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Las empresas han tratado de mejorar su eficiencia mediante la implementación de 
la filosofía del servicio al cliente. Por tal razón, en los últimos tiempos, las compa-
ñías de todo el mundo han dejado de centrarse en el producto que ofrecen, para 
ocuparse en la atención al cliente. Podría decirse que al momento de evaluar la 
rentabilidad, esta es su verdadera razón de existir.

Sin embargo, conceptual y mentalmente somos cortoplacistas. Por tal razón, no 
logramos enfocar las actitudes de nuestros colaboradores a largo plazo, lugar en 
donde se sitúa el verdadero camino hacia la excelencia en el servicio. Es necesario 
que estas prerrogativas se conviertan en una filosofía, pues en muchas ocasiones 
este elemento se toma como un programa pasajero. El problema de fondo radica 
en que iniciar una estrategia de servicio, como cualquier otro proceso de cam-
bio organizacional, implica un tiempo realmente largo, durante el cual se deben 
invertir todos los recursos disponibles de la institución para obtener el éxito del 
mismo.

Algunos de los servicios que el cliente recibe en la preventa son: información, 
publicidad, educación, asistencia técnica, correo directo y demostraciones. En la 
venta recibe: interacción personal, condiciones de venta, características y dispo-
nibilidad de producto, requisitos y condiciones técnicas, despachos y garantías. 
En la posventa recibe: entrega oportuna, cumplimiento de la garantía, asistencia 
técnica, seguimiento de su satisfacción, evaluación del servicio, etc. Todo esto lo 
hace posible el cliente interno, las personas de su organización.

P R E S E N TAC I Ó N
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Actualmente, salvo en mercados absolutamente sistematizados, la tecnología no 
genera ventajas competitivas. Si usted hace un listado de los elementos que dife-
rencian su compañía de otras prestadoras de servicios afines, encontrará que su 
competencia tiene o puede conseguir, en corto plazo, exactamente las mismas 
ventajas competitivas que usted tiene. El único modo posible de conservar los 
clientes es superando a la competencia y la clave para esto está en el servicio.

Así pues, el servicio al cliente se une a la cadena de suministro y genera políticas 
en materia de producción, sistema de inventarios, compra de insumos, técnica 
de ventas, etc. Así pues, podríamos decir que es a partir del cliente donde la em-
presa diseña estrategias de mercadeo, comercialización, comunicación, servicios 
y demás elementos necesarios para fortalecer su portafolio de productos, bienes y 
servicios.

El caso típico, concreto y visible de este proceso son los cajeros automáticos. 
Cuando salieron al mercado, tener uno era una ventaja competitiva, pues era una 
garantía real. Actualmente, tener un cajero de estos no es una ventaja considerable 
para una entidad financiera, comercial, consumo masivo, de puntos especializa-
dos de venta. Sin embargo, carecer de este es un problema y más cuando no fun-
cionan de manera adecuada y oportuna. 

Las organizaciones han cambiado radicalmente su mentalidad comercial. Se ha 
dejado de buscar vender por resultados, para vender a partir de la atención al 
cliente. De este punto se desprende que la diferencia comercial entre distintas 
organizaciones en la era del servicio es el talento humano: el ser, la persona, el 
empleado y el funcionario. Podríamos decir que la tecnología se adquiere más 
rápido que la modificación de la actitud del personal hacia el cliente. Uno de los 
problemas en las empresas modernas, en relación con el servicio, radica en que 
éstas prefieren tener la razón en lugar de arreglar los problemas de los clientes. 
Igualmente, otras organizaciones buscan descrestar al cliente con todo lo que sa-
ben. Sin embargo, hay clientes que tienen años de experiencia, conocimientos, y 
lo único que desean es satisfacer una necesidad específica.

Lo importante dentro de la filosofía del servicio es tener una visión clara del valor 
agregado que el usuario, beneficiario, asociado o cliente espera de nuestra empresa. 
Por esta razón, es oportuno encontrar y satisfacer plenamente las necesidades rea-
les de los clientes o aquellos servicios que no han notado que requieren. No nos 
podemos quedar en las necesidades de las personas, sino que debemos fijarnos 
en los beneficios adicionales que podemos generar. Así mismo, debemos diseñar 
estructuras organizacionales planas que entreguen verdadero poder a las personas 
que toman decisiones rápidas en el momento de la prestación del servicio. 

Los procesos de mejoramiento organizacional se deben elaborar pensando en el 
cliente y no en la empresa. Muchas veces los procesos son diseñados de adentro 
hacia afuera y no de afuera hacia adentro. Es decir, si usted diseña su proceso 



Presentación XIII  

detrás de la ventanilla, nunca va a entender qué es lo que quiere, desea, necesita 
o siente realmente la persona que está en la fila de espera. La meta es prestar un 
servicio al cliente excelente, eliminando los problemas e inconvenientes causantes 
de la primera llamada del usuario. 

