~ Redefiniendo el servicio al cliente en la era de internet I

Noesunsecreto que internet
hacambiado enlostiltimos afios
(y décadas) la forma como ope-
ran las empresas. Primero fue
con la creacion de correos elec-
trénicosy paginas weby mas re-
ciente conlaaparicion delasre-
des sociales, como Facebook y
Twitter. Estas plataformas han
cambiado desde muchas pers-
pectivas, elementos operacio-
nales de las empresas. Uno de
estos factores es el servicio al
cliente, en el que por las carac-
teristicas de internety en espe-
cial de las redes sociales, los
usuarios son quienes ahora tie-
nen el poder.

Cuandounaempresatomala
decision estratégica de tener
presencia en las redes sociales,
debe entender que al hacer esto
esta supeditada a que por estos
canales lleguen comentarios
negativos y quejas. :

Lo que antes eran “quejas
privadas”, entre el usuario y la
empresa, ahora son temas de
dominio publico y tienen el po-
tencial de hacer dafio a las or-
ganizaciones si no son maneja-
dos adecuadamente. Esto puede

ser una oportunidad de nego-
cio siesbienmanejado, perore-
quiere de cambios organizacio-
nales importantes que permitan
responder a las quejas de los
usuarios a través de estos nue-
vos medios.

Recientemente, experimen-
té un caso de servicio al clien-
tealtamente deficiente y solo lo-
gré respuesta al hacer mucho
ruido y quizas algo de escanda-

lo enlas redes sociales. Esto me

sucedi6 con Avianca y una com-
pra de tiquetes por millas que
realicé en la pagina de su pro-
grama LifeMiles. Esta paginaen
particular tiene varios proble-
mas de usabilidad (tema que
abordaré en articulo posterior)
que me llevaron a cometer un
pequefio error en la compra de
los tiquetes.

Al cometer este errory darme
cuenta del mismo, intenté so-
lucionarlo inicialmente via tele-
fonica. Después de varios inten-
tos no obtuve ninguna
respuestaamiinquietud, de for-
ma que interpuse una queja te-
lefénica y posteriormente radi-
qué a través de la pagina web

de Avianca una carta donde ex--

plicaba en detalle lo sucedido,
incluyendo comentarios sobre
errores que tiene lapaginade Li-
feMiles.

Avianca me respondi6 a los
cinco dias la queja telefonica,
con un mensaje que evidente-
mente era predisefiado y parte
de una respuesta estandar,
pero no daban ni respuesta a
los puntos que levanté en mi
carta, ni una solucién a mi pro-
blema, algo que para mi era
muy grave.

Envista de que no recibi res-
puestaami carta, volvi a enviar
la queja y nuevamente me que-
déesperandounarespuesta. En
vista de estos sucesos, decidi
hacerun poco de ruido enla pa-
ginade Facebook de esta empre-
sa. Alli me dieron respuesta

oportuna y me solicitaron da-
tos adicionales, algo que me
mostré que al menos en lo que
respectaalasredessociales, en-
tienden laimportancia del mis-
mo. Inicialmente, me volvieron
aenviarlamismarespuesta pre-
disefiada, momento en el cual
solicité que leyeran mi carta y
me dieran una respuesta sobre
lamisma; era evidente que nun-
ca habian leido la carta.

EXPERIMENTE UN CASO
DE SERVICIO AL CLIENTE
ALTAMENTE DEFICIENTE
Y SOLO LOGRE
RESPUESTA AL HACER
ESCANDALO EN LAS
REDES SOCIALES.

Pasaron los dias y en vista
que seguia sin obtenerrespues-
ta, hice un poco mas de ruido
en Facebook. Molesté tanto, que
en unas cuantas horas una per-
sona de Avianca me estaba lla-
mando y se comprometio a dar-
me respuesta en cinco dias. De
hecho, al diasiguiente yame ha-

bia dado respuesta, diciendo
que debia cancelarunamultade
US$150+IVA, algo que me pa-
recié muy injusto, pero bueno
finalmente tuve la respuesta
que queria. Sin embargo, dos
meses después de presentar mi
carta, sigo sin recibir respues-
ta sobre los otros temas que
abordé en la misma.

El caso de Avianca no es Ginico
y hay muchas empresas que tie-
nenproblemassimilares o peores.
Dell tuvo un caso muy sonado,
donde un cliente que no recibi6
buensoporte crebunblogdesacre-
ditando a esta empresa. Lo cierto
del caso es que muchas empresas
tienenunacaraeninternet,donde
se les exige mucho, pero en sus
canales tradicionales es otra com-
pletamente diferente. Sinomoles-
toy hago ruido en las redes socia-
les, todavia seguiria esperando la
respuesta de Avianca.

En el proximo articulo ex-
pondré otros casos de empre-
sas y su funcionamiento en re-
des sociales, junto con algu-
nos elementos que considero
vitales para lograr el éxito en
este medio. 3



