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"En los dias en que un helado costaba mucho memosifio de 10 afios entré en un establecimiento y se
sentd en una mesa. La mesera puso un vaso de afreate de él. -¢ Cuanto cuesta un helado de chteola
con cacahuates? pregunto el nifio. Cincuenta cestargspondié la mesera. El nifio sacé su mano de su
bolsillo y examiné un niumero de monedas. -¢;Cuanésta un helado solo?, volvié a preguntar. Algunas
personas estaban esperando por una mesa y la mgseestaba un poco impaciente. Treinta y cinco
centavos dijo ella bruscamente. El nifio volvio atao las monedas.

Quiero el helado solo dijo el nifio.

La mesera le trajo el helado, puso la cuenta emésa y se fue. El nifio termind el helado, pagiaeaja y

se fue. Cuando la mesera volvid, ella empez6 adinigp mesa y entonces le costo tragar saliva apque

vio. Alli, puesto ordenadamente junto al plato vabiabia veinticinco centavos... su propina.”

Esta historia basada en un hecho real, nos dejaadgnseiianzas muy utiles para analizar:

it Jamas juzgues a alguien antes de tiempo.
it La calidad de atencion al cliente no debe variar dacuerdo a su edad o volumen de la compra.

ifh La mala atencion brindada a un cliente puede ser tada de mala manera por los clientes
potenciales que estan observando la situacion o pta mala publicidad que realizara el cliente
maltratado.

La Atencion al Clientes uno de los temas de mayor atencion al anddizgestion de las organizaciones, de
la misma manera que lo son los aspectos relacisr@aiolos procesos, la tecnologia, la informaciém,

En muchas compafiias esta es una de las materdiemes, reflejandose dicha situacion en la matgan
que los clientes tienen de la misma. Los buenadtag®s no son solo el producto de un correcto jonane
financiero, una exitosa optimizacion de procesds ta disposicion de tecnologia de ultima genera@ino
que ademas se debe tener en cuenta la manera éndgseestas cuestiones se trasladan a los clidéies
definitiva, estos son los beneficiarios de los prids o servicios brindados por la empresa, caudb seran
muy importante los medios por los cuales se porsnalcance; ldtencion al Clientgpodra condicionar la
percepcion del cliente sobre los productos o s@sjiya que aunque los mismos hayan sido elaboxamos
materiales del mejor nivel o tengan un precio nuweniente, si no se brinda un buen asesoramienery
trato lo demas no tendra mucho sentido. Es verdadegisten humerosas empresas que ofrecen productos
muy econodmicos, sin ningun tipo de asesoramiertaldea que no cuentan con personal especializasia, y
embargo tienen éxito. Pero también es verdad qieeeez con mayor insistencia, el publico esta respdo

un mayor apoyo e informacién al momento de efedaueompra; ya no se conforma solo con el precigee
también un servicio adicional por parte de la esgranclusive posterior a la venta.

El objetivo de laAtencion al Clientedebe estar puesto en que este vuelva, tanto gararia el mismo
producto o servicio, o0 en busqueda de satisfacer wecesidad; el objetivo nunca deberia ser el de
"despachar” la mercaderia, es decir efectuar ltaveas alla de lo que ocurra luego. La atencidtraga en

el cliente puede producir que en ese momento @stedquiera ningun producto pero luego, al tomar una
decision en forma mas meditada, vuelva y lo adquiesto se produce debido a la buena atencionidacib
por parte del encargado de ventas y de la confianzaste le merecio.

Esta metodologia fue seguida, y en muchos casasitotb siguen haciendo, por muchos comerciantes qu
se iniciaron hace algunos afos en este trabajoegiieacen un culto de Adencion al Clientesin importar
cuanto tiempo "pierden” atendiéndolo o cuanto difety en la billetera del cliente. A todos losradien por
igual, es decir de la mejor manera, preocupandoselg satisfaccion del cliente y haciendo que este
finalmente adquiera lo que necesita y no algo dpidespués se arrepienta. En definitiva, se edewi en
"complices"” de sus clientes, o lo que es aun nas:cton los mejores asesores que el cliente gaada

El origen del comportamiento de estos comerciaag#d en el hecho de que todos ellos comenzaran a
trabajar como vendedores, es decir colocandosetdellado del mostrador y tratando cara a carasa la
personas que podrian hacer que su comercio traurfifacase. Para ellos era muy importante hacerefue



cliente volviera al otro dia y que, ademas, dividgl buena atencidén recibida. De esto dependia la
supervivencia del negocio.

Hay empresas que envian a sus Gerentes a trabdfs &areas operativas una vez por mes, estoasipa
adquieran un mayor entendimiento del funcionamieetmegocio, pero ademas para que tengan un tontac
directo con quienes en definitiva son los que plitsib el cobro de su remuneracion.

Para llevar adelante una exitosa Atencion al Glieseg deberian seguir como minimo los siguientespu

M Asumir el concepto de atencion centrada en eltelien
M

Capacitar permanente al personal encargado deeatards clientes, tanto en el adoctrinamientoesobr
la mision y valores de la compafila como tambiédosnaspectos técnicos del productos o servicio
ofrecido.

Asesorar al cliente sobre los productos o servigiadquirir.

Transparencia en el mensaje. El mismo debe serglan debe prestar lugar a malos entendidos.
Sensacion de confianza hacia el cliente.

Espiritu de servicio por parte del encargado decaie al cliente.

Conocimiento por parte de toda la compafiia de qgsgésl cliente y cuales son sus necesidades.
Disponer de canales dinamicos para la soluciérraldgemas.
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Cada uno de estos puntos nos llevarian a un andlés detallado de la situacion. Por el momentsidero
importante comenzar a reflexionar sobre la traseecid de laAtencion al Clientedentro de las
organizaciones. Es el momento de empezar a trataestros clientes como tales y no como persotas a
cuales les hacemos un favor al ofrecerles un ptod8on ellos los que nos hacen un favor a nosotros
adquiriendo nuestros productos y no los de la compencia. Por lo tanto, mostrémonos agradecidos y
preocupados porque vuelva, esto simplemente pisiique el negocio siga abriendo todos los dias.



