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El “servicio al cliente” como cultura de empresa.

Todos hemos oido hablar muchas veces de la importancia del cliente: “el cliente es lo méas
importante en la empresa”; “el cliente es quien paga el salario de todo el personal”; “si no hay
clientes no hay negocio”. Todos estos discursos no son nuevos, es mas, estan ya bastante
desgastados de tanto repetirlos. A pesar de eso, ni han pasado de moda, ni han dejado de ser
ciertos. Lo que ocurre es que todos somos conscientes de la importancia del cliente, pero
pocas organizaciones consiguen orientar su cultura de empresa claramente hacia el cliente.

Por lo tanto, lo que si que es nuevo de este discurso, es cdmo conseguimos inculcar esa
cultura de “servicio al cliente” en todos los niveles de la organizacién. Lo que si que es nuevo, y
a la vez impactante, es vivir la experiencia, como cliente, de una empresa totalmente enfocada
al cliente.

Recientemente tuve la suerte de ser cliente de una empresa de estas caracteristicas, por lo
que voy a relatar a continuacion lo que vivi esos dias, con el objetivo de que podamos sacar
algunas conclusiones que nos ayuden a inculcar esa cultura de empresa en cada uno de
nuestros clubes.

La empresa es el Club Dos Ventos en Jericoacoara, Brasil (www.clubventos.com). Jeri, como le
llaman alli, es una pequefa poblacidn de pescadores al noreste de Brasil. Hoy en dia la pesca
sigue siendo una ocupacion de parte de la poblacién, pero el turismo ha copado el
protagonismo como recurso econdmico de la zona. Jeri fue puesta de moda por los hippies
hace unos afnos, y es famosa por el ambiente relajado y desenfadado, asi como por la practica
de deportes como el surf o el windsurf. Club Dos Ventos es el principal resort de la zona, en el
que se puede alquilar material de windsurf, comer, beber, tomar el sol, conectarse a Internet,
comprar ropa, contratar viajes, etc.

El personal de este club trabaja 6 dias a la semana, y una media de 9-10 horas al dia. Durante
todo el afio no tienen vacaciones, a excepcién de un mes seguido cuando cumplen el afo
entero de trabajo. Ademas, muchos de los trabajadores tienen una segunda ocupacion por las
noches: repartir pasteles por la calle, trabajar en un bar, etc. Uno de ellos me explicaba que
venia cada dia en bicicleta desde su casa, tardaba mas de 30 minutos y tenia que atravesar
dunas de arena, ya que en Jeri no hay carreteras de acceso ni las calles estan pavimentadas.
La Unica forma de llegar es a través de las dunas de arena de la playa.

A pesar de estas condiciones, que a priori, pueden parecer no muy motivantes, desde el primer
dia me empezaron a sorprender una serie de cosas:

e La primera persona que contacté con nosotros nos pregunté el nombre y se presenté.
A partir de ahi, nadie mas nos pidié el nombre, pero todo el mundo nos llamaba por
nuestro nombre y se nos presentaba. Tenian claro que al cliente se le trata como
persona y se le atiende por su nombre, independientemente de que algunos nombres
sean muy raros (alemanes, ingleses, franceses, etc) o de que la clientela cambie cada
pocos dias. TODOS SABEN EL NOMBRE DE LOS CLIENTES.

e Todo el mundo sonrie...continuamente, todos los dias, a todos los
clientes...TRANSMITEN FELICIDAD porque tienen claro que su principal objetivo es
hacer felices a sus clientes, y saben que son ellos los que tienen que contagiarlo.



e Estan muy pendientes del cliente y SIEMPRE ESTAN DISPONIBLES...con una amplia
sonrisa. Nunca estaban quietos, iban preguntando si te apetecia tomar algo, si estabas
bien, o simplemente venian para hablar un par de minutos contigo utilizando cualquier
pretexto: ;cémo ha ido el windsurf hoy? ;vas a quedarte a la pelicula esta noche?,
tendremos palomitas de maiz, etc. Da igual la excusa, LO IMPORTANTE ES
COMUNICARSE.

