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Sociedad y Servicio

Dr. MAURICIO CAMPO VASQUEZ* 
Especializado en Gerencia y Mercadeo 

Universidad De La Salle.

E l mundo en su vertiginosa carrera de cambios y transforma
ciones es crucial para todos, las oportunidades se presentan 
en tiempos frustrantemente cortos. En América Latina la cri

sis social, política y económica tiene raíces históricas muy profundas, 
hemos perdido los últimos quince años en el mejoramiento de la calidad 
de vida y los problemas se nos han agravado: Miseria, pobreza, 
violencia, injusticia social, marginamiento, enrriquecimiento ilícito, 
drogadicción, desempleo, corrupción, concentración de la riqueza, 
degradación ecológica, urbanismo explosivo, guerrilla y falta de 
gobemabilidad.

Avanzamos al tercer milenio en la 
sociedad de consumo con el dinero 
como último fin de la existencia para 
algunos y ahora castigo para otros, con 
el desaliento y la moralidad ética, con

Administrador de Empresas Universidad Nacional. Profesor Universitario. Asesor Empresarial.

la violencia demencial, el juego de la 
paz y la guerra, el neoliberalismo se
gundo aire del capitalismo y muy se
guram ente el nuevo m odelo sofis
ticado de colonialismo.
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Pero sí hay pesimis
mo en el e n te n d i
miento debemos tener 
optimismo en la vo
luntad, una luz de fe y 
esperanza nos irradia 
a todos, seguramente 
hem os llegad o al 
fondo de la p rob le
m ática y estam os 
iniciando el regreso a 
la superficie evitando 
la caída total donde no 
existe retorno.

años como valor agregado de la tierra, 
el capital y el trabajo. Utilizaremos el 
cerebro más que las manos y el éxito 
va a depender de tener los pies en la 
tierra y la mirada en el horizonte.

La ley, la é tica , la m oral, la 
pluralidad y los valores luchan por 
sobrevivir y poco a poco se recuperan 
con la filosofía de que el derecho 
triunfará sobre la fuerza.

Navegamos en la vida diaria con 
el desgaste de lo p olítico , con el 
exoterismo, con el mercado religioso, 
con la crisis del individuo y la familia 
con la destrucción de las plantas y los 
animales en un marco 
de valores donde fá
cilm ente convive la 
doble moral, (según 
los momentos coyun- 
turales), la lealtad con 
la traición, (cuando se 
trata de la lucha por el 
poder), la verdad con 
la mentira, (cuando de 
ello depende la liber
tad) y la educación 
con la v u lg arid ad .
(cuando nad ie  nos 
mira o conoce).

Es la breve descripción de nuestra 
sociedad actual en la otra orilla el 
con o cim ien to , la tecn o lo g ía , la 
inform ación y el servicio serán los 
factores productivos de los próximos
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C o n o cim ien to s  m asiv os van a 
g en erar n u e v a s  a c tiv id a d e s  h u 
m anas hoy co n o cid as p ero  in ex 
p lo ra d a s : M ic ro e le c tró n ic a , su - 
perconductibilidad, robótica, elec- 
troóptica, bioquím ica, biogenética y 
biotecnología serán las fuentes del 
desarrollo y van a cam biar la vida 
significativam ente.

B lo q u es, a lian zas y acu erd os 
co rp o rativ o s serán  la b ase  de la 
supervivencia, es difícil 
trabajar solos por los 
cambios rápidos de los 
ambientes y la tecno
logía. Las o rg a n iz a 
ciones pequeñas bus
can re cu rso s  para 
sobrevivir y co n so li
darse, las grandes se 
esfuerzan rápidamente 
por hacer las cosas bien 
y desarrollar modelos 
de arquitectura orga- 
n izacio n a l qu e les 
perm ita in tegrar em 
presas de d iferen tes 
tecn o lo g ías  para 
potencializar sus servicios, (que solas 
no podrían desarrollar), es la forma 
de ad q u irir  cap acid ad  sin  m asa, 
corporaciones virtuales espontáneas, 
con lo m ejo r de cada una para 
b en efic io  del c lie n te , a ltam en te  
competitivas.

temprano no escaparán a los compe
tidores globales que serán los perros 
de presa.

