a tecnologia ha servi-

do, en general, para

simplificar procesos,

para eliminar procedi-
mientos, para, en definitiva, tra-
tar de que las tareas de aquellos
que la utilizan sean menos com-
plicadas.

Sin embargo, la utilizacién
de esos productos y servicios
mds o menos avanzados puede
ofrecer el resultado contrario al
que se pretende si no se tiene el
conocimiento adecuado.

Por ello, las empresas tecno-
légicas disponemos, en muchos
casos, de equipos destinados a
la formacién de nuestros clien-
tes, para que conozcan sus he-
rramientas de trabajo y que és-
tas supongan una ayuda real.

Sabemos que no podemos
pretender que los usuarios de
sistemas complejos tengan un
conocimiento exhaustivo de su

de un modo claro y conciso a
aquellos que requieren de su la-
bor) se acude con dudas bésicas
relativas al manejo de la tecno-
logia, dejan de ser eficaces.

Las agencias de viajes espa-
fiolas tienen una altisima rota-
cién de personal, mucho maés
elevada que la que existe en otros
sectores. Esta renovacién cons-
tante aporta ilusién y juventud,
pero exige una apuesta por la
formacién més firme que la que
precisan otros campos.

Desde SAVIA Amadeus en-
tendemos que el prescindir de los
agentes durante el tiempo nece-
sario para su familiarizacién con
nuestro sistema de reservas pue-
de entranar un coste demasiado
elevado. Por ello, para reducir es-
tainversion, estamos ofreciendo
formacién flexible a través In-
ternet, asi como cursos en las di-
ferentes zonas en que contamos
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manejo. Entendemos que dia-
riamente se producen situacio-
nes excepcionales en las que se
requiere de un asesoramiento
mayor. Por este motivo se crea-
ron los departamentos de aten-
cién al cliente, cuya razén de
ser, su misién ultima, es resol-
ver las dudas que éstos planteen.
Pese a que, en principio, la
combinacién de un sistema de
formacién —para las circunstan-
cias mds habituales— y un siste-
ma de ayuda en laresolucién de
las més eventuales, parece sufi-
ciente para cubrir las necesida-
des de los usuarios, hay cir-
cunstancias en las que este sis-
tema puede volverse ineficaz.
Una de ellas se produce cuan-
do el servicio de atencién al
cliente es utilizado, no como un
complemento, sino como un ser-
vicio de formacién en si mismo.
Si a los agentes de apoyo (gente
formada, con un conocimiento
amplisimo de su trabajo y la ca-
pacidad didéctica para exponerlo

con delegaciones. Incluso con-
templamos destinar jornadas es-
pecificas para la solucién de pro-
blemas concretos cuando detec-
tamos que se suceden las con-
sultas acerca de una determina-
da materia.

Creemos que estamos desti-
nando los medios adecuados
—que estamos dispuestos a in-
crementar si es necesario—, pe-
ro los gestores de las agencias
de viajes tienen que estar con-
vencidos de que es indispensa-
ble invertir en formacién, que es
ineludible destinar parte del
tiempo de sus empleados a que
éstos adquieran la excelencia
que necesitan para desempefiar
su labor del mejor modo posible.

Cuando esto no es asi, cuan-
do las consultas a un equipo de
solucién de problemas no se re-
fieren a dudas concretas sino a
procesos habituales, el sistema
se invalida, dejando de ser ttil
a aquellos que verdaderamente
lo necesitan. o
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