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EL DEL
SOMBRERITO

Marie L. G. De P. de Cornejo

o hay nada mejor que
sentirse bien recibido,
bien atendido o bien ser-

: vido. En cualquier tipo de

negocio, los clientes son Ja clave del

“éxito: Sin clientes no hay ventas, sin
ventas no hay negocio, sin negocio
no hay trabajo.

En un sinnimero de ocasiones he
tenido que escuchar a conocidos
quejarse del trato que reciben en
muchos establecimientos y nego-
cios en Panama.

Estamos muy preocupados por
atraer el turismo e inversionistas a
nuestro pais, pero no nos preocu-
pamos por pulir a Jas personas que
atienden a esos turistas, inversio-
nistas v al ptblico en general.

Las personas que ‘ofrecen servicio
de atencidn al pubhco son llamados
en muchos paises “representantes
de ventas”, porque como su
palabralo dice son “quienes repre-
sentan a la empresa 0 negocio
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Rogelio Pretto

ogquete atraviesa por uno
de los cambios sociales y
econdmicos mas dristicos

#  en su historia. La invasién
de nuevos residentes extranjeros ha
puesto una presién particular tanto
en los recursos naturales de la
regi6n como en la sociedad del
pueblo montafiero. Es critico que la
comunidad boquetefia encuentre el
balance entre dar una cdlida
bienvenida a los inmigrantes que
traen el potencial de progreso
econdmico y los obvios problemas
que la stibitainundacién de
extranjeros causa al orden de una
sociedad sin preparacién para -
soportarla.

C6mo manejard Ja comunidad ese
reto, determinard en gran parte la
calidad del futuro que le espera.
Clave entre los problemas que
tendra que solventar, estiel dela
inseguridad que afecta a extranje-
ros y panameiios por igual, inclu-
vendo a mi hijo, quien sufrio sus
efectos la semana pasada cuando
ladrones irrumpieron en su
casa. Hace poco su esposa y él

- donde trabajan”.

En Panama se les llama “depen-
dientes”. Un nombre muy bien
puesto, porque “depende” de como
se sienten, depende si llueve o es-
campa, depende de lo que ganan o
depende de como esté vestido el
cliente, ellos atienden.

Pero estas personas no toman en
cuenta algo muy importante:
“Depende” de como se manejan en
su servicio al piblico el negocio serd
visitado por mas o por menos
clientes y la importancia del

correcto entrenamiento y supervi-

sién del personal, es vital para que
Panamaé de una buena i 1mpresmn a
sus visitantes.

Hay detalles que hacen la diferen-
cia para mantener altos estindares
de servicio al publico. Ser positivos,
entusiastas, persuasivos, dinamicos,
corteses, cultivar el arte de antici-
par las necesidades de su cliente,
tener un amplio conocimiento del
negocio donde labora y saber cudles
son las politicas de su empresa son

(panamefios) dejaron suvidaen
Estados Unidos para radicarse en
Boquete, lugar que les ofrecia la
oportunidad de una vida tranquila,
alejada del bullicio de la capital.
Llegaron deseosos de contribuir al
bienestar de la comunidad que eran
de formar parte. Mi hijo quiere
aportar al progreso de Boquete sus
conocimientos en el campo de la
energia alterna y los sistemas de
captacién y conservacién del agua
de lluvia para hacerla potable. Des-
de que se mudaron al barrio de
Santa Lucia, se habian dedicado al
acondicionamiento de su nuevo ho-
gar. Poco preparados estaban para
el robo que sufrieron. Aprovechan-,
do el momento en que la casa fue
dejada sola, los ladrones hurtaron
computadoras y otros equipos y
pertenencias.

Mi hijo no es de quedarse cruzado
de brazos, aceptando resignada-
mente el golpe del robo que usual-
mente deja cicatrices sicologicas de

. temor e intimidacién en sus victi-

mas. Para é] es critico combatir la

“violacién de su hogar. En primer

orden denuncié el crimen ante las
autoridades, acto que Jos nuevos

% Cuando alguien tiene
que especificar que tiene un
titulo universitario, es
porque definitivamente su
forma de actuar y.su falta de
educacion y respeto no van
acorde con su supuesta
profesién, de forma tal que
tiene que recordérselo tanto a
ella como atodos los que
interactiian con ella.

las reglas basicas de un vendedor,
representante de ventas, depen-
diente o como se les quiera deno-
minar.

Adoptar la costumbre de llevar
una etiqueta con el nombre para
identificacién adecuada hace que el
rapport entre cliente y dependiente
sea mds afable. Poder agradecer la
atencion recibida con nombre pro-

batiralosladrones, un reto para

vecinos y amistades seflalaron de
inttil. Pero las computadoras
robadas contenian irremplazables
recuerdos en fotos de su creciente
familia, asi que distribuy6 volantes
en las que se ofrecia una recom-
pensa por informacion sobre el
robo. Su diligencia en tratar de
recuperar lo hurtado parece haber
molestado a alguien en la comuni-
dad, porgue ha recibido un par de
amenazas por teléfono. Debido a su
seriedad contraté los servicios de
expertos en investigacion y ha dado
parte a la PTJ. Con todo su derecho,
también se ha armado.

