidad de la estrategia comercial.

Lo que si es una realidad es que el mundo de lo
placentero, incita a la accién y el miedo que se siente es
movilizante e incluso retador, mientras que el mundo de
lo correcto obliga a la accidn y, en ocasiones, el miedo es
paralizante, por lo que algunos perfiles de clientes
terminan por desechar la fuente del miedo. Por ejemplo,
los padres que huyen de sus familias o no cumplen con
sus deberes.

Mundos ldeclogicos
Estructuras de creenciss

Codigos Artificiales Aflacion

Incorsciems

Anliacion
Conscinmts

Afilacion
Forzeda
Sexuaiidad: Genero y
actividad sexus

Diversion: Misica,
deportes y otros

Familia

Profesion, ane u oficio

Status

Regicnalismo

Salud

Religion

Palitica

Ecologica

Empresarial

Lo placenterc motiva ¢ incita & la sccidn
Lob es opcional
Lo responsable obliga a ia accion

Mapa

De ahi, que la estrategia comercial, cuando no se trata
de un producto instalado en el mundo de lo nebuloso,
deba llevar al sujeto desde lo responsable hasta lo
placentero. Sélo asi, los productos y/o servicios seran
exitosos.

Si usted vende seguros, no le dird al cliente potencial
équé le pasard a sus hijos si usted se muere? Le dira:
usted se sentird feliz sabiendo que sus hijos estan
protegidos. Es un simple cambio en el discurso y que, sin
embargo, implica en la conectividad del cliente, si esta
bien perfilado, con el producto. Si usted vende jeans de
mujer, no le dird a la cliente que son para que la vean
bonita. Le dira que ella se sentird mas hermosa con ese
jean.

Aunque los disparadores del miedo, sean los correctos y
son los motivantes de la compra. Siempre es asi. La
labor, ya sea del estratega de mercado o del vendedor
de front office, es construir con el discurso una
experiencia de placer a la hora de comprar y de consumir
el producto o servicio.

No niego que entender estas ideas tiene su grado de
complejidad. No obstante, si realmente queremos
vender y retener a los clientes, debemos entender por
gué razones nos compran y en ese sentido, el miedo es
el primer vendedor.

ASCODES

Asesorias y Consultorias en Desarrollo Social y Salud

www.ascodes.com
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Gerentes
¢Qué paso con el estilo?

En un proceso de asesoria a una compafia que estd en el proceso de implementar los planes de carrera,
como una estrategia de fortalecimiento institucional, a la vez que ayuda a la retencion de personal,
hablamos de la necesidad de formar a sus ejecutivos con potencial gerencial, de tal manera que se contara
con personal idéneo para el crecimiento territorial.

n esta formacion de gerentes se hizo
evidencia de algunas cosas. La primera es que

no basta con que un gerente sea
administrador de empresas o ingeniero industrial. El
cimulo de saberes necesarios para dirigir

eficientemente una organizaciéon no se limita a una
carrera profesional y esa es una problematica
radical, pues muchas empresas, sobre todo las que
nacen de los emprendimientos, no tienen al frente,
lideres realmente competentes. Si bien, el gerente
no se las bebe saber todas y cada area funcional
debe tener un director experto, como responsable
de la estrategia y de pensar el futuro de una
organizacién, el gerente debe estar formado con
unos criterios de gestion muy especificos. Conseguir
esos conocimientos via universidad es costoso y
complejo, sobre todo por la cantidad de tiempo que
conlleva, por lo que en esta escuela de gerentes,
disefiamos en primera instancia, diez cursos
virtuales e intensivos en su estructuracion técnica.

Pensamiento estratégico y gestion del valor —
Gestion humana — Gestidn financiera — Gestidn de
costos — Gestidn de procesos, la productividad y la
competitividad Gestion comercial Gestidn
Logistica — Gestion de la tecnologia y de Ia
Innovacion — Gestion de la comunicacién y las
Relaciones Publicas Fundamentacion legal e
impositiva.

A la gerente de gestidn humana le parecid que
nuestro curso de formacién gerencial con esos diez
temas, siendo virtual, tenia sus limitaciones, sin
embargo era la mejor metodologia para que el
personal lo pudiese realizar en tiempos muertos o

en su tiempo libre y no consumiria los recursos que
la logistica de capacitacion implica. El gerente de la
compaiiia aportd diciendo que el personal de hoy
debe empezar a asumir ese tipo de aprendizaje, es
mas practico y rapido y elimina las restricciones de
tiempo y espacio. Todavia asi, el gerente afirmoé
gue no le parecia suficiente.

