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		Mark Sanborn, autor de fama internacional de varios bestsellers, fue admitido al Salón de la Fama de los Conferencistas a una edad excepcionalmente temprana. Él es el presidente de Sanborn and Associates, Inc., una entidad que ofrece programas sobre liderazgo. Mark ha dado conferencias sobre liderazgo, cambio, trabajo en equipo, servicio al cliente y motivación a todo lo largo y ancho de los Estados Unidos y en otros once países. Entre sus clientes se cuentan empresas de Fortune 500, universidades, asociaciones e iglesias. Mark y su familia viven cerca de Denver, Colorado.
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Prólogo

		A medida que leía El factor Fred, de Mark Sanborn, me ocurrió lo que suele suceder cuando descubrimos un libro especialmente inspirador: empecé a hacer una lista mental de las personas que deberían tener un ejemplar.

		Este pequeño pero sugestivo libro, que se basa en una historia verdadera, transmite un importante mensaje motivacional que modificará la actitud del lector hacia el trabajo y la vida. Veámoslo de esta manera: si un hombre llamado Fred, cuyo trabajo con el Servicio Postal de los Estados Unidos no tiene nada de glamoroso, puede prestar a sus clientes un servicio tan excepcional, ¿qué no podemos hacer usted y yo para ayudar a los demás y, en el proceso, obtener una profunda satisfacción personal?

		Mi lista de personas que se beneficiarían con la lectura de El factor Fred incluye a las siguientes:

		
			
					Mis empleados y mis socios, pues revela el secreto para brindar un mejor servicio a los clientes.

					Profesionales que conozco y que ocupan posiciones directivas, pues aprenderían cómo se motiva al personal para que las empresas alcancen niveles de excelencia sin precedentes.

					Los miembros de mi familia, ya que se enterarían de los increíbles efectos de demostrar aprecio sincero a los seres queridos.

					
Estudiantes universitarios, porque el libro maneja conceptos para alcanzar el éxito que no se aprenden en las aulas.

					Por último, me gustaría entregar un ejemplar del libro a todas las personas que desean convertir los momentos corrientes de la vida cotidiana en experiencias extraordinarias.

			

		

		Hay cuatro principios básicos que definen el “factor Fred”. No me adelantaré para no restarle emoción a la lectura del libro, pero le aseguro que si sigue al pie de la letra los consejos de Mark Sanborn y empieza a vivir “al estilo Fred”, cambiará por completo la visión que tiene de sí mismo, de su valor ante los demás y de su importancia en el mundo. Y no sólo ejercerá una influencia provechosa en su propio círculo, sino que adquirirá las destrezas para ayudar a que otras personas también se conviertan en “Freds”.

		Quizás lo que más me ha gustado de El factor Fred es que no se trata de otra metáfora sobre cómo vivir mejor, aun cuando las historias de ficción pueden ser muy valiosas. Lo que hace especial a este libro es que la historia de Fred es ¡verdadera! Además, nos presenta a personas que, en diversos entornos — como un consultorio médico, un restaurante, un aula escolar y un hogar —, han marcado una diferencia en el mundo.

		Insto a los lectores a hacer algo especial por los demás y por sí mismos; en otras palabras, a incorporar el “factor Fred” en su vida.

		— JOHN C. MAXWELL

	
		
			A mis hijos, Hunter y Jack. Me siento orgulloso de ser su padre.
A mi esposa, Darla. Me siento bendecido de ser tu esposo.

		

	
		
			
PRIMERA PARTE

			¿QUÉ SIGNIFICA
SER UN FRED?
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El primer Fred

		
			Haz de cada día una obra maestra.

			—JOSHUA WOODEN, padre de John Wooden

		

		Conocí a “Fred” justo después de comprar mi primera casa, que fue construida en 1928 en una hermosa zona de la ciudad de Denver llamada Washington Park. Pocos días después de mudarme, oí que alguien llamaba a la puerta. Al abrir, vi a un cartero en el porche.

		“Buenos días, señor Sanborn”, me dijo alegremente. “Mi nombre es Fred y soy el cartero encargado de este sector. Me he detenido para presentarme y darle la bienvenida a esta vecindad. También quisiera saber un poco sobre usted y su trabajo”.

		Fred era un hombre de complexión y estatura medianas, y tenía un pequeño bigote. Aun cuando su aspecto no era especial, irradiaba sinceridad y calidez.

