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Epilogo

Conocer a Ron y crear conjuntamente este libro con &l me
ha permitido estar alerta ante el servicio. Ahora denoto
cierta sensibilidad cuando soy y no soy servido. Y eso es
tanto una bendicién como una maldicién,

No hace mucho mi esposa y yo estéibamos en un super-
mercado pagan(lo, cuando una mujer que se encontraba
detras de nosotros le pregunto a la dependienta dénde esta-
ban los pafales. Esta se encogi6 de hombros y le conlestod
““no sé”’. No intento auxiliar al cliente, desempefiaba su tra-
bajo y nada mas. Siempre que piense méas en usted que en el
cliente no estara brindando servicio. Es claro que esa de-
pendienta estaba pensando en ella misma.

Pero ver que existe este tipo de servicio es la maldicidn
del mensaje de McCann. Mi esposa también piensa lo mis-
mo, ahora estamos tan sensibilizados que detectamos el ser-
vicio siempre que topamos con él. Cuando se trata de un
servicio mediocre sabemos que lo es. Pero esa sensacién no
nos gusta, ya que ademas de recibir un servicio poco cuida-
doso nos sentimos mal. Es deshumanizante.

Por otro lado, he podido encontrar servicio extraordi-
nario e increibles servidores. Mientras escribiamos este
libro tuve que llamar a las oficinas de Nordstrom para que
me autorizaran a usar un resumen de su manual de emplea-
dos (que aparece en el capitulo cinco). Tuve que hacer seis
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llamadas de larga distancia pero cada vez que hablaba con
alguno de sus empleados me sentia muy complacido. Ellos
no me conocian y probablemente nunca lo haran. No era
mas que un extrafio en la linea telefonica que solicitaba algo
que se podria considerar un poco excéntrico, pero siempre
me proporcionaron un servicio excelente, diria que hasta
fuera de Jo comun. Cuando finalmente me puse en contacto
con John Nordstrom le comenté que la gente que colabora-
ba con ¢l era maravillosa. *‘Ellos no trabajan para mi’’, me
dijo, ““trabajan para usted”.

A eso es a lo que llamo la bendicion del mensaje de
Ron. Ahora siempre que usted o yo recibamos un buen ser-
vicio sabremos que lo es y lo percibiremos asi. ;Y causa una
sensacion maravillosa!

Aqui tenemos un ejemplo: acababa de escribir la linea
anterior cuando una de las secretarias de Ron entrd a mi
oficina y me pregunto si deseaba un rollo de canela. Le con-
testé que si. ;Por qué no? (aun cuando existen muchisimas
razones por las que podria decidir no aceptarlo). Comenceé
a levantarme cuando Kelly dijo ““yo se lo traigo’. Se lo
agradeci y me comentd ‘‘lo voy a poner en un plato y se
lo traigo™. Cuando estaba a punto de salir por la puerta
me dijo ““también le traecré mas cafe”

Si, recibir un servicio excelente nos prod uce una sensa-
cion realmente placentera.

Gracias Ron. Ahora puedo aceptar y apreciar lo que an-
tes daba por hecho. En cuanto al servicio mediocre, que he
notado, también esta bien, porque eso significa que existe
una oportunidad de lograr un servicio excelente. Esa es la
razon por la que escribimos este libro.

;La forma como el mensaje de Ron ha influido en
mi forma de brindar servicio? Buena pregunta. Lo que ha-

g0 es hacerme una pregunta basica: “‘;estoy haciendo todo
lo que puedo por este cliente?”’. Si existe algo mas que pu-
diera decir o hacer, mis clientes se mostrarian realmente
complacidos, luego sigo adelante y lo llevo a cabo.
i Por qué? Porque he aprendido que brindar un servi-
¢io sobresaliente produce la misma sensacion que recibirlo.
iY no existe ninguna maldicion en él!

Joe Vitale
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Herramientas de Servicio

iServir por el placer de servir!

No sustituya la conveniencia por el servicio.
Recuerde: en cada queja existe una solicitud de
Servicio.

Recuerde: maneje sus Momentos de la Verdad y se
volvera irresistible.

Recuerde: preocupese por sus clientes, e invite a su
jefe a preocuparse por usted.

Los gerentes no son responsables del trabajo que
realiza su gente, sino de la gente que lo lleva a cabo.
Recuerde: el placer que se experimenta en los
negocios se debe al servicio que ofrecemos 'al
cliente, no a lo que le vendemos.

Recuerde: la gente no identifica el servicio excelente
si no se le indica donde esta.

Recuerde: reconozca el servicio que se le brinda y
permita que le sirvan.
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Informacion sobre los autores

Ron McCann es Presidente de Management Services 'y de
McCannics Services. Tiene una experiencia de casi veinte
afios en el negocio del servicio, la cual comenzo6 cuando en
1967 trabajo como empleado en la compaiiia de reparacion
de equipos de aire acondicionado de su padre.

Al tener una vision en la iglesia y después de asistir a
diversos seminarios de desarrollo personal, McCann dedico
su vida a la excelencia del servicio. Su misién es motivar a la
gente a brindar un servicio sobresaliente. A traves de sus
populares seminarios, talleres y boletines notu:iosos Mec-
Cann ensefa a la gente que cuidar de sus companeros y
empleados asi como de sus clientes proporciona un placer
especial que conmueve a cualquiera.

Para mayor informacion sobre la filosofia y el trabajo
de Ron McCann sirvase escribir o llamar a:

Service Information Source Publications
10707 Corporate Drive, Suite 101
Stafford, Texas 77477
(713) 240-4040

Joe Vitale es autor de muchas publicaciones, incluyendo el
libro que se editd en 1988, Turbocharge Your Writing!
"~ Vitale ha entrevistado a contratistas especializados en
el negocio del servicio y ha escrito articulos sobre servicio
en revistas nacionales. Y es el editor de Serving You! que
es el boletin noticioso de Service Management Sysiems.
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Para informacién sobre:

El programa de administracion total del servicio

Seminarios y presentaciones de Ron McCann, J
Miguel Bernal y Chris Bernal.

El laboratorio de sensibilizacion para ¢l servicio.

— El sistema de retroinformacian para directivos
(una manera de saber coéHmo un directiv

! 0 puede
ayudar a sus empleados a servir mejor a sus clien-
tes).

Escriba a:

Effective Systems ILtd.
15719 Gilbertyn Dr.
Tomball, Texas 77375
L.S.A.

Teléfono: (713) 376-4803




