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			PRÓLOGO
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			Mostrar gratitud —Cualidad esencial para ser admirable

			Las personas admirables aprecian lo que tienen
y les expresan su aprecio a los demás.

			La gratitud es un hábito vital. Las personas admirables valoran todo lo que les ocurre, tanto lo bueno como lo malo. ¿Por qué lo malo? Porque saben que siempre hay algo por aprender de ello y que esto las hace aún mejores.

			Las personas admirables hacen que los demás se sientan apreciados. Ellas conocen el poder de un auténtico “gracias”. Saben que reconocer las cualidades de los demás y expresarles aprecio hace que la gente se sienta bien.

			Por eso, antes de continuar, quiero expresarte mi agradecimiento, apreciado lector. ¡Gracias! Este libro es para ti. Creo que, si encuentras así sea una sola idea útil en cada libro, la inversión que hiciste en él —tanto en dinero como en tiempo— habrá valido la pena. Espero que encuentres una idea en este libro que puedas usar y, por supuesto, muchas más. Porque, si es bueno encontrar una idea, encontrar más de una… ¡es fenomenal!

			¿Observas lo que acaba de pasar? Este es nuestro primer aprendizaje “oficialmente”, el contenido del libro todavía no comienza.

			• Decir “gracias” y sentirlas cuando las manifiestas hace que quienes te rodean se sientan apreciados, especiales y tenidos en cuenta.

			• No asumas que las personas saben que estás agradecido con ellas por todo lo que hacen. Mejor, asegúrate de que en verdad lo sepan.

			• Sé agradecido tanto por las oportunidades como por los contratiempos que se te presenten por el camino. Aprenderás en ambas circunstancias.
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			¿ERES UNA PERSONA ADMIRABLE?
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			Las personas hacen negocios con personas, no con organizaciones —y hacen más negocios y más a menudo con gente ADMIRABLE.

			Este es el principio fundamental que respalda todo lo que leerás a lo largo de estas páginas. Ya que te he expresado esta idea tan de vital importancia, me gustaría contarte exactamente cómo decidí escribir este libro. Así, sabrás por qué continuar leyéndolo. Lo que voy a compartirte es algo que sucedió no hace mucho. Por supuesto, cambié los nombres y algunos detalles para, como afirma el refrán, “proteger a los inocentes”.

			Hace algo más de un año, una chica llamada Heidi se vinculó a trabajar en mi empresa, Shepard Presentations. Desde el principio, ella fue el prototipo de lo que se conoce como un empleado admirable —lo cual significa que siempre se esforzó por brindarles un servicio por encima del promedio tanto a los clientes internos como a sus compañeros de trabajo y a los clientes externos, es decir, a los clientes con los que hacemos negocios—. Tenemos un mantra en nuestra empresa: “¡Sé siempre admirable!”. Las personas admirables inspiran confianza en los demás. Heidi, al igual que todo el personal que hace parte de nuestra organización, se enfocó en hacerle honor a esta premisa. De hecho, la única razón por la que la contraté fue porque accedió, con entusiasmo, a hacer de nuestro lema el elemento central de la descripción de su trabajo.

			Heidi siempre les brindaba un servicio superior a todos los que entraban en contacto con ella, de modo que yo no era el único que pensaba que ella era una persona admirable. Todos lo pensábamos, todos se lo decíamos, ¡y todos nuestros clientes estaban de acuerdo en ello!

			El caso es que, durante esa época, Heidi siempre llegaba a tiempo al trabajo, si no un poco antes. Ahora bien, Heidi sabía que en Shepard Presentations llegar a tiempo al trabajo no consiste en simplemente llegar a la hora indicada. Si bien es cierto que nuestra oficina abre a las 8:00 a.m., estar a tiempo significa estar listo para comenzar a trabajar tan pronto abrimos. Por cierto, llegar a tiempo hace parte de cómo definimos en Shepard Presentations lo que es brindarles a los clientes una experiencia admirable. Ese es uno de los valores que le dan forma a nuestra cultura de trabajo. Hablaremos mucho sobre la cultura empresarial en las páginas siguientes.

			Heidi trabajaba duro. Entregaba su trabajo a tiempo. Le aportaba muy buenas ideas al equipo; contribuía a redefinir la forma en que hacíamos negocios; nuestros clientes la amaban; nosotros en la empresa la amábamos y ella nos amaba. Sin embargo, algo cambió de repente.

