 “Fidelizacion y familiaridad con el cliente interno  del estudio Pyme”.

A partir del crecimiento como organización, del estudio contable, nos vemos obligados a realizar cambios, ya sean de estructuras, de valores intelectuales y humanos, en realidad más que obligados, estamos necesitados.
Pensando en el estudio como una pequeña empresa u organización digo, cual es uno de los patrimonios más importantes que poseemos??

Creo que no cabe dudas y  debemos apuntar  a nuestros Recursos Humanos
Lo siguiente que me surge como alinearlos, como fidelizarlos, como pensar que puedan tener incorporada la “camiseta” , como bien se dice en la jerga comercial si se quiere y se me permite la frase

Como organizarlos para obtener la mejor respuesta, su mayor  productividad y rendimiento y que la eficiencia y eficacia se note??

La única respuesta, es capacitándolos, ocupándonos de nuestro Recursos Humanos , como la herramienta mas importante que cuenta nuestro estudio.

Que significa Fidelizacion:

 La fidelización, tal como se entiende en el marketing actual, implica el establecimiento de sólidos vínculos y el mantenimiento de relaciones a largo plazo, en nuestro caso con los empleados.

Las empresas que realmente tratan a los empleados, como los activos mas importantes que poseen, tienen una gran ventaja competitiva sobre las que no lo hacen.

 Los empleados o clientes internos son una herramienta de marketing importantísima, porque se ocupan de las relaciones entre la empresa y sus clientes, y son el reflejo de los valores de la organización

La organización debe buscar cómo satisfacer las necesidades específicas de cada trabajador. Y los directivos preocupados por ello demuestran humanidad y lealtad hacia el empleado

Fidelidad Premiada

 Frederick Reichheld afirma que, "Sin unos empleados leales es imposible mantener una base de clientes leales" , entonces,   cómo conseguir la fidelidad del empleado?

 Las empresas deben incrementar los esfuerzos para retener a sus empleados y para que sean productivos y se realicen. Aunque los beneficios en forma de dinero, como altos salarios, bonus, planes de pensiones, etc. son importantes, los empleados también valoran cada vez más los beneficios no monetarios.

 Las recompensas no monetarias hacen la vida del empleado mejor y más cómoda, de este modo se logra una mayor lealtad. La empresa debe ser creativa en la forma de encontrar motivaciones de este tipo, cuyo objetivo sea la retención del empleado.

 Diferentes acciones que la empresa puede realizar para incrementar la fidelidad pueden ser:

 

Desarrollar, fomentar y premiar la formación de los empleados, reuniones y contactos periódicos en los que se potencie la autoestima y pertenencia a la empresa, el reconocimiento público y privado de sus logros, cuidar los pequeños detalles, agradecimiento de los esfuerzos extra, flexibilidad en los horarios (siempre que se pueda y no altere el funcionamiento de la empresa), proveer de oportunidades para la mejora profesional, mejorar las prestaciones sociales, ayuda comprensiva en los problemas personales, la creación de un Programa de Incentivos que premie sus logros y objetivos tanto individuales como en equipo, etc...

 

Actualmente, ya no se trata de premiar sólo al empleado de forma individual, hoy en día se fomenta el trabajo en equipo y es una práctica cada vez más extendida por los beneficios que produce, tanto en la organización como en los propios empleados. Aprovechamos la sinergia del equipo.

 Lo que queremos es que nuestro valor agregado redunde en la calidad del servicio.

Y hoy además de la preparación básica u óptima que cada organización requiera  necesitamos desarrollar otras competencias, que a las que según mi opinión destaco como básica e indispensables:

Defino, competencias: Son comportamientos que distinguen el desempeño de los empleados (nuestros clientes internos) y logran desempeños superiores.

Hablamos de habilidades aptitudes, formas de compatibilizar y lograr mejores rendimientos.

Las competencias que destaco como necesarias para que sean incorporadas por nuestro staff son las siguientes:

(Nos dedicaremos a desarrollar con algo más de detalle competencias como Liderazgo y Comunicación, no porque las restantes sean menos importantes)

1) Trabajo en equipo: Es la disposición de trabajar en interacción con otros, buscando sinergia de esfuerzo, aportando lo mejor de si y asumiendo responsabilidades para el logro de objetivos del equipo.

