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Arcadioyla pasmn por la excelencia en el servicio
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1 carrito a control
remoto que le re-
galé a Sofia fue fa-

bricado en China.

Quizé por eso fue tan di-
ficil sacarlo de la caja. Cua-
trominusculos tornillos nos
separaban de hacerlo correr
porlos pasillos del hotel.

Hasta el técnico de man-
tenimiento que acudi6 a

nuestrorescate tuvo dificul-
tades con ellos y eso que me
aseguraron que “Arcadioto-
dolopuede”. Trasunabreve
lucha, apenas faltaban dos
tornillos para asegurar las
pilas que daban vida al mo-
tor. Yacasi.
Creoquecompréel carri-
to parami... me ilusionaba
manejarlo con Sofia, ense-
farle a hacerloandar como
loco por todos lados, respon-
diendo veloz al timén del
control remoto. Pero tam-

bién para dejarle un regalo
diferente alas 20 mufiecas
queyalamiran ensu cuarto
yqueasime recuerde cuan-
dolo use... es que regresoa
Limay pasaran muchos me-
seshastavolverlaaver.
Pero olvidé comprar la
bateria del control remoto
ylatienditadel hotel estaba
cerrada. {Cémo le explico
aalguien de 5 afos que to-
dasuilusion debe esperar
hasta mafiana? Cuando
ademis ya es tarde y su

mamd sela tiene que llevar
deregresoa100km dedis-
tancia, donde crecelejos de
nosotros. La angustia nos
vaganando: no hay bateria,
el carritonoandayyase tie-
nequeir.

Captando la tensién del
momento, Arcadio me dice
con complicidad: “En este
hotel el huésped manda”. Lo

Tendrian que ver la cara
defelicidad de Sofia, surisa,
lamiaylade todosal ver pa-
sar ese autito hecho un bo-
lido rumbo a sunuevavida
conella.

Mientras escribo estas
lineas sigo admirada de lo
que un empleado compro-
metido puede hacer porla
experiencia del cliente y,

mirosor -oordinar
algoporlaradio, salirapura-
do, abrirla tienday regresar
conlabateria.

por porlareputa-
cion de su empresa. ¢Qué
logra un compromiso, una
pasion como esa? ¢Serd

la motivacién de saberse
respetado por una orga-
nizacién cuyo lema es por
ejemplo: “damasy caballe-
ros sirviendoadamasyy ca-
balleros”? ¢O porque fue
empoderado para cuidar
de todo aquello que hace a
los clientes sentirnos “ama-
dos”, en tiempos cuando
una marca o una carrera
pueden crearse o destruir-
se por Internet?

Como fuere, Arcadio se-
ré en adelante mi modelo
de excelencia en el servicio
yese hotel tendra milealtad
por siempre, y seguro lade
Sofiacuandoseagrandeyle
cuenteestahistoria...