			 Un día cualquiera, noté que Heidi llegó tarde a la empresa y no dio ni una sola palabra de explicación. Por supuesto, no llegó tan tarde; fue solo unos minutos, pero eso era algo muy inusual en ella —e inconsistente con la cultura de ser admirable sobre la cual está basada nuestra organización—. También noté esa mañana que Heidi no sonreía, hecho poco frecuente en ella. En otras palabras, era evidente que algo estaba mal.

			Así las cosas, me senté junto a ella en su área de trabajo y le pregunté si todo estaba bien. Ella me aseguró que sí, que se sentía bien. Aun así, me di cuenta de que ese fuego que había habido siempre en sus ojos, junto con ese entusiasmo que la caracterizó durante más de un año, ya no estaban allí. Algún problema había. El hecho es que, a medida que avanzó el día, me pareció que Heidi solo estaba haciendo acto de presencia en la empresa.

			Mi filosofía con respecto a los días malos es que duran solo 24 horas, así que esperé que al día siguiente todo en ella volviera a la normalidad. Desafortunadamente, ese no fue el caso. Heidi comenzó a llegar tarde al trabajo todos los días, algo que antes yo no hubiera imaginado que ocurriría. Tampoco sonreía. Su comportamiento continuó así durante más de una semana, así que ya era hora de que tuviéramos una charla frente a frente. 

			En privado, le expresé mis preocupaciones y estas no eran solo con respecto a sus tardanzas. Sí, quería hablarle de cuando ella se presentaba a tiempo al trabajo pues, como mencioné antes, llegar a tiempo también significaba llegar un poco antes del horario habitual. Además, quería resaltar el punto importante de que, llegar a tiempo es presentarte listo para comenzar, porque, si no estás presente mentalmente en tu trabajo, realmente, no estás ahí. Últimamente, yo tenía la sensación de que Heidi no estaba realmente concentrada en sus labores así estuviera presente en la empresa.

			Aunque es cierto que todos tenemos un mal día de vez en cuando, si descubres que estás teniendo una mala semana o un mal mes, esto afecta tu nivel de desempeño a largo plazo e incluso termina por afectar el nivel de desempeño y la moral del equipo. Una depresión a largo plazo es algo de lo cual vale la pena hablar, porque afecta la confianza que tanto los clientes como tus compañeros de trabajo tienen en ti.

			Heidi y yo tuvimos una larga conversación sobre todo lo que significa ser admirable en el trabajo. Le recordé, con delicadeza, pero con firmeza, que ser admirable era uno de los aspectos más importantes de la descripción de su trabajo, que era parte de la cultura de nuestra organización y que era el objetivo al cual todos los demás en la oficina se habían comprometido, incluyendo también el objetivo de llegar a tiempo o temprano al trabajo cada mañana. Heidi lo asimiló todo, asintió con optimismo y dijo que lo entendía y que se aseguraría de volver al “modo admirable”, comenzando de inmediato.

			¡Buenas noticias! Al día siguiente, ella se presentó a tiempo. ¡Malas noticias! Una semana después, volvió a llegar tarde y de nuevo al día siguiente. Aún más inquietante, su trabajo, que era habitualmente excelente, empeoró cada vez más. Heidi parecía siempre tensa, desenfocada e incluso un poco frenética cuando surgían retos en su trabajo. Era evidente que las cosas estaban empeorando, no mejorando. Pocos días más tarde, al ver que la situación con ella no mejoraba, decidí que ya era hora de que tuviéramos nuestra segunda conversación privada. 

			Heidi tenía muchas buenas razones para llegar tarde y me las explicó en detalle al inicio de nuestra reunión. Ella quería que yo supiera que, ante todo, el problema de llegar tarde no era realmente su culpa, sino del tráfico. Era un hecho, esa no era la Heidi que yo conocía. Ella siempre había aceptado la responsabilidad de todas sus acciones y había sido una de las personas más responsables que yo había conocido hasta ahora. En otro momento, hubiera hablado de lo que podía hacer para resolver el problema, aceptando aquello de lo que cual era responsable. Pero ahora, solo estaba sacando excusas.

			Con calma, le manifesté que la reunión no se trataba de si ella tenía o no una buena razón para llegar tarde con tanta frecuencia. De lo que se trataba era de si todavía estaba dispuesta a seguir siendo una colaboradora admirable con los demás y a brindarles a nuestros clientes y a sus colegas un servicio por encima del promedio.

