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dice con los fextos legales en danza
{cuatro) y lo referente a la segunda
edicion en giro alrededor del R. D-L
5/90 con cuatro apartados precedidos
de un predmbulo a cargo de Melero al
mismo nivel analitico-sintético y de
competencia conjunta de la primera
parte, tanto en su primera como segun-
da edicidn.

Creemos que la obra que presenta-
mos resultarg de utilidad casi impres-
cindible, y a nivel més que ordinario,
como lecciOn y punto de arrangue para
que legisladores fiscales en futuras
ocasiones tengan en cuenta mds y mejor
los pardmetros legales existentes y no se
tropiece con tanta facilidad o prf:z'nura
en alguna oira piedra del ordenamiento
juridico  establecido. De provecho,
también indudable, para los asesores
fiscales -;como no?- y hasta leccién
indirecta para ia ética fiscal que verg
confirmados algunos de sus postulados
morales acerca de la recta fiscalidad
matrimonial y, al tiempo, contemplarg,
aprenderd y, en consecuencia, se enri-
quecerd en su vision de rectitud acerca
de la imposicion sobre la familia; sin
desviaciones 'p(if abusos y sin omisiones
hacia Ia justa contribucion socialmente
debida por la institucion familiar, célula
fundamental y primigenia-del cuerpo
social, cuidadosamente protegible, por
£sa razon,

Gonzalo Higuera

65. EMPRESA

ALBRECHT, K. Servicio al cliente in-
rerno. Como solucionar la crisis de lide-
razgo en la gerencia intermedia, Ed.
Paidos, Serie Paidos Empresa 7, 259

pags.

Tradicionalmente se ha considerado
el funcionamiento interno de 1as organi-
zaciones distinto al del mercado. Entre
0tros aspectos, los mecanismos de asig-
nacioén de recursos son diferentes: ¢n la
organizacion predomina la jerarquia
mientras que en ¢l mercado la toma de
decisiones es descentralizada. Sin em-
bargo, 1a realidad es muy distinta (Wi-
lliamson, 1.975), existe *‘jerarquia’’ en
el mercado (poder de los monopolios) v
existe ‘‘descentralizacitn’” en las orga-
nizaciones (participacion). Desde esie
enfoque -que bautizé el autor bajo 1a
cxpresion  “‘servicio interno’’- Karl
Albrecht viene a presentarnos, Como
reza el subtitulo, aliernativas y consejos
para resolver problemas que acontecen
en los directives de “‘linca media’ -en
terminologia de Mintzberg- cuya posi-
cion decisiva en la organizacion es evi-
dente. Por ello, utiliza el témino de
“cliente interno’’, es decir, cada miem-
bro de la organizacion tiene que tratar al
resto de sus compafieros como ¢lientes,
puesto que ko son: solicitan servicios de
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aprovisionamiento, produccién, venta,...
eic, Asi, el directivo de nivel interme-
dio, cuyo peligro de **burncratizacion”’
-énfasis en los procedimientos mds que
en los resultados- resulta patente, aun-
que no se relaciona directamentie con el
cliente “‘exierno’’, liene sus propios
clientes, de cardcier interno (alta direc-
cion, operarios, staff técnicos,...etc), con
los que necesariamente ha de relacio-
narse y atender adecuadamenie.

De esta forma, este asesor de empre-
sas empefiado en mejorar Ia eficiencia
de las organizaciones, establece ¢l de-
nominado *“Servicio de Calidad Total™”
(SCT), que pretende la mejora del servi-
cio a través del conocimiento de las
necesidades del cliente v del estableci-
miento de una cadena de calidad forma-
da por todas aquellas personas en la
organizacion relacionadas, directa o
indirectamente, con el servicio en cues-
tidn, y en las que el directivo de nivel
intermedio supone un eslabén impor-
tantisimo en orden a agilizar, ¢ entorpe-
cer, dichos servicios. Este proceso (SCT)
comprende 1a investigacion de merca-
dos y clientes, la evaluacién y feed-
back, la formulacion de estrategias, la
formacion y comunicacién, v por tlti-
mo, ka consccuente mejora del mismo.

La obra se estructura en once capitu-
1os englobados en dos partes. En fa pri-
mera se exponern sus ideas acerca del
papel directivo y de la imporiancia de
los sitmrados jerdrquicamente a nivel in-
termedio, mientras en la segunda se

presentan diversas lineas de actuacidn
para Hevar todas las ideas desarrolladas
a Ia prictica.

Entre 1as aportaciones de esta obra
conviene resaltarse, entre otras cosas,
los procedimientos de eliminacién de
actitudes de resistencia al cambio v ala
innovacidn, la formulacion de diversos
métodos para vencer la Hamada ‘‘iner-
cia de nivel medio™’, 10s pasos para la
creacion de un servicio interdeparta-
mental que no sea obstdculo en fas di-
versas tareas de la organizacidn, los
medios para erradicar 1a competencia
entre departamentos, en definitiva, dis-
tintas alternativas para la mejora del
funcionamiento organizativo intemo, y
por ende, con repercusiones significati-
vas a nivel externo.

Interesante libro para toda persona
que se desenvuelva desempefiando un
cargo de responsabilidad en cualquier
organizacion, sobre todo, si se encuen-
tra en el empefio de mejorar 1a calidad
de 1os productos y servicios que presta,
a la gue aporta un nuevo enfoque y
formas de implantarlo. Por lo demds re-
sulta ingitil para todas aguellas personas
y organizaciones -que son muchas- que
descuidan todavia el trato con 1os clien-
tes “‘externos’’. Para éstas, no bastan
esios enfoques, hay que empezar desde
mucho antes. Quizds ya no fengan senii-
do como organizaciones...

Alfonso Carlos Morales Gutiérrez
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