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PRESENTACION

Este libro es el fruto de una constatacion in loco, de investigaciones y de
experiencias vividas en trabajos de consultoria y capacitacion.

Iniciamos nuestra marcha al escribir y publicar el libro para la formacion
del precio y de la ganancia, que creo ha aportado mucho a los ejecutivos de
empresas y estudiosos del tema. Tenia validad porque el precio era llamado
desde adentro hacia fuera.

Todo funcionaba mas o menos asi: las empresas calculaban los costos y
ellos agregaban los tradicionales margenes fijos (mark ups), elaboraban las ta-
blas de precios y las distribuian a sus vendedores, representantes y clientes. En
ese entonces, la expresion de que eran los costos los que hacian los precios
tenia sus fundamentos.

Con la globalizacion de la economia y el aumento de la competitividad,
con la emergencia de nuevos y brillantes competidores, la formula de imponer
precios a los clientes ha dejado de funcionar.

En funcidn del cambio hacia el nuevo paradigma de que son los precios los
que pasan a determinar los costos, las empresas, para tener éxito, deben dedicarse
con mayor devocion al analisis y reduccion permanente de sus costos.

Con el paso del tiempo, notamos nitidamente que no siempre las empre-
sas que poseian un producto de alto nivel desde la dptica tangible y hacian uso
de la llamada tecnologia de punta eran las vencedoras y lideres del mercado.
Algunas veces constatabamos que los precios no eran factores decisivos en la
mayoria de los negocios. Ademas, percibimos que la competencia estaba pla-
giando los productos y la tecnologia con cierta facilidad y la tendencia era de
aumento de estas practicas entre las empresas a lo largo del siglo XXI.

Empezamos a darnos cuenta, por muestreo, que algunas empresas cam-
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biaban de proveedores, en la mayor parte de los casos, jno porque encontraban
a otros proveedores con precios mas bajos o con calidad superior! La reflexion
seguia...

Entonces, por Dios, ;como diferenciarme de mis competidores? En de-
terminados momentos, teniamos la nitida impresion de que no existia guerra,
sino solamente paz, y que no habia disputas; el mercado era sabiamente dividi-
do jy todos practicaban la politica del «gana-gana»! Pero, lamentablemente,
eso no era una realidad...

La diferenciacion de los competidores esta en la practica de la excelen-
cia de los servicios. Normalmente, las personas y las empresas tienden a ejerci-
tar la calidad del producto, que es la parte tangible, y olvidan la parte intangi-
ble, constituida por la calidad de los servicios prestados.

Para atender a su Majestad, el Cliente, en los dias actuales, el producto
debe tener calidad total, que comprende, en primer lugar, la calidad de los
servicios y, en segundo, la calidad del producto. Los servicios en primer lugar,
a proposito, porque el producto con calidad, en tesis, todas las empresas que
compiten en el mercado, ya lo poseen.

Asi pues, si mi empresa y yo tenemos excelencia en todo, tanto en la
calidad del producto como en la calidad de los servicios, ;estaremos salvos y
con el mercado asegurado hasta el afio 2013? La respuesta es no, pues surgiran
nuevos y brillantes competidores, con productos y servicios innovadores, ade-
mas del cambio natural de la economia, del medio y de los habitos y preferen-
cias de nuestros clientes.

Usted necesita mejorar la calidad de los productos y servicios todos los
dias para mantenerse en la delantera de sus competidores.

Este libro le traera recordatorios de muchas cosas obvias, como mejoras
continuas y drasticas, que usted todavia no considera como prioridad. Esta lec-
tura seguramente le sera muy util para la reflexion, motivacion y cambio de
postura. Todo cambia y usted también tiene que cambiar. Los competidores se
estan moviendo y cambiando a una velocidad muy grande. Usted necesita ac-
tuar. Necesita transformarse en un agente de cambio. Usted no va a querer ir
hacia el lugar desde donde ellos estan saliendo...