Es lamentable lo que ha sido
forzada a experimentar la joven

_familia a su llegada a Boquete.

Donde antes no querian, ahora han
tenido que abarrotar su casa e ins-
talar sistemas de seguridad y otras
medidas de proteccion. Pero 1o mas
lamentable, es que desde el inciden-
te, tanto las amistades como auto-
ridades que han consultado, les han
dicho que Santa Lucia es uno de los

- barrios en los que mas hurtos se

registran, y que en todas las vecin-
dades los hurtos en las casas son
una costumbre. Los oficiales del

pio hace que un dependiente deje
de ser parte de] mobiliario del

"almacén y se convierta en esa

persona especial que se tomé el
tiempo de ayudarnos a encontrar lo
que buscamos.
Desafortunadamente en Panamé
atin nos tropezamos con “depen-
dientes” que te empujan para pasar
sin pedir permiso, que te reciben
con el inapropiado “en que te puedo
ayudar mi amor” (demasiada fami-
liaridad es una falta de respeto) y
cuando se da el caso de que hay que
dar una queja por el deficiente o
mediocre servicio ofrecido, los in-
sultos y las advertencias de que alos
clientes se les estd haciendo un fa-
vor al ser atendidos no se hacen es-
perar; como le siicedid reciente-
mente a una amiga en una farmacia
de la localidad. Luego de que ella
presentara una queja, la licenciada
que atendia le gritd que “Ella tenia
un titulo universitario y que se le
estaba haciendo un favor atendién-
dola”. En casos como éste queda

orden dicen sospechar de un delin-
cuente local cuya especialidad es
robar computadoras, pero que no
han podido dar con las pruebas.
Estas revelaciones y otras sobre la
terrible condicion de la seguridad
en Boquete suscitan interrogantes:
{Qué estd haciendo el Gobierno al
respecto? Es més, ¢que estdn ha-
ciendo los dirigentes comunitarios y
los mismos residentes de Boquete?

Boquete no es el (inico lugar en el
pais con problema de ladrones. De-
hecho, no hay pais en el mundo que
se salve de ellos. Pero hay que
combatirlos. En su esencia, el hurto
dentro de una casa es una violacién
del hogar potencialmente peligrosa
para la vida de quienes lo habitan: -
Si el Gobierno no es capaz de ofre-
cer una proteccidn adecuada contra
estos crimenes de seriedad, enton-
ces las comunidades mismas deben
tomar el toro por los cuernosy
organizar medidas de proteccion
por su cuenta. No queda otra, sila
ciudadania no quiere continuar °
presa del temor y subyugada a la
voluntad del delincuente.

Le he dicho a mi hijo que vea el
hurto en su hogar como algo

demostrado que nilos afios de
estudio ni el titulo obtenido le sir-
vieron para absolutamente nada.

Cuando alguien tiene que especi-
ficar que tiene un titule universi-
tario, es porque definitivamente su
forma de actuary su falta de
educacién y respeto no van acorde
con su supuesta profesion, de
forma tal que tiene que recordar-
selo tanto a ella como a todos los
que interactdan con ella.

No porque en Panama esternos
acosturnbrados a este trato medio-
cre, hay que mantener esas malas
costumbres vigentes. En un pais
que promueve el turismo y la in-
version extranjera como lo esel
nuestro, entrenar a las personas pa-
ra que ofrezcan un servicio de aten-
cién al ptiblico amable, esmerado y
rapido, es una de las claves del éxito
para cualquier empresa.

L.a autora es panamefia residente en EU

Boquete

positivo, que sirva para su propio
erecimiento civico. Visto de cierto
modo, su caso le ofrece una buena
oportunidad para integrarse con
propésitos civicos a la sociedad de
su nueva comunidad, ejerciendo un
poco de activismo ciudadano a fin
de que su nueva vecindad encuen-
tre la manera de mejorar la
condicion de la seguridad que ahora
le hace falta. El hecho es que hay
que defenderse, porque de otra
forma, lalegendaria belleza y
amabilidad que siempre han carac-
terizado a Boquete no podra sacarle
partida positiva a su nuevo atrac-
tivo internacional. Por el contrario,
sin el necesario ambiente de
seguridad para todos sus residentes,
extranjeros y nacionales, los .
boquetedios corren el riesgo de
perder el progreso que ofrece la ola
de inmigrantes que hoy impulsa su
rapido crecimiento. Cémo combatir
la plaga de robos que sufre es uno
de los retos mas grandes que tiene
el porvenir del hermoso y amigable
pueblo de Boquete.

El autor es pintor y artista




