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Es ser lider de tu vida




Caso de éxito

The Four Seasons, Cuidar a quienes cuidan de los clientes

FOUR SEASONS
Foviels cricd Toeserss

En el hotel Four Seasons, cada huésped es importante. Otros centros vacacionales exclusivos
consienten a sus huéspedes, pero el Four Seasons ha perfeccionado el arte del servicio de lujo,
cuidadosamente personalizado. Los huéspedes, que pagan 1 000 dolares o mas por una noche,
esperan que les lean la mente, y este lujoso hotel no los desilusiona. Su misién consiste en
perfeccionar la experiencia de viaje mediante los estandares mas altos de hospitalidad. “Desde
ambientes elegantes de la mas fina calidad, hasta un servicio atento y muy especializado las 24
horas del dia”, afirma la empresa. “Four Seasons parece un verdadero hogar lejos del hogar para

aquellos que conocen y aprecian lo mejor”.

Como resultado, la compafia tiene una clientela de culto. Como le dijo recientemente un
huésped del Four Seasons en Maui a un gerente: “Si existe el cielo, espero que lo administre Four
Seasons”. Sin embargo, j;qué hace que esta empresa sea tan especial? En realidad no es ningun
secreto. Solo pregunte a alguien que trabaje ahi. Desde el director ejecutivo hasta el portero le
dirdn: es el personal del Four Seasons. “Lo que usted ve desde el punto de vista del publico es un
reflejo de nuestro personal; son el corazén y el alma del éxito de esta empresa”, afirma Isadore

Sharp, fundador y director ejecutivo del Four Seasons.
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“Cuando decimos que el personal es nuestro bien mas importante, no es sélo palabreria”. Como
lo hace con sus clientes, el hotel respeta y consiente a sus empleados; sabe que empleados
felices y satisfechos producen clientes felices y satisfechos. El legado de servicio al cliente de la
compania esta profundamente arraigado en su cultura, que a su vez se fundamenta en la regla
de oro. “En todas las interacciones con nuestros huéspedes, clientes, socios de negocios y
colegas, los tratamos como deseariamos que nos trataran a nosotros”, afirma Sharp. “El servicio

personal no es algo que puedas dictar como una politica”, afhade Sharp. “El trato que le da sus

empleados, es un reflejo de la manera en que uno espera que traten a los clientes”.

El Four Seasons da vida a esta cultura al contratar el mejor personal, al inducirlo de manera
cuidadosa, al inculcarle un sentimiento de orgullo y al motivarlo reconociendo y
recompensando conductas de servicios sobresalientes. Todo empieza al contratar al personal

correcto, es decir, a los individuos que se ajustan a la cultura del Four Seasons.
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“Cada aspirante a un empleo, ya sea para doblar ropa o ensenar yoga, pasa por al menos cuatro
entrevistas”, seflala un reportero. “Buscamos empleados que compartan esa regla de oro;
individuos que, por naturaleza, crean que deben tratar a los demds como quieren que los demds

los traten a ellos”, comenta Sharp.

Una vez dentro, todos los nuevos empleados reciben tres meses de capacitacion, incluyendo
ejercicios de improvisacidn que les ayudan a entender plenamente las necesidades y el
comportamiento de los clientes. En los hoteles Four Seasons, la capacitacion nunca termina.

Pero aiin mas importante es el propio personal y la cultura bajo la cual trabajan.

“Yo puedo ensefarle a cualquiera a ser mesero”, afirma Sharp. “Sin embargo, uno no puede

cambiar una mala actitud arraigada.
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Buscamos personas que digan, ‘me siento orgulloso de ser portero’. Y Sharp reafirma que el
lineamiento cultural mas importante es “la regla de oro: tratar a los demds... no es un truco”.

Como resultado, los empleados de la companfia saben qué es un buen servicio y estdn muy

motivados para proporcionarlo.




Lo mas importante es que una vez que tiene al personal correcto en su sitio, el Four Seasons los
trata como a sus huéspedes mas importantes. Segun el reportero: Comparado con la
competencia, los salarios del Four Seasons se ubican entre el percentil 75 y el 90, con generosos
planes de jubilacion y reparto de utilidades. Todos los empleados (por ejemplo, costureras,
choferes, el portero del esqui y el gerente general) comen juntos de manera habitual y gratuita
en la cafeteria del hotel. Tal vez no tengan un mantel blanco o una lista de vinos, pero los
alimentos y el ambiente es bueno. Otro privilegio sensacional para todos los empleados:

habitaciones gratuitas.

Cuidar a quienes cuidan de los clientes

La cadena servicio-utilidades: los empleados felices producen clientes felices. En los hoteles Four

Seasons los empleados se sienten tan importantes y apreciados como los huéspedes.

Después de seis meses, cualquier miembro del personal puede gozar de una estancia de tres
noches gratuitas al aflo en cualquier hotel o centro vacacional Four Seasons. La cifra aumenta a
seis noches después de un afio y asi sucesivamente. Aun cuando el beneficio podria costarle

miles de dodlares al ano por empleado, el rendimiento es invaluable.

La estancia en las habitaciones hace que los empleados se sientan tan importantes y apreciados
como los huéspedes a los que atienden. Segun el empleado Kanoe Braun, un corpulento
camarero de la alberca en el Four Seasons de Maui: “fui a un hotel en Bali. Por mucho, es mi
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favorito. Llegas y te dicen: ‘;cdmo estd sefior Braun?, y tu dices: ‘isi, soy importante! Otro
trabajador del hotel afiade: “nunca te tratan sélo como un empleado. Eres un huésped. Regresas

de esos viajes con gran energia, y quieres hacer mucho por los huéspedes”.

Como resultado, el personal ama el hotel tanto como los clientes. Aunque los huéspedes

pueden irse cuando lo deseen, los empleados nunca quieren irse. La rotaciéon anual de los
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empleados de tiempo completo es de sélo el 18 %, la mitad del promedio en la industria. El Four
Seasons ha sido incluido en la lista de las 100 Mejores companias para trabajar de la revista
Fortune cada afno desde que se inicié la lista en 1998. Y ese es el mayor secreto del éxito de la
compania. Tal como lo sugiere la cadena servicio-utilidades, cuidar bien a los clientes empieza

por cuidar bien de aquellos que cuidan a los clientes.




