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    A mi madre, Melva López Vélez, quien me enseñó  el propósito de la vida: servir. “Hijo, recuerda que para recibir,  primero hay que dar”.  
 ¡Gracias, madre!
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  Todas las historias que aparecen en este libro son reales. Para bien o para mal, les ocurrieron a clientes que se encontraron con una de las dos caras del servicio. No nos interesa hacer un juicio público a las compañías, sino aprender de sus experiencias; por ello, hemos omitido sus nombres. En cuanto a las personas, también hemos cambiado la mayoría de sus identidades.


  
INTRODUCCIÓN
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  Cara o sello. Como usted desee. Toda moneda tiene dos caras. Las experiencias que acá encontrará reseñadas no fueron elegidas al azar: corresponden a esas dos caras del servicio con las que debemos lidiar día a día. Son experiencias concretas; unas más sensibles que otras, pero todas, absolutamente todas, comprometidas con la calidad de vida del ser humano y su carrera hacia los instantes de felicidad.


  Este año, 2020, no puede ser más oportuno por las enseñanzas que dejará en todos los aspectos. Y para el mundo empresarial y gerencial, sin duda, es una gran oportunidad para entender una vez más la enorme responsabilidad que, como dueños, gerentes y directivos, tenemos, de orientar a funcionarios y empleados en temas de servicio al cliente, pues es él quien tiene el futuro de las compañías en sus manos.


  Si hay quien adquiera el bien o el servicio, la marca será conocida en su entorno, o, incluso, fuera de él; tendrá la oportunidad de crecer, ampliarse y diversificar, siempre y cuando se tenga la capacidad absoluta para retener a ese cliente, para que su lealtad y su voz a voz lleven a la empresa a la conquista de nuevos escenarios. Es un paso fundamental y estratégico en cualquier negocio. Público o privado. Multinacional o famiempresa. Digital o unipersonal.


  Habrá quienes, después de ensayar el teletrabajo o la presencialidad virtual, querrán regresar al modelo anterior. Tener a sus empleados aferrados al escritorio, marcando tarjeta; y otros que habrán comprendido que, más allá de horarios, lo importante es generar valor a los clientes y cuidar a quienes trabajan por ellos: los empleados.


  Se trata de trabajar por el bien común. Garantizar que los beneficios generados no solo engrosen las cuentas bancarias de los accionistas, sino que redunden en bienestar para todos los que hacen posible que la empresa funcione.


  Las grandes, medianas y pequeñas industrias tendrán que respetar al cliente, mirarlo de frente, ceñirse a los protocolos que implican el cumplimiento de principios éticos y valores morales, hablarle siempre con la verdad. Solo así él se convertirá en la variable crítica de éxito en las organizaciones. Para lograrlo, entre otras, será menester retener el mejor talento, aquel que esté comprometido.


  En consecuencia con lo anterior, la cultura de la empresa es hoy, como nunca antes, el corazón de la organización. Al vivir y aprender esta lección de vida, es urgente fortalecer valores y principios, que son su razón de ser, y deberían ser, además, la prioridad de los directivos.


  En los casos que presentamos a continuación encontrará una recopilación de experiencias reales que pudieron haber ocurrido en cualquier lugar del planeta. Seguramente usted ha sido cliente de empresas como estas o se ha visto involucrado en situaciones como las que aquí se presentan.


  Y es que, de acuerdo con el más amplio y completo estudio sobre servicio al cliente en Colombia, realizado por la firma Cifras y Conceptos, de César Caballero, y quien escribe, Gabriel Vallejo, es categórico: ¡solo tres de cada diez clientes están satisfechos con el servicio que reciben!


  En el plano empresarial, ocurre lo mismo que en todos los estamentos de la sociedad desde tiempos pretéritos. No importa qué tantos avances tengamos a nuestro alcance, ni qué tan sofisticada sea nuestra estrategia ni qué tantas tecnologías apliquemos en los procesos: somos franqueables ante cualquier factor externo que haga que el mercado se detenga.


  Lo anterior nos invita a repensar nuestra vida desde el ser y desde la forma como hemos estructurado y llevado a cabo los negocios. Pero, sobre todo, nos invita a retomar lo básico, lo esencial, la raíz de esta maravillosa aventura que es la vida.


  En lo personal, la situación mundial nos llama a regresar a principios y valores; a repensar el porqué de la existencia y nuestro rol como seres humanos; volver a lo básico, a la familia, a disfrutar el hogar, una taza de café, leer un libro o, literalmente, disfrutar “no hacer nada”.


  Todo se puede resumir, en una palabra: servir.


  Por eso, hoy, más que nunca, es fundamental desarrollar la conciencia de que ese es nuestro rol: servir a nuestra familia, a nuestros amigos, a la sociedad, al planeta.


  En lo empresarial, servir significa retomar los fundamentos: la cultura, esencia del negocio, razón de ser de la organización. Principios y valores. Sobre todo, comprender que la razón principal de las empresas es servir. Servir a todos los grupos de interés; especialmente, a los empleados y los clientes.


