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        Prólogo 



      


      
        Nos quejamos del hecho que los demás no nos entienden: “¡Se lo he dicho!”, “¡Incluso lo he escrito!”


        O nos preguntamos: “¿Por qué no me escuchan?”, “¿por qué no se interesan?” Sin embargo, les concierne. Deberían ser los primeros en involucrarse. ¿Cómo puede pasar? 


        "¡He hecho todo lo posible!, ¡Se lo he explicado bien!"


        ¿Estamos realmente seguros?


        Cuando hablamos, ¿estamos seguros de no transmitir mensajes negativos entre líneas? ¿Somos conscientes de la existencia de una comunicación oculta más potente y persuasiva que aquella que existe a la luz del sol? ¿Somos conscientes del poder de cada palabra elegida, de cómo la decimos y de qué efecto produce? ¿Las usamos de forma cuidadosa o... abrimos la boca por instinto?


        Es fácil atribuir nuestros fracasos a la insensibilidad de los demás, pero...


         



        


        


        



        El 80% del éxito de nuestra comunicación


        depende de nosotros.


         



        


         



        ¡Eh, sí! Pocas excusas.


        La próxima vez que busquemos atención, apoyo, participación y no lo consigamos, en vez de apuntar con el dedo a los interlocutores y afirmar: “¡No nos han entendido!”, dirijámonos a nosotros mismos.


        Las preguntas de por sí son muy diferentes: “¿dónde he fallado?” y sobretodo: “¿cómo lo puedo hacer mejor?”


        Si se sabe a dónde se quiere llegar y hay forma de mejorar como llegar... ¿por qué perder el tiempo queriendo cambiar a los demás cuando podemos prepararnos NOSOTROS y obtener mucho más?


        Podemos perfeccionarnos.


        Podemos mejorar nuestro futuro.


        Somos nosotros los que tenemos el control.


        No los demás.


        


        ¡Somos NOSOTROS el caballo por el que apostar!


        
          

        

      

    

  


  
    
      
        Las reclamaciones: una manada del Cielo


        

      


      
         



        ¿Cómo? 


        Me pareció oír un coro creciente de: “¡No, de verdad, querida Tania!”


        Bah, lo puedo entender.


        En un mundo ideal, muchos querrían sólo clientes “amables”, que no se quejen nunca, aunque tengan motivo. 


        Las reclamaciones son  molestas y a nadie le agrada recibirlas. Se asocian a fracaso, frustración, molestia, sentimiento de culpa, victimismo, insatisfacción, fastidio, mal humor. 


        Por eso, si es posible, las personas las evitan, pero... hacen mal.


        Muchas empresas animan a sus propios empleados a verlas como algo negativo que hay que a eliminar: “El objetivo de este año es reducir las reclamaciones al menos un 50%. ¡Haced todo lo posible!”


        Fácil. Basta con cerrar los ojos, la boca y las orejas y... el juego ha terminado.


        Los empleados aprenden a hacer pocas preguntas a los clientes para no correr el riesgo de descubrir insatisfacciones no expresadas, reducen al límite las ocasiones de contacto, se pasan la “patata caliente” entre ellos para que no los pillen y, si es necesario, ocultan los “defectos” metiéndolo con cuidado... en la bolsa. Resultado: a la dirección llegan la mitad de las reclamaciones que el año anterior.


        ¿Motivo de fiesta?


        Para los “miopes”, quizás sí.


        Para los sabios, realmente no.


         



        


        



        No son las reclamaciones las que se deben eliminar,


        sino las causas de la reclamación.


         



        


         



        ¿Y cómo hacemos para conocer los motivos de insatisfacción si no es a través de los clientes? ¿Cómo hacemos para saber “dónde” y “cómo” mejorar nuestros productos y servicios, si no estamos preparados para escuchar las observaciones de quienes las usan?


        ¿Cómo se pueden remediar nuestros errores si desalentamos a los clientes a manifestarse, haciéndoles sentir molestos e indeseables cuando lo intentan?


        Hacer como el avestruz (sabiendo que los avestruces esconden la cabeza en la arena para no ver los peligros que los rodean) no es una ventaja para nosotros.


        ¿Por qué?


        
          

        

      

    

  


  
    
      
        Hechos


        

      


      
        A todos nos ha pasado que nos hemos quedado defraudados por un mal servicio:



        
          	
            una comida que no es fresca


          


          	
            un material de poca calidad


          


          	
            una entrega tarde

          


          	
            un ambiente sucio


          


          	
            un tratamiento descortés

          


          	
            ropa que ha encogido


          


          	
            un alojamiento incómodo...


          

        


         



        Nuestras expectativas eran muy distintas.


        No se mantuvo la promesa.


        Esto hace que nos sintamos amargados, frustrados, engañados, rabiosos.


        Sin embargo, la mayoría de las veces, elegimos quedárnoslo para nosotros y no decirlo a quien carece de palabra.


        ¿Por qué?


        
          

        


         



        Entre las razones más recurrentes están:



         



        


        1.  el temor de ser...


        
          	
            ignorados


          


          	
            cuestionados


          


          	
            ridiculizados


          


          	
            hostigados


          


          	
            juzgados como “difíciles”


          


          	
            sometidos a interrogatorio


          


          	
            inculpados de no haber hecho las cosas como se debe


          


          	
            desafiados a intentarlo


          


          	
            vistos como que buscamos problemas


          

        


        


         



        2.   no querer encontrar motivo de discusión


        


         



        3.   la certeza de que “no sirve de nada”


        
          
            
              
                
                  
                    (Por la falta de voluntad de los demás para reconocer su propia responsabilidad y tomar cartas en el asunto con acciones concretas, en lugar de soltar un ineficaz: “Lo siento.”)


                     


                  

                

              

            

          

        


        


        Reclamar, digan lo que digan, es difícil. Requiere esfuerzo y coraje.


        Las personas reclaman obligadas por la situación, pero, en general, no les gusta hacerlo y si pueden lo evitan. También porqué, cuando algo va mal, no queremos que empeore. Ya hemos padecido bastantes Inconvenientes y no estamos de humor para sufrir más, especialmente por nada.


        Es cierto que no todos, y no siempre, lo pasamos por alto.


        Pero ¿cuántas veces se reacciona así?


         



         



        Sólo el 4% de los clientes reclama



         



         



        El restante cuantioso 96% calla, pero en cambio...



         



        


        



        ¡El 91% no vuelve más!



         



         



        Esto significa que, de un año a otro, podrías ver disminuida tu clientela sin saber el porqué. 


        Hoy, tu negocio está en activo; en unos meses no lo estará más. ¿Dónde has fallado?


        Si hubieras preguntado y escuchado a los clientes, lo sabrías.


        ¿Recuerdas aquel señor anciano, la mamá con los gemelos, el representante de aquella empresa...?


        En lugar de haberlos juzgado como personas irritantes, exigentes y de pretensiones absurdas, deberíamos haber considerado que:


        
          

        


         



         



        Por 1 cliente que se lamenta


        hay otros 26 insatisfechos que se callan.


         



         



        Por lo tanto... El fallo existe. Es inútil negarlo. 


        No se le puede atribuir al fastidio de aquel simple individuo, convenciéndonos de que sólo es “un problema suyo”.


        Por uno que lo señala, 27 lo han comprobado en persona y, en este punto, ¡“el problema es nuestro”!


        Pero, por desgracia, esto tampoco acaba aquí.
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