LA CORRECCION - COMO LO HARIA YO - FICHA 17

El seguimiento: la llamada de las dos horas
L 4

Mi llamada: «Buenas tardes, sefiora Diaz, soy [nombre], de recepcion — hablamos esta mafnana por el
agua caliente. La llamo solo para confirmar que quedd todo resuelto y que han podido ducharse los cuatro
sin problema. [...] Me alegro muchisimo. Y gracias por su paciencia esta mafiana: no era la forma de
empezar el dia de vacaciones. Cualquier cosa, ya sabe donde estoy.» Cuarenta segundos.

Anatomia: me presento y me vinculo al problema (la misma cara que lo escuchd verifica la solucion — eso
es tener duefo); pregunto por el resultado vivido, no por el técnico («han podido ducharse los cuatro» — es
una familia, el detalle importa); reconozco el mal trago sin dramatizarlo; y dejo la puerta abierta con mi
nombre.

Lo que NO hay: ni excusas técnicas, ni «esperamos que nos puntle bien», ni cinco preguntas de encuesta.
Dos frases humanas. Si la respuesta hubiera sido tibia — «bueno, ahora sale templada» — la incidencia
seguia abierta, y me habria enterado a tiempo. Eso es verificar.