  El servicio es hoy lo que les permitirá a las empresas superar la adversidad, mantenerse en el mercado y salir adelante.


  Para lograrlo, hay algunas variables, y dos de ellas son fundamentales: los empleados y los clientes.


  Los empleados, porque es imperativo mantener encendida la llama de los equipos, motivarlos. Recordarles cada instante que son la prioridad, pues son quienes se encargan de ejecutar la propuesta de valor y llevársela a los clientes. Mantener conectados y alineados a los colaboradores permitirá que la empresa sea más resiliente ante la adversidad.


  Y los clientes, porque debemos ser una mano amiga —un soporte— en momentos de dificultad. Incluso si la ayuda que les podemos brindar se sale del ámbito de nuestro negocio, pero está al alcance, debemos hacerlo. Enfocarnos en la retención permitirá mantener ingresos, en la mayor medida posible, y subsistir como empresa. Todo lo que hagamos hoy en pro de nuestros clientes se nos retribuirá, pues ellos valorarán que les brindemos experiencias memorables.


  Durante el proceso de elaboración de esta publicación, encontré lo que, considero, es la gran oportunidad del planeta de redefinir el rumbo de los hombres y las mujeres que lo habitan, al compás de economías que, sin duda, se recuperarán.


  Dos caras de la misma moneda que nos sirven para aprender de los errores más comunes, pero también, para inspirarnos y aprender, para asimilar, que la clave  en estos días, cuando muchos buscan reinventarse, está en  la esencia: tratar a los demás como queremos que nos traten. Ser felices.


  El futuro del mundo es hoy.


  Y esa realidad está en sus manos.


  
¿ME PERMITE SACAR  A MI HIJO DEL AVIÓN?
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  AEROLÍNEAS


  Este caso muestra cómo apegarse a una norma en una situación absurda puede desembocar en el peor servicio al cliente y en un incidente que solo se pudo resolver con la intervención de la Policía.


  Rodrigo Cruz y Amelia Ferro viajaron con sus dos hijos, de tres y cinco años desde Ciudad de México, en un vuelo comercial, hacia Bogotá, y su salida de la aeronave se convirtió, según sus propias palabras, en una “insólita, absurda y denigrante situación”.


  Rodrigo y Amelia son colombianos y viven hace más de diez años fuera del país, por temas laborales. Los últimos dos los han pasado en México. Este viaje era de urgencia, pues el padre de Rodrigo había muerto.


  Para tener mayor comodidad, la familia viajó en primera clase y llegó a la capital de Colombia hacia la una de la madrugada. Cuando en el avión dieron la orden de salir, ellos miraron si el coche para los niños ya estaba  en la puerta del avión, y la auxiliar de vuelo les dijo que ella les avisaría cuando estuviera listo. A los pocos minutos, la auxiliar les dijo que ya podían bajar de la aeronave. Como los dos niños estaban dormidos, Amelia salió primero, sin llevar nada consigo, para poder abrir el coche, seguida de su esposo, quien traía cargado al mayor de sus hijos. La idea es que ella regresaría a la aeronave para traer al niño de tres años, que había quedado en una silla del pasillo, en la primera fila.


  En ese momento, la auxiliar de vuelo le dijo que no podía regresar al avión después de salir, y ella le explicó que era para recoger a su otro hijo.


  —No importa, no puede regresar al avión —le respondió la auxiliar de vuelo.


  Los padres le preguntaron cómo podían entonces proceder, y la respuesta de la auxiliar fue solicitarle a la supervisora de tierra, quien estaba en la puerta de la aeronave, que le impidiera a la pasajera entrar nuevamente.


  En ese momento, el niño menor se despertó dentro del avión y empezó a buscar a sus papás, pero no los encontraba; entonces la madre le solicitó a la supervisora que la dejara acercarse a la ventanilla, por fuera de la aeronave, para tranquilizar a su hijo. Una vez más la respuesta fue negativa.


  Asombrados con la situación, los padres volvieron a preguntar qué deberían hacer, y les contestaron que, según una norma de aeronáutica internacional, está prohibido regresar al avión.


  —No conocíamos la norma, y solo queremos sacar a nuestro hijo del avión —les dijeron los padres.


  Entonces le propusieron a la auxiliar que, por favor, ella ayudara al pequeño a salir. “Incomprensiblemente, la señorita nuevamente me dijo que no”, escribió Rodrigo en la queja que le envió a la aerolínea.


  Ante tanto absurdo, la pareja le reclamó a la auxiliar de vuelo por haberlos dejado salir del avión aun viendo que un niño pequeño se había quedado dormido dentro en la primera fila, que durante todo el tiempo ellos habían estado en su campo visual para poder explicarles la situación y notar que uno de sus hijos se quedaba solo dentro del avión.


  Pero la única respuesta que recibían era que no podían regresar al avión. No les planteaban una solución ni les colaboraban de ninguna manera para que el pequeño de tres años se pudiera reunir con sus padres.


