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El líder del año 2000, 
centrado en el cliente

Adolfo M orales Villamizar 
Economista -  Politólogo 

M agíster en Asuntos Públicos e Internacionales y  
en Educación Internacional, Ph.D Candidate 

Director de la Maestría en Administración 
Universidad De La Salle

¿Líder en qué tipo de sociedad?

E l líder del año 2000 enfrenta una sociedad muy compleja, de 
tipo universal, invadida por los medios de comunicación, en 
la cual se ven prevalecer los valores de la comunidad sobre los 

intereses del individuo.
La complejidad de esta sociedad, 

incrementada en la división del trabajo 
y la especialización, exige un  análisis 
cuidadoso de los elementos que la con
figuran. Se habla de una actividad eco
nómica prevalente, que ha llegado a 
determinar el futuro filosófico de las 
naciones y de los sistemas.

Se reconoce la existencia de un or
ganismo social, que busca su expresión 
a través de la relación conflictiva de cla
ses y de grupos.

Se acepta el peso decisorio del indi
viduo, de sus creencias y valores, así 
como de sus experiencias, fracasos y
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logros, en un sub-sistema político do
minante.

Se define el resultado del éxito co
munitario como predeterminado por el 
manejo cultural-histórico, por las opor
tunidades de definición y formación 
dadas, que pasan a ser los arquitectos 
del futuro.

Esta com plejidad , 
económica social-políti- 
ca, cultural y psicológi
ca se amplifica geométri
camente, cuando se cap
ta como un ente dinámi
co de in te rre lac iones 
múltiples, de reacciones 
inducidoras y de conse
cuencias originadoras de 
nuevas dinámicas.

El líder del año 2000 
afronta una sociedad, 
compleja, explosivamen
te dinámica, atropellada 
por la moda y la comu
nicación universal. En el 
nuevo Milenio no hay 
campo para el parroquialismo.

El líder colombiano del año dos mil 
ya no puede ser más el líder colombia
no. Se asienta en las raíces patrias; se 
nutre con nuestra cultura iberoameri
cana, con raíces aborígenes y negras; 
se defiende y relaciona económicamen
te dentro de las relaciones históricas del 
colonialismo, neocolonialismo e impe
rialismo; se desarrolla, cautivamente, 
bajo el im pulso de una tecnología

modernizante, impactante y avasalla
dora; se adapta a la idiosincrasia de esa 
mezcla compleja y posiblemente inexis
tente del individuo colombiano o lati
noamericano; se une al proceso de com
prensión y conocimiento del análisis 
universal de los mecanismos, físicos o 
vivos que regulan las fuerzas nombra

das, llevando la socie
dad como un todo a un 
aparente caos.

El líder colombiano 
tra ta  de poner o rden  
dentro de esa sociedad 
convulsa; ante ese "Sho
ck del futuro", ante esa 
pérdida de identidad, de 
valo res, de cu ltu ra  y 
ante esa dinámica econó
mica que se ha llegado a 
considerar como el mo
tor básico de las otras 
fuerzas.

Poner orden no es fá
cil! Determinar normas 
para el caos lleva nece

sariamente el caos. Las sociedades, los 
individuos, los comportamientos y las 
motivaciones económicas deben ser re
guladas, puestas en cintura, "civiliza
das", dentro de un  nuevo contrato so
cial centrado en torno a un criterio re
lativamente descuidado y subvalorado: 
La ética.

La ética actual, la ética que analiza 
el líder colombiano se mueve en un 
continuo tan amplio, que cubre desde

L o s g ra n d e s  líd e re s , 
lo s  g ra n d e s  

tra n s fo rm a d o re s , lo s  
h o m b re s  c ív ico s , so n  
p e rso n a s  o b sesiva s, 

d e sc o n e c ta d a s  d e l 
tie m p o , a p a sio n a d a s, 
in te n sa s . L o s  líd e re s  
e jec u ta n , c o n d u c e n  y  

e m p u ja n  la s  id e a s  
h a sta  s u  e jecu c ió n , 
v iv e n  en  c o n flic to  

c o n s tr u c tiv o  
p e r m a n e n te ! .
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la definición del derecho positivo, des
de la valoración absoluta del hecho y 
de la prueba aportados, hasta el crite
rio individual nacido de los prejuicios, 
el rumor, la conseja y la malidisencia...

