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Servicio desinflado, cuando la expectativa supera a la realidad
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En los iltimos meses he-
mos sido testigos de como
un nuevo operador de tele-
fonia ingreso al mercado
peruanoconunaestrategia
agresiva para ganar nuevos
clientes. Losresultados son
evidentes: todos los com-
petidores “se pusieron las

pilas”yel cliente fue el mayor
beneficiado. Pero al parecer
no todo es color de rosa, hoy
seveen lasredessociales de-
cenas de denuncias contra el
nuevo operador, aparente-
mente como consecuencia
de la falta de claridad en la
informacion recibida.
¢Quéesloquesucedio? En
miopinion, cansados detan-
to maltrato por parte de los
operadores tradicionales, los
clientes empezaron a migrar
en forma masiva a la nueva
alternativa. Sumado a ello,

“Alclientesele

respeta. Entonces,

solonosqueda

“ofreceraquello

que podemos

cumplir”.

las expectativas generadas
por la publicidad a través de
los diversos medios y de los
terminales de venta fueron

bastante altas. Lo que siguio
acontinuacion es historiare-
petida: el cliente no recibio
toda la informacion necesa-
ria al momento de firmar el
contrato, ylasconsecuencias
se evidenciaron cuando tuvo
que pagar el recibo. Conclu-
sion: un cliente nuevamente
insatisfecho, con expectati-
vasnocubiertas.

En este caso no se trato de
lamalasenal, nide laconfia-
bilidad de los equipos. Tam-
poco del maltrato recibido
porunejecutivode venta. Es-

tos problemas empiezan a
surgir por la falta de claridad
enlainformacion proporcio-
nada al cliente. Cuando a
una persona se le genera ex-
pectativas, yluegoenel “mo-
mentode la verdad” estas no
son cubiertas, simplemente
se siente enganada. Es cierto
que las empresas que man-
tienen esta practica pueden
lograrresultados (ventas)en
el corto plazo, peroen el lar-
goplazo terminan porserin-
sostenibles. ; Qué eslo mejor
entonces? Sin duda alguna,

latransparenciaylareduc-
ciondelaasimetriade lain-
formacion entre provee-
dor-cliente son pilares que
debemos tomar en cuenta
N Nuestros negocios.

Alclienteselerespeta. Un
cliente insatisfecho no sola-
mente no regresa (seria la
consecuencia menos nega-
tiva), lo peorde todoesque
comenta su experiencia ne-
gativa con muchas perso-
nas. Entonces solo nos que-
da “ofrecer aquello que po-
demos cumplir”.