  Los demás pasajeros terminaron de salir y la madre, desesperada sin su hijo y muy molesta, decidió entrar al avión y la auxiliar hizo un cerco para no dejarla pasar. ¿Cómo podía ser, si el niño estaba a tan solo 50 centímetros?


  Justo en ese momento, salió de la cabina el capitán, y los padres creyeron que con él todo se solucionaría, que por fin tendrían una persona sensata con quien hablar. Pero estaban equivocados. No solo no fue posible sacar al niño del avión, sino que la situación se complicó.


  “La pesadilla se hizo dantesca. Apareció una persona (el capitán) absolutamente agresiva y explosiva, que, además de impedirles acceder a su hijo, les empezó a gritar y a decirles que en este avión el único que podía alzar la voz era él”, relató Rodrigo en la carta enviada a la aerolínea.


  Rodrigo, estupefacto, le pidió que no gritara a su esposa, que la escuchara. Y Amelia le explicó:


  —Lo único que quiero es sacar a mi hijo del avión.


  La siguiente reacción del capitán fue totalmente inesperada: empezó a gritar que llamaran a la Policía para que detuviera a Amelia, que ella lo había agredido físicamente, que se había salido del avión antes de la autorización de desembarco y que llamaran urgentemente a un doctor, porque él se encontraba alterado, que le iba a dar un infarto y se iba a morir.


  Asombrada, Amelia le manifestó que él no estaba enterado de lo que sucedía en el avión, que nadie había salido sin autorización y, una vez más, le explicó que solo quería entrar a recoger a su hijo.


  En este momento llegaron tres patrulleros de la Policía, con esposas en mano, dispuestos a detener a Amelia. Pero cuando vieron la situación y escucharon el escándalo del capitán —que en ese momento les solicitaba que detuvieran a la señora—, la intentaron tranquilizar y luego mediaron para que pudiera, por fin, sacar a su hijo de la aeronave. Al ver que los policías no le hicieron caso, el capitán procedió a pedirles a los gritos que llamaran a un oficial de mayor rango.


  Cuando ya todos estaban fuera del avión, llegó un teniente, y al conocer los hechos, les recomendó a Rodrigo y a Amelia que por ningún motivo entraran nuevamente al avión, donde el capitán tenía la autoridad, y también les dijo que levantaran una queja formal y la enviaran a la aerolínea y a la Aerocivil de Colombia, para exponer la situación.


  Fue así como acabó la pesadilla.


  Esa misma semana enviaron la queja y dejaron claro que la situación había evidenciado el pésimo servicio de la aerolínea al pretender que todos los pasajeros conozcan la normativa internacional aérea y, además, ser incapaces de plantear una solución al problema, que, para colmo, involucraba a un niño menor de cinco años. “Hasta hoy no sabemos qué se suponía que deberíamos hacer”, escribió Rodrigo.


  Y, dice textualmente la carta, el incidente deja ver “la insensatez, la grosería y las mentiras del capitán que, en vez de mediar y resolver la situación, agravó todo llevándolo a extremos absurdos. El que se haya puesto a inventar historias: a) que mi esposa lo agredió físicamente, b) que se salió del avión antes que autorizaran la salida de pasajeros, c) que se está ‘infartando’ y requiere atención médica inmediata y d) que haya abusado de su posición para solicitar detener a una madre que lo único que quiere es sacar a su hijo del avión, deja mucho que desear tanto en su calidad profesional como en el tipo de ser humano que demostró ser”.


  Amelia y Rodrigo debieron regresar a México en la misma aerolínea, pues no tenían cómo cambiar pasajes, y como el viaje había sido urgente, también era urgente regresar. Lo que sí hicieron fue que antes del viaje preguntaron quién era el capitán del vuelo. Amelia dice que, seguramente, si resultaba ser el mismo que los había llevado de México a Bogotá no habrían volado con esta aerolínea. Regresaron a su casa sin ningún contratiempo en esta oportunidad, y aunque ya habían usado los servicios de esta empresa, ahora tienen claro que jamás los volverán a utilizar.


  NO ES FICCIÓN


  Es una historia de la vida real. No es una novela, pero situaciones similares ocurren con mayor frecuencia que la que uno cree en todas las empresas.


  Para el ser humano, la experiencia de volar es, en términos generales, maravillosa. Todo un placer —especialmente, cuando se trata de un viaje de descanso—; no obstante, cuando este obedece a una necesidad urgente, por calamidad o emergencia, y las cosas no salen como se tenía previsto, se convierte en tragedia.


  En el caso se pueden destacar varios aspectos negativos:


   


  
    	Jamás les explicaron a los pasajeros el protocolo de desembarco; sin embargo, querían hacerlo cumplir a rajatabla, sin tener en cuenta que los niños deben tener prelación.


    	La comunicación no fue clara ni asertiva.


