
Módulo 1: El Origen y la Evolución del Servicio al Cliente: De lo Básico a la 
Revolución Tecnológica 

¡Bienvenidos al primer módulo del curso de Servicio al Cliente de Logistik! En este 
módulo, no solo descubrirán de dónde viene el servicio al cliente, sino también 
cómo ha evolucionado a lo largo del tiempo y cómo las nuevas tecnologías están 
transformando la manera en que nos conectamos con los clientes. 

 

El Origen del Servicio al Cliente: ¿Cómo Empezó Todo? 

El servicio al cliente no es algo nuevo. De hecho, existe desde que el comercio es 
comercio. En la antigüedad, los mercaderes ya entendían que tratar bien a sus 
clientes era la clave para fidelizarlos. Por ejemplo, en la Ruta de la Seda, los 
comerciantes no solo vendían productos, sino que también ofrecían hospitalidad y 
atención personalizada a sus clientes. Esto sentó las bases de lo que hoy conocemos 
como servicio al cliente. 

Ejemplo: Imaginen a un comerciante en la antigua Grecia. Si un cliente no quedaba 
satisfecho con su compra, el comerciante le ofrecía una solución inmediata, como un 
descuento o un producto adicional. ¿Les suena familiar?  

 

La Evolución del Servicio al Cliente: De lo Tradicional a lo Digital 

Con el paso del tiempo, el servicio al cliente ha evolucionado enormemente. En los 
años 50 y 60, por ejemplo, el enfoque estaba en la atención personalizada en 
tiendas físicas. Luego, con la llegada de los call centers en los 80, el servicio al cliente 
se volvió más accesible. 

Hoy, gracias a las nuevas tecnologías, estamos viviendo una revolución en el 
servicio al cliente. Herramientas como los chatbots, las redes sociales y los sistemas 
de seguimiento en tiempo real (como los que usamos en Logistik) nos permiten 
ofrecer un servicio más rápido, eficiente y personalizado. 

Ejemplo: Piensen en cómo era hacer una reserva hace 20 años. Tenías que llamar por 
teléfono, esperar en línea y, a veces, incluso enviar un fax. Hoy, con solo unos clics en 
nuestra plataforma de Logistik, los clientes pueden rastrear su pedido en tiempo real. 
¡Eso es evolución! 

 



Las Nuevas Tecnologías y su Impacto en el Servicio al Cliente 

Las tecnologías no solo han cambiado cómo interactuamos con los clientes, sino 
también sus expectativas. Hoy, los clientes quieren respuestas inmediatas y 
soluciones personalizadas. Aquí hay algunas formas en que la tecnología está 
transformando el servicio al cliente: 

• Chatbots y IA: Nos permiten responder preguntas frecuentes las 24 horas del 
día. 

• Redes Sociales: Son una ventana directa para escuchar y resolver las 
inquietudes de los clientes. 

• Sistemas de Seguimiento: Como el que usamos en Logistik, que permite a 
los clientes saber exactamente dónde está su pedido. 

Reflexión: ¿Se han dado cuenta de cómo estas herramientas hacen su trabajo más 
fácil? En Logistik, estamos a la vanguardia de estas tecnologias. 

 

Conceptos Clave del Servicio al Cliente 

Ahora que ya saben de dónde viene el servicio al cliente y cómo ha evolucionado, es 
hora de profundizar en conceptos clave. 

Concepto 1: "El Cliente Siempre Tiene la Razón" 

• Origen: Este famoso lema fue acuñado por Harry Gordon Selfridge, fundador 
de los almacenes Selfridges en Londres, a principios del siglo XX. 

• Libro de referencia: "Descubre al Vendedor que Llevas Dentro" de Tom 
Hopkins. 

• Aplicación práctica: Aunque el cliente no siempre tenga la razón literalmente, 
nuestra tarea es hacerlo sentir escuchado y valorado. Por ejemplo, si un 
cliente está molesto porque su pedido se retrasó, en lugar de discutir, 
podemos ofrecer una disculpa sincera y una solución rápida. La clave está 
en validar sus sentimientos y ofrecer una solución tangible. 

 

 

 



Concepto 2: "La Regla de Oro del Servicio al Cliente" 

• Origen: Basado en la famosa frase bíblica: "Trata a los demás como quieres 
que te traten a ti". 