La ética es el único aglutinante po
sible que logra "pegar" los subsistemas 
rotos, que atenúa la dinámica induci
dora y conflictiva de los enfoques 
particularistas, que dirige a los indivi
duos y los grupos a un bienestar co
mún.

El desafío que afronta el líder -po
demos suprimir el calificativo geográ
fico y excluyente- está claro, preciso y 
definido.

Establecer un marco más ético que 
jurídico, que ayude a entender, a eva
luar y a corregir una sociedad cada vez 
más compleja. La solución, aparente
mente simplista, no puede tapar la ne
cesidad del análisis profundo, filosófi
co científico y tecnológico de nuestro 
entorno para buscar, adicionalmente, 
las acciones exploratorias, experimen
tales y correctivas que, dentro de ese 
marco ético social, nos lleven a una so
ciedad más justa; a una sociedad que 
respete al individuo, sus valores y su 
libertad; a una sociedad que se honra 
de su cultura y de sus valores; a una 
sociedad que construye a través de sus 
ancestros y experiencias; a una socie
dad que no se queda atrás ante el be
neficio avance tecnológico y lograr do
minar la avalancha publicitaria e infor
mativa. ¡Es este el primer desafío que 
afronta nuestro líder!

¿Líder con qué 
cualidades?

Hablemos de un LIDER TRADICIO
NAL

Un autor moderno, un autor de ge
rencia que repudia en cierta manera el 
concepto de Líder dice:

"Siempre que se está logrando algo, 
se está haciendo algo, he aprendido que 
lo esta haciendo un  monomaniaco que 
tiene una misión". (P. Drucker)

Monomaniaco... Misión... Apasiona
miento...

Los grandes líderes, los grandes 
transformadores, los hombres cívicos, 
son personas obsesivas, desconectadas 
del tiempo, apasionadas, intensas. Los 
líderes ejecutan, ¡ponen en marcha! Son 
los pocos tenaces determinantes y per
sistentes que detestan los trámites bu
rocráticos y conducen y empujan las 
ideas hasta su ejecución. ¡Pelean con el 
medio tradicional, detestan la politique
ría asfixiante, viven en conflicto cons
tructivo permanente!.

El líder es obsesivo, es terco, es in
novador..

Una idea realmente nueva, al co
mienzo tiene un solo creyente. La creen
cia, la confianza se vuelve dedicación, 
amor, apasionamiento: Debbie Fields, 
Zarina de las galletas en Estados Uni
dos dice: "yo no soy una mujer de ne
gocios, soy una persona que ama las 
galletas..." (Citado por Tom Peters)
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"El líd e r es creativo , pero  su 
liderazgo se mide en términos de pues
ta en marcha. El cielo del liderazgo no 
puede estar pavimentado de buenas 
intenciones. Debe estar constituido por 
realizaciones.

El líder obsesivo, ligeramente irres
petuoso, terco, creativo, innovador, 
empujador, que lástima no poder usar 
la palabra castiza asimilable a machis- 
mo, ese líder tiene suficiente confianza 
y valor interno para afrontar críticas y 
responder con hechos a evaluaciones 
previas o a prevenciones pacatas o 
limitantes.

El líder que hemos esbozado no 
puede sentarse a esperar los resulta
dos de las encuestas para determinar 
su línea de acción. Con líderes reales 
se mueren de hambre los institutos de 
opinión pública..

El "líder tradicional", que todos co
nocemos, ha desarrollado malicia indí
gena y va en vías de cambio, pues ha 
aprendido que la unión hace la fuerza.

El líder colombiano del año 2000 
añade una serie de características esen
ciales que unen la fuerza y al impulso, 
nuevos ingredientes de estimulación 
social.

■ Es asertivo, altruista, piensa más en 
el beneficio social y comunitario.