    	La persona de la aerolínea jamás le brindó una solución a la pasajera. Ejemplo: pedirle al niño que se moviera para ver a sus papás. Simple.


    	Posteriormente, lo impensable: el capitán, máxima autoridad, que debía ser el mediador, no solo no lo solucionó, sino que complicó la situación.

  


  ATERRIZAJE FORZOSO


  Gran parte de los problemas de servicio de las empresas los podríamos solucionar si utilizáramos algo tan sencillo como el sentido común. Muchas veces, los empleados actúan enceguecidos, como autómatas, ciñéndose en el 100 % a los procesos, pero no se detienen a pensar. En ocasiones como esta no utilizan el sentido común para darse cuenta de que están haciendo las cosas realmente mal y perjudicando a los clientes. Por muy estrictos que sean los protocolos aeronáuticos, siempre hay excepciones; y más, cuando tratamos con personas de carne y hueso, no con máquinas.


  Por otra parte, no hay que desconocer que, por lo general, compañías y clientes caen en el juego de las  disputas. La mayoría de las veces, los clientes no tienen la razón; sin embargo, en este juego la que siempre pierde es la empresa. De nada sirve el enfrentamiento sobre quién tiene o no la razón. La oportunidad es, ante su descontento, buscar mecanismos, alternativas para solucionarle su problema. La empresa saldrá bien librada, y el cliente, feliz. Todos ganan.
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EN LOS ZAPATOS  DEL CORREDOR
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  HOTEL DE LUJO


  Como clientes, acudimos a una empresa en busca del producto o el servicio que ofrece, porque necesitamos suplir una necesidad. Pero cuando la compañía entiende que detrás de nosotros hay mucho más que un cliente, las opciones para sorprendernos se multiplican.


  Soy un deportista nato. Todos los días me levanto a las cinco de la mañana para estirar, correr unos kilómetros y tonificar. Una rutina que adopté hace más de ocho años, cuando encontré en el atletismo un espacio que me daba la oportunidad de dedicarle tiempo al alma y al cuerpo. En mi juventud jugaba básquet, pero, primero, la vida universitaria y, luego, la laboral me obligaron a abandonarlo. Por razones de trabajo, comencé a viajar con mucha frecuencia, y el espacio para hacer deporte cada vez era más restringido, por no decir nulo. Hasta que encontré el atletismo: un deporte para el que no hace falta más que un par de tenis y, eso sí, mucha voluntad. Dondequiera que uno esté, puede madrugar, salir a correr y, de paso, conocer la ciudad, mientras los demás duermen. Por esto digo que no corro por ganar, sino porque me produce una profunda felicidad. Me llena de vitalidad e inspiración.


  Este deporte me ha llevado a Berlín, Chicago, Vancouver y Sídney, ciudades donde he decidido correr, no por las características técnicas del recorrido (topografía, altimetría, etc.), sino porque tienen un atractivo cultural, paisajístico o histórico. Lugares que en otro contexto, probablemente, no visitaría. Pero, además, todas las carreras en las que participo son la excusa perfecta que encontramos con mi esposa, para escaparnos por una semana, estar en pareja y desconectarnos de nuestro día a día. Es una semana muy especial para nosotros y, como tal, nos tomamos todo el tiempo para planear hasta el último detalle; por eso, cuando participo en una carrera de este tipo, compro el pasaje, realizo la inscripción y hago la reserva del hotel con un año de anterioridad, con el objetivo secreto —debo confesarlo— de no arrepentirme y tener una motivación extra para entrenar.


  Mi vida profesional y personal me ha llevado por decenas de hoteles, pero ninguno me dejó tan sorprendido como un hotel de Milán que visité en 2018, cuando me disponía a correr la maratón que se celebra en plena primavera todos los años, una carrera en la que participan más de 20.000 personas.


  No llegué a este lugar por recomendación de nadie. Hice una búsqueda juiciosa en internet, leí los comentarios en diferentes portales especializados en viajes y decidí llamar a reservar. Cuando llamé, la persona que me atendió tomó todos mis datos y me preguntó: “Señor Vallejo, para finalizar, cuénteme cuál es el motivo de su visita a la ciudad”. Le respondí que iba a participar en la gran maratón; que mi estilo de vida consistía en realizar unos entrenamientos muy exigentes y viajar cientos de kilómetros para lograr mi objetivo. No volví a comunicarme con ellos hasta el año siguiente.


  Transcurrido ese año, al llegar al hotel, hice el registro y me dirigí a la habitación en compañía del botones. Apenas estuvimos en la puerta, este me entregó la primera de las sorpresas que el hotel tenía preparadas para mi estancia: unas tarjetas de presentación con mi nombre, la dirección y el número de habitación.


  —¿Y esto? —le pregunté.


  —Es que para nosotros es muy importante que usted pueda facilitar sus datos en caso de tener alguna reunión fuera de aquí.


  Fue un detalle que me impresionó, porque, más allá de que las tarjetas me resultaran útiles durante mi estancia, supe que habían estado atentos a mi llegada y se habían tomado unos minutos para preparar mi recibimiento.


