Hoy y siempre los clientes son
primero

Roxana Croda della Vecchia

RESUMEN

El entorno mundial actual abre las puertas al cambio, sien-
do primordial impulsar el servicio al cliente, propiciar su
acercamiento y aprender de él para cubrir sus expectativas.
Es determinante proporcionar un excelente servicio a los
clientes, entendiendo sus necesidades e identificando las
oportunidades y asi construir una verdadera relacién e im-
pulsar su lealtad. Todos los que forman la empresa tienen
que estar preparados, sin importar el rango o la antigiie-
dad, adquirir y moldear los habitos de servicio, cimentados
en una verdadera cultura de servicio al cliente.

Hoy y siempre los clientes son primero, ya que consti-
tuyen el activo mas importante de la empresa, un compro-
miso constante para garantizar que todas las actividades
tengan el foco de atencién en ellos y que las relaciones de
negocio se consigan con este fundamento. Siempre habra

que pensar que son individuos, y alentar al personal a ana-
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lizar todas sus acciones desde el punto de vista del buen
trato. Hay que hacer de los clientes el objetivo principal
para lograr las ventas, aumentar los ingresos y generar su
lealtad, base del éxito actual de las empresas.

Existiran siempre cualidades que determinen el valor
de cada uno de los clientes, sin embargo para identificar
las mas significativas, se necesita analizar las tendencias de
cada industria. Si se trata del turismo los factores a consi-
derar podrian ser: la moda, las temporadas, el clima, etc.;
por ello es fundamental estar pendiente de los cambios.
Hay que buscar los signos de las nuevas preferencias y las
areas de oportunidad y crecimiento.

Para proporcionar soluciones enfocadas en el clien-
te y que impulsen su lealtad, las empresas exitosas necesi-
tan aplicar técnicas sencillas de ensefianza y comprension
para formar a todo el personal. Al investigar las diferentes
metodologias de ensefianza se comprobé que la técnica
Aprender, Entender y Sentir es facil de asimilar, crea si-
nergia en la empresa al creer en los clientes, en las personas
y en los programas y se convierte en una herramienta muy

eficiente al desarrollar la cultura de servicio.
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NOW AND ALWAYS, CLIENTS COME FIRST

ABSTRACT

Modern world opens its Doors to change, promotion of
customer service is now of prime importance approach-
ing and learning from customers so as to be able to meet
their expectations. Giving customers an excellent service,
understanding their needs and identifying opportunities is
decisive to build a true relationship and gain their loyalty.
Everybody involved in the company must be prepared, re-
gardless of rank or seniority, to acquire and mold service
habits, founded on a true customer service culture.

Now and always clients come first because they are
the company’s most important asset, a constant com-
mitment to guarantee that all activities are focused , and
that business relations are founded on them. One must
always keep in mind that they are individuals, and per-
sonnel must be encouraged to analyze all their actions
from the point of view of good treatment. Clients must
be the main objective to achieve sales, increase income
and obtain their loyalty which is the foundation of suc-
cess for modern corporations.

There are always qualities which determine each cli-
ent’s value, however, to identify the most significative, an
analysis of the tendencies of each industry is in order. If it
is tourism these factors could be: Fashion, season, climate,

etc. which is why it is fundamental to be on the watch for
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change. One must look for signs of new preferences and
areas of opportunity and growth.

In order to obtain client focused solutions which gain
their loyalty, successful corporations must apply simple
teaching and comprehension techniques to train person-
nel. When researching different teaching methods it was
proven that the Learn, Understand and Feel technique is
easy to assimilate, creates corporate synergy by believing
in clients, people and programs and becoming an efficient

tool to develop service culture.

LOS CLIENTES EL ACTIVO MAS VALIOSO

P ara maximizar el rendimiento de los negocios hoy y
siempre, se tienen que enfocar en su activo mas valio-
so “sus clientes”, significa ponerlos en primer lugar, cons-
truir las habilidades que formaran los habitos de servicio
orientados a ellos, planeando con efectividad, y de esta
manera alcanzar sus requerimientos y darles los beneficios
dentro del marco de la cultura de servicio.

