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• Apoyar y dar reconocimiento a quienes propor
cionan servicios extraordinarios. 

• Pedir a otros que se le unan en el compromise de 
ofrecer servicios excelentes. 

• Preguntese a si mismo: "(,que es posible?; ;,como 
puedo ofrecer mejor se rvicio?" 

• Pregun te a sus clientes: " ;,que puedo hacer para 
b rindarle mis se rvicios?" 

• En todo ]o que haga preg(mtese: ";,a quien estoy 
ofrecienclo el servicio, a mi o a mis clientes?'' 

• (,Que puede haccr para brindar a sus clientes un 
servicio memorable, legendario y f uera de lo comun? 
Haga una li sta. 

Su invitaci6n 

El placer de se rvir es ta a l alcance de todos nosotros. Todo 
lo que ti ene que hacer para sentirlo es comenzar a brindar 
servicio. 

El servicio es una danza ... una danza entre usted y las 
personas a quiencs brinde servicio , o entre usted y quienes 
le pres len servicio. 

Ya comence a esc ribir Ia musica para Ia danza de "El 
Placer de Scrvir". Su asociado soy yo. Es le libra es 
el primer servicio que le ofrezco. En cierto sentido , yo con
duzco es la primera danza y le brinclo mis servicios en estas 
paginas . Aho ra es su turno . 

100 

Tiencla Ia mano y comience a dar servicio. 
i Bienvenido a Ia danza! 

Herramienta de servicio # 9 

Recuerde: el servicio que se le brinda 
y 

permita que le sirvan. 
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Epilogo 

Conocer a Ron y crear conjunramentc esre libro con el me 
ha perrniriclo es ta r a ler ta ante el servicio. Ahora denoto 
cierta sensibil iclacl cuando soy y no soy serviclo . Y eso es 
tanto una benclici6n como una maldici6n. 

No hace mucho mi esposa y yo esUtbamos en un super
mercaclo pagailclo, cuanclo una mujer que se enconrraba 
cle tras de nos~Hros le pregLint6 a Ia clependienra d6nde esta
ban los pai'iales . Esta se encogi6 de hornbros y le contest6 
"nose". No intent6 auxiliar a l cl ien te, clesempennba su tra
bajo y nacla mas. Siempre que piense m{ts en usred que en el 
cliente no estara brinclanclo servicio. Es claro que esa cle
penclienta estaba pensando en ella misma. 

Pero ver que exisre este ripo de servicio es Ia m::ddici6n 
del mensaje cle McCann. Mi esposa rambien piensa lo mis
mo, ahora es tamos tan sensibi lizaclos que detectamos el ser
vicio siempre que ropamos con el. Cuando se trara de un 
servicio mediocre sabemos que lo es. Pero esa sensaci6n no 
nos gusta, ya que ademas de recibir un servicio poco cu.ida
doso nos sent imos mal. Es cl eshumanizante. 

Por otro !ado, he podiclo encontrar se.rvicio extraordi
na rio e increibles serviclores. Mientras escribiamos este 
libro tuve que Hamar a las oficinas de Nordstrom para que 
me autorizaran a usar un resumen de su manual de emplea
dos (que aparece en el capitulo cinco). Tuve que hacer seis 
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llamadas de larga distancia pero cada vez que hablaba con 
alguno de sus empleados me sentia muy complacido. Ellos 
no me conocian y probablemente nunca lo haran. No era 
mas que un extrafio en la linea telef6nica que solici taba alga 
que se pod ria considerar un poco excenlrico, pero siempre 
me proporcionaron un servicio excelente, diria que hasta 
fuera de lo comun. Cuando finalmente me puse en contacto 
con John Nordstrom le comente que la genle que colabora
ba con ei era maravillosa. "Ellos no trabajan para n1i", me 
dijo, "trabajan para usted". 

A eso es a lo que llama Ia bendici6n del mensaje de 
Ron. Ahora siempre que usled o yo recibamos un buen ser
vicio sabremos que lo es y lo percibiremos asi. i Y causa una 
sensaci6n maravillosa! 

Aqui tenemos un ejemplo: acababa de escribi r la linea 
anterior cuando una de las secretarias de Ron entr6 a mi 
oficina y me pregunt6 si deseaba un rolla de canela. Le con
teste que si. i,POr que no? (aun cuanclo existen muchisimas 
razones por las que pod ria decidir no aceptarlo). Comence 
Kl levantarme cuando Kelly clijo "yo se lo traigo" . Se lo 
agracleci y me coment6 "lo voy a poner en un plato y se 
lo lraigo". Cuando estaba a punta de salir por la puerta 
me dijo "tam bien le traere mas cafe" . 

