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El seguimiento: la llamada de las dos horas

Mi llamada: «Buenas tardes, señora Díaz, soy [nombre], de recepción — hablamos esta mañana por el

agua caliente. La llamo solo para confirmar que quedó todo resuelto y que han podido ducharse los cuatro

sin problema. […] Me alegro muchísimo. Y gracias por su paciencia esta mañana: no era la forma de

empezar el día de vacaciones. Cualquier cosa, ya sabe dónde estoy.» Cuarenta segundos.

Anatomía: me presento y me vinculo al problema (la misma cara que lo escuchó verifica la solución — eso

es tener dueño); 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 puntúe bien», ni cinco preguntas de encuesta.

Dos frases humanas. Si la respuesta hubiera sido tibia — «bueno, ahora sale templada» — la incidencia

seguía abierta, y me habría enterado a tiempo. Eso es verificar.