  Cuando estoy fuera de mi casa —y más, cuando voy a correr una maratón— me aseguro de tener todo listo para la mañana siguiente. Entre eso, tres bananos, que son mi desayuno antes de correr. Así que esa noche, mientras cenaba en el restaurante del hotel, llamé al mesero y le dije lo que necesitaba. Pasaron quince minutos, y aún no me los habían traído, así que le hice una seña al camarero y le pregunté qué había sucedido. Con una sonrisa, me respondió: “Sus bananos están en la habitación”. Agradecido, me retiré, y al entrar al cuarto encontré la fruta sobre una mesa, con una nota que decía: “Mucha suerte en su maratón de mañana”. Pero la sorpresa no paró allí, pues al dar media vuelta, observé que sobre la almohada me habían dejado una gorra de la Generali Milano Marathon, con mi nombre tejido en hilo. En una nota de puño y letra del gerente del hotel se leía: “¡Toda nuestra energía para mañana!”. Fue muy emocionante para mí, pero, más que eso, fue un gran estímulo aquella noche.


  Al otro día me levanté muy temprano. Ansioso, porque sabía que del tiempo que lograra dependería mi clasificación para las maratones más importantes del mundo: Londres, Nueva York, Berlín y Tokio. Hice el calentamiento y me dirigí al punto de partida: la avenida Corso Venecia, al lado de los jardines Indro Montanelli. El recorrido tuvo sus retos, pues gran parte de las calles son adoquinadas, lo que exige un grado mayor de concentración; pero también tuvo sus recompensas, como el momento en que crucé por el Duomo de Milán, la catedral icónica de la ciudad, donde se agolpaban cientos de personas que nos vitoreaban y nos animaban a continuar.


  En todas las circunstancias el apoyo de un tercero es importante, pero cuando uno corre es fundamental, porque esa voz de aliento a uno lo llena de energía extra para terminar. Y por eso valoré tanto los detalles que tuvieron conmigo la noche anterior. El paso por el Duomo es la foto del evento y la imagen que muchos corredores guardan para la posteridad; sin embargo, y pronto lo sabría, mi estancia me preparaba muchas otras sorpresas que quedarían grabadas en mi memoria.


  Terminé la carrera en el tiempo propuesto: 4 horas y 32 segundos. La sensación de cruzar la meta es indescriptible, porque uno sabe todo el esfuerzo y la preparación que hizo para llegar a ese punto, recuerda en este instante las mañanas en que se levantó a entrenar sin importar que lloviera o hiciera frío. Los escenarios que recorrió, los momentos en que estuvo a punto de rendirse, pero continuó por puro amor propio, por demostrar que la fortaleza, a fin de cuentas, está en la mente.


  Es emocionante terminar, pero también, doloroso. Me refiero a que después de correr 42 kilómetros a uno le duele hasta el último músculo del cuerpo. Así que ese día tomé un taxi hasta el hotel. Me bajé justo al frente de la puerta principal, y cuando la recepcionista me vio salió a recibirme con tres meseros, dos mucamas, cuatro botones, que me recibieron en medio de aplausos. Yo no sabía si salir corriendo de la pena o ponerme a llorar de la emoción.


  Pero como correr no podía, les agradecí y me dirigí a la habitación lo más rápido que pude. Fue allí donde, literalmente, me quebré. Al entrar encontré un afiche de medio pliego, impreso por el hotel, con el tiempo oficial hora por hora de mi carrera y una nota de felicitación firmada por todos los empleados. Es cierto que no esperaba recibir ningún tipo de reconocimiento al llegar, pero con este gesto me hicieron sentir más orgulloso de haber cumplido mi objetivo.


  Fue ahí donde supe que las personas en este hotel habían descubierto el quid de la cuestión: todos los clientes somos únicos, y como tal, valoramos diferentes aspectos. Más allá de la calidez de los salones, la comodidad de las habitaciones y la calidad de la comida, en mi recuerdo quedarán los detalles que todos los colaboradores tuvieron conmigo, y que me hicieron entender que ellos sabían la importancia que esta carrera tenía para mí. Se pusieron en mis zapatos y comprendieron que, más allá de una buena cama, había una motivación personal, profunda, que me traía a Milán.


  Después de una experiencia como esta, era natural que yo quisiera indagar más sobre la cultura del servicio en este hotel. Así que el último día, mientras desayunaba con mi esposa, aproveché que la administradora del restaurante se acercó a despedirse de nosotros, para preguntarle: “¿Usted es feliz aquí?”. Su respuesta fue categórica: “En nuestro hotel todos trabajamos felices, nos tratan muy bien y tenemos planes y proyectos de carrera para crecer, personal y profesionalmente”. Y a renglón seguido agregó: “¿Sabe qué es lo que realmente nos hace felices? Ver la sonrisa de huéspedes como ustedes cuando les podemos servir, y si además de eso nos pagan, y nos pagan bien, imagínese ¡cómo no iríamos a serlo!”.


