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Más
Complejidad

sistema

Tiempo

En busca de 

mayor Valor 

y de diferenciación

• El empleado (además de la tarea) aporta 

convicción y pasión.

• El cliente es parte activa del sistema.

(Diseño, operación, control)

• Las dinámicas emocionales son

bases para la creación de valor.

• La confianza un activo insustituible.
Comodities

Productos

Bienes transaccionales

Servicios

Experiencias

Bienes Relacionales

Rodrigo Morrás O.



II. ¿Cómo aseguramos que las dinámicas emocionales entre

las personas que constituyen el sistema (Personal proveedor,

personal del cliente y usuarios) sean favorecedoras de la

apertura, la innovación y la colaboración?.

III. ¿Cómo construir  los espacios de confianza que darán 

vida a la relación y que soportarán el despliegue de 

los servicios y las experiencias?. 

I. ¿Cómo se consigue la plena participación del cliente en la 

experiencia propuesta por la Cía. y en la consolidación de

la relación?. 
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Competencias 

De difícil

Codificación, 

Medición y

Transferencia.

Fuente: OECD, Selection and definition of Key competencies, 2005

http://mt.educarchile.cl/mt/jjbrunner/archives/2005/12/_deseco_es_el_n.html

Interactuar 

en Grupos 

heterogéneos

Relacionarse bien con otros

Colaborar, trabajar en equipos

Gestionar y resolver conflictos

Competencias 

Codificables 

De más fácil

Transferencia.

Actuar

Autónomamente
Actuar con compresión del 

contexto

Elaborar y conducir planes de vida 

y proyectos personales

Defender y afirmar derechos, 

intereses, límites y necesidades.
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Usar lenguaje, símbolos y textos interactivamente

Usar conocimiento e información interactivamente

Usar tecnología interactivamente
Usar instrumentos

Interactivamente

(Ej: lenguaje y

Tecnologías

http://mt.educarchile.cl/mt/jjbrunner/archives/2005/12/_deseco_es_el_n.html


S.N.C.

S.L.

C.R.

Intra P. Inter P.

Cognitivo

Cuerpo
Emociones

Lenguaje

Vía 

Superior

Vía 

Inferior

Respuestas automáticas / Inconscientes / Espontaneas / Emocionales / Prejuicios / 

Actitudes 

Respuestas Reflexivas  / Consientes / Lentas / Racionales / deliberadas / 

Calculadas 
Sistema lógico 

de respuesta.

Lento.

Sistema analógico 

de respuesta.

rápida
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

Comportamiento
Elegido      

concientementeESTADO
NEUTRO

Plena 
disponibilidad 

del sistema

Estímulos e 
interpretación límbica 

del entorno y las 
circunstancias Comportamiento

disponible

Comportamientos
descartados

PROCESO AUTOMÁTICO 
E INCONCIENTE

Sistema
Predispuesto

Preparando la acción

PROCESO RACIONAL
Y CONCIENTE

Sistema
realizando la 

acción “elegida”

SISTEMA ACTUANDO
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INCONSISTENCIAS

INCONCIENTE

INCONSISTENCIAS

CONCIENTE

MODELO

IDEAL

MODELO

EN USO

En proceso de mejora

Autopermitidas

Agenda Oculta

La energía movilizadora del sujeto proviene de 

LAS  TENSIONES O PREDISPOSICIONES A LA ACCIÓN

CORRECTIVA DE LOS DESAJUSTES O INCONSISTENCIAS CONCIENTES ENTRE  SU 

MODELO IDEAL DE CREENCIA Y SU MODELO DE USO.



Ambas formas de aprendizaje provocan un aumento en las inconsistencias 
concientes, generando una mayor tensión y predisposición a la acción.

INCONSISTENCIAS  

INCONCIENTES

MODELO

EN USO

NUEVOS

DESAJUSTES

INDUCIDOS

INCONSISTENCIAS    

CONCIENTES APRENDIZAJE

OPERATIVO O POR

ACCIÓN

Mediante feed-back 

se hace conciente

parte de las 

inconsistencias 

inconcientes

APRENDIZAJE

COGNITIVO O POR

REFLEXIÓN

Mediante estudio se 

asumen nuevos 

modelos o 

interpretaciones  del 

mundo ideal, 

provocando nuevas  

inconsistencias 

tanto concientes

como inconcientes.
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 Las competencias cognitivas (tipo 1) ancladas a la conciencia y a la

mente, pueden desarrollarse sin acción.

 Las competencias Intra o Interpersonales ancladas al hacer y la

efectividad de la acción no pueden desarrollarse sin “acción” sin

experimentación o vivencias “reales”.

(corporales, emocionales y mentales)
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1ero.  El aumento de las inconsistencias  inconscientes en el

comportamiento del individuo. 

El intento de desarrollar las competencias Tipo 2 sólo mediante

asistencia a conferencias, cursos y lectura de libros, crea una

falsa y peligrosa presunción de competencia derivada de la

capacidad de poder hablar y referirse teóricamente a las

distinciones y dinámicas descritas en los fenómenos propios de

tales competencias.

Las consecuencias de esto son:

2do.   La pérdida de autoridad frente al mundo derivada de lo anterior. 

3ro.    La autocomplacencia anestesiante de quien se presume competente.   

inconsistente y sin autoridad frente al mundo… 

Complacido  por poseer una competencia que de verdad no tiene.

Quedando 

el Individuo

Finalmente:   
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INTELIGENCIA

EMOCIONAL

HUMILDAD PARA 

RECIBIR MODELOS

GENEROSIDAD PARA 

DAR MODELOS

I.

INCONSISTENCIA

INCONCIENTE

FEED 

BACK

DISPOSICIÓN PARA 

RECIBIR FEED BACK

MAESTRÍA PARA 

DAR FEED BACK

II.

ACCIÓN

III.

AUDACIA PARA 

INCORPORAR 

NUEVAS ACCIONES

DESDE EL QUIEBRE

APRENDIZAJE POR 

IMITACIÓN O 

CONDICIONAMIENTO
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Talento= Vocación + Competencia  

Talento es la integración virtuosa de
vocación (entusiasmo y agrado por
hacer) y competencias (habilidades,
conocimientos y destrezas para ser
efectivo) en el manejo de ciertos
procesos y fenómenos y la resolución
sabia de las situaciones de conflicto
propias de ellos.

Una Mirada Macro
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