Para hacer fluir un servicio interno entre las 4reas se necesita
de actitud, lo cual a su vez,impulsard el servicio externo, es
decir, el servicio a los clientes. La actitud de servicio debe
empezar por quienes dirigen en el mando intermedio; ello
exige una formacién con orientacién al servicio.

Este libro analiza los roles que tienen los lideres de servi-
cio y por qué son decisivos para enfoques de satisfaccién

y lealtad de clientes y empleados. El problema principal

que viven los mandos intermedios es la desatencién a sus

necesidades reales, de ahi que sus competencias resulten

obsoletas, pues no han alcanzado un desarrollo integral de

sus capacidades,acorde con la exigencia de sus nuevos roles,
especialmente relativos a una estrategia y cultura de servicio.
Los estudios han demostrado que, en las organizaciones,
se encuentran ejecutivos inefectivos, no comprometidos,
inflexibles, orientados a la burocracia y reacios al cambio.
Por ello, se ha determinado que son un gasto y no agregan
valor, lo que ha decidido su eliminacién de la estructura,
aplanando la organizacién a través de enfoques como el

downsizing u otros. Ha sido una reaccién comprensible en

tanto no se ha obtenido la contribucion esperada de algunos
ejecutivos. Sin embargo, esa solucién no ha contemplado la

verdadera causa de la situacion de los mandos intermedios.
Si bien puede haber estado justificada la eliminacién de un

nimero de escalones en el nivel intermedio, lo cierto es
que no es posible eliminar dicho nivel de la estructura. Més
bien, los estudios comprueban que los ejecutivos de ese

nivel han demostrado un gran potencial para contribuir en

la atencién de las nuevas exigencias de la empresa moderna.
Por ello, enfatizamos que hasta ahora las alternativas de

cambio y mejora en el nivel intermedio, si bien pueden

haber ayudado a optimizar costos, no han resuelto cémo

adecuar a dichos ejecutivos a la nueva situacion.

Para contar con lideres de servicio con un enfoque tras-
cendente en la organizacién es preciso una politica clara
y el apoyo de la alta direccién, asi como un plan formativo
integral y coherente para los mandos intermedios. De
esta manera se podré alentar su compromiso y forjar
su caracter, base esencial de su liderazgo que a su vez
favorece la confianza en el ambiente organizacional.

El desarrollo que los mandos intermedios requieren
para desplegar un liderazgo con orientacién al servicio
debe considerar el perfeccionamiento de sus cualidades
y estilo como cimientos para impulsar el compromiso
del personal y su desempefio para lograr alta satisfaccién
de clientes. Implica idoneidad y responsabilidad de los
propios mandos, pero requiere ayuda de la alta direccién
y del drea de recursos humanos. Bl

FERNANDEZ-RANADA, Miguel. Ko-
lima. Madrid, 2012. 126 pdginas.

¢Quién no recuerda algiin cuento de su infan-
cia con especial carifio? Como las viejas peliculas,
algunos estdn llenos de ensefianzas para el directivo
de hoy. El reto que le ofrecemos en este libro es
descubrir, con la lectura de cuatro fascinantes his-
torias, algunas de las lecciones mas relevantes para
el directivo preocupado por la mejora continua
de su organizacion. El libro le conducird desde el
encanto de lo inesperado, a las ensefianzas clave
en gestion y a proponerle una agenda personal
de mejora. ;Se sube al tren y acepta el viaje! B

NAVARRO-RUBIO, José Maria y
TAPIES, Josep. LID Editorial Em-
presarial. Madrid, 2013. 264 pdginas.

Las empresas familiares suponen a escala '
nacional mas del 85% del total de las empresas,

siendo fuertes estructuras debido al alto nivel de
compromiso, a su disposicién financiera y a sus
valores. Con el afin de mejorar su competitividad
esta obra pone a su alcance una gufa que ayudara
a facilitar y mejorar los procesos de toma de
decisiones dentro de estas organizaciones, par-
tiendo de la construccién de un buen consejo de
administracién que “puede y debe ser un activo
claro de la compafiia. ®

MOAR, Antonio. Empresa Activa,
2012. 128 péginas.

Buscamos repuestas pero antes debe-
mos aprender a formular las preguntas de la
manera adecuada. En este ameno trabajo, Moar
nos ensefia como debemos utilizar las preguntas
para conseguir determinadas conductas en nues-
tros equipos de colaboradores, para gestionar
bien la informacién dentro de la organizacién,
para lograr mejores resultados y, sobre todo,
preguntas para llegar a conocernos a nosotros
mismos y aprender a ser mejores lideres. ®
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