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Hoy en dia, la diferenciacién de muchos productos esta principalmente dada en
la calidad del servicio que se le brinda al cliente, pero, (Como logra una empresa
asegurarse de que su personal, que es quien esta en contacto directo con el cliente,

brinde servicio al consumidor?.

La publicidad de varias empresas, esta basada en el servicio al cliente. Los

avisos muestran un compromiso con la calidad y el servicio al consumidor.
Simon Weil dice: "Cada anuncio que hace la empresa €s un compromiso".

Todos conocemos el famoso slogan de Mc. Donald's "Calidad, Servicio y
Limpieza". ; Cémo logra esta compaiiia reforzar sus acciones publicitarias?. ¢Cémo
logra que sus clientes, al entrar a sus locales, al hacer su pedido, ante un

inconveniente, sientan que se cumple este compromiso?.

Avis Rent a Car dice: "Nos esforzamos mas por nuestros clientes"; ;Cémo
logra que esto se haga realidad?. Otros avisos de Avis solian decir, "Rente en Avis.
La linea de espera de nuestro mostrador es mas corta" (combatiendo una debilidad
de Hertz, en ese momento la compaiiia de alquiler de autos nimero uno en Estados
Unidos). ¢Qué pasaria si un cliente lee este anuncio, va a Avis y el empleado lo

hace esperar una hora para entregarle el auto?.

Algunos socios de grandes empresas, creen que el marketing puede
desarrollarse en la cupula, sin comprender a los empleados. Eso seria posible en
Industrias fabriles, en las que los empleados rara vez tienen contacto directo con los

clientes.



Pero en las empresas de servicios, con empleados inteligentes, bien
entrenados, que a menudo tienen mas contacto con los clientes que la gerencia, el
"Marketing de la cumbre" estd contraindicado. Es importante incorporar a los

empleados de las empresas en sus esfuerzos de planificacion de Marketing.

Los principales indices de excelencia de ciertas compafias, segun comentan
Thomas Peters y Robert H. Waterman, Jr en su libro "En busca de la
excelencia",-"(...) lo constituyen las situaciones en que se revela un esfuerzo

especial por parte de los empleados ordinarios".

Veamos un ejemplo extraido de la revista "América Economia” en una nota
)

titulada "Un gerente de altura":

En la entrevista Carlzon dio un ejemplo de su propia compania: "Habia un vuelo
que estaba atrasado a causa de una tormenta de nieve en Estocolmo. Normalmente
vendemos café, galletitas y sandwiches en vuelos nacionales. Pero debido al atraso
y a las condiciones atmosféricas, la azafata decidié regalar los refrigerios. Como
iban a ser gratis, pens6 que necesitaria para el 80% a 90% de los pasajeros. Llamé
a Service Partner, nuestra compania proveedora, y solicité esta cantidad. Pero el
encargado le dijo que eso era imposible, porque estaba fuera de rutina. Ella dijo que
asumiria la responsabilidad. El volvié a negarse. ;Qué podia hacer ella? Recordé
que Finnair, uno de nuestros competidores, también es importante cliente de Service
Partner. Tomo el dinero que tenia y fue donde el sobrecargo de un avién de Finnair
que estaba cerca y le pidié que pidiera 60 cafés con galletas. "Te los pago al
contado y tu los pones en la cuenta de Finnair", le dijo. Asi es que él llamo a Service
Partner y no pudieron negarse. Le entregaron los refrigerios y ella los llevo
personalmente al vuelo de SAS. Para mi, éste es un ejemplo sumamente bueno de

una persona que se preocupa de asumir su responsabilidad.”



Luego del ejemplo Carlzon comentd: "Oi una vez sobre el presidente de una
compaiia que le dijo a su gente: "Quiero que cometan por |0 menos dos errores a la
semana". ;Qué les decia en realidad? "Se que son tan buenos que -para tomar dos
decisiones equivocadas a la semana- deben ser capaces de tomar 20 6 30
correctas. Quiero que tomen decisiones". Lo mismo es valido para mi. El peligro

esta en que no tomen decisiones".

Carlzon ha sido el hombre que ha levantado la linea aérea de mayor éxito en el
mundo. Esa compaiia es SAS. Alli hay espacio para tomar responsabilidades y

asumir riesgos. Sin temor y pensando en el cliente.

El lema de Carlzon es "Un cliente insatisfecho es uno de los problemas mas
caros que se puede tener", por |o tanto es importante que los empleados entreguen
servicio a sus clientes. Para ello, en las empresas deberian apoyar a la gente de
ventas que tiene contacto directo con los clientes y entrenarla para que se atreva a

arriesgarse porque incluso se pueden equivocar.

Son muchas las razones por las cuales Mc Donald’s es una de las empresas
mas exitosas en el Mundo. Una de ellas es el Servicio al Cliente. Los atienden con
una sonrisa, corren para que su pedido esté listo rapidamente, los saludan con
amabilidad, y les agradecen su visita. Esas son las claves del servicio de esta
empresa y por ellas deben trabajar los empleados de los diferentes locales. Lograr
que cada cliente se sienta un verdadero protagonista cuando un empleado lo
atiende, que note como Mc Donald’s esta atento a todos los detalles para hacerlo

sentir bien y satisfacer sus necesidades.



