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El Lider Como Agente Servidor

Serie: Dominando tu industria

Como lideres nuestra prioridad es servir a los demés. Lo primero que un
buen lider tiene que ser capaz de hacer es escribir los nombres de todos y cada
uno de los miembros de su equipo y enumerar cuales son sus suefios, sus metas,
sus objetivos. Cual es el motor que los mueve. Cual es el toque espiritual que
hace que tomen accién en el plano material. Luego, identificar un plan
estratégico personalizado que los lleve a alcanzar lo deseado y que esté alineado
con la visién y misién de la empresa para lograr de manera simultanea su
propésito de vida y el proposito de la organizaciéon. Ese plan debe estar
documentado por escrito y ser revisado de manera regular para cerciorarse de
que se esta haciendo el progreso necesario. El lider tiene como funcién enfocarse

en cada uno sus miembros y apoyarlos en la consecucion de sus aspiraciones.

Lo mismo tiene que darse con respecto a todas aquellas personas que de
alguna manera tienen que ver con la operaciéon del negocio. Desde los suplidores
de servicios hasta todos los profesionales de la industria que fungen como apoyo
en todos los procesos necesarios para completar cada transacciéon. También el
lider tiene que darse a la tarea de identificar todos estos detalles de parte de sus

clientes. Mientras mejor se conozca al cliente, mejor servicio podemos ofrecer.

Dice Jeft Bezos, fundador de Amazon.com que cuando un cliente contacta a
su empresa, eso significa para él un fracaso en alguno de los sistemas
operacionales del negocio. Su enfoque es uno de obsesion por el cliente, en vez
de servicio al cliente. Bezos parte de la premisa de que el servicio al cliente
representa corregir algo que salié mal. Por lo tanto es una actitud reactiva. Sin
embargo, la obsesion por el cliente parte de la idea de que se debe predecir lo
que el cliente desea y prevenir que ocurra algin fallo en el proceso, lo cual
representa una actitud proactiva. Solo de esta manera se lograra una satisfaccion
al cliente real. Esto supone que el enfoque en el cliente sea uno de prioridad

para la empresa.

La otra parte es conocer que todas las personas que tocan de alguna manera
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el proceso que lleva a un cierre, debe ser considerada “un cliente”. En otras
palabras, clientes son los empleados, los asociados, los suplidores y 100% de las
personas que intervengan de alguna manera en su negocio. Esta definicién
amplia la gama y el espectro de a quiénes debemos satisfacer. Es precisamente
esta actitud la que hara la diferencia en tu empresa y lograra ganancias
superiores a todos aquellos que atn permanecen enfrascados en la antigua
definicién de lider. Haz bien, sin mirar a quién y haz bien a todos. Tu negocio

recibird beneficios que otros solo sofiaran con obtener.
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