Con su mirada hacia un horizonte invisible, este
gerente hizo remembranza de su papa, el fundador
de la empresa. Durante algunos minutos nos hablé
sobre cdmo ese hombre se habia hecho a si mismo.
En sus palabras dejaba entrever que mas alla de que
fuera su padre, le tenia mucha admiracién. Acto
seguido nos hablé de su estilo.

Ya hacia algunos dias, en mi trabajo de creativo
comercial, le habia hablado a una compaiiia de
capacitacién sobre la necesidad de construir un
curso dirigido al estilo de los gerentes y fue una
coincidencia que este sefor tocara el tema. Lo
cierto es que antafio, si una cosa diferenciaba a
estos lideres era su clase y su estilo. No porque
pertenecieran a un estrato social mas alto. Es
porque representaban realmente a una cultura
dirigente y eso se ha perdido.

Esos detalles y esa sutileza que les daba el encanto
hoy en dia sélo se estan viendo en las grandes
compafias y marcan la diferencia entre unos
ejecutivos y otros e inclusive, son la razén para que
algunos sean escogidos y otros no. Empecé,
entonces, a enumerar algunos puntos y con cada
uno de ellos el gerente reafirmaba su idea.

Para empresarios competitivos
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Pienso, le dije que los temas de formacién personal
gue se requieren para darle clase y estilo a un
gerente son: a) Imagen fisica personal. b) Imagen
publica personal. c) Gastronomia. d)
Fundamentacion en arte, literatura y musica. e)
Geopolitica. f) Psico- sociologia. g) Oratoria. h)
Comunicacidn escrita. i) Comunicacién no verbal y j)
Voz de Mando.

Por supuesto. La de gestién humana manifesté su
preocupacion. Por una parte son temas muy
personales, segundo, el seguimiento y los
indicadores de aprendizaje y, tercero, se consumia
el presupuesto de capacitacion. Serian al menos 300
horas de capacitacion virtual por sujeto. Ellos
querian formar a 20 individuos de la organizacién y
si, esto tiene su costo, en este caso llegamos a Usd
$750 délares por persona, por un curso de 20
niveles y distribuido en 10 meses, sin tener en
cuenta de que algunos de estos temas, requieren al
menos una jornada presencial, pero eso seria un
tema para después. Es dificil por ejemplo, manejar
el tema de la gastronomia de manera virtual, sobre
todo, teniendo en cuenta de que no se trata de
cocinar sino de degustar. El gerente propuso que
ese tema se dejara para el final y que ya buscarian
como hacerlo.

Todavia no hemos terminado esta negociacién y
aun no sé si finalmente nos van a contratar o no. De
todas maneras no me pasoé inadvertida la inquietud
de este gerente. ¢Qué habra pasado con el estilo y
la clase que otrora parecian tener los gerentes?
¢Qué tanto le afecta a un gerente la falta de esos
aprendizajes? ¢ Afectan también a las compafiias?

Hay algo que es real y es que el estilo gerencial se
ha relajado mucho en los Ultimos afios. Lo que no se
ha relajado tanto es el impacto que esa imagen
genera. Es decir. Esta bien que, por ejemplo, la
corbata haya perdido espacio entre los cuerpos
directivos, sin embargo, cuando se trata de
relaciones intergerenciales, todavia se considera de
mal gusto no usar la corbata que es un simbolo de
éxito. Recuerde que la corbata era usada por los
soldados holandeses como una sefial de que habian
salido victoriosos en la batalla. Pueda que su uso se

haya generalizado de mala manera, no significa que
se haya perdido el valor del simbolo.

a) Imagen fisica personal. El dicho que
manejamos en nuestra compaiiia es: “como
te ven te tratan, te quieren o te maltratan”.
En un mundo que se mueve a través de la
apariencia, esta  apariencia impacta
directamente en la realizaciéon de negocios;
impacta en el respeto que los empleados
tienen por los cuerpos directivos; impacta en
la manera como los colegas le perciben. En
este caso, estamos hablando directamente
del manejo del vestuario, complementado
con el maquillaje para las mujeres. Es muy
posible que esta variable parezca perder
importancia frente a la manera de pensar de
las nuevas generaciones, en especial de los
millenials. No es asi. Incluso ellos se fijan en
la apariencia. Ademas no podemos pensar
qgue el hecho de que se tenga una imagen
estructurada signifique que sea
“acartonada”. Una imagen personal bien
estructurada, con clase y estilo, también
puede ser moderna. Fijese en Richard
Branson o en Catalina  Londofio,
Vicepresidente Comercial de la azucarera
colombiana Ingenio Pichichi S.A., segun la
revista Vogue.