■ Es negociador, ha abandonado el es
quema, yo gano todo, por el de 
"venga y ganamos juntos".

■ Sabe oír. Tiene antenas ubicadas en 
todas partes y estimula la recep
ción de mensajes motores de ideas.

■ Es académicamente informado, or
ganizado, planificado. Sin embar
go, en el proceso de acción, no per
mite el desarrollo científico inope
rante.

■ Es generoso. Comparte el recono
cimiento y devuelve a su equipo y 
a su gente honores y distinciones.

■ Cede autonomía... Delega... Com
parte información...

■ Refuerza positivamente a quienes 
le aportan.

■ Es universal... sale afuera... es cu
rioso permanente...se interesa en 
todo, así parezca no tener relación 
con lo que hace...

■ Es multidisciplinario, aún cuando 
respeta el valor y la disciplina de 
la especialización.

■ ¡Es empresario! Ama el riesgo... re
chaza la falsa seguridad... apuesta, 
con cierta prudencia, pero apues
ta!.

■ Es explorador y experimentador.

■ No le teme al fracaso, ya que el fra
caso en una forma de aprendizaje.

■ Es descomplicado, se sabe reír de 
sí mismo, de su propia importan
cia, de sus mismos errores.

■ Es humano. Es cercano. ¡Es una 
PERSONA!.
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¿Líder con qué 
o rganización?

La ORGANIZACIÓN, que no es el 
jefe, es el líder del siglo XXI. En un 
mundo abierto y planetarizado, domi
nado por la comunicación y la moda 
masiva; con una nueva generación, que 
no acepta dogmas ni verdades a priori, 
el líder pasa a ser un gerente o un em
presario que, obviamente, debe enca
jar con el esquema social ya enunciado.

El bajo perfil que se exige al líder, 
naturalmente más capaz, empujador y 
vital, negociador de una organización 
más participativa, abierta y humana, no 
es una paradoja. Por el contrario, el 
apoyarse en este tipo de organización 
multiplica los líderes gerenciales, am
plifica su esfera de influencia y cubre 
con eficacia, eficiencia y multidiscipli- 
nariedad la nueva sociedad díscola, re
belde y compleja que lo reta.

En este desafío, tal vez, la coyuntu
ra de error y fracaso más inmediata la 
va a tener el líder. Es acep tar su 
interrelación y su interacción con un 
grupo humano difícil, porque, o no está 
acostumbrado a participar, o porque lla
namente no le interesa. La paradoja de 
Shaw "Cómo se sentirá el pez seco" se 
nos repite al cuestionarnos de cómo va 
a actuar un subalterno, o subalternos 
acostumbrados al culto, a la jerarquía, 
a la lejanía y a la centralización, en un 
medio participativo".

Autonomía, participación, informa
ción, delegación, y reconocimiento po
sitivo son los nombres del juego.

• ¿Que el proceso debe ser planifica
do? ¡CIERTO!

• ¿Que debe ser sistem ático  y 
sistémico? ¡CIERTO!

• ¿Que debe ser universal? ¡CIERTO!

• ¿Que debe involucrar desarrollo 
tecnológico? ¡CIERTO!

• ¿Que debe tener criterios empre
sariales? ¡CIERTO!

Sin embargo, esta certeza sin AU
TONOMIA, PARTICIPACION, INFOR
MACION, DELEGACION, RECONO
CIMIENTO, incluso EVALUACION, 
será pobre, ineficaz y poco eficiente. 
Sin estos valores como guía y brújula 
la empresa del 2000, cualquier tipo de 
empresa, será un burdo agregado de 
nómina, en el cual unos pocos con es
fuerzos heroicos ("heroicistas" lo he lla
mado), intentan mover una organiza
ción anclada.

