EL HOMBRE
CON LA
SILLA
PLEGABLE

Por Don Peppers

n dia hace varios afos,
imparti un seminario para los
ejecutivos de Siemens AG en sus
oficinas centrales en Munich. En
una reunioén luego de mi seminario,
un alto ejecutivo de la compania
me relaté que unos cuantos anos
atras estaba de camino hacia una
reunion interna de ventas en una de
las oficinas de su divisién cuando se
encontré con un gerente de ventas
llevando consigo hacia la misma
reunion una silla plegable. Picado por
la curiosidad, el ejecutivo le pregunté
qué estaba ocurriendo y el gerente le
contestd que cada vez que él llevaba
esa silla a una reunién, todo el
caracter de la discusién era diferente.

—Solo observe—le dijo el gerente mientras ambos entraban

a la sala de conferencias. Varias personas, incluyendo a los
representantes de ventas, ya estaban reunidas en la sala cuando
el gerente entrd con su silla plegable, la abri6 y la colocé vacia
junto a su propio asiento.

—¢A quién esta esperando para reunirse con nosotros?—
preguntaron varios de los representantes.

—¢No deberiamos pedir que nos trajeran mas sillas?— sugirieron
otros mientras se ponian de pie para buscar otras sillas.

—No, esta es la silla de mi cliente— contesto el gerente—. La traje
a la reunion para que mi cliente se pueda sentar aqui mismo y
escuchar nuestra discusion.

Luego, inclinando la cabeza hacia la silla vacia como si saludara

a su cliente, dijo que la reunién podia empezar. Pero, tal como
predijo, el caracter de la discusion fue, sin dudas, diferente al de
las reuniones tipicas de ventas. Varias veces durante la reunion, los
participantes se encontraron a si mismos preguntando si un punto
particular se trataria de esa forma particular si el cliente realmente
estuviese sentado alli escuchando. ¢Dirfamos esto delante de
nuestro cliente? {Qué pensaria nuestro cliente de nuestro plan
para lidiar con este problema? ¢Cémo creemos que nuestro cliente
interpretaria nuestra nueva politica? ¢{Nuestro cliente estaria de
acuerdo o no con nosotros de que esta es una buena idea?

En los pasillos de Siements, gracias a esta y a otras reuniones
similares, este gerente de ventas se lleg6 a conocer como “Der
Mann mit dem Klappstuhl” o “el hombre con la silla plegable”.
Hay una leccion en esta historia para todos nosotros y es que
debemos incluir la perspectiva del cliente en cada discusion

que tenemos y en cada decision que tomamos. Nada es més
importante para la salud a largo plazo de nuestro negocio que la
confianza de nuestros clientes. @
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