  Sin duda, esta fue una experiencia memorable que me dejó tan encantado que hablo de ella en mis conferencias y me anima a recomendar una y otra vez este lugar. Pensar que al hotel no le costó más de 10 €, porque la esencia de esta experiencia fue el interés genuino de los empleados por hacer sentir único a cada huésped. Y esto solo se logra cuando la empresa siente a su vez un interés genuino en el bienestar de cada uno de sus colaboradores.


  EXPERIENCIA: NI SE COMPRA NI SE VENDE, SE VIVE


  Si me pidieran escribir sobre la perfección en una experiencia, no duraría en volver sobre esta historia. Y es que el proceso está diseñado para que absolutamente todo sea no solo especial, sino excepcional. Y la vivencia comienza desde la página web. Todo fluye de manera magistral.


  Toma fuerza el hecho de que los clientes no buscan productos ni servicios, sino experiencias. En este contexto de la Cuarta Revolución Industrial, la automatización de procesos y servicios, los avances tecnológicos y la influencia de la Inteligencia Artificial en los negocios, el Customer Experience toma particular relevancia.


  La forma más simple de explicar qué es una experiencia memorable en servicio está reseñada con claridad en cómo tratan al cliente y ejecutan sus procesos de atención en cada punto de contacto.


  “Disculpe, ¿podría saber cuál será el motivo de su visita el próximo año a la ciudad?”. Pregunta poderosa y potente por parte del hotel, vía telefónica, a años luz de la fecha de llegada. Eso marca la diferencia, pues su intención es sorprender al huésped una vez llegue al hotel, o, simplemente, ayudarlo.


  MAYOR EXPERIENCIA, MEJORES INGRESOS


  El concepto de experiencia está de moda en las empresas y en la terminología de la gerencia moderna. Hay que recurrir a esa estrategia para sobrevivir y perdurar en el contexto actual. No es un tema baladí, pasajero o de altruismo, de hacer sentir bien a los clientes: está directamente ligado a la rentabilidad de las empresas. Y es que, de acuerdo con Dimension Data1, el 84 % de las empresas que trabajan para mejorar la experiencia del cliente reportan mayores ingresos. Así que el problema no es tener conciencia sobre la prioridad de este tema, sino llevarlo a la verdadera ejecución del negocio, pues es ahí donde la mayoría falla.


  La razón es que las organizaciones construyen sus experiencias encerradas en una oficina; incluso, se convocan reuniones para “crear experiencias”. Las empresas se desvelan creando customer journeys o blue prints, pero, si bien son herramientas de apoyo sumamente útiles, ahí no está la esencia.


  La verdadera esencia del servicio está en la gente, y las experiencias nacen del fondo del alma de cada empleado. Se puede tener el mejor proceso, haber realizado un sinnúmero de reuniones de experiencia, pero todo eso pierde relevancia cuando al llegar un cliente el empleado no levanta la cara, no le sonríe, no lo mira a los ojos o no lo saluda con amabilidad; nada funciona.


  SIGNIFICADO DE FELICIDAD


  Resumen de una historia real, vivida. Consultada una de las empleadas del hotel sobre si era feliz en su trabajo, fue más lejos de lo esperado: “Acá todos somos felices por tres razones: nos respetan, tenemos planes de carrera para el futuro”; y esta, para enmarcar: “Cuando a uno le pagan por ver gente sonreír como usted, después de brindarle la atención, no existe ninguna razón para no ser feliz”. Categórico y contundente. Sí es posible servir con pasión y con un propósito.
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      1 PR Newswire. New Research from Dimension Data Reveals Uncomfortable CX Truths. Recuperado de: https://www.prnewswire.com/news-releases/new-research-from-dimension-data-reveals-uncomfortable-cx-truths-300433878.html

    

  


  
CUENTAS  NO TAN CLARAS
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SERVICIO DE INTERNET  Y TELEFONÍA



  Lo mínimo que espera un cliente cuando va a pagar por el servicio que ha contratado es que las cuentas sean claras, pero este caso refleja que ello no siempre es posible, y que, a veces, para lograr que la empresa responda hace falta llenarse de paciencia y perseverancia.


  Para Julia Andrade2, ni el servicio ni las cuentas de la empresa de telefonía e internet son tan claras. La confusión comenzó hace ya tres años, cuando se cambió de casa en Bogotá y solicitó que le trasladaran el servicio que tenía con esta empresa de telecomunicaciones.


  Julia recibió la visita de los técnicos de la empresa en su nuevo apartamento para instalarle el servicio, pero ellos le dijeron que en esa zona, una de las más exclusivas de la ciudad, no lo prestaban; sin embargo, un día, cuando ella entraba a su edificio, vio que en la portería había facturas de la mencionada empresa para sus vecinos. Les dejó una nota con el portero para preguntarles si el servicio era de internet o de telefonía móvil, y varios le respondieron que eran de internet y televisión.


