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GESTIONAR UNA EMPRESA  

DE ÉXITO
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Introducción

Este libro está destinado a directivos junior, intermedios y 
sénior y a quienes aspiran a convertirse en directivos. Por 
tanto, muchos de vosotros os sentiréis tentados de salta-
ros esta sección, puesto que no dirigís la empresa en la 
que estáis empleados. Sería un error. Como directivo in-
termedio o junior diriges un equipo, una sección o un de-
partamento. Ése es tu cometido, y los principios esboza-
dos en esta sección son tan aplicables en tu ámbito como 
en el conjunto de la organización. Por ejemplo, puede que 
tu departamento o sección contribuya a los problemas de 
flujo de caja de la organización (véase la cita 4) o al inade-
cuado control de costes (véase la cita 5). 

Hay tres categorías de entradas en esta sección. Las 
citas:

•	 1 y 2 hacen referencia a los prerrequisitos esencia-
les de toda empresa para tener éxito, concreta-
mente clientes y ventaja competitiva;

•	 3 a 8 se ocupan de los fundamentos básicos de la 
gestión de una empresa;

•	 9 y 10 hacen referencia a algunas de las razones por 
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las cuales las empresas se debilitan y fracasan, y su-
gieren formas de minimizar esos riesgos. 

Algunas de las entradas de esta sección tratan de los 
clientes. Muchos directivos sostienen que no tienen clien-
tes. Dicen cosas como: «Sólo soy el director financiero o 
el de compras. No vendo nada». Esto supone pasar por 
alto un punto fundamental. El simple hecho de que pres-
tes un servicio interno a colegas no significa que no tengas 
clientes. Los colegas que reciben o utilizan tus informes o 
que utilizan los materiales que compras son tus clientes. 
Tienes que tratarlos como tales. Especialmente, porque 
tienen más acceso a los poderes fácticos de la organiza-
ción que los clientes externos. Por tanto, a menos que 
quieras que las quejas y las críticas lleguen rápidamente a 
oídos de tu jefe, tienes que tratarlos como clientes impor-
tantes.

Por último, vale la pena recordar que si estás en una 
empresa únicamente para ganar dinero, la empresa será 
mediocre. El dinero de verdad lo generan las personas a 
quienes les encanta su trabajo y simplemente utilizan el 
dinero para llevar el marcador.
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Cita 1 
 

Peter Drucker,  
acerca de por qué los clientes  

son más importantes  
que los beneficios  

(entrada del Top Ten)

Utilízala para centrarte en lo más importante en cual-
quier empresa: el cliente.

La mayoría de personas a las que les preguntes cuál es el 
objetivo principal de una empresa te dirán que es «obte-
ner beneficios» o bien «maximizar los beneficios». Peter 
Drucker (1909- 2005), tal vez el único genio verdadero 
que ha dado la disciplina del management, cuestiona esta 
idea. Sostiene que:

Una empresa existe para crear [y mantener] un cliente.

Peter Drucker

A pesar de la necesidad de conseguir y mantener clientes, 
sigue sucediendo que demasiadas organizaciones conside-
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ran a los clientes y a sus quejas como distracciones irritan-
tes del verdadero trabajo de la organización. La verdad es 
que sólo existen dos empresas que pueden tratar a sus 
clientes con desdén y prosperar a pesar de ello: los trafi-
cantes de drogas y los clubes de fútbol.

Qué hacer

•	 A menos que ya lo hayas hecho, reorienta tu forma 
de pensar. Deja de obsesionarte por los beneficios 
y empieza a pensar en cómo puedes mejorar el 
servicio que prestas a tus clientes. Los clientes satis-
fechos hablarán de ti a sus amigos. ¡Los clientes in-
satisfechos hablarán de ti a todo el mundo!

•	 Trata a tus clientes como los valiosos activos que 
son y no como la irritante molestia que muchos 
trabajadores creen que son.

•	 Forma a tu personal para que reconozca que los 
clientes son los activos más preciados de la organi-
zación y que deberían ser tratados como tales. 
Esto sirve tanto para el personal de contabilidad 
que gestiona el cobro de deudas como para el 
personal de ventas que promociona un nuevo 
producto.

•	 La principal razón por la cual los clientes cambian 
de proveedor es que se sienten infravalorados y 
explotados. Esto no resulta demasiado sorpren-
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dente si ofreces constantemente mejores ofertas a 
los clientes nuevos que a los que ya tienes. Nadie 
quiere sentirse explotado. No ofrezcas nunca me-
jores ofertas a clientes nuevos que las que ofreces a 
los que ya tienes, independientemente de lo que 
diga tu equipo de marketing acerca de ampliar la 
cuota de mercado.

•	 Mantente en contacto con tus clientes. Utiliza el 
correo electrónico, el teléfono, las newsletters y las 
visitas personales para mejorar y mantener vuestra 
relación. En esas ocasiones, no trates de vender 
nada. Trata simplemente de crear una relación de 
confianza.

•	 Para construir confianza, mantén siempre tu pala-
bra. No te desdigas de una oferta o una promesa 
aunque pierdas dinero. Si no mantienes tu palabra 
perderás la confianza de esa persona y, probable-
mente, la perderás como cliente.

•	 Sé franco con los clientes. Si hay un problema o un 
retraso, díselo. Si no puedes responder una pre-
gunta, no te inventes la respuesta. Diles que no lo 
sabes pero que lo averiguarás y les contestarás.

•	 Escucha lo que dicen los clientes. Utiliza sus res-
puestas para mejorar los productos existentes y 
como fuente de ideas de productos nuevos y/o 
mejorados.
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•	 Presta especial atención a lo que digan tus clientes 
acerca de tus competidores. Evita los errores que 
comete tu competencia y no dudes en apropiarte 
de sus buenas ideas y prácticas. Concretamente, re-
coge cualquier estrategia inteligente relativa a pro-
ductos nuevos o mejorados que esté desarrollando 
tu competencia y trasládala a tu organización.

•	 Recompensa la fidelidad y el pronto pago ofrecien-
do a clientes seleccionados mayores descuentos, 
mejores condiciones de pago, ofertas exclusivas e 
invitaciones a eventos especiales.

Preguntas a plantearse

•	 ¿Cuándo fue la última vez que telefoneé o me reuní 
con un cliente para hablar de cómo mejorar el ser-
vicio prestado sin tratar de venderle algo?

•	 ¿Qué porcentaje de quejas solucionamos en el pri-
mer contacto con un cliente?

El pequeño libro de los grandes gurús del management_FIN.indd   34 01/08/18   13:26