Por lo contrario, la organización 
abierta y participativa producirá una 
multiplicación geométrica de actitudes, 
espíritu, procesos y actividades con re
sultados expansivos, totalmente incon
trolables: ¡ obtiene sinergia\

La cara de escepticismo de los "pe
sos mojados" de Shaw a esta altura de 
la reflexión nace, obviamente, de una 
ubicación paradigmática cultural y de 
un temor agobiante de pérdida de con
trol y de eventual fracaso.
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Las paradojas son evidentes:

• ¿Un líder -líder que se "entrega" y 
da sus armas?

• ¿Una autonomía entregada a un 
hato de perezosos e ineficientes?

• ¿Una información valiosísima que 
puede ser conocida por la compe
tencia?

• ¿Una delegación que luego se me 
devuelve?

• ¿Un agradecimiento a subalternos 
desagradecidos que luego me to
man ventaja?

Nada de esto, y muchos ya lo sabe
mos, es cierto. Más aún, si imponemos 
el contrario de estos aportes limitantes 
y mezquinos vamos a tener compro
miso,, satisfacción y desarrollo huma
no físico. Eso sí no se da de la noche a 
la mañana y es un PROCESO, serio, 
cuidadoso, consciente y abnegado. 
LIDERADO realmente, por alguien que 
a más de ser LIDER NATURAL pasa a 
ser LIDER ORGANIZACIONAL.

La complejidad de este proceso no 
debe llevar a un  rasgar de vestiduras, 
tampoco la aparente contradicción en
tre la carrera del líder natural y el es
quema de ORGANIZACIÓN LIDER.

Complejo pero manejable, si logra
mos establecer una armonía, una con
gruencia entre los juegos paradójicos 
en que nos hemos movido.

Debemos responder al menos, tres 
preguntas:

1. ¿Qué guías determinarán el com
portamiento de nuestro lídernatu- 
raP.

2. ¿Qué guías ordenarán la organiza
ción líderl

3. ¿Cómo evitaremos la contradicción 
entre el líder arrollador y la orga
nización abierta participativa y 
sinergética?

Los carriles 
de te rm inan tes

Las preguntas establecidas permi
ten dar la pauta irrenunciable en torno 
al cual los líderes se desarrollan, ya en 
su aspecto individual, ya dentro de la 
organización a la cual lideran.

Un líder, o cualquiera, no puede dar 
lo que no tiene. Si el guía transmite ru
tas, confianza, entusiasmo, él mismo 
debe respirar y transpirar esas acti
tudes.

Hacia el desarrollo  
personal del líder

Un guía grupal debe ser DEFINIDO. 
No puede reaccionar ante las circuns
tancias, no puede esperar los resulta
dos para actuar. ¡El es causa y no re
sultado de los eventos que lidera!. Nun
ca es sujeto pasivo de los hechos exter
nos que lo vapulean.

86



El líd er d e l año 2000, centrado en e l clien te

Esta pro-actividad del LIDER se ob
serva en todos sus niveles de activi
dad, individual, profesional y grupal 
que desarrolla. Tiene sus metas pro
pias, define su filosofía y su vida y sir
ve de canal y de referencia a sus gru
pos liderados.

Esta honestidad con
sigo mismo y con los de
más no es fácil, ya que 
las contradicciones pro
p ias y ex ternas que 
afronta y el juego de ro
les conflictivos que des
empeña en la vida afec
tan su congruencia y con
sistencia ante la ruta que 
tome e ilumine.

• U na guía g ru p a l 
debe ser DECIDIDO.
La definición, aparte 
anterior, tiene que 
ver con la necesidad 
de vencer al medio y 
la reacción natural de 
reaccionar ante las 
fuerzas externas, la 
decisión es tenaci
dad, la obsesión la 
fuerza "monomanía- 
ca" que nacida del 
análisis de "lo que 
quiero hacer con mi vida, me diri
ge, impulsa y presiona a hacerlo. 
Y, obviam ente, a transm itirlo  y 
liderarlo. Mejor aún, ha conseguir 
con base en mi convicción que los 
demás se organicen para hacerlo...

Esta fuerza interior ya se había mi
rado anteriormente, pero dentro del 
manojo de conceptos y cualidades no 
se había hecho explícita:

¡La decisión en el líder es cumplir 
lo que me propuse hacer!