Wayne Gretzky, (cit. Michael Hammer, en Reengenharia), que a los 28
afos se volvid el mayor artillero de hockey de todos los tiempos, una vez fue
indagado sobre qué era lo que hacia de él un gran jugador de hockey. El contes-
td6: «Yo voy hacia donde el disco estara, no donde esta». Fue esa postura lo que
lo hizo excelente.

Hacemos aqui una analogia con las palabras de los brillantes Hammer y
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Champy, en Reengenharia: revolucionando a empresa (Editora Campus), so-
bre la necesitad de cambio de las empresas:

Existen tres grupos de empresas: Las del primer grupo estan desespera-
das, se chocan contra el muro y yacen heridas. Las empresas del segundo grupo
van a alta velocidad y las luces les permiten vislumbrar algo que se acerca
rapidamente. ;Sera un muro?

Existen otras empresas, las del tercer grupo, en situacion de lideres, en
razén del alto patron de calidad de sus productos y servicios, que han salido de
paseo en coche una tarde agradable, sin cualquier obstaculo a vista. «jQué dia
maravilloso para parar y construir un muro para que otros se choquen!»

Antiguamente, todo nuestro descontrol, desencuentro, retrabajo, vanida-
des y demas desperdicios eran facilmente transferidos a los costos y conse-
cuentemente a los precios pagados por los clientes. Hoy, nuestros clientes no
quieren mas pagar por nuestra lentitud y mala atencion. Ellos no se estan que-
jando mas, sencillamente estan buscando otros proveedores.

Permitanme, aqui, hacer el siguiente planteo, en singular, para adelantar
la analogia que haré en la parte final de este libro, sobre un modelo ideal de
empresa capaz de exceder las expectativas de los clientes. Empecé mas o me-
nos asi: cerré los ojos, me tomé un «coche-aéreo» cargado con algunas perte-
nencias y unas ganas incalculables y despegué.

Elegi una region prospera de una ciudad y aterricé. Exploté un negocio
fantastico, cuya filosofia era «mantener constantemente a los clientes positiva-
mente sorprendidos». Hice plata, distribui ganancias, expandi el negocio (y
recogi brillantes ejemplos que le seran bastante utiles a su empresa).

Cuando abri los ojos, ya era el ano 2013. Muchas empresas ya no exis-
tian mas. Quedaron tan s6lo aquellas que habian concentrado sus negocios para
exceder, todo el tiempo, las expectativas de sus clientes, y las que habian con-
centrado sus esfuerzos en reciclar y contratar personas, no sélo por el tamafo
de sus musculos, sino también por la fuerza de su cerebro, para crear, innovar y
trabajar en sinergia las unas con las otras, ejerciendo aquello que llamamos,
comunmente, trabajo en equipo.

Este libro esta organizado en ocho capitulos. En la introduccion se pre-
senta un panorama general de todo el libro. Las demas partes se desarrollan a
partir de las seis voces. Sera privilegio de la empresa oir la voz, en primer lugar,
del cliente (a fin de descubrir sus necesidades basicas y latentes de las cuales
ellos pueden no ser ni siquiera concientes), a continuacion, de su organizacion,
de sus empleados, de su proceso, de sus proveedores y revelar la de sus compe-
tidores, ademas de ejercitar su continua capacidad de innovacion.
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No podemos olvidar la voz del «socio oculto», llamado gobierno.

Exceder las expectativas del cliente da ganancia — revolucione su empresa
y ame a sus clientes: factores primordiales para diferenciarse de la competencia.

Agradezco a Dios, a mi familia, a los amigos y clientes de PLANTER-
COST CONSULTING y a la Editorial OSMAR D. BUYATTI por el interés en
la publicacion, de este y otros trabajos, en lengua espaiiola.

Dedico este libro con carifio a mi esposa Maria Helena y a mis hijos
Claudia Kamilla y Regis Henrike.

San Pablo, Brasil, junio de 2009.
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