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ENRIQUE DANS

Es comin o, empresas de to-
o dpo, aungie ke negarsn por
encima de todo: “vaya lata de
clicnies .. son molesios, pesa-
dos, nos laman, preguntan co-
sas, prden excepcioncs... har-
tos nos tienerr”, ¥ os que, la
verdad, hay que ver como son.
Swempre piden ky mismo: pla-

Esos molestos clientes

205 (8 CIMTUR MAS Cortos, pris-
cios mas baratus, ygarantias

- mis prolongadas, son sot, ca-

ballo v rey. Y encima sen mu-
chios, ¥ e picnsan en o ncw
Pacias que cstaran las personas
de la compadiia alesdicndo a
temas verdaderamente irupor-
Tanies como pard tener que,

adends, dedicarse 2 darles pa-
ligice... Hay que ver, ique pan-
da de pesadus! iPor qué na se
dedicarin simplemente a
comprar y destarse calfaditos?

Los tjemples no se limitan
al ambito de la empresa. En
politica, por ejemplo, la sensa-
cinn es ain peoe Ahf los elec

tores no siilo son pesados, sine
ruidosos v molestos a mis no
poder Les prometes cosas e11
épaca de elecciones, v dus-
pués Vienar, v te las echan en
caral Y cseriben cartas, llaman,
se manifiestan delante de la
puena, preparan papeles con
firmas... Asi nu hay quien go-

bierme, <por gué no se limita-
rin avetary punter

Les parecerd un chiste, um
sainete: nalintencionado, pero
ks aseguro gue noes ast. Alga-
nos de nstedes, con suficienty:
sentide eritien, es posible que
se reconevican Por fuera, a las
compafiias se les Tena L boca
von “el cliente s o primero”,
“el cliemme siempre riene la -
z0n® v fruses parecidas. Por
denrro, esumes deseando que
nos dejen dedicarnos a ese dia
# <ia que nos devora sin pic-
dad, que s permitan ocupar-
nos de las “cusas Importantes”,
de manejar la compafiia, de
contarle cosas a los analistas,
de hablar con la prensa, de o
ganizar las vacaciones. Las oca-
siomes en las que el director -
neral promedio Hega de vurdad
@ interaccionar con un clienre
se cuentan normalmente den-
o el régdmen e exoepcio-
nes, como coucre con las aca-
sienes en 1as que wn politico
realmente dialoga con sus elec-
tores de manera franca y abjer-
Y si lo hace, por supuesto,
les “dard audiencia® para con-
Larles lolistogue es, ko ocupado
que est3, Ju magnanimo que ha
sido al arorgarles ur hucco en
su apretadisima agenda, ¥ los
secretos que no puede contar,

Espadie en extindén

Hsos dircctores demasiado
ocupados para hablar con sus
clientes son reflejo de comoa se
huacian las cosas anles. Fspecies
cn extincidn Si ve uno, kigale
una fote, porque pronto sera
tan historia coran el dodo de
Madagascar. Haga uma prueba,
proponga un ejereicio: expli-
gueles que hay una ecnologfa
aque Jes permite entrar ¢n con-
tacto dirceto con sus clientes,
hablarles en ambicnte disteridi-
do, recibir sus comentarios, en-
tablar un didloga reul, Digale
que se llarma blog v que precisa-
i de algo de su tempo, que
empleard en escribin en contar
cosas, en comunicarse, Des-
pués, mircles la cara. Le mira-
rin con edrafieza, como s se
hubiese vielto loco. Conte mu-
cho, dirdn que quién vaa eseri-
bir £ses textos, porgue no pre-
tendleremos que sea €, con o
ocupado que estd.. Puede que
Pregunten quicn filrars los co-
mentarios, o quien cseribird
frases onitas come si fucra un
fan apasionado y recurrente.
Fsa es, ni més ni menos, la es-
pecie 4 extinguir, Lea los falsos
blogs de lus politicos durante
ias elveciones, escritos por ak-
funo de sus subordinades. Mi-
re paginas de compandas, con
arandilocucntes “carias del
Presidente”,., Otro mmunda,
otza época. S su compaiiia no
le habily, coja su dinero v viva-
5¢ 81 su politics o contesta,
votea oo quelo hagg, Sinces-
tan en la comversacion, comver-
se sin eflos. Bl rundo ha canr
biado. Ahor: tenemos vor,