• Un líder es un ser exi
toso

Culturas diferentes a 
la nuestra, con más vi
sión predestinada del 
éxito, como los de la éti
ca protestante, alaban 
tanto el éxito como la 
gracia divina, que llegan 
a expresiones despre
ciativas hacia el fracaso. 
Posiblem ente la frase 
más dura anglosajona 
es: "esa persona es un 
perdedor". A pesar del 
riesgo de este enfoque y 
del temor de desenca
denar acciones, cursos y 
visiones de "exitología", 
nuestro líder debe ser 
eficaz en sus esfuerzos. 
Debe mantener un pro
medio exitoso de hits y 
debe ir muchas veces al 
tu rn o  de bateo, para 

asegurarse más incogibles.

Éxito induce éxito. Da confianza, 
respira nuevos éxitos y asegura respal
do. La sociedad moderna, justa o in
justamente, erige monumentos al triun
fador.

E l líd e r  ca si ju v e n i l  
q u e  h e m o s  v is io n a d o , 
es m a d u ra d o  p o r  lo s  

g o lp e s , la s  
c irc u n sta n c ia s  y  e l 

tie m p o  y  a p re n d e  q u e  
s u  lid e ra zg o  

in d e p e n d ie n te  n o  va a 
se r  su fic ie n te ; q u e  la  
u n ió n  h a ce  la  fu e rza ;  
q u e  la  em p a tia  y  la  

sin erg ia  n o  so n  
té rm in o s  va cío s d e  

so c ió lo g o s  o  filó so fo s , 
q u e  d eb en  p a sa r  d e  su  

a la rd ea d a  lib e r ta d  a 
u n  rec o n o c id o  p ro c e so  
d e  In te rd e p e n d e n c ia  e  

In te ra a c ió n .
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Si el empresario colombiano quiere 
ser realmente un  líder exitoso, genera
dor de líderes, debe desmitificar el éxi
to. Por encima de todo, DEFINIDO, 
DECIDIDO Y CONFIADO ante el 
éxito.

El "éxito no nace en los horóscopos 
ni en las guías astrales". Ayudan ante 
la inseguridad y la desconfianza al igual 
que las "mandas" y "promesas", pero 
el éxito final es resultado del estudio, 
del análisis y del ESFUERZO.

El éxito, otra vez el infaltable Shaw, 
es "cinco por ciento inspiración y no
venta y cinco por ciento transpiración".

El éxito es SANGRE, SUDOR Y LA
GRIMAS, como el mensaje de Churchil.

El éxito es meter el hombro, alzar el 
carro, colocar la rueda y elevar la ple
garia a Hércules para que nos ayude.

Y hasta este momento sólo hemos 
hablado del aspecto subjetivo del líder. 
Pero como ya aceptamos que una go
londrina no hace verano, veamos las 
guías del líder organizativo.

El líder casi juvenil que hem os 
visionado, es madurado por los golpes, 
las circunstancias y el tiempo y apren
de que su liderazgo independiente no 
va a ser suficiente; que la unión hace la 
fuerza; que la empatia y la sinergia no 
son términos vacíos de sociólogos o fi
lósofos, que deben  p asa r de su 
alardeada libertad a un reconocido pro
ceso de INTERDEPENDENCIA E 
INTERACCION.

Hacia el desarrollo  
del liderazgo grupal
• El "líder de grupo" debe ser NE

GOCIADOR.

Debe conocer los desarrollos de la 
teoría de la negociación y se debe iden
tificar -plenamente- con la visión GA- 
NAR-GANAR.

"Uno puede ganarle a todos algu
nas veces; a algunos todas las veces; 
pero no puede ganarle a todos, todas 
las veces". Que me perdonen los pre
sidentes que pusieron de moda el sen
tido de este pensamiento, pero es la 
verdad:

"Si vamos a hacer transacciones, 
ganemos los dos"

Algo va de Kennedy a Lincon a un 
campesino paisa, pero esa es la filoso
fía de la vida real. La generosidad, el 
saber ceder, y más aún, el SENTIDO 
COMUN.