  Julia llamó entonces a la empresa para contarles que el servicio sí estaba en su edificio y solicitarles que se lo instalaran. Los técnicos visitaron nuevamente su casa y le informaron que el problema era que los ductos por donde van los cables ya estaban llenos; entonces, no se podía pasar uno más.


  Finalmente, después de tres intentos más, en los que de la empresa la llamaban para preguntarle cómo le había ido con la visita de los técnicos y ella respondía que mal, porque no le habían instalado el servicio, ella recordó que tenía a una amiga que trabajaba en la empresa. Así que la llamó para que le indicara cómo proceder. Fue así como un nuevo grupo de técnicos logró pasar el cable por los ductos y conectarlo con el apartamento de Julia.


  En ese momento, la empresa ofrecía un paquete con buen precio por los cuatro servicios juntos: teléfono fijo, televisión por cable, celular y wifi. Ella compró la promoción y, según sus propias palabras, “comenzó Cristo a padecer”.


  Lo primero que sucedió fue que se dio cuenta de que no necesitaba todos los servicios, pues ella pasa la mitad de su tiempo fuera de Colombia; por lo tanto, no necesitaba televisión ni telefonía fija. Decidió entonces quedarse únicamente con los servicios de celular e internet.


  Por otro lado, la factura nunca le llegaba a su correo electrónico; entonces, en varias oportunidades le cortaron los servicios porque no pagaba a tiempo, pero a la hora de abonar a la cuenta le aparecía por un valor mayor. Le explicaban que para reconectar el servicio ella debía pagar el mes siguiente. Ella refutaba que estaba inscrita como una cliente pospago, y no prepago, motivo por el cual no entendía por qué debía pagar con un mes de anticipación por algo que aún no había usado.


  Ante semejante desorden, ella recurrió nuevamente a sus contactos en la empresa, y en un chat de WhatsApp dejó, con una voz serena, con voz de desesperación, e, incluso una vez, con llanto, constancia de este tortuoso viaje que aún no ha terminado.


  31 DE ENERO DE 2019


  Julia: Hola. Alguna vez me ayudaste con un problema en tu empresa, y ahora vuelvo a tener el mismo problema, y tanto en el call center como en la oficina no me resuelven nada. ¿Me podrías ayudar? Salgo de viaje mes y medio, y quisiera dejar esto solucionado.


  Amiga de la empresa: Recuérdame si era un caso de telefonía fija o celular.


  Julia: Tengo los cuatro servicios.


  Amiga: ¿Y cuál es el problema?


  Julia: Tengo varios. Me están cobrando $600.000 colombianos (USD 150), y solo debo el último mes; aproximadamente, $280.000. Tengo todos los recibos de pago. En segundo lugar, nunca me volvió a llegar la factura física ni por email. Y tercero, solo quiero tener internet y celular. En teoría, ya estaba todo listo, solo faltaba una llamada… me dijeron que me llamarían al otro día, pero nada. Me angustia, porque hoy me voy de viaje. Te mando las facturas de los meses que me están cobrando, y que yo ya pagué. Como puedes ver, el último fue en diciembre; solo debo enero, que se me olvidó pagar porque no me llegó el recibo, pero solo debo un mes. ¿De dónde sacan que debo $600.000?


  Amiga: Vale; ya le paso el caso a servicio.


  Horas más tarde…


   


  Julia: Hola. Te cuento que me llamó un señor Santiago. Me dijo que iba a validar y que me llamaba en dos minutos. Eso fue hace cinco horas. Estoy desesperada, me voy de viaje por más de un mes y no quiero irme con este problema.


  Amiga: Ya averiguo…


  Julia: De todas formas, ya mandé a pagar el último mes; solo eso, porque no me parece justo pagar los $600.000 y tengo los recibos de los otros que ya pagué.


  El contacto le reenvía a Julia un audio de la empresa: “Resulta que el señor no ha pagado enero y ya se le cargó febrero. Por eso tiene ese saldo, pero lo que me dicen los chicos es que lo llamaron, le aclararon y que ya está cerrado el tema, pero él sí debe pagar los $600.000 que estaban mencionados”.


  Amiga: Mira lo que me dicen: es enero, y ya se te había cargado febrero; es decir, los $600.000 son del mes pasado y de este que comenzó hoy.


  Julia: Hola. Gracias por ayudarme. Primero, al señor al que habrán llamado que se le aclaró todo, obviamente, no soy yo, porque yo no soy señor; entonces no sé con quién habrán hablado. Soy mujer, y no me han llamado a aclararme absolutamente nada. Segundo, tercero, cuarto, o yo no sé qué más, sí: yo no pagué enero. No lo pagué porque no me había llegado el recibo, y no he pagado febrero, porque hoy es 1 de febrero, y les recuerdo que yo soy pospago; entonces no entiendo por qué me están cobrando un mes antes. Ahora resulta que pago un mes anticipado para que no me desconecten. ¿Después me van a devolver la plata o me toca otra vez llamarte y pedirte ayuda? Yo pago $280.000 mensuales; ¿por qué debo $600.000? En el caso de que fueran dos meses, 280.000 más 280.000 da 560.000, y no 600.000, y estoy tratando de que alguien me llame para salirme de los servicios que no necesito.


