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El servicio mas importante
de mi vida: la familia
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Prologo

EN NUESTROS TIEMPOS, el servicio al cliente se ha convertido en una
herramienta objeto de mucho estudio y andlisis por parte no solo de las
empresas sino de todos los colaboradores que integran una compafia, y,
por supuesto, es de aplicacién en nuestra vida diaria familiar y de relaciones
con otras personas.

Este libro surge de la preocupacion cotidiana que todos observamos
en muchas organizaciones: que son efimeras en su ciclo de vida, en virtud
del no entendimiento real de los clientes como eje fundamental del futuro
de las empresas, del irrespeto por el ser humano cuando por una mentira
estamos negando el derecho a la verdad y a un éptimo servicio. Lldmese
mentira el exponer unos argumentos falsos solo para vender; esta venta no
tiene un mafana, y apenas tendra lugar por una sola ocasién.

La mentira o las falsas hipétesis nunca han sido proporcionales
al buen servicio; siempre se han considerado obsoletas y utilizadas
Unicamente por los analfabetos del servicio al cliente: sin rumbo fijo, ellos
iran directos al fracaso.

El servicio al cliente no es solo un tema transversal en las
organizaciones; hace parte de todas las areas funcionales que las
conforman.

Se debe ir mucho mas alla de lo pensado. Ser mas diferentes todos los
dias que nuestros competidores. Mas profundos, que sefialar simplemente
que el cliente tiene la razén.

No podemos estacionarnos en esta era; hay que evolucionar, porque
no solo el servicio avanza, sino que este progresa con las personas, en cada
momento de la vida.

En todos los tiempos, las personas han necesitado cosas
distintas, acordes con la época. Por tal razdn, el servicio podra ser
igual en su contexto, pero la manera de abordarlo cambiara, porque el
comportamiento de los seres humanos-consumidores se transforma seglin
el momento histérico que se esté viviendo. Ahora la tecnologia puede
facilitar el estilo de vida, e incidir en el comportamiento de las personas
para que logren llevar una mejor vida mas cémoda y placentera.

Esto a su vez nos traerd otros servicios de los servicios, y asi
sucesivamente. Las exigencias seran cada dia mas estrictas, diferentes y
refinadas. Debemos pensar en dejar como herencia que las organizaciones
tengan sostenibilidad en el tiempo. La visién de servicio debe ser de largo



plazo, pero con bases sélidas para que los herederos se inspiren y sean muy
innovadores a través del tiempo.

En este mundo totalmente intercomunicado, con miles de
competidores y millones de ofertas y diversos estimulos, debemos ser
no solo innovadores permanentes, sino ingeniosos para atrapar nuevos
clientes, conquistar y conservar los que ya poseemos.

Tenemos que actuar con la velocidad de una liebre para resolver
situaciones en tiempo real, situaciones que aunque parezcan sin
importancia pueden alejar y hacer huir a nuestro asediado lepérido, es
decir al cliente.

Esta historia tiene algo de ficcién, pero también mucho de la realidad
que actualmente vivimos con la interaccién diaria de las personas con
individuos que demandan un excelente servicio, adicionado con éticay
eficacia. {No es mucho pedir! Pero serd una talanquera para numerosas
organizaciones que buscan encontrar el camino mas endeble para servir,
por pensar que esa sera la via correcta.

Las personas desean ser tratadas con la verdad, porque esta sera la
autopista correcta de un notable servicio al cliente.

Espero que de cada parte de la siguiente historia usted pueda hacer
una pelicula de su vida personal y empresarial, e ir analizando qué tanto
tiene de real e irreal en muchas de sus escenas.