Si no negociamos, si no cedemos, si 
no armonizamos y si no mantenemos 
claros nuestros principios y axiología, 
no lideramos. Este párrafo es el men
saje para el líder colombiano.

El líder del grupo 
debe ser com prensivo

Se habló antes de "empatia", como 
condición sine qua non. Si el líder no
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es empático, si no sabe lo que los de
más piensan, si no sabe lo que los de
más sienten, nunca será líder.

La sociología clásica norteamerica
na ha usado el sentido común de su 
raza indígena para definir la empatia.

"No juzgues a un  hombre sin antes 
haber calzado sus mocasines y haber 
recorrido veinte millas"

Si un  líder conoce las necesidades, 
sufrimientos y explicaciones de las ac
ciones de su grupo podrá negociar, in
ducir, dirigir los nuevos procesos. Po
drá en una palabra, moldear la ruta del 
éxito, evitándose las angustias y el fra
caso de la terquedad, la suficiencia y la 
soberbia.

El líder colombiano no conoce su 
gente, sus necesidades, su pensamien
to. El líder colombiano está más cerca
no de la comunidad cultural interna
cional que de el grupo humano guayú, 
endera o chibcha que lo circunda.

• El "líder del grupo" MULTIPLICA, 
agrega, progresiona, pero nunca 
resta y, muchísimo menos, nunca 
divide. Asocia en el mejor sentido 
de la palabra.

Asocia ideas, ejemplos, gente, resul
tados. La analogía es la mayor fuerza 
del proceso inteligente y debe estar 
siempre presente en el empeño y en el 
estilo del líder. Los recursos casi nun
ca faltan para desarrollar una obra. Más 
exóticos son la asociación, el empeño 
conjunto, la ausencia de celos y de en
vidia.

El mayor desarrollo aparente de al
gunas de nuestras regiones se puede 
asegurar apriori, nace del esfuerzo con
junto y del ánimo cooperativo.

La asociación, la aglutinación apor
ta, en definitiva, un valor agregado 
amplificador, una nueva dimensión, un 
eco de entusiasmo, crecimiento y pro
greso que llega a sobrepasar la suma 
numérica de corazones y esfuerzos.

El líder colombiano no es suficien
temente generoso y confiado para en
tregarse a asociaciones venturosas. Si 
se desea llegar a ese milagro que se 
inició en los cuarentas y a ese ejemplo 
colectivo desarrollado en el medio em
presarial paisa, o en las ciudades mila
grosas del antiguo Caldas, se debe re
tomar esa ingenuidad, esa llaneza, esa 
franqueza y ese espíritu grupal.

• El líder grupal debe ser PREVISIVO 
Y GLOBAL.

Independiente de la confianza, fres
cura y candidez, el "líder grupal" es 
altamente calculador, prevé riesgos, 
amenazas, siniestros, fracaso de metas 
por alcanzar. Como un ajedrecista con
sumado puede anticipar varias jugadas 
futuras, y armonizar su equipo en tor
no a esa visión adelantada. Esa capaci
dad de ver lo expresa en el manejo ra
cional de lo urgente Vs. lo importante, 
le obliga a levantar la cara del queha
cer diario y lo centra en los desarrollos 
de una sociedad compleja y cabalística 
que lo desafía. Nuestro líder, por el 
contrario, se ha obsesionado con la mi
nucia, con la centralización de lo cen
tralizado y día a día se aleja de esa di-
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mensión mágica, que permite el real 
crecimiento.

Expuesta esquemáticamente la apa
rente contradicción entre guía indivi
dual y "grupo de liderazgo", ¿cómo 
ponerlos a jugar armónicamente?

F uncionalidad  
del liderazgo

Hemos visto las partes del liderazgo 
en forma casi mecánica. ¿Cómo se in
tegran? ¿Su funcionamiento? ¿Su filo
sofía?

