La Promesa…
Ud cuando sale al mundo a vender su producto, su servicio o su persona misma, establece una promesa. En ocasiones es clara y muchas mas, es ambigua. Esta promesa se convierte en una expectativa y la percepción de calidad respecto del servicio o producto ofrecido por Ud. (y por ende su reproducibilidad a partir del potentísimo para destruir, y débil para construir, “boca a boca”). Revisemos lo que prometemos o lo que nuestro cliente potencial o actual percibe o cree que prometemos. Clariquémoslo. Pongámoslo en blanco y negro y seguidamente revisemos las infraestructuras necesarias para su cumplimiento, y los indicadores del mismo. Las infraestructuras a revisar son:

La de Recursos Tecnológicos,

La de Recursos Humanos

La de Recursos Financieros

La de Recursos Materiales.

Todas estas deben ser revisadas simultáneamente y ver si son las adecuadas. Todas ellas son objeto de Prueba y Medición. Todas son perennemente perfectibles. Todas ellas deben confluir en un indicador de cumplimiento de la promesa. Sea cualquiera que esta sea.

Si Ud. llama a una empresa de las Páginas Amarillas y estos dicen que están abiertos las 24 horas y que le atienden máximo en una hora en su ciudad y todos sus alrededores, debe asegurarse que esta promesa se cumple, pues al menos un año entero se la pasará “prometiendo” eso incumplible. Si el tío que al tercer día de seguirles esperando le dice al teléfono (que resulta milagroso que lo cojan) “es que tenemos mucho trabajo y Ud. DEBE comprendernos”, esa empresa se va a ir al garete. Seguro. Si a Ud. le dicen que le entregan una casa “Llave en Mano” (O sea que según lleguen los muebles Ud se puede meter a vivirla), DEBE ser así, en el día, la fecha y la hora que se dijo que se haría. La infraestructura logística para hacer confluir los recursos humanos, materiales, financieros y tecnológicos para cumplir dicho objetivo debe ser impecable y permanentemente revisada. Si Ud. dice que su empresa le entrega una pizza en 30 minutos máximo y si no es así, es gratis, pondrá los medios necesarios para que así sea si no quiere quebrar.  Es decir: No solo se trata de establecer una promesa, sino de creérsela uno mismo y todo su equipo humano. No solo se trata de establecerla sino de garantizarla. La penalización, (impuesta por uno mismo al garantizar lo que promete) es el mejor aliciente para obligarse uno mismo a hacer lo conducente para cumplir. De lo contrario, de buenas intenciones, se llena el infierno.
Su promesa es su Característica Única de Venta. Es su ventaja para competir, si esa promesa está valorada por el potencial consumidor. Escríbala. Ande, no tenga miedo. Asegúrese de cumplirla. No le vaya a pasar como a mi cerrajero, que firmo donde me digan, que va a quebrar y pronto. “Morir de éxito”, le llaman.