Un verdadero conocimiento de los clientes es esen-
cial para atenderlos debidamente. Se necesita identificar y

aprender de ellos, entender coémo satisfacerlos. Llas empre-
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sas tienen que anticiparse a sus demandas y expectati-
vas, y que la relacion con los clientes se convierta en un
ganar-ganar. Al adoptar una politica de acercamiento se
asegura el proporcionar los productos y servicios a las per-
sonas correctas.

Anticiparse a las necesidades de los clientes es primor-
dial, escucharlos continuamente, cubrir sus requerimien-
tos; de esa forma se evitara que busquen otros proveedores
de productos o servicios; por ello, hay que tener en cuenta
a la competencia, que les puede estar proporcionando pro-
ductos o servicios superiores.

Satisfacer las expectativas significa darle a los clientes
el servicio de primer nivel que estan esperando para que
sientan que estan siendo escuchados y puestos en primer
término. Hay que tomar en consideracién que los clientes
no solo juzgaran el comportamiento de la empresa con
relacién a los competidores, sino también el servicio que
se prometi6 entregar de acuerdo con estandares acepta-
bles.

Algunos clientes son mas importantes para la empresa
en el corto plazo, otros lo seran en un término mayor, sin
embargo, se necesita identificar a los mejores y enfocarse
en darles los servicios adecuados en el futuro. Ya sea inter-
nos, externos, empresas o representantes de otras compa-
fifas, unos seran excelentes prospectos y los mejores clien-
tes tal vez no sean los que actualmente le generan el mayor
ingreso, sino aquellos que desearan mas los servicios en el

largo plazo. Es mas redituable la relacién costo-beneficio
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de retener los clientes actuales, que atraer nuevos; es por
ello que las empresas tienen que encauzar sus esfuerzos en
aquéllos mas rentables a futuro.

Existiran siempre algunas cualidades que determinen
el valor de un cliente, y para identificar a los que seran mas
significativos a largo plazo, se necesita analizar las tenden-
cias en la industria. Si se trata del turismo existen varios
factores importantes a considerar que afectan las decisio-
nes de los clientes, como son la moda, las temporadas, los
vuelos, el precio, situacién politica, etc. Por ello, es funda-
mental estar al pendiente de cambiar los esfuerzos antes
de que las ventas o los ingresos disminuyan, anticipandose
en lugar de reaccionar a la tendencia econémica. Hay que
buscar los signos de las nuevas preferencias y las areas de
oportunidad y crecimiento para encontrar respuestas a este
reto.

Las empresas exitosas precisan aplicar técnicas sen-
cillas de ensefianza y comprensioén para formar a todo el
personal al considerarlos clientes internos.

Al investigar la mejor metodologfa de ensefianza se
descubri6 que la técnica aprender, entender y sentir es facil
de asimilar creando sinergia en la empresa al creer en los
clientes, en las personas y en los programas, convirtién-
dose en una herramienta muy eficiente para desarrollar la
cultura de servicio.

La presentacién de esta técnica es fundamental, ya
que logra integrar a todos los involucrados en la cultura de

servicio.
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TECNICA APRENDER, ENTENDER Y SENTIR

Para entenderla, iniciaremos con las definiciones de las
partes que la componen:

Técnica. Es el conjunto de procedimientos, habilida-
des y recursos de que se sirve una ciencia o un arte para
conseguir algo.

Aprender. Adquirir el conocimiento de algo por medio
del estudio o de la experiencia; tomar algo de la memoria.

Entender. Tener idea clara de las cosas. Ir de confor-
midad en un negocio, especialmente cuando tienen entre
s{ motivos especiales de confianza, secreto y amistad.

Sentir. Percibir sensaciones producidas por causas ex-
ternas o internas. Experimentar una impresion, placer o
dolor corporal o espiritual.