b) La imagen publica personal, es quiza uno de

los aspectos mas descuidados de los

gerentes, sobre todo porque ignoran lo que
significa y como esta compuesto. Son ocho
elementos que se interrelacionan y muy
delicados de manejar. Son simbidticos por lo
que unos afectan a los otros. En cuanto a su
imagen publica personal, un gerente debe
saber de protocolo, urbanidad, cortesia y
etiqueta, self marketing, redes sociales,
reputaciéon y prestigio. Una falla en uno de
ellos es capaz de dafar el trabajo en todos
los demads. Imaginese todo lo que sucede
cuando se ignoran estos factores y por lo
tanto no se saben manejar. Otra vez aplica el
dicho de “como te ven te tratan, te quieren
o te maltratan”.

Para empresarios competitivos
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La gastronomia, es un area dificil. Junto con
la etiqueta y teniendo en cuenta que no
somos cocineros, en nuestro caso se trata de
saber comer, qué comer y qué estamos
comiendo. Saber reconocer y degustar unas
carnes y mariscos en su punto, saber catar
un vino y un café, reconocer los quesos vy
saber maridar todos estos elementos y su
relacion cultural en el mundo. Este, aunque
es posible, hacerlo, definitivamente no es un
curso que quisiera hacer virtual y por
supuesto, es el mds costoso de todos. Debe
quedar muy claro que estos conocimientos
sean para “descrestar” a los demds. Por una
parte, la comida es uno de los mas fuertes
instrumentos de gestidon. Los negocios mas
importantes del mundo se cierran alrededor
de una buena comida. También es porque a
nosotros mismos, el sélo hecho de saber nos
da la sensacién de ser sujetos mas globales,
ciudadanos del mundo.

Fundamentacion en arte, literatura y musica.
Una mala noticia, todo no es rock o
reguetén, todo no es tatuajes ni pircing vy
todo no es Hollywood. A esto, antaiio, se le
llamaba cultura general. Aunque en lo
particular, prefiero el cine chatarra al cine
arte, no significa que lo desconozca, que
existen esfuerzos importantes y en extremo
artisticos en el sétimo arte. Nunca va a ser
mejor la pelicula que leer el libro, cuando
eso suceda es porque el libro no es bueno y
eso también es necesario saberlo reconocer.
Aunque leo mas libros técnicos que libros de
literatura, tampoco significa que desconozca
un buen relato o una hermosa poesia,
incluso con sus tendencias modernistas vy
postmodernista. Lo mismo sucede con la
pintura y la escultura. Y qué decir de la
musica. Yo me crie escuchando al
ecuatoriano Julio Jaramillo y mucha musica
popular y de cantina, m i adolescencia
estuvo llena de mucho rock, pop y balada
americana, y mi adultez se llené con rock en
espafiol y musica social latinoamericana y sin
embargo, no significa que desconozca los
cldsicos del mundo. A todo esto se le

f)

llamaba cultura general, esencialmente
porque tiene un efecto en nuestra capacidad
de ver el mundo y su diversidad. Esta
variable es esencial para un gerente sobre
todo si tenemos en cuenta que para realizar
cualquier penetracién comercial debemos
comprender la cultura del mercado meta
gue vamos a intervenir. Pienso que esta
puede ser una de las variables que han
significado el fracaso de muchas compaiiias
gue han querido expandirse por nuestros
paises.

