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Completo
	Los Clientes tienen que ser respetados

- Bernard Katz
Toda empresa debería existir para satisfacer una necesidad de por lo menos un Cliente. Cuando un Cliente acude una Organización para tratar de satisfacer una necesidad, está dándole una razón para seguir funcionando. La Organización existe solamente cuando el Cliente tiene algún contacto con ella. Y preguntamos entonces ¿Es que acaso hay algún punto de vista más importante para una Organización que el de sus Clientes?

Cuando surge un contacto entre un Cliente y un aspecto cualquiera de la Organización durante el cual ese Cliente puede recibir una impresión del servicio que brinda esa Organización surge un “Momento de la Verdad”.

Los momentos de la verdad son los componentes fundamentales del servicio. La suma de los diferentes momentos de la verdad con-forman el servicio brindado a un Cliente y determinan su experiencia. Pero lo que verdaderamente cuenta para el servicio es el resultado del momento de la verdad en términos de la satisfacción del Cliente.

Un momento de la verdad no implica necesariamente interacción humana, puede ocurrir en el instante en que el Cliente ve un anuncio, camina por las instalaciones o recibe un folleto promocional por correo. Si consideramos que cada momento de la verdad es un instante donde tenemos la posibilidad de brindar un buen servicio y contribuir a satisfacer la necesidad del Cliente, entenderemos que para lograr una Organización orientada al Cliente, es necesario que el resultado de cada momento de la verdad sea positivo.

El dilema que el concepto de los momentos de la verdad representa para la gerencia de una Organización, es que los esquemas de estructuras organizativas actuales la mantienen alejada de la gran mayoría de los instantes en los cuales se produce un momento de la verdad. En otras palabras, los gerentes no están presentes en la mayoría de los casos en los que la Organización existe para el Cliente.

Aún cuando los momentos de la verdad conforman la experiencia del Cliente, no todos son igualmente determinantes en su satisfacción. En realidad son más bien pocos los que tienen impacto decisivo en la percepción del servicio por parte del Cliente. Son los momentos críticos de la verdad y el resultado de uno solo de ellos puede significar la permanencia o no de un Cliente para la Organización.

¿Quién determina que un momento de la verdad sea crítico o no? El Cliente.
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