			Lo otro que le recordé fue que, cuando ella aceptó el trabajo en mi empresa, entendió a la perfección la importancia de ser y trabajar de manera admirable. Le mencioné que ella estuvo de acuerdo con esa premisa durante una reunión que tuvimos la cual fue igual a la que estábamos teniendo en ese momento; ser admirable con los demás es el “punto esencial” de nuestra cultura empresarial —punto en el cual todas las personas que hacen parte de la empresa están de acuerdo incluido yo.

			Le repetí la premisa que describe un principio esencial en Shepard Presentations: aquí contratamos solo a personas admirables... y nos esforzamos por hacer que todas y cada una de nuestras relaciones, con los clientes y con todos los demás, sean admirables.

			Heidi asintió solemnemente a medida que le expliqué cada uno de estos puntos y no hizo ningún intento de cuestionar nada de lo que yo le estaba diciendo. Luego, le dije que tenía tres preguntas que hacerle. 

			La primera, fue si yo tenía razón al suponer que algo importante había cambiado en su vida que estaba afectando su óptimo nivel de desempeño. La respuesta a esa pregunta, como se vio después, fue “sí”. No se trataba de algo en lo que yo hubiera podido ayudarle, sino de algo importante que había cambiado en su mundo.

			Lo segundo que le pregunté fue si sentía que su desempeño durante el último mes había sido admirable o algo por el estilo. Ella estuvo de acuerdo en que no lo fue e incluso afirmó que era poco probable que lograra volver a ser en el corto plazo esa misma colaboradora admirable que había sido hasta hacía poco.

			Por último, le pregunté si pensaba que sería más feliz en otro lugar. Esto no se lo dije como si se tratara de una advertencia. Se lo dije, porque quiero que la gente que trabaje en Shepard Presentations sea feliz. Si alguno de mis empleados no lo es, quiero ayudarle, si es posible, a encontrar otro trabajo en otro lugar.

			“La cuestión es esta, Heidi”, le dije. “Sabes que aquí solo contratamos a personas que puedan y quieran comportarse de manera admirable y me acabas de decir que no estás lista para volver a serlo. Por eso, creo que hemos llegado al punto en el que tendrás que elegir por una de estas dos opciones: “Ser admirable... o irte a casa”.

			Heidi se rio un poco de lo que le dije y me respondió que esa era una frase bastante buena. Le pareció que debía escribirla para no olvidarla. Incluso dijo: “Ese sería un buen título para un libro”. (De modo que lo anoté y seguí escribiendo sobre ese tema durante las semanas siguientes. Tienes en tus manos el resultado de mi trabajo).

			Heidi tomó su decisión: eligió irse a casa. Esa era la decisión correcta. Me alegró saber que Heidi encontró empleo en otro lugar y le está yendo bien allí. Todavía estamos en muy buenos términos. La veo con cierta frecuencia y no hay resentimiento entre nosotros. Heidi se tropezó con una barrera que le impedía seguir siendo esa empleada admirable que siempre fue en mi empresa, así que necesitaba hacer un cambio que le ayudara a superar lo que fuera que ella estuviera afrontando en ese momento. Durante nuestra reunión, los dos decidimos que ella ya no encajaba como antes en nuestro ambiente empresarial. Le estoy muy agradecido por todas las contribuciones que ella hizo mientras estuvo con nosotros. También le agradezco por darse cuenta de que había llegado la hora de que tomara una decisión.

			Después de todo, la decisión que Heidi tuvo que tomar es la misma que todos enfrentamos en nuestra vida profesional todos los días. Podemos ser admirables. Podemos inspirar confianza o podemos irnos a casa.

			Admiración, ese es el estándar que observo que alcanzan las personas y organizaciones de clase mundial.

			Estoy convencido de que nuestras organizaciones pueden ser admirables día tras día, semana tras semana, mes tras mes. También estoy convencido de que, cuando nuestros clientes, colegas y otras personas con las que nos conectamos cuentan con la certeza de que nosotros somos admirables, tenemos lo que se necesita para construir relaciones extraordinarias que marquen la diferencia.

			Escribí este libro porque creo que cualquiera, en cualquier empresa, tiene lo que se necesita para ser admirable. Es cuestión de compromiso personal.

