Pasión por las quejas

El manejo eficiente de las quejas es indispensable para cualquier empresa que quiera conservar a sus clientes por mucho tiempo. Una queja siempre será una buena oportunidad de mejora de nuestra empresa y de la relación con el cliente. Por eso debemos considerar tres puntos importantes sobre las quejas:

1.- Los clientes usualmente desean menos de lo que pensamos.

La mejor forma (y la más barata) para resolver una queja es tan simple como preguntarle al cliente qué debemos de hacer para corregir el error. Si en su empresa hay una política de hacer lo necesario para agradar al cliente, debe investigar qué es aquello que le gustaría que hiciera para que su cliente esté altamente satisfecho con su servicio. Difícilmente va a encontrar clientes con expectativas tan altas que no pueda negociar una queja en beneficio de ambos.

2.- Los clientes que nunca han tenido un problema con la empresa no son tan leales como aquellos a los que les hemos resuelto algún problema de forma oportuna y eficiente.

Los clientes tienen ciertas percepciones sobre el servicio que reciben. Cuando hay una amplia brecha en la percepción del cliente, entre lo que espera y lo que realmente ofrece la empresa, provoca inconformidades, que en pocas ocasiones se convierten en quejas. A mayor parte de los clientes insatisfechos, nunca se queja, simplemente se va.

¿Cómo puede saber el cliente que estamos haciendo nuestro mejor esfuerzo? ¿Cómo puede darse cuenta que sus necesidades están siendo cubiertas de forma justa y eficiente por lo que paga? Una queja nos da la oportunidad de aclarar y ubicar al cliente respecto de sus expectativas. 

Sin embargo, el miedo puede frenar la recuperación del cliente después de la queja. El personal puede pensar que está en riesgo su empleo, la empresa puede tener miedo a ser engañada y el cliente puede tener miedo a no ser atendido adecuadamente. Los líderes de la empresa deben comunicar la idea que una queja es una oportunidad, no un signo de que todo anda mal. La empresa no podrá superar los errores si no son aclarados y revisados objetivamente. En otras palabras ¿qué persona va a tomar una decisión a favor del cliente, para resolver una queja, si con ello pone en riesgo su empleo?

Tome en cuenta que hay clientes que sintiéndose escuchados quedan conformes con la empresa.

3.- Un cliente que se toma el tiempo para poner su queja le está diciendo a la empresa: “quiero que se hagan las cosas mejor”.

Un cliente que presenta una queja le esta pidiendo que lo ayude a mantenerse como cliente. Los clientes quejosos son los más leales; desean seguir haciendo negocios con la empresa. Si no fuera así, no se tomarían el tiempo y simplemente no le volverán a comprar. Una empresa falla al actuar frente a una queja, no merece clientes que quieran ayudarla. 
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