Hoy y mañana, todas las áreas funcionales de las empresas se tienen que reenfocar 
hacia la filosofía del servicio. En gran parte, esto se obtiene mediante la capaci-
tación. Si esta no es implementada estratégicamente, puede ser desaprovechada, 
perdiendo el cliente interno la oportunidad de mejorar el balance social de la 
compañía a la cual pertenece. Tampoco se trata de implementar herramientas 
tecnológicas de moda. Lo que verdaderamente cuenta es tener un personal prepa-
rado y motivado, pues de lo contrario ninguna estrategia servirá.

Con toda seguridad, este libro despertará en usted el interés y pasión por el ser-
vicio. Empezaremos con la revolución del servicio, identificando la filosofía del 
servicio, entendiendo la gerencia del servicio como sistema, conociendo la im-
portancia de la calidad en el servicio para generar valor agregado. Así mismo, 
nos fijaremos en el modo como una forma de actuar personalizada, permanente y 
mejorada, partirá de la interacción con los usuarios de la entidad con la cual usted 
está comprometido.

Aproveche esta oportunidad para formarse en la cultura organizacional del 
servicio, como parte de las prioridades que busca consolidar la gerencia moderna 
en cualquier empresa colombiana y extranjera. El único responsable de la 
validación de ésta magnífica propuesta editorial colombiana es usted mismo. 
Con su esfuerzo, capacidad, lealtad, honestidad, dedicación y responsabilidad en 
la lectura, el desarrollo de los ejercicios y talleres, la consulta de la bibliografía 
referenciada y, sobretodo, potenciando un cambio cualitativo en la actitud hacia 
quienes pagan nuestro salario: los clientes. 

Estimado amigo, estudiante, profesor, empresario y gerente, le presento el primer 
paso para comprobar que brindando un mejor servicio a aquellos que lo necesi-
tan, incluso a usted mismo, el futuro de todos cambiará.

Recuerde que la gerencia del servicio es la clave para ganar todos.

Si no puede encontrar un libro mejor sobre el servicio... compre este.
 El Autor 
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U N A  H I S TO R I A  V E R D A D E R A
Para comenzar su viaje fascinante por el mundo de la gerencia del servicio, le voy 
a regalar ésta historia, que según cuentan es muy verdadera.

Esta es la historia de cuatro personajes de una organización llamados figurativa-
mente Cada uno, Alguno, Cualquiera y Ninguno. 

En alguna oportunidad, se tenía que realizar un trabajo importante y Cada uno 
estaba seguro que Alguno lo haría. Cualquiera pudo haberlo hecho, pero Ninguno 
lo hizo.

Alguno se disgustó por eso, ya que el trabajo era de Cada uno.

Cada uno pensó que Cualquiera podría hacerlo, pero Ninguno se dio cuenta de 
que Cada uno no lo haría.

En conclusión: Cada uno culpó a Alguno cuando Ninguno hizo lo que Cualquiera 
podría haber hecho.

Reflexión: ¿Puede usted identificar quién fue al final el único perjudicado?
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AU TO E VA LUAC I Ó N  I N I C I A L
Antes de iniciar su proceso de aprendizaje sobre la gerencia del servicio, le sugiero 
responder las siguientes preguntas. No olvide que solo usted es el beneficiado. Es
timado lector, llegó el momento de hacer un examen propio de manera seria y ho-
nesta. Cuando termine de leer el libro, haga una comparación con lo que aprendió.

1.	 ¿Qué entiende por calidad en el servicio?
	 �

	 �

2.	 ¿Cuál es el significado de cliente, usuario, beneficiario, asociado?
	 �

	 �

3.	 ¿Cómo debe ser la presentación personal de un empleado de su organización?
	 �

	 �

4.	 ¿En qué consiste el servicio que presta su entidad, unidad, división, área?
	 �

	 �  

5.	 Enuncie tres derechos básicos del Cliente.
	 �

	 �

6.	 Describa el ejemplo de una empresa real en la que se ofrezca un buen servicio 
(almacén de ropas, ventanilla de una universidad, cafetería, supermercado, 
estación de gasolina, parqueadero, sala de belleza, entidad financiera, institu-
ción de salud, restaurante, etc.).

	 �

	 �

7.	 ¿Por qué la escogió? ¿Cuáles son los detalles que la hacen diferente a las demás?
	 �

	 �

	 �
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8.	 Enuncie las tres características que más le agradan y las tres que más le 
desagradan cuando recibe un servicio:

Agradables Desagradables
1. � 1. �
2. � 2. �
3. � 3. �

9.	 ¿Cómo califica el servicio que ofrece su empresa, oficina, área, dependencia, 
sección o unidad de trabajo?

	 Excelente      Bueno      Regular      Deficiente 

	 ¿Por qué? �
	�

10.	 ¿Quién es su cliente interno? 	�
	�

11.	 ¿Qué productos o servicios ofrece a su cliente interno?
	�
	�

12.	 ¿Cuáles recibe de su cliente interno? 	�
	�

13.	 Elabore una visión donde el servicio sea el factor fundamental.
	�
	�

14.	 ¿Cree usted que el servicio es intangible? Argumente.
	�
	�

15.	 ¿Quiénes deben prestar el servicio en una empresa? Profundice.
	�
	�

Yo dormía y soñaba que la vida era alegría, desperté y vi que 
la vida era servicio. Serví y vi que el servicio era alegría.

 R. Tagore
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