			Una vez haces el poderoso compromiso personal de trabajar, estar siempre disponible y construir una buena relación, emerge en ti un nuevo estándar personal y profesional que te permite generar confianza al interior de esas relaciones. De modo que sé admirable… ¡o vete a casa!
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			LA ANATOMÍA DEL ASOMBRO
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			¿Qué es el asombro? Si no lo sabes, averígualo... antes de que lo averigüe tu competencia.

			ASOMBRO (ADJ): que causa gran sorpresa o admiración; que genera sorpresa. 

			Así es como el Merriam-Webster Dictionary define la palabra asombro. Para transmitir lo que quiero decir con Asombroso, con A mayúscula, necesito detenerme un momento y compartir contigo otras frases importantes que han sido parte de cada libro que he escrito. Si estás familiarizado con mis otras obras, reconocerás estos conceptos de inmediato y las breves explicaciones que siguen te servirán como un rápido curso de actualización. Si es la primera vez que te encuentras con estas ideas, toma lo que sigue como puntos básicos para los principios que cubriremos a partir de ahora.

			Momento de la verdad. Esta es una expresión acuñada por Jan Carlzon, expresidente de Scandinavian Airlines. Carlzon definió el momento de la verdad en los negocios como ese momento específico en que el cliente entra en contacto con un aspecto crucial de un negocio, por sencillo que este sea, teniendo así la oportunidad de formarse una impresión acerca de él. Según Carlzon, los momentos de la verdad pueden ser buenos o malos. Yo creo que hay una tercera posibilidad y esa es la de los momentos promedio. A continuación, encontrarás las tres expresiones que yo utilizo para describir estos tres momentos diferentes de encontrarnos con la verdad.

			Momento de miseria. Me refiero a una interacción negativa. Con seguridad, habrás experimentado algo así: estás frente a un problema que genera una queja. Por ejemplo: una llamada a la línea de servicio al cliente de una empresa la cual termina siendo un tiempo de espera inaceptablemente largo; lo más seguro es que esta espera vaya acompañada de esa “música de espera” que resulta estresándote aún más; el hecho es que tú solo estás llamando para quejarte de algún inconveniente que estás teniendo, como un error de envío, por ejemplo. Este, definitivamente, cuenta como un momento de miseria. Lo mismo ocurre cuando le envías a un colega un correo electrónico sobre un tema de vital importancia y él lo ignora durante días, a pesar de que le solicitaste educadamente y con tacto una respuesta rápida. Estos son ejemplos de momentos de miseria. Son interacciones que amenazan la confianza y la calidad de la relación. Se presentan en cualquier cantidad de situaciones y es probable que incluyan un mensaje de texto o un correo electrónico o una conversación frente a frente o de voz a voz.

			Momento de mediocridad. Es exactamente como suena: una experiencia de servicio promedio o mediocre, que no se destaca. No es positivo. No es negativo. Escasamente, se considera satisfactorio, promedio. Alguien hace lo que hay que hacer, pero hace solo lo mínimo necesario para mantener la relación. Si alguna vez hiciste negocios con alguien que solo hizo lo que era absolutamente esencial, mostrando una actitud apática o sin ningún interés genuino hacia ti como persona o cliente —que estaba haciendo las cosas en modo automático—, entonces, ya experimentaste un momento de mediocridad.

			Momento de magia. Es una interacción o un punto de contacto que traen consigo un efecto positivo bien sea con un cliente o un colega. Por supuesto, estos momentos también se presentan en muchas formas diferentes: de persona a persona, de voz a voz o incluso virtualmente. Por favor, no te obsesiones con la palabra magia. Magia no significa “¡GUAU!” o “que te sorprendas con un servicio increíble y exagerado”, aunque podrías. Un momento de magia es simplemente una experiencia que está por encima de la experiencia promedio. A veces, es poco mejor que el promedio o simplemente satisfactoria. En ocasiones, puede ser ese momento “¡GUAU!” o que alguien hizo en verdad un esfuerzo adicional. Sin embargo, la mayoría de las veces, un momento de magia es también la forma positiva y superior al promedio en que una empresa o individuo maneja los negocios. De vez en cuando, estas experiencias surgen como producto de momentos de miseria. Si hay una queja o un problema que se resuelven de manera adecuada, es posible convertir la miseria en magia. Con frecuencia, es así como surgen experiencias maravillosas, por encima del promedio e incluso más allá —debido a problemas o quejas—. Como empresario, esos son regalos, en cierto sentido, porque el cliente te está dando la oportunidad de solucionar un problema y de demostrar lo bueno que eres en tu campo de acción. Si se te presenta esa oportunidad, aprovéchala.