• Libro de referencia: "Los 7 Hábitos de la Gente Altamente Efectiva" de 
Stephen R. Covey. 

• Aplicación práctica: Siempre piensen en cómo les gustaría ser atendidos si 
fueran los clientes. ¿Querrían que los escuchen? ¿Que les ofrezcan soluciones 
rápidas? Eso es exactamente lo que debemos hacer. Por ejemplo, si un cliente 
llama al contact center frustrado porque su pedido no ha llegado, en lugar de 
dar excusas, podemos decir: "Entiendo su frustración, señor. Voy a resolver 
esto de inmediato y le mantendré informado en cada paso". Este enfoque no 
solo calma al cliente, sino que también construye confianza. 

 

Concepto 3: "La Primera Impresión es la que Cuenta" 

• Origen: Este concepto se remonta a estudios psicológicos sobre la percepción 
humana. 

• Libro de referencia: "Cómo Ganar Amigos e Influir sobre las Personas" de 
Dale Carnegie. 

• Aplicación práctica: En Logistik, la primera interacción con un cliente (ya sea 
por teléfono, correo o en persona) es crucial. Un saludo amable y una actitud 
positiva pueden marcar la diferencia entre un cliente satisfecho y uno molesto. 
Por ejemplo, cuando un cliente llama al contact center, comenzar con un 
"Buenos días, ¿en qué puedo ayudarle hoy?" en un tono cálido y amable, 
establece un tono positivo para la conversación. Recuerden: la primera 
impresión es la que perdura. 

 

 

 

 

 

 



Concepto 4: "El Poder de la Empatía" 

• Origen: La empatía ha sido estudiada como una habilidad clave en la 
psicología y los negocios. 

• Libro de referencia: "Empatía: Por Qué Importa y Cómo Desarrollarla" de 
Roman Krznaric. 

• Aplicación práctica: Cuando un cliente está molesto, en lugar de ponerse a la 
defensiva, intenten ponerse en sus zapatos. ¿Cómo se sentirían si su pedido 
no llegara a tiempo? La empatía es la clave para calmar a un cliente molesto. 
Por ejemplo, si un cliente llama furioso porque su pedido se retrasó, podemos 
decir: "Entiendo lo importante que es este pedido para usted. Lamento mucho 
la demora y le aseguro que estamos haciendo todo lo posible para resolverlo". 
Este enfoque no solo desactiva la tensión, sino que también muestra que nos 
importa su experiencia. 

 

"En Logistik, No Solo Entregamos Paquetes, Entregamos Experiencias" 

Cada interacción con un cliente es una oportunidad para dejar una huella positiva. Ya 
sea que estén en el contact center, manejando un camión o coordinando una 
entrega, recuerden que su trabajo no es solo cumplir con una tarea, sino crear una 
experiencia memorable para el cliente. En Logistik, no somos solo un equipo de 
logística; somos creadores de experiencias que marcan la diferencia. 

 

Actividad Práctica: Reflexionando sobre el Servicio al Cliente 

Para cerrar este módulo, les proponemos una actividad reflexiva: 

1. Piensen en una experiencia reciente en la que recibieron un excelente servicio 
al cliente. ¿Qué hizo que esa experiencia fuera especial? 

2. Ahora, piensen en cómo pueden aplicar esos mismos principios en su trabajo 
en Logistik. 

 

 

 

 



7. Resumen del Módulo 1 

• El servicio al cliente tiene sus raíces en el comercio antiguo, pero ha 
evolucionado enormemente gracias a las nuevas tecnologías. 

• Las herramientas digitales, como los chatbots y los sistemas de seguimiento, 
están revolucionando la manera en que interactuamos con los clientes. 

• Los 4 conceptos clave del servicio al cliente ("El cliente siempre tiene la razón", 
"La regla de oro", "La primera impresión es la que cuenta" y "El poder de la 
empatía") son fundamentales para ofrecer un servicio excepcional. 

 

8. Preparación para el Siguiente Módulo 

En el Módulo 2, profundizaremos en las técnicas de comunicación 
efectiva aprenderán cómo usar su voz y sus palabras para transmitir confianza y 
empatía. 

 

Esperamos que este módulo les haya inspirado a ver su trabajo desde una nueva 
perspectiva. En Logistik, no solo somos un equipo de logística; somos creadores de 
experiencias que marcan la diferencia. ¡Sigamos adelante! 

 