		Yo estaba un poco sorprendido. Como la mayoría de la gente, había recibido cartas y todo tipo de correspondencia durante años, pero nunca había tenido esa clase de encuentro personal con el cartero. La actitud de ese hombre me impresionó enormemente.

		“Soy conferencista profesional. No tengo un verdadero trabajo”, le dije en broma.

		“Entonces, seguramente viaja a menudo”, dijo Fred.

		“Así es. Viajo entre 160 y 200 días al año”.

		Con un gesto que denotaba interés, Fred continuó. “Si me permite conocer su programa de viajes, guardaré su correo y sólo se lo entregaré cuando esté en casa”.

		El ofrecimiento de Fred me dejó asombrado, pero le dije que ese esfuerzo no era necesario. “¿Por qué no deja el correo, sencillamente, en el buzón que hay a la entrada de la casa?”, le sugerí. “Yo lo recogeré cuando regrese de cada viaje”.

		Frunciendo el ceño y negando con la cabeza, Fred dijo: “Señor Sanborn, los ladrones son muy listos. Ellos saben que el correo acumulado en un buzón significa que el dueño de casa no está en la ciudad. Usted podría ser víctima de un robo”. ¡Fred se preocupaba por mi correspondencia más que yo! Lo que había dicho tenía sentido. Al fin y al cabo, él era el profesional en ese terreno.

		“Lo que puedo hacer es no llenar demasiado el buzón, para que no se abra”, continuó Fred. “Así, nadie se dará cuenta de que usted no está. Y dejaré entre la puerta de malla metálica y la puerta principal lo que no quepa en el buzón. Nadie advertirá que está allí. Y si ese sitio se llena demasiado, guardaré el resto hasta que usted regrese”.

		En ese punto ya había empezado a preguntarme: ¿Realmente este tipo trabaja para el Servicio Postal de los Estados Unidos? ¿Será que este vecindario tiene su propio sistema de distribución de correo? Pero como las sugerencias de Fred eran tan fantásticas, le dije que estaba de acuerdo.

		Dos semanas después regresé a casa de un viaje. Cuando iba a introducir la llave en la puerta principal, noté que faltaba el tapete de la entrada. ¿Se estarían robando estos pequeños tapetes los ladrones? Entonces lo vi en un rincón del porche y noté que ocultaba algo. Cuando lo levanté, encontré una nota de — ¿de quién más podría ser? — ¡Fred! Al leer su mensaje, me enteré de lo que había sucedido. Durante mi ausencia, otro cartero había dejado un paquete dirigido a mí en una dirección equivocada, no muy lejos de mi casa. Cuando Fred se dio cuenta de la equivocación, recogió el paquete, lo llevó a mi casa, le colocó la nota y luego lo cubrió con el tapete para que pasara inadvertido.

		Así que Fred no se limitaba a repartir el correo, sino que ¡también corregía los errores que cometían los funcionarios de otros servicios postales!

		Todas las acciones de Fred me impresionaron. Como conferencista profesional, sé cuán fácil es encontrar ejemplos de lo que está “mal hecho” en el campo del servicio al cliente y, en general, en los negocios. En cambio, es mucho más difícil encontrar ejemplos de lo que está “bien hecho” o de lo que es digno de elogio. Sin embargo, ahí estaba Fred, mi cartero, un ejemplo inmejorable de lo que es el servicio personalizado, y un modelo para todos los que aspiren a marcar una diferencia en su trabajo.

		Comencé a utilizar mis experiencias con Fred para ilustrar las conferencias y los seminarios que dicto a lo largo y ancho del país. Todos los asistentes se sentían cautivados y querían conocer más detalles acerca de él, independientemente de que trabajaran en el sector industrial, en alta tecnología o en el área de la salud.

		De regreso en Denver, yo tenía de vez en cuando la oportunidad de contarle a Fred cuán inspirador era su trabajo para otras personas. Le conté, por ejemplo, sobre una mujer que estaba sumamente desmotivada pues, a pesar de trabajar duro, su jefe nunca le dirigía una palabra de aliento o reconocimiento. Ella me había enviado una nota en la que decía que el ejemplo de Fred la había motivado a “no darse por vencida” y a continuar haciendo lo que sabía en el fondo de su corazón era lo correcto, sin importar si obtenía o no la aprobación de su jefe.