  Amiga: Sí, te entiendo; ya estoy tratando de que te expliquen las dudas.


  2 DE FEBRERO


  Julia: Hola. Gracias. Ya estoy en Madrid. Quería darte las gracias. En resumen, un señor me llamó. Respecto al problema de la facturación, ya me explicaron por qué debo, me prometieron que la factura me va a llegar y hay unos cobros de unos mensajes que van a mirar, porque yo no los he hecho. Lo otro importante era acabar con el plan multiplay, poner los costos por separado y, en teoría, ya lo hicieron. Muchas gracias por todo. Yo regreso al país en un mes, y espero que todo esté bien. Mil y mil gracias por todo.


  22 DE MARZO


  Julia: ¿Cómo estás? Soy otra vez Julia Andrade. Yo me muero de la pena de llamarte otra vez, pero es que el servicio que tienen no me deja otra alternativa: es problema, tras problema, tras problema. ¿Te acuerdas de que hace dos meses el problema, supuestamente, ya había sido solucionado? Bueno, regresé de viaje hace quince días, y desde entonces he recibido mensajes de que no he pagado. No había pagado en enero porque no me llegaba la factura, ni en papel ni al correo electrónico, motivo por el cual llamé al call center y pedí que me mandaran la factura. Me la mandaron, pagué y, sin embargo, el mensaje sigue llegando. Llamé al call center, me dijeron que mi pago estaba registrado, y hoy, a las 6:00 a. m., tuve una emergencia médica, tenía que ir a un hospital. Fui a llamar, y resulta que no me funcionaba el celular. ¿La razón? Me cortaron el servicio por no pagar. Y no solo eso: me dijeron que mi llamada sería redireccionada a cartera. Lo malo es que llevo cinco intentos y la llamada se corta. Estaba en una emergencia, en carretera, con una persona enferma y sin teléfono. Me tocó conseguir, como dos horas más tarde, un teléfono y llamar a un call center. Pregunté por qué me cortaron el servicio, y me responden que sí, que el pago aparece en el sistema y, por lo tanto, me reconectarían. Después me dice que no, que pagué el servicio de internet, pero no el de telefonía.


  Amiga: No te preocupes. Te entiendo. Ya le digo a servicio que revisen nuevamente.


  7 DE MAYO


  Julia: ¿Puedes creer que sigo con el problema? Qué pena molestarte. ¿Será que puedes hacer que me llame alguien otra vez?


  Amiga: Julia, estoy de vacaciones fuera del país; pero si te parece, cuando vuelva te ayudo.


  16 DE MAYO


  Julia: Espero que hayas tenido unas lindas vacaciones, no te olvides de mí.


  Amiga: Hola. Ya mismo.


  10 DE JUNIO


  Julia: Hola. Qué pena molestarte, pero es que la última vez que me mandaste a alguien no hizo nada: me llamó, me dijo que no me preocupara, que iba a solucionar todo, y no hizo nada. ¿Será que me puedes ayudar? ¿Será que alguien más me puede llamar a ver si alguien hace algo? ¿O será mejor que deje de insistir y me salgo de esta empresa de una vez por todas, y dejo de molestarte?


  Amiga: ¡Ay, no me digas!


  Julia: Sí, es frustrante. ¿Te imaginas que no te tuviera a ti para quejarme? Pobrecita tú, teniendo que aguantarme.


  Amiga: Me dicen de Servicio que tú pediste cancelar, y que eso hicieron. ¿Te seguimos cobrando?


  Julia: Pues sí: me siguen cobrando y sigo con señal de televisión y teléfono fijo, que fue lo que solicité suspender.


  Julia manda la foto de la factura que le están cobrando. El contacto de la empresa le dice que solo está pagando internet, y ella le aclara que la factura dice otra cosa.


  Para el 16 de septiembre de 2019, por fin, Julia cuenta con solo los servicios de internet y telefonía móvil. Con este último no tiene problemas, y lo paga a tiempo, pero a veces no paga internet porque no le llega la factura, y todavía le cobran mes anticipado para reconectar el servicio. La última vez pagó agosto y septiembre, y lo único que espera es que la factura le llegue solo por octubre, pero está segura de que le van a volver a cobrar septiembre. Dice que no se ha salido de esta empresa porque siempre ha creído que el tema tiene solución. Pero a su barrio ya llegaron otras empresas, y cree que se va a cambiar, así sus amigos le digan que todas esas empresas son iguales. “Ya estoy cansada de pelear con esta empresa, mejor peleo con otros”. Entonces reflexiona: “Si esto me pasó a mí, que tengo una amiga en la empresa, ¿se imagina cómo les va a los demás?”.
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