Hablamos de  Confianza, integración, Motivación, coordinación de objetivos y Acciones.

2) Comunicación: Cuando pensamos en transmitir, poner a conocimiento, pensamientos, ordenes , delegacion de tareas , limites, etc. Debemos pensar que al  emitir mensajes, deben ser claros, precisos y adaptados a un interlocutor, chequeando que sean comprendidos, no nos olvidemos la capacidad de escucha efectiva.

· ACTITUDES QUE LA FAVORECEN:

· Interés, respeto, y apertura hacia el otro

· FACTORES QUE LA LIMITAN:

· Percepción

· Contexto de la comunicación

· Emocionalidad

· Confianza

Oír es un fenómeno biológico. Se le asocia a la capacidad de distinguir sonidos en nuestras interacciones con un medio.  

Escuchar es un fenómeno totalmente diferente. Aunque su raíz es biológica y descansa en el fenómeno del oír, escuchar no es oír. Escuchar pertenece al dominio del lenguaje, y se constituye en nuestras interacciones sociales con otros.

Lo que diferencia el escuchar del oír es el hecho de que cuando escuchamos, generamos un mundo interpretativo.

Podemos concluir que decimos lo que decimos y los demás escuchan lo que escuchan. Decir y escuchar son fenómenos diferentes
.

La Cadena de la comunicación

Haber dicho algo,

no significa haber sido escuchado.

Haber escuchado algo, 

no significa haberlo comprendido.

Haber comprendido algo,

no significa haberlo aceptado.

Haber aceptado algo, 

no significa haberlo implementado.

Haber implementado algo,

no significa haberlo 

Adoptado para siempre

3) Orientación a los Resultados: es la disposición a alcanzar los objetivos individuales y de la empresa, trabajando eficazmente y optimizando los recursos, hacia un lugar común a todos los miembros de la organización.

Estableciendo previamente objetivos, y comunicándolos a la totalidad del personal, para que cada uno tome conocimiento.

Ejemplo: En algunas empresas, focalizamos en la construcción de los objetivos generales de la organización, incluso en su armado en forma conjunta.

El resultado: Es el compromiso directo de la persona para con la acción personal que lo lleve al cumplimiento del objetivo gral.

4) Orientación de servicio al cliente: Es la orientación a actuar evaluando como impacta su gestión en el cliente externo, asegurando una respuesta satisfactoria de sus expectativas.

5) Innovación: la disposición de apertura continua a nuevas alternativas y transformar los problemas en oportunidades, implica la capacidad de generar y llevar a cabo ideas alternativas a las habituales y plantear diferentes escenarios con apertura mental.

6) Pro actividad: Capacidad para tomar la iniciativa y asumir la responsabilidad que    

            Las cosas sucedan. Definir en cada momento  lo que se quiere hacer y como se 

            Quiere hacer.

            Es la capacidad de acción y además trabajar sobre la administración del tiempo     

            para que ello suceda.

            Reactividad vs. Pro actividad

            Personas Reactivas

            Se ven afectadas por las circunstancias, las  condiciones y el ambiente social.   

            Sólo se sienten bien si su entorno está bien.

      Centran sus esfuerzos en el círculo de preocupación:   en los defectos de las   

      otras personas, en los problemas del medio y en circunstancias sobre las cuales    

      no tienen ningún control. No tienen la libertad de elegir sus propias acciones

            Personas Preactivas:
            Se mueven por valores cuidadosamente meditados y seleccionados: pueden   

            pasar muchas cosas a su alrededor pero son dueñas de cómo quieren reaccionar

            ante esos estímulos.

            Centran sus esfuerzos en el círculo de influencia: se dedican a aquellas cosas  

            con respecto a las cuales pueden hacer algo. Su energía es positiva, con lo cual 

            amplían su círculo de influencia

7) Liderazgo. Es la capacidad para dirigir actividades laborales de los miembros de un equipo y de influir para la obtención de objetivos específicos

Podríamos decir que el Liderazgo es un arte para movilizar a las personas individualmente para concluir los objetivos del equipo.