		También compartí con Fred una experiencia muy especial. Al terminar una conferencia, un gerente me confesó que acababa de reconocer que, desde muy joven, su meta profesional había sido “convertirse en un Fred”. Él creía que, en cualquier negocio o profesión, la meta de todos los hombres y mujeres debería ser la excelencia y la calidad.

		Me dio muchísimo gusto contarle a mi cartero que varias compañías habían creado el “Premio Fred” para los empleados que demostraran en el trabajo su característico espíritu de servicio, innovación y compromiso.

		Y, como si lo anterior fuera poco, una admiradora de Fred le envió, a mi dirección, una caja de galletas hechas por ella en casa.

		La primera Navidad después de conocer a Fred, quise agradecerle más formalmente su increíble manera de servirme y le dejé un regalo en el buzón. Al día siguiente encontré allí mismo una carta distinta a todas. El sobre tenía estampilla, pero carecía de matasello. Al fijarme en el nombre del remitente, vi que era de Fred el Cartero.

		Fred sabía que era ilegal dejar en los buzones sobres estampillados pero sin matasellar. Por eso, aunque él mismo lo había llevado desde su casa hasta la mía, había hecho lo correcto: le había colocado una estampilla.

		Su carta decía: “Estimado señor Sanborn: Gracias por pensar en mí en esta Navidad. Me enorgullece mucho saber que usted habla de mí en sus seminarios y espero seguir prestando un servicio excepcional. Atentamente, Fred el Cartero”.

		Durante los diez años siguientes, Fred desempeñó su trabajo de una manera extraordinaria. Yo sabía qué días él no había estado encargado de mi calle por la forma como se apilaba el correo en mi buzón. Cuando él estaba a cargo, yo encontraba mi correspondencia cuidadosamente organizada.

		Pero eso no era todo. Él también se interesaba por mí. Un día en que me encontraba cortando el césped, un vehículo se detuvo en la calle. El conductor bajó la ventanilla y una conocida voz saludó: “Buenos días, señor Sanborn. ¿Cómo le fue en su viaje?”

		Era Fred. Aunque no estaba de servicio, había decidido dar una vuelta por mi vecindario.

		Tras observar la actitud de Fred y su singular forma de actuar, llegué a la conclusión de que él, y la manera como realiza su trabajo, son un símbolo de la excelencia en el siglo XXI. Tanto él como los muchos otros Freds que he conocido y que me han prestado algún servicio desde sus numerosas y diferentes profesiones, me sirvieron de inspiración para escribir El factor Fred. Este libro contiene las sencillas pero profundas lecciones que todos los Freds del mundo me han enseñado.

		Cualquier persona puede ser un Fred. ¡Incluso usted! Y el resultado de convertirse en un Fred no se limita a lograr éxitos en el trabajo. En la vida personal también se experimentan cambios extraordinarios.
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La filosofía de vida
de un Fred

		
			Hagas lo que hagas, hazlo bien.

			— ABRAHAM LINCOLN

		

		A lo largo de este libro me referiré con frecuencia a conceptos que, en mi opinión, constituyen la esencia del factor Fred. Como la verdad es transferible, esos conceptos se pueden aplicar a nuestra vida personal y laboral. A continuación expondré, de manera resumida, los cuatro principios que aprendí de Fred el Cartero. Considero que independientemente de la profesión, la situación y el momento, todo el mundo puede ponerlos en práctica.

OEBPS/OEBPS/images/Sanb_9780307522832_epub_tp_r1.jpg
El factor Fred

Mark Sanborn

7%

Vintage Espaniol







OEBPS/OEBPS/images/Sanb_9780307522832_epub_cvi_r1.jpg
El factor Fred

PONERLE PASION A LO QUE USTED HACE PUEDE
CONVERTIR LO ORDINARIO EN LO EXTRAORDINARIO

MARK SANBORN








OEBPS/OEBPS/next-reads-html/fonts/Shift-BoldItalic.otf


OEBPS/OEBPS/next-reads-html/fonts/Shift-Light.otf


OEBPS/OEBPS/page-template.xpgt
 

   
    
		 
    
  
     
		 
		 
    

     
		 
    

     
		 
		 
    

     
		 
    

     
		 
		 
    

     
         
             
             
             
             
             
             
        
    

  

   
     
  





OEBPS/OEBPS/next-reads-html/fonts/Fort-Book.otf


