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Sociedad y Servicio

Dr. MAURICIO CAMPO VASQUEZ*
Especializado en Gerencia y Mercadeo
Universidad De La Salle.

I 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, politica y econdmica tiene raices histéricas muy profundas,
hemos perdido los ultimos quince afios en el mejoramiento de la calidad
de vida y los problemas se nos han agravado: Miseria, pobreza,
violencia, injusticia social, marginamiento, enrriquecimiento ilicito,
drogadiccion, desempleo, corrupcién, concentracion de la riqueza,
degradacién ecoldgica, urbanismo explosivo, guerrilla y falta de

gobemabilidad.

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

la violencia demencial, el juego de la
paz y la guerra, el neoliberalismo se-
gundo aire del capitalismo y muy se-
guramente el nuevo modelo sofis-
ticado de colonialismo.

Administrador de Empresas Universidad Nacional. Profesor Universitario. Asesor Empresarial.
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Navegamos en la vida diaria con
el desgaste de lo politico, con el
exoterismo, con el mercado religioso,
con la crisis del individuo y la familia
con la destruccién de las plantas y los
animales en un marco
de valores donde fa-
cilmente convive la
doble moral, (segun
los momentos coyun-
turales), la lealtad con
la traicién, (cuando se
trata de la lucha por el
poder), la verdad con
la mentira, (cuando de
ello depende la liber-
tad) y la educacion
con la vulgaridad.

(cuando nadie nos
mira o conoce).

Pero sihay pesimis-
mo en el entendi-
miento debemos tener
optimismo en la vo-
luntad, unaluz de fey
esperanza nos irradia
a todos, seguramente
hemos Illegado al
fondo de la proble-
matica y estamos
iniciando el regreso a
la superficie evitando
la caida total donde no
existe retorno.

La ley, la ética, la moral, la
pluralidad y los valores luchan por
sobrevivir y poco a poco se recuperan
con la filosofia de que el derecho
triunfara sobre la fuerza.

Es la breve descripcion de nuestra
sociedad actual en la otra orilla el
conocimiento, la tecnologia, la
informacion y el servicio seran los
factores productivos de los préximos

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



Conocimientos masivos van a
generar nuevas actividades hu-
manas hoy conocidas pero inex-
ploradas: Microelectrénica, su-
perconductibilidad, robdtica, elec-
trodptica, bioquimica, biogenética y
biotecnologia seran las fuentes del
desarrollo y van a cambiar la vida
significativamente.

Bloques, alianzas y acuerdos
corporativos seran la base de la
supervivencia, es dificil
trabajar solos por los
cambios rapidos de los
ambientes y la tecno-
logia. Las organiza-
ciones pequefias bus-
can recursos para
sobrevivir y consoli-
darse, las grandes se
esfuerzan rdpidamente
por hacer las cosas bien
y desarrollar modelos
de arquitectura orga-
nizacional que les
permita integrar em-
presas de diferentes
tecnologias para
potencializar sus servicios, (que solas
no podrian desarrollar), es la forma
de adquirir capacidad sin masa,
corporaciones virtuales espontaneas,
con lo mejor de cada una para
beneficio del cliente, altamente
competitivas.

Ninguna organizacién puede
convertirse en isla apartada del
mundo solo con el mercado local,
seguramente progresan pero tarde o

"La ley, la ética,
la moral, la pluralidad
y los valores luchan
por sobrevivir
y pOCO a poco
se recuperan

con lafilosofia

de que el derecho
triunfara sobre

lafuerza
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temprano no escapardn a los compe-
tidores globales que seran los perros
de presa.

Nuevas filosofias empresariales se
consolidan para mejorar la oferta y
el servicio: Alianzas estratégicas,
tecnologias compartidas, excelencia
integral para ofrecer al cliente la
mejor en todo, confianza de unas
empresas con otras, (no es facil saber
dénde comienzan y terminan las

organizaciones).

Nuevos valores ha-
cen parte de las rela-
ciones empresariales,
seleccione alos mejores
socios, juegue limpio,
no esconda las cartas o
tenga agendas ocultas,
dedique sus mejores
recursos, sea leal, po-
sitivo y aporte sustan-
cialmente a todas las
relaciones, siempre
recibimos igual alo que
damos y ofrecemos.

La empresa de hoy
no tiene como propdsito satisfacer al
cliente como lo pensdbamos en la dé-
cada de los 80, ahora buscamos que
la oferta supere las expectativas del
cliente, maximize su complacencia
para lograr lealtad, que es algo mas
gue ventas repetitivas.

La valoraciéon por el cliente como
principal activo y patrimonio de la
empresa, como la razén de ser de la
organizacion y el ente que decide si
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permanecemos 0 morimaos, 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 modificacion de estructuras,
procesos, publicaciones, murales o
discursos.

La cultura construccion histérica
de valores, manifestaciones, rituales
y significados no cam-
bia de la noche a la
mafana como un acto
de magia, evoluciona 'y
se transforma cuando
la organizacion define
y comparte con todos,
su vision de futuro
generando sentido de

"Las Organizaciones
dindmicas enfocadas
al rendimiento
y al servico van
mas alla de proteger

El entorno cultural, politico, social y
econdmico evoluciona mas rapida-
mente de lo que percibimos, ya no
existe el presente constante donde no
era necesario aprender del pasado,
donde no habia suficiente espacio alo
nuevo y a lo distinto, donde lo
importante era mantener la realidad
existente no importa si no servia, todo
ese mundo de quietud quedd atras y
si pretendemos mantenerlo disecado
estamos construyendo la auto-destruc-
cién de la organizacion,
planteado metafori-
camente, si conti-
nuamos haciendo lo
gue siempre hemos
hecho, vamos a obtener
lo que siempre hemos
tenido.

. L lo que existe,
direccion, cuando es porque los triunfos El servicio como va-
critica de si misma, del q lor agregado es un tra-
cuando hay espacio el pasado bajo de equipo de toda

para la comunicacion,
la informacioén, el dia-
logo, las diferencias y
la confrontacion de la
verdad, cuando el plan
de desarrollo aterriza
los objetivos, metas e intereses de la
organizacion, de sus clientes internos
y externos en beneficio de todos por
igual.

Las organizaciones dinamicas
enfocadas al rendimiento y al servicio
van mas alla de proteger lo que existe,
porque los triunfos del pasado no
garantizan la prosperidad del futuro.

no garantizan
la prosperidad
delfuturo”,

"la orquesta empresa-
rial”, que se dirige des-
de la cima de la organi-
zacion, potencializando
la calidad del producto,
el precio en su relacion
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 atienden bien, donde
encuentran ética en las relaciones,
donde se hace siempre lo correcto,
donde la palabra empefiada vale mas
que cualquier fianza. ¢
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