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COMO MEJORAR LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES

Roy Ross Hay, MBA

Enfoque en el Cliente

En los años recientes podemos observar grandes cambios en la orientación estratégica que las organizaciones de diversas industrias están experimentando. La orientación de las empresas se ha concentrado en cuidar rentabilidad al máximo detalle, lo cual es fundamental para mantenerse en el mercado en el largo plazo. Sin ingresos no subsiste ninguna organización comercial.
También estamos observando cambios significativos en los comportamientos de los consumidores, quienes se han movido hacia diferentes niveles en la toma de decisiones de compra de productos y servicios. Sus procesos de compra están siendo mas complejos y como es de esperar, estos cambios demandan que las empresas determinen con más precisión, que factores de influencia son los que están motivándolos a la toma de decisiones.
Podemos observar sin lugar a dudas, que uno de los enfoques más significativo a considerar por la empresa, es el enfoque en el cliente y sus necesidades, en sus comportamientos, y expectativas sobre los productos y servicios. 

La tendencia hacia un mercadeo orientado a productos dio pasos hacia un mercadeo orientación al cliente. Las empresas deben evolucionar paralelamente con estos movimientos creando nuevas formas de fortalecer los lazos con los clientes actuales y potenciales, buscando formas de ganarse al cliente y su escasa lealtad. Las preocupaciones no se concentran solamente en contar con productos de elevada calidad, lo que se considera una condición no negociable, sino que deben agregar valor al intercambio a través de servicios de calidad perceptibles. Para aquellas empresas cuya naturaleza es brindar servicios, intrínsicamente deben lograr que estos sean percibidos de alto valor al momento de otorgarlos. Un servicio de valor agregado marca la diferencia en la mente del cliente, conquista su decisión y por ende su lealtad. 

Servicio de Calidad Total 

Un servicio de calidad total debe estructurarse de manera que los recursos y el personal de la organización trabajen conjuntamente para lograr continuamente la satisfacción del cliente. Un servicio de calidad total genera diferenciación a través de lo que experimentan los clientes con el producto, servicio o ambos.

Un servicio de calidad total provoca diferenciación en la mente de los clientes generando un nivel creciente de relaciones que hace que estos no solo regresen una y otra vez, sino que lo comuniquen a otros , lo cual a su vez genera las utilidades necesarias para el mantenimiento de las estrategias empresariales y la rentabilidad. 

El servicio de calidad juega un rol clave en este proceso de ganar la batalla en un mundo de competencia creciente.
Funciones de un Servicio de Calidad

Son dos básicas: Retener a los clientes, y desarrollar nuevas carteras de clientes.

Hay aun una tendencia en las empresas hacia orientar sus recursos a la búsqueda de nuevos clientes, cuando el mayor retorno de lo que invierten proviene de la satisfacción continua de los actuales clientes. Esa satisfacción continúa más una estrategia bien diseñada, contribuye a la generación de nuevos clientes.
Objetivos del Servicio: 

El objetivo del servicio de calidad es entregar algo más de lo esperado por los clientes, es superar las expectativas continuamente
“Hagamos lo que los clientes esperan y el servicio será bueno, pero hagamos más de lo
que ellos esperan y el servicio será excelente”

El servicio es lo que los clientes creen que es, no lo que la empresa cree que da, por lo tanto es requisito básico el continuo monitoreo de las percepciones de los clientes. Tenemos que enfocar la estrategia de manera que cada cliente genere comentarios positivos sobre el servicio recibido, con lo cual se logra el efecto multiplicador positivo, que a su vez, forma la base de la rentabilidad futura. 

Cuando el servicio no satisface la expectativa del cliente se generan comentarios negativos y por consecuencia un efecto multiplicador negativo que puede deteriorar rápidamente la rentabilidad de la empresa.
Entonces una necesidad de cualquier negocio es generar comentarios positivos que a su vez generen utilidades en el corto y largo plazo.
Principios básicos:

De acuerdo con el Instituto de Calidad de Estado Unidos hay cinco principios básicos en el Servicio de calidad total.
1. Sentirse bien consigo mismo: Esto se refiere a las actitudes de los encargados de suministrar el servicio, a su nivel de compromiso con la empresa y con ellos mismos. La empresa debe contar con sistemas de monitoreo continuos sobre la forma como sus miembros se comportan ante sus clientes.
2. Practicar hábitos de cortesía: Hábitos tan simples como dar las gracias, saludar cortésmente, disculparnos etc., juegan un rol importante en la calidad de servicio siempre y cuando estén acompañados de una actitud genuina de querer satisfacer las expectativas de sus clientes. Sobredimensionar estos hábitos hasta el extremo del “disco rayado” es muy negativo para el cliente.
3. Usar la comunicación positiva: La utilización adecuada de las palabras, su tono de voz, pero ante todo su lenguaje corporal o visual tiene una importante repercusión en las percepciones de un servicio de calidad. Debemos recordar que el lenguaje visual dice más que las palabras y los encargados de dar servicios de calidad deben dominar estas habilidades maravillosas de comunicación.
4. Escuchar, preguntar, responder: El arte de escuchar activamente y profundamente es fundamental para determinar necesidades, comportamientos y  expectativas del cliente. Estas habilidades no pueden estar ausentes en un proceso de generación de relaciones de largo plazo con los clientes.
5. Actuar profesionalmente: Enfocarse primordialmente a cumplir con promesas ante el cliente. Los pequeños detalles que hacen que el cliente sienta que está en buenas manos, que confía en quien le da servicio, sin confianza no se ha genera el proceso multiplicador positivo. Actuar profesionalmente es resolver a toda costa los problemas del cliente y superar sus expectativas.
La sencillez de estos principios podría inducir a pensar que son practicados día a día en todas las empresas, pero no es así. En la realidad se observa una gran brecha entre su comprensión y su aplicación. Las organizaciones que los incorporan dentro de funcionamiento, que los hacen parte de su cultura organizativa, que los practican en forma natural, logran altos niveles de satisfacción en clientes, empleados, accionistas y en la comunidad. Por supuesto estas son organizaciones exitosas con altos índices de rentabilidad.
El servicio de calidad diferenciador esta basado en conceptos sencillos y de fácil entendimiento, lo esencial es la actitud que generamos hacia los demás.

Este enfoque en el cliente, basado en actitudes debe ser comprendido por todos los miembros de la empresa y ser parte de la estrategia creada por sus líderes, quienes a su vez deben ser vistos como los modelos a seguir. Cada miembro de la empresa es un ente generador de las percepciones que buscan engendrar la empresa en sus clientes. Un descuido en algún eslabón de esta cadena puede traer consecuencias poco gratas al negocio.
El servicio de calidad total es posible, pero más allá es una necesidad imperativa en tiempos de alta competencia, en donde las relaciones afectivas con los clientes son quizás el principal activo con que cuenta una organización.
� Achieving excellence through customer service  John Tschohl 3erd edition. Service Quality Institute.







