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Ama a tu cliente
como a ti mismo

Francisco J. Nanez de la Pefia

¢

"A partir del intercambio de expe-
riencias, puntos de vista y conoci-
mientos diversos es que llegué al
planteamiento fundamental que se
formula en este libro: elevar la cali-
dad y la productividad es resultado
de un esfuerzo de transformacién
de la cultura organizacional, basado
en el convencimiento y la participa-
cién activa de todas las personas’,
afirma Carlos Rodriguez Combe-
ller, coordinador académico del Di-
plomado en Direccién del ITESO, en
su libro mas reciente: El nuevo esce-
nario. La cultura de calidad y producti-
vidad en las empresas.

Las ideas acerca de la calidad,
como las de la caridad, son sencillas
de decir, de predicar (y tal vez de
comprender y de aceptar); pero son
dificiles de practicar. "Ama a tu pré6-
jimo" o "El cliente es primero” son
frases que caben bien en un lema o
en un letrero, y pueden acompaiiar-
nos en nuestra cartera, escritorio o
cabecera. Pero si no sirven para
transformar a las personas y a las

organizaciones, entonces {para qué
sirven?

El caso siguiente es real, contem-
pordneo. Un cliente llega a las 7:30
p.m. del dia indicado a recoger sus
fotografias. Desafortunadamente
no estan donde deberian estar. Em-
piezan las explicaciones innecesa-
rias para el cliente ("es que..."). Este
s6lo quiere saber cudndo estardn
sus impresiones.

-Manana, a las 11 horas.

-¢Y si no estin...? pregunta con
cierta duda.

-Le estoy diciendo que maiiana a
las 11 horas.

-Creo que no me escuché: ¢y si no
estidn...? ¢Las va a llevar a mi casa?
-Si, contesta con disgusto la em-
pleada.

Al dia siguiente, a las 11, con la cara
desencajada, la empleada del labo-
ratorio dice:

-Voy a llevarselas a su casa.
-¢A qué horas?

-No sé.
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Mé4s tarde, el cliente recibe una lla-
mada.

-Sus fotografias estin perdidas, es
que...

-No me dé explicaciones. Digame
qué esta haciendo para encontrar-
las.

-¢Son muy importantes sus foto-
gra...?

-Eso a usted no le interesa.

Hubo muchos mas didlogos telef6-
nicos, pero ni los negativos ni las
fotografias aparecieron. Y es que la
orden del cliente, pagada por anti-
cipado, cuenta con esta advertencia
(éamenaza leonina?):

De conformidad con lo dispuesto
por el articulo 1840 del Cédigo Ci-
vil del Distrito Federal o de sus
correlativos en las demas entidades
federativas, en caso de incumpli-
miento de las obligaciones por mo-
tivos imputables a la empresa, se
proporcionari al cliente en pelicula
virgen un tanto de la cantidad reci-
bida, por concepto de pena. La em-
presa no tiene responsabilidad en
las pérdidas o daifios que resulten
por caso fortuito o fuerza mayor.
Pasados 90 dias de la fecha sefiala-
da para su entrega, se podra dispo-
ner libremente del material.

Evidentemente, aqui €l cliente no es
primero. Volvamos al libro. En el
capitulo 7 se analiza la filosofia de la
calidad centrada en la satisfaccién
del cliente. "Este tema es de suma
importancia pues constituye la base
de un cambio en la manera de pen-
sar que influye en la forma de actua-
cién. Se examinan las ideas basicas
de la calidad y se proporcionan he-
rramientas para su comprension y
aplicacién practica”. Estas son las
seis ideas bdsicas:

+ La calidad se determina con la
satisfaccién del cliente.

« Las especificaciones de calidad se
derivan de las expectativas del
cliente.

+ Hacer bien las cosas debidas.

+ Hacer bien las cosas desde el ini-
cio, a la primera y tnica vez.

+ Hacer muy bien las cosas la se-
gunda vez.

« Insistir en la mejora continua
hasta lograr la excelencia.
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En El nuevo escenario. La cultura de

calidad y productividad en las empresas,
el lector encontrard un prélogo, una
introduccién, diez capitulos (Evolu-
cién de los conceptos de calidad y
productividad, Desarrollo de una
cultura de calidad y productividad,
Visién del cambio, Planeacién estra-
tégica, Liderazgo hacia la calidad
total, Trabajo en equipo, Filosofia
orientada a la satisfaccién del clien-
te, Organizacién y sistemas para la
mejora continua, Formacién para la

calidad, Evaluacién de la calidad y
la productividad: benchmarking).

Hace mas de 20 ainos, Gabriel
Zaid escribié: "Pero si leer no sirve
para ser mas reales, {para qué de-
monios sirve?" Hoy podria afirmar-
se: pero si leer El nuevo escenario. La
cultwra de calidad y productividad en las
emfiesas no sirve para transformar a
las personas y a las organizaciones,
o al menos para eliminar una adver-
tencia en una orden de trabajo, en-
tonces, {para qué sirve? +
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