ANALISIS

Redefiniendo el servicio al cliente en la era de internet IT

En al articulo anterior introduje
el tema de coémo ha cambiado el
Servicio al cliente gracias a Inter-
net y en especial a las redes so-
ciales. En ese articulo expuse un
caso que me sucedi6 con la aero-
linea Avianca, donde solo obtuve
unarespuesta real en el momen-
toenquehicebastanteruidoensu
pagina de Facebook.

EN LA ACTUALIDAD, LAS
EMPRESAS TIENEN DOS
RUTAS: ENTRAR DE
LLENO A INTERNETY A
LAS REDES SOUCIALES, O
SEGUIR OPERANDO
COMO LO HACIAN ANTES.

Muchas empresas todavia no
aceptan larealidad de que las Re-
des Sociales estan cambiando la
forma como deben abordar la re-
lacién con los clientes. Antes
cuando sucedia un problema el
usuario se podia quejar con una
cartay en casos extremos una ac-
cion judicial.

Sin embargo, la mayoria de
quejas no pasaban a mayores,
pues eran controladas directa-

ANDRES JULIAN
GOMEZ MONTES
CONSULTOREN
INNOVACION Y
ESTRATEGIAS
EMPRESARIALES Y DE
INTERNET

mente porlasempresas. Por ejem-
plo, las empresas con control mo-
nopolico se podian dar el gusto
desiempre tenerlarazén, puessa-
bian que las consecuencias de es-
tas acciones eran minimas. Ac-
tualmente no pueden decir lo
mismo, pues un pequefio proble-
ma se puede convertir en un es-
candalo degrandes proporciones.

Hoyendialasempresastienen
dos rutas: entrar de lleno a Inter-
nety las Redes Sociales, sabien-
do lo que implica o0 como segun-
da opci6n seguir operando como
lohacian antes, es decir, ignoran-
do el poder que actualmente tie-
nen los clientes.

De hecho, en Colombia tene-
mos conalgunas entidadesrecur-
sos como el Derecho de Peticion,
quesigue siendo muyvalido, pero
que en ocasiones no es tan efec-
tivo como los comentarios enar-

decidos de un usuario en las Re-
des Sociales.

Hay varias empresas que en-
tienden esta realidad muy bien.
Unejemplogenial seencuentraen
Estados Unidos con la empresa
HomeDepot. Esta empresa vende
herramientas, muebles y demas
para el estadunidense promedio
que hace todo por si mismo. Ellos
sabian que en ocasiones se pre-
sentaban problemas y que era
usual que en una empresa tan
grande fuera dificil encontrar so-
luciones. De forma que crearon
una cuenta en la Red Social Twi-

tter, donde invitaban a los usua-

riosaquese quejaran. Traslaque-
ja, un empleado de la empresa se
personalizaba del problema y le
daba solucién. De forma que es
usual encontrar mensajes en esta
cuenta de Twitter, donde se ven a
clientes que primeropeleany des-
pués agradecen a la empresa por
la forma como le atendieron el
problema.

Casi todas las empresas que
hoy en diatienen presenciaen In-
ternet, quieren mostrarse en este
medio muy cercanas ala gente y
dispuestas a solucionarles sus
problemas. Sin embargo, una vez

salendeltemadeInternet,lasem-
presas no estan preparadas para
actuardelamismaforma. Sus pro-
cesos siguen siendo los mismos
de siempre, la atencién al cliente
es deficiente y siguen creyendo
que tienen la verdad absoluta.
Esto fue lo que me sucedi6 con
Avianca,0almenos, fueloqueper-
cibi de la atencién que me brin-
daron. De forma que para ser exi-
tososen estemedio, serequierede
unaverdadera transformacién or-
ganizacional.

CASITODAS LAS
EMPRESAS QUE TIENEN
PRESENCIA EN
INTERNET QUIEREN
MOSTRARSE EN ESTE
MEDIO COMO MUY
CERCANAS A LA GENTE,

Finalmente quiero rescatar
algunos elementos que saco
como conclusioén de mi proble-
maconAviancay de otros casos,
como el de Dell que expuse en
elarticulo anterior (y que igual-
mente han sido expuestos por
otros autores).

1. Las empresas deben apren-
der a escuchar a los clientes.

2.Lacomunicaciénesde 2 vias.

3. Antes de hablar, piense.

4.Respuestasacartonadas, pre-
disefiadasy estandar estan llama-
das a ser recogidas.

5. Con Internet, uno de los ma-
yores activos de las empresas son
sus clientes, quien es quien aho-
ra tiene el poder. Hoy ya no sirve
tener mucho dinero o posicion de
monopolio, yaque un cliente ané-
nimo con un comentario puede
hacerlegran dafioaunacomparia.

6. No es posible, de hecho es
hipécrita, quelaempresatengaun
tipo de presencia y respuestas en
Internet (Redes Sociales) y otro
muy diferente para el resto de la
empresa.

7.Lasempresasson humanasy
seequivocan. Nolede miedomos-
trar esta faceta, que serd una for-
taleza, no una debilidad. ‘

8.Si el cliente accede a la em-
presa para obtener una respues-
ta, es vital darsela. Respuesta del
estilo “essuproblema” 0 “nopode-
mos hacernadaalrespecto"nosir—
ven.

9.Lasempresasno sonlu due-
fias de la verdad. ;
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