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Presentacion general

Cada dia mas las empresas se enfrentan a un escenario de permanente compe-
tencia en mercados globalizados y sin mas barreras que su propia incapacidad
para innovar y generar estrategias que le permitan diferenciarse significativa-
mente en el mercado, incrementando su propia competitividad y generando
estadios de desarrollo para permanecer posicionado en la mente del cliente.

Las diferencias en tecnologias duras son cada vez menores debido a fenéme-
nos como la globalizacién de la economia y a los procesos de desarrollo tec-
noldgico que se encuentran cada dia mas facilmente al alcance de la mano del
empresario moderno.

Siendo asi, cobra especial importancia el servicio como estrategia de
diferenciacion de la empresa y de generacién de valor agregado en activi-
dades intangibles que buscan la satisfaccion del cliente y su fidelidad perma-
nente en mercados competidos.

El mundo ha entrado a la era del servicio. En economias abiertas y globaliza-
das resulta cada vez menos posible competir con tecnologia dura y recobran
suimportancia los modelos gerenciales como herramientas aplicables para
diferenciar la empresa de sus competidores.
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Las empresas estan construyendo unas nuevas relaciones de intercambio con
sus mercados basadas en la satisfaccion de las necesidades del cliente, pero no
solamente con la entrega de bienes -productos y servicios- de 6ptima calidad
sino relacionadas directamente con el deleite al cliente por el servicio pres-
tado antes de, en la venta y en la posventa.

En este libro se recorre paso a paso el modelo conceptual y metodolégico de
la Gerencia del Servicio, como alternativa vélida para que la empresa y su alta
direccién construyan ventajas competitivas que le permitan sobrevivir, crecer,
posicionarse, diferenciarse, obtener utilidades y generar valor a sus stakehol-
ders’.

El profesional en formacién no puede apartarse de esta tendencia empresarial
mundial: la organizacién que va a ser objeto de su gestion y administracion,
asi lo exige. Para su ejercicio profesional, laboral y productivo debe conocer a
fondo los conceptos, filosofia, métodos y aspectos que constituyen en general
la teoria administrativa de la Gerencia del servicio.

De igual manera el empresario, que se encuentra inmerso en dicha situa-
cion, debe desarrollar procesos de Gerencia del servicio con el fin de generar
ventaja competitiva en su organizaciéon y proyectarla al futuro, en medio
de ambientes cada vez mas competidos.

Gerencia del Servicio - Alternativa para la Competitividad - recoge la
experiencia del docente en el manejo del tema a nivel empresarial como con-
ferenciante particular al igual que como orientador de cursos de posgrados
y de seminarios de profundizacién en programas académicos universitarios.

' Partes interesadas en la organizacion, que ejercen poder para satisfacer sus intereses particu-
lares y que son vitales para la supervivencia de la misma.
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Presentacion de la tercera edicion

Recogiendo comentarios, inquietudes y recomendaciones de lectores, estu-
diantesy colegas en general, se ha preparado esta tercera edicién del
libro, enla cual se agrega un capitulo sobre indicadores de gestién para el
servicio, que presenta un tema fundamental para asegurar que lo planeado
con respecto al servicio se cumpla y se generen procesos de mejora continua
alrededor de la gerencia del servicio.

En la segunda edicién se habian disenado algunas guias, como instrumentos
importantes para que empresarios, profesionales y estudiantes, aplicaran de
una manera dirigida los diferentes temas del texto. Estas guias llaman a la
reflexion y de manera conjunta a la definicién de aspectos claves para implan-
tar el modelo de servicio que se propone en el libro. En esta tercera edicion
se incorporan nuevas guias para la aplicacion que propiciaran el desarrollo
completo de la metodologia.

En aspectos de forma, las citas y referencias se realizan ahora de acuerdo con
la norma APA, estandar reconocido a nivel internacional.
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Objetivos pedagogicos

Objetivo general

Proporcionar a los lectores los elementos conceptuales necesarios para cons-
truir y optimizar procesos de gerencia del servicio en sus empresas, con énfasis
en acciones de mejoramiento continuo.

Objetivos especificos

« Entender el concepto de competitividad y su relacién con el servicio.

+ Analizar los efectos de la filosofia de la calidad total en la Gerencia del ser-
vicio.

« Comprender el concepto de servicio.

« Identificar los componentes del triangulo del servicio.

+ Reconocer la importancia estratégica de los momentos de verdad y los ci-
clos del servicio.

« Asimilar los conceptos de sistema del servicio, sistema de evaluacién y ser-
vicio posventa como elementos indispensables para un adecuado enfoque
de Gerencia del Servicio.

« Estudiar las implicaciones de la Gerencia del Servicio en la estructura y cul-
tura empresarial.

