Gerencia del
servicio

nnovar, en el tema de la Gerencia

del Servicio, fue el propésito de
un seminario reciente realizado en
la U. N. cuyo prop6sito es afianzar
en los participantes los conceptos de
la calidad en las empresas de servi-
cios partiendo del principio de "Ha-
cer las cosas bien desde la primera
vez'". Ademds resaltar el enfoque de
la calidad del servicio hacia el clien-
te, que toma como base el recurso
humano. o

En este seminario, Universidad
Nacional - Empresa, se planteé la
Gerencia del Servicio como una eco-
nomia donde las relaciones son mas
importantes que los productos y en

la que, para competir a nivel de cali-
dad se debe hacer una adecuada fija-
cién de estdndares ya que la empre-
sa es un equipo que brinda una ga-
rantia de calidad al cliente.

Estamos en la era de la pirdmide
invertida donde el cliente es prime-
ro, por lo que es fundamental incen-
tivar la calidad desde abajo; hacer
que el trabajador defina su misién,
sienta que es parte de la compariia

para que la satisfaccion del negocio.

realizado sea de todos.

Es fundamental un programa de
normalizacién parala empresaenel
que se fijen estdndares de excelen-
cia, se sea obsesivo sobre el conoci-

Nancy Peiia Acosta*

miento del cliente, se disefian pro-
ductos para maximizar su satisfac-
cién y se crean y manejen expectati-
vas. Debera ser claro, para todo em-
presario, que es necesario dar més
de lo que el cliente pide porque re-
sulta cinco veces mds caro conseguir
un cliente nuevo que mantener uno
antiguo. Esto depende a la vez del
cuidado que el mismo empresario
dé a suempleado, ya que es é] quien
cuidara de los clientes.

* Presidente Asociacion de Estudiantes de

Administracién de Empresas de la Uni-
versidad Nacional de Colombia, seccional
Santafé de Bogot4. A.E.U.N.
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Somos testigos del cambio radi-
cal que se ha generado de productos
por servicios. Es importante enton-
ces, tener presente algunos rasgos
COmo son:

- La distribucién del tiempo.

- Las buenas relaciones afectivas.

- Las caracteristicas de lider en to-
dos los estamentos.

- El saber comunicarse.

- La conformacién de un equipo
de trabajo.

- Optimizar la calidad antes de

crecer. .

- Manejo y optimizacién de todos
los recursos.
- Flexibilizacién en los horarios.
Equipos adecuados y modernos
al servicio que se presta.
La facilitacién en el manejo de
pago.
El manejo de la informacién, en
todos los niveles de la empresa.
Un objetivo fundamental de la
empresa es garantizar su supervi-
vencia por medio de la preferencia
de un niimero de clientes. Los mar-
genes de utilidad en las empresas de
servicios, actualmente, son muy ba-
jos, por lo tanto la pérdida de un

S

cliente es critica y mds aGn en un
mercado de competencia en el cual
es dificil lograr fidelidad.

Una estrategia del servicio con-
sistird en establecer la forma en que
se va a presentar, y la bisqueda de
elementos complementarios entre
otros: seguridad, cumplimiento, in-
formacién confiable, y compensa-
cién por deficiencias al usuario. Las
caracteristicas de una estrategia de
servicio serdn entonces: realismo,
claridad, globalidad, flexibilidad,
perseverancia y tacto.

El mercado tiene dos actores: el
que consume (consumidor) y quien
decide la compra (cliente); el prime-
ro, que busca la satisfaccién de nece-
sidades y el segundo, que realiza de-
cisiones econémicas. Es necesario
percibir los cambios en estos actores
para investigarlos, aprendiendo a
diagnosticar y a medir consumido-
res individuales y no grupales, pues
cada persona tiene gustos y exigen-
cias diferentes.

La empresa, para lograr sus obje-
tivos, debe tener visién del futuro,
compartida con su equipo para lo-

grar su apoyo (actuacién conjunta).
Esta visién debe ser amplia y deta-
llada, positiva y alentadora con al-
cance; debe justificar el esfuerzo y
realizar los valores que determinan
la rectitud de los objetivos.

"Una visién de futuro sin accién
pierde sentido; una accién sin visién
del futuro también lo pierde".

Es tarea de todos, los futuros em-
presarios, crear empresas de éxito
que se caractericen por:

- La predisposicién a la accién.
- El acercamiento al cliente.

- El espiritu empresarial.

- La estructura simple.

- La flexibilidad.

Se debe tener en cuenta que en
Colombia el 86% de las empresas
tienen menos de 10 empleados, lo
que hace que la empresa, junto con
la Universidad, se enfoquen a inves-
tigar la empresa colombiana y que
la Universidad no siga canalizando
a sus estudiantes de Administracién
al estudio de casos extranjeros, sin
conocer los propios. 8]

TARIFAS
Colombia Otros Paises
Suscripcion por 1 afo (2 nimeros) $5.400 US$20
Suscripcién por 2 ahos (4 nimeros) $10.800 US$40
Suscripcion de apoyo (un afio) $8.000 US$30
Suscripcién de apoyo (dos afios) $16.000 US$60

Profesores y estudiantes 30% de descuento (adjuntar copia del carné vigente).

En nuestro
proximo niimero:

— Aulogestion y desarrollo
municipal
Francisco Rodriguez Vargas

— Educacion y formacién. En
bisqueda de la prosperidad
nacional.

Giinter Rochow

= Tecnologia
_Gerardo Zuloaga Abril

Bogota, Colombia.

FORMA DEPAGO — Incubadora de empresas
. Bernardo Parra Restrepo
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i — La hipétesis del mercado
Ciudad eficiente e informacién contable
Giro Postal No. Juan Abel Lara Dorado
Cheque cruzado No. Banco —  Produccién en los afios 90

Arturo Camargo

Cheques a nombre del Fondo Especial de la Facultad de Ciencias Econémicas.

ENVIAR A: Facultad de Ciencias Econémicas, Universidad Nacional de Colombia A.A. 14490, Santafé de

El control econémico-social en
las comunidades precolombinas
en latinoamérica.

Danilo Ariza.




