Orientación al Cliente

Se habla mucho de la “Orientación al Cliente” desde hace tiempo, como un factor crítico de éxito en las empresas, sean de la talla que sean.  Es fácil expresarlo en los valores organizacionales, en la misión y hasta en la visión, y en todos aquellos con planes de “laíso” o “elisonuevemil”. Muy bien. ¿Pero cómo se orienta la empresa al cliente?.  Errr..bueno..pues: ¡preguntándole!. Sip. Cierto. Y…¿qué le preguntamos? “Bueno pues …qué le parecen nuestros precios, nuestro plazo de crédito, nuestro servicio, nuestros productos y/o servicios y que nos califique”. Esas preguntas, igual que la conformidad  con nuestro salario, están precontestadas: Todo mundo quiere ganar más, mas bajo precio, mejor servicio y mas crédito, casi por definición. Pero no solo se trata de calificar (de uno a diez, por ejemplo) sino de averiguar qué tanto le importa lo que califica (de uno a cinco, por ejemplo).  Puede que a Ud  le digan sus clientes que sí, que los precios son muy buenos pero…resulta que su cliente típico no está muy preocupado por eso. También puede darse el caso de una bajísima calificación en la atención de sus empleados a sus clientes (un 2, digamos) y que al cliente ese factor le importe ¡ cinco!.  Tal fue el caso años atrás de Delta Airlines, que gastó (no invirtió) decenas de millones de dólares en  mejorar  la puntualidad, el precio, las rutas, la tapicería, la comida,…..y nada, seguían en números  rojos hasta que descubrieron que su fama era por la defenestrable atención del personal de asistencia en vuelo (azafatos y azafatas). La mala atención puede llevar al cierre de una empresa. (Como recientemente pasó, como castigo bien merecido, a cierto restaurante de céntrica calle pamplonesa).  En más de uno de los clientes a quienes atendemos mi socio y éste servidor como coaches de negocios, se ha encuestado a los clientes. La importancia de la buena atención (atenta, cortés, amable, asistente, expedita, sincera) resulta en TODOS los casos lo que MAS importa (en el rango de 1 a 5) y no en todos los casos (en la columna 1 a 10) resulta muy bien  la evaluación (lo que revela una importante área de oportunidad muy vinculada a contratar y despedir).
Recientemente acudí a Decathlon a acompañar (a convencer, mejor dicho) de la compra de una bicicleta a mi mujer. Acabé, ocho días mas tarde comprándosela a Induráin. Fue patético ver como la guardia de seguridad de la empresa Eulen, era la UNICA preocupada por intentar salvar la imagen..¡y la venta!.  Luego de tener media hora esperando a la prospectiva clienta, el sujeto que de mala gana se acercó espetó, señalando el reloj “¡ya vamos a cerrar!”. Ya, pero tengo media hora esperando..y..”¡y nosotros currelando, no te jode!”. Pues no, no me jode. Ojalá te oyera o viera el dueño, le dijo.¡Nos vamos!. “¡Sí, sí, iros, iros ¡¿no te fastidia?!”.  Faul…en el área chica. La señora de Eulen movió “Roma con Santiago” para intentar que otro agente atendiera la consulta de mi mujer (sencilla: ¿Tenéis mi medida?.) Y vino una…y dijo que lo lamentaba, que ya se iba, pero enviaría a otro que…¡apareció señalando el reloj nuevamente! Y diciendo una mentira: “Os atiendo…pero no os podrán  cobrar..”. Las cajas…seguían atendiendo y cobrando. La bici, estaba vendida. Estaba..pero no la vendieron. Yo era fan de Decathlón, por el surtido y los precios, pero…no me había tocado tener que ser atendido. No vuelvo mas..¡ni mi mujer!. Cuidado con la Orientación al Cliente