«  Comprender laimportancia de los indicadores de gestion aplicados al servi-
cio, como herramienta para la aplicacién de la Gerencia del servicio.
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Capitulo 0

Introduccion

“La esclavitud terminé en el siglo XVIlI, pero las organizaciones
modernas contintan siendo esclavas de sus clientes”

Las implicaciones del tema en estudio son dos, diferenciadas claramente:

« Elservicio
+ La competitividad

La gerencia del servicio es asumida como una alternativa valida y viable para
incrementar la competitividad de las empresas en los mercados actuales.
Como ya se ha manifestado, resulta cada vez mas dificil competir o construir
ventajas competitivas sobre la base de la tecnologia dura.

Siendo asi, el enfoque de este libro siempre conducird hacia la reflexion de la
competitividad, mediante el desarrollo del tema del servicio. Este ultimo
sera objeto de todos y cada uno de los capitulos que se desarrollan mas ade-
lante; en el capitulo 1 se profundiza el tema de competitividad. A con-
tinuaciéon seran enunciados de manera sintética, como elemento de apertura,
estos dos conceptos.

EL SERVICIO

John Naisbitt (1993), en su libro Megatendencias afio 2000 enuncia lo que él
consideraba en su época serian las grandes tendencias del mundo y su com-
portamiento en el tercer milenio.
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De tales megatendencias, se han extractado cinco que permiten ilustrar la im-
portancia del servicio en el presente siglo:

Las telecomunicaciones

Planted Naisbitt (1993) en su obra la gran importancia que tendrian las tele-
comunicaciones en el inmediato futuro; lo cual efectivamente ha ocurrido. El
auge de las comunicaciones y la informatica han logrado lo que hasta hace
poco tiempo parecia un sueno: acercar los pueblos, los mercados y las perso-
nas, distantes en el espacio, en tiempo real.

Internet y sus servicios de navegacion, de correo electrénico, de video confe-
rencias, de cuartos virtuales de conversacion, entre otros; permiten hoy que
cualquier innovacion al otro lado del mundo sea conocido de inmediato.

En la actualidad es posible para cualquier cliente del mundo conocer
las tendencias de consumo de otros mercados, conocer nuevos productos y
servicios, generar nuevos patrones de consumo, y lo que es evidente, incre-
mentar sus niveles de exigencia para la satisfaccion de sus necesidades
y de susexpectativas.

Vale precisar que las telecomunicaciones se clasifican dentro de la amplia
gama de servicios que el ser humano requiere hoy en dia para mejorar su
calidad de vida.

Los servicios financieros

Una de las actividades econdmicas de mayor impacto para el desarrollo de las
economias es la financiera. Los servicios en este campo son de gran importan-
cia para que el sector real de la economia desarrolle sus actividades producti-
vas generando bienestar y satisfaccion a sus clientes.

El sector financiero, con detractores y padrinos, es vital para el desarrollo em-
presarial: financiacion, seguros, fiducias, entre otros, son servicios que el sector
financiero ofrece al sector de los negocios y de las familias para facilitar sus
relaciones de intercambio.

Es evidente la importancia de estos servicios y el papel que han venido ju-
gando en la economia tradicional y en la moderna.
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CAP 0 - INTRODUCCION

El tamaiio de los productos en la economia

Algunos paises miden su nivel de crecimiento mediante la comparacion de su
Producto Interno Bruto PIB de un aio con respecto al anterior; otros lo hacen
con la confrontacion entre su Producto Nacional Bruto PNB, comparados de
un ano a otro.

EI PIB es la sumatoria de todos los bienes y servicios resultantes de la actividad
econdmica de una nacion en un periodo determinado; el PNB es similar pero
agrega solo la produccion de los nacionales en el pais y en el resto del mundo.
Alli se suman los productos del sector primario, los productos de transforma-
cién o manufacturados y los productos intangibles, vale decir: servicios.

Esta megatendencia significa que cada vez es mayor el peso relativo que
tienen los servicios con relacién al total de la produccién de una nacion. Esto
es que los productos tangibles han perdido peso relativo frente al peso de
los servicios en una economia, durante un periodo dado.

Cada vez mas, el crecimiento de la economia es atribuible a la disminucién
del tamano de sus productos, no porque se produzcan menos, sino porque
modernamente los servicios han incrementado su posicion relativa
en laeconomia.

Renacimiento de las artes

De igual forma Naisbitt (2000) plantea que durante este nuevo siglo el mun-
do asistira a un renacimiento de las expresiones artisticas. La humanidad vuel-
ve a considerar importante satisfacer necesidades de tipo espiritual y estético
y le asigna un grado alto de importancia.

Desde el punto de vista de los negocios, la produccién de expresiones artis-
ticas es considerada un servicio. Y en este tipo de servicios se generan indus-
trias que satisfacen gran cantidad de necesidades y expectativas y producen
sumas de dinero considerables.

Bastenos con mencionar en el plano colombiano expresiones artisticas, tradu-

cidas en ddlares, de artistas como Fernando Botero, Gabriel Garcia Marquez o
Shakira.
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