Orientación al Cliente III
¿Y porqué no habría de insistir con una tercera intervención con la misma cantaleta de la “Orientación al Cliente” esta columna bihebomadaria?. ¿Son o no son los clientes los que NOS DAN DE COMER a todos? Analíce cuántas veces Ud ha dicho o pensado :”¡Jo que pesaaooos que son!”. Pongamos en positivo el mandamiento:  Haz a otros lo que para ti quisieras. Si le viene a ver un cliente zurriburri, es porque Ud no le dijo, de buenas maneras, que Ud elige a sus clientes, y no sus clientes a Ud. Si a Ud le viene a ver un cliente que compra muy poco, que da mucha lata y no da negocio, que pelea mucho los precios, que quiere que le traten como si fuera el único cliente, el culpable es Ud. Es Ud quien establece quién es su cliente y que le promete. Ojo, insisto, remarco, subrayo, itálicas, negritas, subrayado en amarillo: QUE es LO QUE PROMETO.  No hay buen ni mal servicio o producto. Solo hay aquel que cumple las expectativas que generó, y aún mejor, el que se trabaja el factor sorpresa. El factor ¡Wow!  Que dicen los anglosajones. Guau. Ha de reflexionar muy bien sobre SU PROMESA, y luego asegurarse que tiene los medios (la infraestructura de recursos humanos, materiales, tecnológicos y financieros ) para hacer que se cumpla, SIEMPRE.

Un producto o un servicio que han dejado una insatisfacción habrán de ser conocidos por al menos 20 personas mas, a partir de aquella que se sintió agraviada o insatisfecha por este. Un producto o un servicio entregados de conformidad con lo prometido, o con un “plus” que genere asombro, tan solo lo sabrán 4 personas mas. Es la condición humana. Castigamos contándoselo a media humanidad, y hasta con años de retraso en la “venganza”. Sin embargo nos guardamos solo para aquellos a quienes realmente apreciamos, recomendar. 

Por cierto: Recomiendo mucho el sistema de transporte urbano de Pamplona. Las afectuosa y popularmente llamadas “villavesas”. Hace un par de días, en horario nocturno, el chófer de una de ellas seguramente fatigado, se olvidó de hacer una parada. De entre las dos personas que esperaban el trayecto interurbano que quedaba en su último trayecto, uno de ellos (mi hijo Pablo) se quejó con el del siguiente autobús. En menos de 5 munutos apareció un autobús, cual si fuera un taxi, todo el solo dedicado a llevar a dos personas a 5 kilómetros de allí. No sabía un la ruta, con lo cual a ambos los dejó casi a la puerta de sus casas. Felicitaciones públicas a tal conducta. Factor GUAU. Unas de cal, otras de arena…