Geopolitica. Si usted analiza un pais como
China se dara cuenta de que, en lo que nos
interesa a nosotros, su economia
empresarial en relacién con la politica, se
mueve en una linea, incluso en los dos
mundos que componen a ese pais. Y la
economia practica, se mueve en otra linea
diferente. Su relacidn legal es socialista y su
realidad cotidiana es capitalista, sobre todo
en las ciudades. El impacto de la situacién
griega y britanica frente a la Unidn Europea y
lo que significa que Canada le haya quitado
el visado para los mexicanos. Lo
inconveniente de que Costa Rica mantenga
su requerimiento de visa, sobre todo para
los colombianos y lo que le significa el no
estar aun en la Alianza del Pacifico. El circo
democratico montado en Bolivia, Nicaragua
y Venezuela. El impacto que tienen los
problemas de Brasil sobre la economia de la
region y como la pelea entre la Opep y los
petroleros americanos sacudié a
Latinoamérica. Y asi, multiples variables, que
si se aprenden a leer en prospectiva, le diran
al gerente cuales amenazas y oportunidades
se vienen en el mundo. El hecho de que en
Colombia se firme la paz el 7 de agosto de
2019, serd otro factor que modifique el
ambiente de los factores en el mundo. Por
cierto, Rusia, cuidado con Isis.

Nunca el mercadeo serd estratégico, si los
gerentes no estan preparados en psico-
sociologia. Esta es una de las fallas mas
garrafales de la formacion gerencial. La
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comprensién de la psicologia de masas,
pasando por el neuro-consumo, incluso
hasta llegar al mercadeo hormonal o la
endocrinologia aplicada a la estrategia
comercial, son vitales para comprender al
cliente, entendido como un sujeto vy
entendido como un mercado. ¢Cdmo diablos
van a vender si no saben a quién?

La oratoria es el arte de hablar en publico
con elocuencia, con la finalidad de persuadir
o conmover al auditorio. Imaginese
hablando ante la asamblea de socios o ante
la junta directiva. Una presentacion frente a
los empleados o frente a los clientes
potenciales y no tener idea de la ortofonia
gue es hablar con buena ortografia, no saber
qué es la gramatica conversacional o
simplemente una estructura de discurso. La
mitad del encanto de un gerente esta en su
uso del lenguaje y si no estd preparado para
esto, no estd preparado para ser gerente.

Y qué decir de la comunicacién escrita. Yo
llevo algunos afios escribiendo, he escrito
libros y aun me genera inseguridades.
Cuando uno se equivoca hablando se llama
lapsus linguae, pero cuando uno se equivoca
escribiendo se llama lapsus cdlami, y si, estd
bien la asociacién, pues una equivocacion
escrita es una calamidad. Las palabras dichas
se pueden olvidar mds la palabra escrita
siempre serda una evidencia. Dicho esto,
basta solamente agregar que la redaccion y
la ortografia de muchos de nuestros
ejecutivos es vergonzosa.

Es tan importante la comunicacién no verbal
que representa el noventa y tres por ciento
de todo lo que decimos. En ese sentido, a
manera de simil, podemos decir que somos

o analfabetas o sordomudos en la
comunicacidon semiolégica no verbal. El no
estar fundamentado en este aspecto
significa que no estamos escuchando en
realidad lo que nuestros colaboradores,
empleados, clientes y sujetos de negocios
nos estdn diciendo en realidad y esto nos
deja a la merced de quienes si saben leer
nuestra comunicacion no verbal.

j) Cuando hablamos de Voz de Mando, se
suele pensar que es el gerente que gritay da
ordenes a diestra y siniestra. Nada que ver.
Cuando wusamos esa expresidon estamos
refiriéndonos a una especie en extincion: la
autoridad. Son cuatro elementos que
conviven juntos: Liderazgo vy poder,
autoridad y mando. Cada uno es una cosa
diferente y se usan de manera diferente para
momentos diferentes y un gerente deben
saberlos utilizar. Sobre todo teniendo en
cuenta una de las realidades mas evidentes y
a la vez mds olvidadas del mundo
empresarial: la verdadera autoridad es
susurrante. Cuando un gerente grita es una
expresion inconsciente e involuntaria de su
miedo y todo esto se materializa en su estilo
de gerencia.

El tener los conocimientos académicos y practicos
sobre los temas empresariales, es lo légico. Ya tengo
a mi gente lista para esto, cuento con profesionales
con experticia en cada uno de ellos. Bueno, esto en
caso de que se dé la contratacion. En el caso de que
no se dé, de todas maneras voy a empezar a
desarrollarlo de a poco y los voy a ofertar en la
plataforma de educacion virtual de Ia
escueladelservicio.com. Finalmente, agradeciendo
el aporte de este gerente, me quedo con una
pregunta: ¢Usted como esta en cuanto a su clase y
estilo?... sin auto engafios, por favor.
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