La técnica consta de tres fases de ejecucion. La prime-
ra aprender: de la organizacion, de cada una de las areas,
del producto, del equipo de trabajo y del cliente, en un
proceso constante.

Al aprender de la organizacién se necesita conocer
su historia, sus origenes, la misién y vision, la filosofia
de servicio y los estandares, el organigrama, las politicas
y procedimientos de personal, y perfil de puestos. Del
area, obtener el organigrama, las funciones principales
y los objetivos, los alcances de cada puesto, evaluaciones
y compensaciones. Del producto, bien o servicio, la do-
cumentacién que se maneja, el sistema y, de ser posible,

probar o disfrutar el objeto del intercambio. Del cliente,
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conocer las bases de la cultura de servicio, determinar a
los clientes internos y externos, las bases de comunica-
cién con ellos, las barreras del servicio y su manejo. De
los procesos, revisar los alcances de la documentacion e
informacion, los reportes y evaluaciones, la importancia
de externar a los superiores asuntos importantes de los
clientes.

Aprender es un proceso constante, que se tiene que
estar actualizando, todo el tiempo se aprende. Los linea-
mientos de la cultura de servicio se definen en esta primera
etapa, que involucra a toda la empresa, es necesario reca-
bar informacién de las areas para crear un enfoque hacia
el cliente. En esta fase se obtienen los datos acerca de los
procesos de atencion a los clientes, los cuales se verifican
y revisan detalladamente. Con la informacioén recopilada
se inician los esfuerzos para ofrecer productos y servicios
de forma sincronizada y atractiva desde la perspectiva del
cliente; cuidando y haciendo que fructifique la inversion
que implica llevar a cabo modificaciones en la estructura
organizacional.

Es fundamental aprender, revisar la filosofia de ser-
vicio al cliente y los estandares que la determinan, cono-
cer la estructura de la organizacién y los procesos. Du-
rante esta etapa se necesita plantear las preguntas acerca
de los clientes; para aprender si el servicio es de calidad,
se utilizan las herramientas adecuadas para atender al
cliente: por teléfono, en forma personalizada, por la pa-

gina web, etc. La mejor manera de aprender acerca de
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los requerimientos de los clientes, es por medio de cues-
tionarios sencillos haciendo énfasis en como les gustaria
que los trataran, y asi aprender de las respuestas. Ejem-
plos de preguntas serian: ¢Qué es lo mas importante para
usted al decidir adquirir el producto? ¢Por qué adquiri6
este producto o servicio? ¢Qué beneficios obtendra del
producto? ¢El servicio que se le proporciona es satisfac-
torio y como lo clasificaria? En esta etapa los procesos
tienen que ser estudiados a detalle, desde el contestar el
teléfono, los dialogos que se utilizan y las técnicas para la
adecuada atencion de los clientes.

La segunda etapa entender, las politicas, metodo-
logias, objetivos, las métricas, la empresa, el cliente y los
recursos humanos. Tomar en cuenta que con practica, ca-
pacitacion y entrenamiento se llega a entender el arte del
servicio, las distintas vias para llevarlo a cabo, y la filosofia
de cada institucion. Estar convencidos de que el servicio
al cliente interno y externo es lo primero y es unico. Las
empresas centradas en el servicio al cliente conocen los
indicadores que miden su satisfaccion, alientan una cultura
de entendimiento, cooperacion e incentivos que premien
continuamente las conductas enfocadas a superar las ex-
pectativas. Retoman una estructura de poder, dandoselo a
las personas que estan mas cerca de los clientes para que
tengan autoridad de actuar en su nombre. Cuando se habla
de entender, se manejan dos aspectos: el del cliente, se
aprende de €, y el del personal dedicado al servicio, al ali-

nearlo a las expectativas de los clientes. Se necesita tratar
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al personal de la forma en que ellos deben hacerlo con los
demas, asi se logra que asuman una orientacion de colabo-
racién enfocada al objetivo.

