PREFACIO

Una y otra vez, en mi practica de consultoria, observé la necesidad de disefiar y desarrollar una actividad de
formacion que fuera algo mas que un mero instrumento de discusion orientado a despertar y crear conciencia
de la necesidad de servir al cliente. Por este motivo, desarrollé el Plan de Accion de Servicio al Cliente. Los
grupos necesitaban algo que no sélo estimulara la conversacion y comunicacion del grupo y facilitara el ana-
lisis de los diferentes puntos de vista, sino que también llevase las actividades del grupo a un plano mas ope-
rativo que reflejara las prioridades de servicio al cliente en un grafico y subrayara las acciones necesarias.

En repetidas ocasiones, los clientes me han comentado que este producto les proporciona nuevas ideas e intui-
ciones, y facilita una alineacion constructiva entre las actividades de servicio al cliente y las prioridades. Si
no conseguimos el nivel adecuado de coherencia entre las acciones de servicio al cliente y las prioridades
clave, se acrecientan las acciones ineficaces, el agotamiento en el trabajo y las oportunidades perdidas.
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