Nuevas filosofías empresariales se 
consolidan para m ejorar la oferta y 
el serv icio : A lianzas estratég icas, 
tecnologías com partidas, excelencia 
in tegral para ofrecer al c lien te  la 
m ejor en todo, confianza de unas 
em presas con otras, (no es fácil saber 
dónde com ienzan y term inan las 

organizaciones).

Nuevos valores ha
cen parte de las rela
ciones em presariales, 
seleccione a los mejores 
socios, juegue lim pio, 
no esconda las cartas o 
tenga agendas ocultas, 
d ed iqu e sus m ejores 
recursos, sea leal, po
sitivo y aporte sustan
cialm ente a todas las 
re la c io n e s , s ie m p re  
recibimos igual a lo que 
damos y ofrecemos.

La empresa de hoy 
no tiene como propósito satisfacer al 
cliente como lo pensábamos en la dé
cada de los 80, ahora buscamos que 
la oferta supere las expectativas del 
cliente, m axim ize su com placencia 
para lograr lealtad, que es algo más 
que ventas repetitivas.

"La ley, la ética, 
la moral, la pluralidad 

y los valores luchan 
por sobrevivir 
y poco a poco 
se recuperan 

con la filosofía 
de que el derecho 

triunfará sobre 
la fuerza

N in gu na o rg a n iz a c ió n  p u ed e 
co n v e rtirse  en isla  ap artad a  del 
mundo solo con el m ercado local, 
seguramente progresan pero tarde o

La valoración por el cliente como 
principal activo y patrimonio de la 
empresa, como la razón de ser de la 
organización y el ente que decide si
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permanecemos o morimos, requiere de 
un cambio profundo en la cultura de 
las organizaciones. Debemos pasar de 
la mentalidad del producto a la del 
servicio integral y no lo lograremos con 
la m odificación  de estru ctu ras , 
procesos, publicaciones, m urales o 
discursos.

La cultura construcción histórica 
de valores, manifestaciones, rituales 
y significados no cam
bia de la noche a la 
mañana como un acto 
de magia, evoluciona y 
se transforma cuando 
la organización define 
y comparte con todos, 
su visión de futuro 
generando sentido de 
dirección, cuando es 
crítica de si m ism a, 
cuando hay espacio 
para la comunicación, 
la información, el diá
logo, las diferencias y 
la confrontación de la 
verdad, cuando el plan 
de desarrollo aterriza 
los objetivos, metas e intereses de la 
organización, de sus clientes internos 
y externos en beneficio de todos por 
igual.

Las org an izacion es d in ám icas 
enfocadas al rendimiento y al servicio 
van más allá de proteger lo que existe, 
porque los triunfos del pasado no 
garantizan la prosperidad del futuro.

El entorno cultural, político, social y 
económ ico evoluciona m ás rápida
mente de lo que percibimos, ya no 
existe el presente constante donde no 
era necesario aprender del pasado, 
donde no había suficiente espacio a lo 
nuevo y a lo d istin to , donde lo 
importante era mantener la realidad 
existente no importa si no servía, todo 
ese mundo de quietud quedó atras y 
sí pretendemos mantenerlo disecado 
estamos construyendo la auto-destruc

ción de la organización, 
p lan tead o  m eta fó ri
cam en te, sí co n ti
nuam os hacien d o  lo 
que siem p re hem os 
hecho, vamos a obtener 
lo que siempre hemos 
tenido.

El servicio como va
lor agregado es un tra
bajo de equipo de toda 
"la orquesta em presa
rial", que se dirige des
de la cima de la organi
zación, potencializando 
la calidad del producto, 
el precio en su relación 

costo beneficio, la oportunidad de 
entrega y los soportes de preventa, 
venta y post-venta.

Los clientes no crecen silvestremen
te, igual que todas las personas van 
donde los a tien d en  b ien , donde 
encuentran ética en las relaciones, 
donde se hace siempre lo correcto, 
donde la palabra empeñada vale más 
que cualquier fianza. ♦

"Las Organizaciones 
dinámicas enfocadas 

al rendimiento 
y  al servico van 

más allá de proteger 
lo que existe, 

porque los triunfos 
del pasado 

no garantizan 
la prosperidad 

del futuro",
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