Al medir la satisfaccion del cliente en la organizacion
se requiere modificar los indicadores, incentivos y siste-
mas de evaluacion ya que los basados en los ingresos, en
las ventas y en los costos no estan premiando la coopera-
ci6én ni el enfoque en el cliente. Las comisiones de ventas
en algunas empresas alientan a los ejecutivos a captar mas
clientes antes que cultivar las relaciones existentes y bus-
car la lealtad. LLas empresas deben desarrollar en esta etapa
soluciones enfocadas a mantener la lealtad, y en descubrir
los talentos del personal, por lo tanto se hace indispensable
que dominen el producto o servicio, la experiencia de te-
nerlo, disfrutarlo o vivirlo con un conocimiento profundo
de las expectativas del cliente y la habilidad de cimentar la
relacion.

Las dos etapas anteriores, aprender y entender, ali-
nean a todas las unidades de negocio en torno a una cultu-
ra de servicio al cliente.

LLa tercera etapa es sentir, experimentar la sensacion
de ganar, ganar, ganar para lograr el equilibrio; cuando
los clientes viven la experiencia, la disfrutan, se identifi-
can con la empresa y son capaces de demostrar lealtad,
proporcionando recomendados y referidos. El sentir se
vive, al cruzar fronteras, al crear soluciones de valor mas
alto para los clientes y sorprenderlos. Cuando se obtie-

ne informacioén de los cuestionarios, y los resultados se
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ponen en practica, se inicia el sentir, educando con con-
gruencia al personal para que transmita el hecho de que
el cliente es s6lo uno.

Al iniciar la etapa del sentir, la eficiencia se vuelve
clave al demostrarles a los clientes su valor, mantenerlos
informados y solicitarles retroalimentacion, comunicatles
los cambios en los productos o servicios, los horarios de
atenciéon y las diferentes opciones. La empresa debe ase-
gurarse de proporcionar el servicio mas conveniente a sus
clientes, minimizando el papeleo y obteniendo informa-
cién de sus necesidades, centrarse siempre en los benefi-
cios del producto o servicio. Para mantener la satisfaccion
de los clientes, los productos y servicios se tienen que desa-
rrollar teniendo en mente sus requerimientos, enfatizando
los beneficios y verificando sus individualidades y estilos
de vida al hacer cambios.

Es primordial hacer sentir importante al cliente, esto
se lograra conociéndolo mejor, generando el perfil para
que el trato sea personalizado y la empresa refleje la ima-
gen que desea dar. En esta etapa se debe también pensar en
las diferentes culturas de los clientes, tratarlos de acuerdo
con ellas, ya sea dentro del mismo pafs, o en regiones o
idiomas diferentes; se necesitara culturizar al personal y
que se sienta como el cliente, al tratarlo en forma adecua-
da.

Desarrollar una cultura basada en el cliente, signifi-
ca permear a cada nivel de la organizacién cualquier deci-

sion que se tome, se debera analizar si afecta a los clientes.
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Existen muchas y variadas herramientas para estar cerca
del cliente, una de ellas y la mas actual es la pagina web de
la empresa, la cual ayudara a conocerlo mejor y a propot-
cionar mejores servicios que la competencia. Para ello es
determinante que su uso sea amigable, orientado al cliente,
que se encuentre enfocado en construir relaciones a largo
plazo. Hay que asegurarse de que la pagina de la empresa
se cargue rapidamente, proporcione informacion sencilla
y permita a los clientes solicitar pedidos facilmente. Al in-
troducir nueva tecnologia hay que probar con un progra-
ma piloto y tener fases de implementacion que cubran las
necesidades de los clientes y el entrenamiento del personal.
En esta implementacion se requiere un belp desk para los
clientes y seguir proporcionando los servicios anteriores
hasta que el cliente se sienta comodo con la nueva herra-
mienta.