Si, recibir un servic.io excelente nos produce una sensa
cion realmente placentera . 

Gracias Ron. Ahara puedo acepla r y apreciar lo que an
tes daba por hecho. En cuanto al servicio mediocre, que he 
notado, tambiert esta bien, porque eso significa que existe 
una oportunidad de lograr un se rvicio excelente. Esa es la 
raz6n por la que escribimos este libra. 

(,La forma como el mensaje de Ron ha in fluido en 
mi forma de brinclar servicio? Buena pregunta. Lo que ha-

J04 
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gq es hacerme una pregun ta basica: "~estoy hacienda todo 
lo que puedo por este cliente?" . Si existe algo mas que pu
diera decir o hacer, mis clientes se mostrarian realmente 
complacidos, luego sigo adelante y lo llevo a cabo. 

~ Par que? Porque he aprendido que brindar un servi
cio sobresaliente produce Ia misma sensaci6n que recibirlo . 

i Y no existe ninguna maldici6n en el! 

Joe Vitale 
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# 4 

# 5 

# 6 

# 7 

# 8 

# 9 

Herramientas de Servicio 

iServir por el placer de serv ir! 
No sus tituya Ia conveniencia po r el servicio. 
Recuerde: en cada queja ex iste una solicitud de 
servicio. 

Recuerde: ma neje sus Momentos de Ia Verdad y se 
volvera irresist ib le. 
Recuerde: preocupese por sus cl ientes, e invite a su 
jefe a preocuparse por usted. 
Los gerentes no son responsables del trabajo q ue 
reali za su gen te, sino de la genre que lo !leva a cabo. 
Recuerde: el placer que se experimenta en los 
negocios se debe a l servicio que o frecemos ' a! 
cli en te, no a lo que le vendernos. 
Recuerde: la gen te no identifica e! .;ervicio excelente 
si no se le indica d6nde es ta . 
Recuerde: reco nozca el servicio que se le brinda y 
permita que le sirvan . 
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Informacion sobre los autores 

Ron McCann es Presidente de Management Services y de 
McCannics Services. Tiene una experiencia de casi veinte 
ai'ios en el negocio del servicio, Ia cual comenzo cuando en 
1967 trabajo como empleado en Ia campania de reparacion 
de equipos de aire acondicionado de su padre. 

AI tener una vision en Ia iglesia y despues de asistir a 
diversos seminarios de desarrollo personal, McCann dedico 
su vida a Ia excelencia del servicio. Su mision es motivar a la 
gente a brindar un servicio sobresaliente. A trav~s de sus 
populares seminarios, talleres y boletines notici osos, Mc
Cann ensena a Ia gente que cuidar de sus compai'i eros y 
empleados asi como de sus clientes proporciona un placer 
especial que eonmueve a cualquiera. 

Para mayor informacion sobre Ia filoso fia y el trabajo 
de Ron McCann sirvase escribir o llamar a: 

Service Information Source Publica tions 
10707 Corporate Drive, Suite 101 

Stafford, Texas 77477 
(713) 240-4040 

Joe Vitale es autor de rnuchas publicaciones, incluyendo el 
libro que se edito en 1988, Turbocharge Your ·writing! 

Vitale ha entrevistado a contratistas especializados en 
el negocio del servicio y ha escrito articulos sobre servicio 
en revistas nacionales. Y es el editor de Serving You! que 
es el boletin noticioso de Service Managernent Systems. 
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Recursos 

Para informacion sobre: 

El programa de aclminisrraci6n total del servicio 
Se_minarios Y presenraciones de Ron McCann, j. 
M1guel Bernal y Chris Bernal. 
El laboratorio de sensi bilizacion para cl servicio 
El sistema cle retroi n formaci on para directiv~s 
(una manera cle saber como un clirec ri vo puecle 

ayuclar a sus empleaclos a servir rnejor a sus clien
res). 

Escriba a: 

Effect ive Systems Ltd. 
15719 Gilbert yn Dr. 
Tomball, Texas 77375 
U. S.A. 

T e!Hono: (7 13) 376-4803 


