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Un día hace varios años, 
impartí un seminario para los 
ejecutivos de Siemens AG en sus 
oficinas centrales en Munich. En 
una reunión luego de mi seminario, 
un alto ejecutivo de la compañía 
me relató que unos cuantos años 
atrás estaba de camino hacia una 
reunión interna de ventas en una de 
las oficinas de su división cuando se 
encontró con un gerente de ventas 
llevando consigo hacia la misma 
reunión una silla plegable. Picado por 
la curiosidad, el ejecutivo le preguntó 
qué estaba ocurriendo y el gerente le 
contestó que cada vez que él llevaba 
esa silla a una reunión, todo el 
carácter de la discusión era diferente.
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 le dijo el gerente mientras ambos entraban 
a la sala de on eren ias  arias ersonas  in l endo a los 
representantes de ventas, ya estaban reunidas en la sala cuando 
el gerente entr  con su silla plegable, la abri  y la coloc  vac a 
junto a su propio asiento

 ui n est  esperando para reunirse con nosotros  
preguntaron varios de los representantes  

o deber amos pedir ue nos trajeran m s sillas  sugirieron 
otros mientras se pon an de pie para buscar otras sillas

o, esta es la silla de mi cliente  contestó el gerente  a traje 
a la reunión para ue mi cliente se pueda sentar a u  mismo y 
escuc ar nuestra discusión

uego, inclinando la cabe a acia la silla vac a como si saludara 
a su cliente, dijo ue la reunión pod a empe ar  ero, tal como 
predijo, el carácter de la discusión fue, sin dudas, diferente al de 
las reuniones t picas de ventas  arias veces durante la reunión, los 
participantes se encontraron a s  mismos preguntando si un punto 
particular se tratar a de esa forma particular si el cliente realmente 
estuviese sentado all  escuc ando  ir amos esto delante de 
nuestro cliente  u  pensar a nuestro cliente de nuestro plan 
para lidiar con este problema  ómo creemos ue nuestro cliente 
interpretar a nuestra nueva pol tica  uestro cliente estar a de 
acuerdo o no con nosotros de que esta es una buena idea?

n los pasillos de iements, gracias a esta y a otras reuniones 
similares, este gerente de ventas se llegó a conocer como er 

ann mit dem lappstu l  o el ombre con la silla plegable  
ay una lección en esta istoria para todos nosotros y es que 

debemos incluir la perspectiva del cliente en cada discusión 
que tenemos y en cada decisión que tomamos  ada es más 
importante para la salud a largo plazo de nuestro negocio que la 
con anza de nuestros clientes  

Don Peppers es un experto mundial en los temas de estrategia 
y gestión de relaciones con los clientes  unto a art a ogers, es 
fundador de la rma consultora internacional eppers  ogers 

roup, as  como autor de numerosos libros tales como Extreme Trust, 
Rules to Break & Laws to Follow, Return on Customer, Managing 
Customer Relationships, One to One B2B, One to One Manager, 
Enterprise One to One y The One to One Future
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