La comunicacién efectiva en todas las etapas de la
técnica aprender, entender y sentir es esencial si se quiere
mantener a los clientes felices y hacerlos sentir diferentes.
Hay que revisar el estilo y contenido de la correspondencia
para verificar si es amistoso, si promueve la calidad de la
empresa y si cubre efectivamente las expectativas del clien-
te, asegurandose siempre de escribir los nombres y titulos
de los clientes correctamente. Toda la correspondencia de
la empresa, desde cartas, zails y folletos, tiene que ser cla-
ra y facil de comprender para responder a las preguntas
del cliente y ofrecer expectativas reales de los beneficios

que obtendra del producto o servicio, evitando el riesgo de
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que sientan que obtienen menos de lo ofrecido, lo que se
convierte en falta de satisfaccion y molestia. Si se promete
un beneficio y no se entrega o no se cumple, se perdera el
negocio con ese cliente.

Para continuar con la cultura del servicio al cliente y
marcar la diferencia, se necesita pensar en las barreras y
comentarios que esta atencidon genera, ya que van a pro-
porcionar oportunidades para aprender del cliente. Dando
la bienvenida a todos los comentarios de los clientes, se
obtiene la oportunidad en el futuro de impresionarlos con
el servicio y generar lealtad, al estructurar diferentes solu-
ciones y asi prevenir que problemas similares ocurran nue-
vamente. Un comentario o sugerencia se debera ver siem-
pre como oportunidad para aprender, entender y sentir el
servicio, mejorarlo encontrando qué es lo que los clientes
esperan de él. Los clientes que escriben y comentan acerca
de diferentes situaciones con respecto al servicio, normal-
mente estan interesados en darle a la empresa motivos para
hacer las cosas correctamente. Si se atiende debidamente al
comentario, se adquiere la habilidad de conocer, retener,
generar lealtad y mejorar la relacion con él. Si se trata de
un asunto delicado, se tiene primero que escuchar activa-
mente, hacerse cargo del problema, e informarle al cliente
lo que la empresa esta haciendo para resolverlo y el tiempo
que le va a llevar. Existe un proceso para tratar un proble-

ma y es el siguiente:
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Atender: Escuchar activamente o leer con atencién
acerca del problema.

* Preguntar: Averiguar los detalles de la situacion
haciendo las consultas adecuadas, de ser necesario

ofrecer disculpas.

Resolver: Proponer y acordar una soluciéon que sea

aceptable para el cliente.

Establecer: Un plan de accién para rectificar la si-
tuacion.
* Asegurar: El seguimiento, para que se haya resuel-
to y el cliente esté totalmente satisfecho.
* Verificar: Comprobar el cumplimiento del acuer-
do.

Cada vez que se presente un problema hay que tener
en mente al cliente y ser consistente con esta politica en las
propuestas de solucion que se le hagan. I.a documentacion
de los detalles del problema es fundamental para el segui-
miento.

Las organizaciones son exitosas en el largo plazo
al mantener el ritmo con los cambios en los mercados y
evolucionando en las necesidades del cliente. Se tiene que
asegurar que el equipo de trabajo esté construido para el
futuro, ya que el éxito depende de que los clientes reciban
los verdaderos beneficios de los productos o servicios por
parte de los prestadores del servicio de la organizacion.
Los clientes sienten que pueden ser leales, si encuentran

que es facil adquirir los productos o servicios de la empre-
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sa, sl ésta es creativa y constantemente esta innovando la
forma de hacer negocio con ellos.

Es comuin que las empresas en lugar de aprender, en-
tender y sentir de los clientes, decidan por ellos y se equivo-
quen en el enfoque del servicio. Los programas de lealtad
se forman una vez dominada esta técnica. Se convierten
en propulsores de la satisfaccion del cliente, y motores del
negocio, logrando fidelidad, y manteniendo las relaciones
comerciales estables.

Es muy dificil para las empresas modificar los habitos,
sin embargo al introducir la técnica aprender, entender y
sentir, se imparte el conocimiento, se desarrollan talentos,
se trasciende en la experiencia del cliente; al rotar al perso-
nal por diferentes areas, los capacita como operadores uni-
versales. Se necesitan también proyectos de vida y carrera
para los empleados creando una identidad con la empresa

y un rumbo claro.
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