Al recapitular se ve que hemos so
metido el liderazgo a una especie de 
superestructura dominada por la ética 
y por aquellos valores filosóficos de
terminantes. En el mismo nivel, debajo 
de ese criterio dominante, se ha pues
to en criterio doble y casi contradicto
rio de líder y de grupo de líder?

¿Cómo se comunican? ¿Cómo se 
aglutinan?

Una visión gráfica puede ayudamos:

E S TR A TE G IA

ETICA

LIDER G R U P O

IN D IV ID U AL LIDER

Figura 1: liderazgo: representación

Los conceptos de "integración" e 
"interacción" nos dan la clave de la co

municación dinámica y de la armoni
zación, más o menos racional, de las 
fuerzas relativamente contradictorias. 
Es ese el sentido de las flechas de do
ble vía, en la gráfica.

Figura 2: integración e interacción del liderazgo

Y el mapa está casi completo. Con 
una fuerza dominante ESTRATEGICA 
Y ETICA, el ingrediente individual y el 
equipo líder interactúan y se armoni
zan.

Queda una pregunta final, que sue
na de "perogrullo" a estas alturas ¿Para 
qué hacer estos esfuerzos?

El diseño gráfico no está completo 
sino colocamos en el centro el criterio 
fundamental del trabajo del liderazgo.

La respuesta que demos se puede 
criticar como dominada por influencia 
modal o por presión de prejuicio aca
démico de hombre de mercadeo. Con 
la aceptación anticipada de cualquier 
crítica se puede afirmar:

Se trabaja para un CLIENTE

Los trabajos tradicionales conocidos 
se centran en el líder y nunca llegan al
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objeto de sus esfuerzos: Objeto comu
nitario, en el caso de liderazgo social: 
objeto individual en cualquier intento 
de tipo productivo, en el mejor senti
do de la palabra. En todo caso se tra
baja para el CLIENTE.

El cliente es el receptor o usuario 
de cualquier producto o servicio, des
de el más tangible, concreto y palpable 
hasta cualquier tipo de relación intan
gible y etérea. El cliente, en esta última 
acepción puede estar ubicado en cual
quiera de los subsistemas, político, eco
nómico, cultural o social, ya vistos y 
una de las decisiones estratégicas y éti
cas debe ser que el Cliente es la razón 
de ser del esfuerzo del líder.

Con este enfoque no es difícil cen
trar la relación con el Cliente en torno 
a criterios de excepcional calidad, en
trega en el servicio y cortesía en el tra
to, la inclusión del cliente como impul
sador del líder nos completa el mode
lo buscado: Un esquema dominado por 
la ética y la filosofía del servicio, desa
rrollado por la interacción entre perso
nas humanas, líderes individuales que 
se apoyan en una organización diná

mica y sentida para atender lo mejor 
posible a un Cliente.

La gráfica complementa la explica
ción:

E S TR A TE G IA

ETICA

LIDER

INDIV IDUAL
◄ ---------------►

G R U P O

LIDER

C LIEN TE

LIDER

C LIEN TE ◄ ---------------- ►

G R U P O

LIDER

Figura 3: Liderazgo Justificado

En el caso colombiano el desafío 
para el líder es mayor. En una socie
dad en la cual los productos y los ser
vicios, los cuales sabemos que se pres
tan en forma monopolística y despre
venida, el líder conceptualizado con 
este enfoque encuentra en este campo 
un  área increíble y desafiante de desa
rrollo. ♦

Adpostal

Llegamos a  todo el mundol

CAMBIAMOS PARA SERVIRLE MEJOR 
A COLOMBIA Y AL MUNDO

ESTOS SON NUESTROS SERVICIOS
VENTA DE PRODUCTOS POR CORREO 

SERVICIO DE CORREO NORMAL 
CORREO INTERNACIONAL 
CORREO PROMOCIONAL 

CORREO CERTIFICADO 
RESPUESTA PAGADA 

POST EXPRESS 
ENCOMIENDAS 

FILATEUA 
CORRA 

FAX

l£ ATENDEMOS EN LOS TELEFONOS 243 88 51 • 34T 03 04 - 341 55 34 - 980015503 - FAX 283 33 45
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