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Desorientacion al cliente

Algunas empresas creen que desarrollar acciones para el consurmidor es un gasto de tiempa y dinero, pero no hacerlo equivale a confundirle, a perderle
generalmente para 51empre Afortunadamente,en Espana existen empiresas que sf apuestan por la cultura de atencion al cliente.

Redentemente, acndf a un servicio técnico
de una conocida marca de ordenadores para que
me repararan el portatil. Ademas de la tradicio-
nal estética cutre de la mayoria de servicios
(iservicios?) técnicos, que en si misma es una
declaracion de intenciones, me impacto encon-

trar por doquier en‘el pequefio cubiculo los si- .

guientes tres carteles:

© “No se revisan equipos al momento.”
® “Por un presupuesio no aceptado, cobraremos
veinticineo euros.”
e “Por una rectificacién de factura cobraremos
seis euros:”
No me digan que, recién entrados.en la tienda,
no es como para salir corriendo despavoridos..

Haciendo de tripas corazon, prosegul en mi
simple empeiio reparador y, para ser sincero, lo
consegufl no'sin librar previamente una ardua
batalla contra la:récepcionista. Esta asumia un

. papel mis propio de defensora de un castillo,

__con el manifiesto objetivo de desalentar mis me-
jores expectativas de ripida reparacion. Tuvo
verdadero interés en que me percatara de 14 im-
posibilidad de indicarme en que plazo podrian
resolver mi reparacion, puesto que dependian
de la fecha en que el fabricante les suministrara
la pieza a sustituir y, asitnismo, estaba absoluta-
merite obcecada en que dejara mi portatil por un
plazo sine die.

Aunas, logré que, en el mismo dia; me revisa-
ran -y devolvieran- el portitil para determinar
el modelo exacto de la pieza a sustituin En ese
mismo momento firmé el presupucsto, Una se-
mana después -tras una llamada mia de catali-
zacion del ¢servicio? téenico~ me llamaron para

- decirme que podriallevarlo para que fuerd répa-
rado y devuelto ese mismo dia, todo ello, porsu-
puesto, bajo presion.

Coincidirdn conmigo en que tamarnio desagui-
sado relacional dista mucho de ser una excep-
cion. Lamentablemente, es el puan nuestro de ca-
da dia en demasiadas empresas de nuestro pajs

que, misteriosamente, sobreviven a pesar de es
tar absolutamente enfrentadas a un concepto
tan basico como la orientacion al cliente.

En 2005, la consultora Marcom Deli publicd
un estudio que‘indicaba gue ¢l sesenta y cinco
por ciento de las empresas que operan en Espa=
fia no estan culturalmente orientadas hacia sus
clientes v, por tanto, no se preocupan de smsfa
cer sus necesidades.

Beneficios economicos

Dicha investigacion extrae dos conclusiones
principales: la principal razén para no invertir
en el coneepto de orientacidn al cliente se en-
cuentra en que este tipo de proyectos no conlle-

El 65 por ciento de -

las empresas espanolas -

no estan culturalmente
orientadas al cliente

va beneficios econdmicos a corto plazo; y en Es-
paiia se predica mds que se practica el citado:
concepto. El estudio desvela también las causas
quie suelen alejar alas compafifas de sus chemes.

‘asaber:

@ Falta de autocritica de la cdpula directiva.
® No escuchar Ia opinién del cliente antes de to-
mar decisiones de mejora.

' Preocuparse antes de cerrar venias que de las’

necesidades de los clientes.

® No fomentar la sensibilidad hacia ¢l cliente en

departamentas como administraciin, recirsos

humanos, finanzas, conipras, produccione infor-

matica.

© Concepto negativo de cliente en la mente de -

los empleados.

® Falta de vocacién de servicio y amabilidad.
Las ‘empresas que incurren en esios errores

obviamente deben creer que entretenerse en de-

sarrollar acciones para el consumidor-es un gas-

to de tiempo y dinero, Esta filta total de orienta-

clon quizd puede catalogarse como desorienta-

«cion al cliente. Y claro, desorientar equivale a

“hacer perder el sentida” y a “confundir”, por lo

que un usuario desorientado tiene tendencia a

perderse, generaliente pard siempre.
Afortunadamente, el mencionado estudio re-

“coge un atisbo de esperanza: aunque son mino-

ria, en Espafia existén empresas gue apuestan:

_por esta cultura y gue, gracias a ello, obtienen

resultados tangibles en satisfaccitn y en ventas.

Por tanto, les recomiendo que no desorien~
ten a su publica sino que apuesten decidida-
mente por todo lo contrario, Al hacerlo, logra-
rénsatisfacetle y eso, alalarga, produce benefi-
cios de todo tipo, econdmicos incluidos. Y a
corto plazo, una politica procliente produge en
la empresa efectos tan positivas como ¢! desa-
rrollo de la autoeritica, Ja reflexion interna, la
busqueda de innovacion y el establecimiento
de directrices claras de comunicacidn, entre’
otros.