			Cada momento de la verdad, incluso si es un momento de miseria, es una oportunidad para crear un momento de magia.

			Entonces, según lo anterior, nos queda bastante fácil definir en detalle lo que es el asombro: es una experiencia predecible y consistente que está por encima del promedio. Es una secuencia de momentos de magia lo suficientemente consistente como para inspirar confianza en nuestros clientes, en nuestros colegas y en casi todas las personas con las que interactuamos. 
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			DE LA MISERIA A LA ADMIRACIÓN 
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			El asombro en acción es una experiencia 
de la cual nunca te olvidas

			No hace mucho, me hospedé en un hotel de la cadena Ritz-Carlton. Tenía que dictar una conferencia durante el evento de un cliente. Me encanta cuando mis clientes se hospedan en magníficos hoteles. La cadena Ritz-Carlton es una empresa asombrosa que ha sabido construir admiración en el tejido mismo de su organización.

			Justo después de registrarme, fui a mi habitación y noté algo inusual: había un par de toallas sucias que dejó el último huésped de la habitación. Al parecer, la persona encargada de la limpieza no las vio. Estaban allí, tiradas en una de las esquinas del baño. Pensé: Interesante. Eso no es lo que suele pasar aquí. (Sí, eso cuenta como un momento de miseria).

			Temprano esa noche, llamaron a la puerta. Era un miembro del personal de limpieza y estaba allí para hacer el servicio de cobertura que incluye cerrar las cortinas, preparar la cama (quitar todas las almohadas elegantes y la colcha) y refrescar la habitación. Cuando ella entró, le sonreí y le dije: “Hola”. Luego, le mencioné el asunto: “Hay aquí algunas toallas sucias que dejó el huésped anterior. Están en la esquina del baño”.

			El ama de llaves, Andrea, estaba horrorizada, incluso un poco avergonzada. Se disculpó de inmediato, asumió por completo la responsabilidad por la situación y me dijo que se aseguraría de retirar las toallas usadas y traer unas frescas.

			¡Hasta ahí, todo bien! Aquel fue un modesto momento de magia. El nivel de responsabilidad que ella mostró fue definitivamente superior al promedio.

			Ahora, yo sé que el Ritz-Carlton les da a todos los miembros de su equipo (incluidas las amas de llaves) la capacidad de gastar hasta $2,000 dólares, bajo su propia responsabilidad, para solucionar posibles problemas de cada cliente. Saber esto me llevó a preguntarme qué pasaría a continuación. La verdad sea dicha, no esperaba ningún tipo de tratamiento de recompensa en efectivo por algo tan pequeño como unas toallas sucias. Sin embargo, tenía curiosidad acerca de cuál iba a ser la respuesta a ese inconveniente.

			Andrea terminó de arreglar la habitación y antes de irse se disculpó una vez más por las toallas sucias. Al rato, salí a cenar. Cuando volví, unas horas más tarde, encontré que había una pequeña tarjeta con una nota en la almohada de la cama y al lado una pequeña caja dorada. Sentí curiosidad. ¿Qué diría la nota y qué habría en la caja? 

			Abrí el sobre y leí una nota de disculpa escrita a mano por parte de Andrea, debido a lo de las toallas sucias. Cuando abrí la caja dorada, esta contenía una trufa de chocolate de un aspecto maravilloso que, por cierto, sabía incluso mejor de lo que lucía.

			¡Aquel fue otro momento de magia! Lo que vi en esa almohada fue un detalle que nunca olvidaré. He compartido esta historia con cientos de personas y ahora la estoy compartiendo contigo. ¿Cuánto crees que costó ese detalle? ¿Quizás, $1 dólar? Obviamente, nada cercano a los $2,000 dólares del Ritz-Carlton que las amas de llaves están autorizadas a gastar para cuidar a un invitado que ha tenido un inconveniente durante su estadía en el hotel. Sin embargo, lo que ella gastó — el costo de un chocolate y la nota que me dejó— fue absolutamente apropiado. Fue un momento de asombro en acción.

			Esa experiencia habla muy bien sobre la calidad de la gente que contrata el hotel, sobre el magnífico entrenamiento que ellos reciben y sobre la sólida cultura de asombro que le ha permitido a la cadena de hoteles Ritz-Carlton ganarse su estelar reputación.
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