El líder delega, participa, Instruye, dirige

       PRÁCTICAS FUNDAMENTALES PARA UN LIDERAZGO EJEMPLAR
1. Desafiar el proceso: los líderes sienten la necesidad de tomar riesgos, innovar, experimentar. Su contribución principal es el reconocimiento y soporte hacia nuevas ideas   

2. Inspirar una visión compartida: los líderes tienen absoluta confianza en sus habilidades para hacer que cosas extraordinarias sucedan. Los líderes deben conocer a sus seguidores y hablar su lenguaje.

3. Permitir actuar a otros: el liderazgo implica un esfuerzo de equipo. Trabajo en equipo – Confianza – Sensación de pertenencia.   

4. Marcar el camino: los líderes van primero. Marcan el camino a través del ejemplo y crean compromiso y dedicación.

5. Llegar al corazón: ante grandes desafíos, la gente puede sentirse exhausta, frustrada, desencantada y en muchos casos con un fuerte deseo de rendirse. El líder debe demostrar a la gente que pueden tener éxito. 

            Rasgos que distinguen a los líderes de los no líderes

· Empuje: alto deseo de realización, ambiciosos, enérgicos, con iniciativa.

· Deseo de dirigir: deseo de influir en otras personas y dirigirlas. Disposición a asumir responsabilidades. 

·  Honradez e integridad: alta congruencia entre palabras y hechos.

·  Confianza en sí mismo: necesidad de convencer a sus seguidores de que sus metas y decisiones son acertadas.

·  Inteligencia: capacidad de analizar grandes volúmenes de información, capacidad de crear su propia visión, resolver problemas y tomar decisiones correctas.

·  Conocimientos adecuados para el trabajo: alto grado de conocimiento acerca de la empresa, la industria y los aspectos técnicos.

El Líder crea compromiso une y motiva porque:

· Lucha por resolver sus principales conflictos internos.

· Su nivel de autoestima es alto

· Da cuenta de su propia actuación interna

· Se atreve si es preciso a ser impopular

· Se pregunta: ¿que puedo hacer yo por los demás?

       El manipulador despersonaliza y crea frustración porque:

· Vive en un mundo de apariencias

· Busca el aplauso

· Su ética es totalmente relativa, se adapta al viento que sopla

· Se centra en lo urgente y en las presiones

· Se pregunta: ¿Qué hacen los demás por mí?

Una vez definidas las características  del Líder podríamos mencionar algunas de sus funciones, por ejemplo el como Delegar:

Pasos para aprender a Delegar

· Elegir la tarea conveniente: 

· ¿cuál de todas sus responsabilidades puede transferir? 

· Elegir al empleado apropiado. 

· Aplicar liderazgo situacional

· Tener en cuenta como técnica de motivación

· Comunicar las expectativas.

· Especificar resultados esperados

· Especificar fecha de entrega

· Transferir nivel de importancia y criticidad

· Hacerse a un lado. 

· comprobar el avance, pero sin obstruir 

· No retractarse.

· Delegar implica perder el control

· Debe resistir la tentación de retomar el control de la tarea para hacerla más rápido o mejor

· No permita que le devuelvan la tarea

· La delegación exige perseverancia, de parte suya y de su colaborador.
· . Cuando la gente está incentivada a resolver problemas como propios, habilitada a tomar decisiones y alineada tanto con sus motivaciones personales como a las estrategias, se tiene el mayor potencial de sus contribuciones al negocio

· Motivar a una persona es la mejor forma de retener sobre ella la responsabilidad

.

Estas competencias que acabo de enumerar, sin ninguna duda no son las únicas, según mi humilde saber y entender creo que son las más importantes y porque no las más usuales.

Espero haber podido satisfacer en parte sus expectativas, son simplemente ideas las que cada uno tendrá  que desarrollar en profundidad con relación a cada temática, y a las distintas necesidades del negocio.
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