
TERCER BOLETIN – TERCERA Y ULTIMA ENTREGA 
 
4-. TRABAJE POR PROCESOS: LA ORGANIZACIÓN ES UN TODO - “Si la receta 
carece de un simple elemento, no hay receta” 
 

 
 

Indudablemente, un individuo puede contar con todos los ingredientes para preparar 
un plato, pero esto no significa que el plato ya este hecho. De la misma manera opera 
la organización. Esta, se conforma por varios elementos que funcionan como un 
sistema, es decir, como un conjunto de elementos que se interrelacionan entre si. 
 
Hoy en día las organizaciones que identifican sus procesos y los plasman de manera 
transversal dentro de la compañía, generan valor agregado, proporcionan una visión 
sistémica y promueve el trabajo en equipo, puesto que la responsabilidad ya no recae 
en el jefe o funcionario de un área específica, en lugar de ello, el éxito del proceso 
depende de todos los agentes que intervienen desde el inicio (entrada) hasta el final 
(salida).  
 
Basta imaginar ¿que ocurría si en la cocción del plato principal el encargado de adobar 
se “desconectara” de aquel que recibe el alimento para ser horneado y si a su vez este 
se “desconecta” de aquel que le adiciona el aderezo?. Seguramente no tendría como 
resultado más que una colcha de retazos sin presentación, ni sabor. 
 
De igual manera ocurre en la organización que carece de un enfoque por procesos: No 
es eficiente ni productiva, cuenta con muchas actividades que no agregan valor, es 
disfuncional e individualista, no obtiene resultados de calidad. 
 
5.- FACTOR DIFERENCIADOR: EL LIDERAZGO - “Añada el toque secreto” 
 

 
 

La sazón, el sabor, el toque especial que hace único el plato preparado, depende en 
gran medida de unos ingredientes “especiales” del chef. Estos pequeños ingredientes 
mejoran sustancialmente el producto y su correcta utilización crea un elemento 
diferenciador frente a la competencia. 



 
En las empresas, el toque secreto que permite el éxito de la organización en la calidad 
del servicio al cliente, lo constituye el liderazgo y para ello es necesario comprender el 
significado de este concepto. 
 
Liderar es motivar, orientar, apoyar y guiar a sus colaboradores, con un pleno 
convencimiento de lo que hace, propendiendo la consecución de unos resultados 
orientados hacia el crecimiento y desarrollo de su personal, lo cual repercute 
proporcionalmente sobre los resultados y logros de la organización. 
 
En este orden de ideas, las destrezas, conocimientos y habilidades del líder 
constituyen un 15% del factor de éxito (Aptitud), el otro factor que constituye el 85%, 
son las ganas de hacer las cosas, la disposición, personalidad y entrega, en resumen, 
la Actitud.   
 
Ingredientes especiales del toque secreto “liderazgo”:  
 
Para preparar un líder ideal debe reunir los siguientes elementos: 
 
Una pizca de dirigente (decide y dirige), dos porciones de razón (consulta y persuade), 
dos porciones de motivación (exalta, reconoce), cuatro porciones de empoderamiento 
(el equipo decide, homologa criterios). Agréguele mucha constancia, una ración de 
perseverancia y una gran dosis de dedicación. 
 
Finalmente, los colaboradores (el personal de la organización) deben desarrollar unas 
cualidades especiales que actúen en armonía con la estrategia del servicio: 
 

• Deben ser ordenados, aseados y limpios 

• Deben ser responsables, puntuales, honestos, honrados y respetuosos. 

• Deben tener aspiraciones, deben amar lo que hacen. 

• Deben ser proactivos, creativos, innovadores y prospectivos. 
 
POSTRE: 
 
Mejore continuamente, sea constante y perseverante. La excelencia del servicio no se 
desarrolla en el corto plazo, requiere de tiempo y dedicación.    
 
Seguramente, si existe un compromiso fuerte para estructurar una organización bajo 
los parámetros señalados, los resultados obtenido brindaran gran satisfacción a los 
clientes, a los colaboradores y a los directivos. 


