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El billete que camina

Una de las experiencias mas satisfactorias de calidad en el servicio que he tenido la
suerte de conocer fue en una escuela de negocios. Se trataba de una organizacién
educativa donde todos los trabajadores sabian lo importante que era la tarea que
cumplian para generar el maximo nivel de satisfaccion de los estudiantes.

Un poco sorprendida de la capacidad que habian tenido para inspirar esa misma
actitud en todo el personal, pregunté cudl era el secreto y la respuesta fue que mucha
capacitacién. Sin embargo, no quedé convencida con la explicacién porque conozco
muchas organizaciones que invierten importantes sumas de dinero en capacitacién y
no logran nunca inspirar la filosofia que encontré en esta institucion.

Finalmente, una de las trabajadoras me confesé que la clave estaba en que cada vez
gue atendian a un estudiante, se imaginaban un billete caminando que querian que se
guedara con ellos y por eso lo trataban tan bien. Cada estudiante que quedaba
satisfecho atraia a mas estudiantes y eso significaba buenos resultados para la entidad
educativa y un trabajo seguro para ellos.

Si bien puede resultar un tanto exagerada esta ficcion que cred esta institucidon para
persuadir a sus empleados de que hay que tratar al consumidor como un rey, lo cierto
es que son los consumidores los que hacen grandes a las marcas cada vez que
adquieren un producto o servicio.

En una economia tan competitiva, la mejor forma de fidelizar a los consumidores es
haciendo de la venta de sus productos y servicios experiencias memorables.

¢Como esta tratando Usted a sus clientes?