e Venden continuamente. Saben que ese es su trabajo y que la supervivencia de la
empresa depende de que TODOS SEAN VENDEDORES. Como cliente, si te venden
sin presionar, con una sonrisa, comunicandose y aconsejandote, acabas comprando vy,
lo mas importante, acabas satisfecho porque estas convencido de que has hecho la
mejor compra que podias hacer. Puede parecer que generar muchas ventas cruzadas
no tenga nada que ver con la felicidad del cliente, pero si que estd muy relacionado.
Cuantos mas servicios o productos consume el cliente, mas contento y mas fidelizado
se siente. Y cuanto mas a gusto se siente, mas servicios consume. Es el Circulo de la
Satisfaccion.

e Asumen RESPONSABILIDADES vy tienen una gran INICIATIVA. Uno de los dias
ocurrié algo totalmente inesperado. Debido al fuerte viento que hacia, un arbol cayé
sobre unas de las tumbonas del resort, con la gran suerte de que no hirié a ninguno de
los clientes. Sin embargo, provocé mucha confusion y rompié varias tumbonas,
mesillas y sombrillas. Al momento aparecieron 3 de los camareros, y después de
asegurarse de que nadie habia resultado herido, ocurrié algo excepcional. Uno fue a
buscar una sierra y empez6 a cortar el arbol, los otros dos fueron retirando las ramas
rotas, aparecid otro con tumbonas y sombrillas nuevas, otro barrié los pequefios trozos
de madera que quedaban. A los pocos minutos, estaba todo arreglado como si no
hubiera pasado nada...y todo esto sin que ningun jefe apareciera por alli ni nadie
asumiera funciones de coordinacién. CADA UNO HACE LO QUE SEA para cumplir su
principal objetivo: que el cliente esté feliz y disfrute. No creo que ninguno de ellos
tuviera entre su descripcion de funciones el retirar un arbol en caso de que se caiga.
Simplemente, si ocurre algo que distorsiona el que el cliente esté a gusto, todos hacen
lo que sea para solucionar ese problema.

Un Club De Fitness no es muy diferente de Club Dos Ventos: hay clientes, ese momento para
ellos es como si estuvieran de vacaciones, quieren sentirse importantes, quieren ser felices y
quieren marcharse mejor de lo que vinieron...en definitiva, quieren tener una “experiencia
extraordinaria”.

Lo impresionante de este caso real, es que ese comportamiento lo vi en todo el personal y
durante todos y cada uno de los 10 dias que estuve alli. Estoy convencido de que yo me
marché pero ellos siguen haciendo lo mismo cada dia y con todos y cada uno de los clientes.

¢Cémo consigue una empresa esta cultura de servicio? Seguramente hay diferencias
culturales que son importantes si lo comparamos con empresas de nuestro pais, pero asi y
todo, creo que algunas de las claves para conseguirlo son:

¢ Que todo el personal sepa a qué se dedica y en qué negocio trabaja. En Club Dos
Ventos lo tienen muy claro, se dedican a hacer felices a sus clientes. Asi de duro, pero
asi de claro.

e Mantener las cosas sencillas. Misién: que el cliente sea feliz. Medios: sonreir,
llamarle por su nombre, estar disponible, comunicarse, vender y hacer lo que sea
necesario para conseguir la Misién. Teniendo eso claro y haciéndolo cada dia, no es
necesario complicarlo mucho mas con objetivos, normas, procedimientos, etc.

Después de esta experiencia extraordinaria, no quise marcharme sin antes dar las gracias a
todos y cada uno de los trabajadores y felicitar al jefe por el gran equipo que tenia y por todo lo
gue han conseguido. Tenia un problema, después de 10 dias no sabia quien era el jefe. Le
pregunté a uno de los camareros a ver quién gestionaba la empresa y, senalando a una



persona, me dijo “es aquella persona de alli”. Sin darme cuenta sonrei ligeramente y me
pregunté ;tendra algo que ver que el jefe sea una mujer?

Me fui para ella, le felicité y le dije lo impresionado que me habia quedado. Me sonrié y me dijo
“te agradezco que nos lo digas porque ese es el unico motivo por el que trabajamos, para que
mientras que estéis aqui SEAIS FELICES”.

El afo que viene volveré.



