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	1. FedEx: hacer que  la experiencia de cada cliente sea excepcional Cuando tiene un paquete que
absolutamente debe llegar a un lugar distante dentro de las 24 horas, cul es la primera compaa
que le viene a la mente? Lo ms probable es que sea FedEx. As como Google se usa como un
verbo para la bsqueda en Internet, FedEx a menudo es sinnimo de envo nocturno, como en "Te lo
envo por FedEx". Desde sus humildes comienzos en 1971, FedEx se ha convertido en un gigante
global de $46 mil millones al ao. Todos los das, 325 000 empleados de FedEx entregan 11
millones de paquetes a travs de 673 aviones y 100 000 vehculos motorizados, conectando ms del
99 % del PIB mundial. Cmo se volvi FedEx tan exitoso? A travs de su enfoque nico en la
experiencia del cliente. Comenzar con una necesidad del cliente Incluso en esta era en la que las
nuevas empresas de Internet reciben toda la atencin de la prensa por sus increbles historias
empresariales, FedEx sigue siendo una de las mayores historias de xito comercial de los ltimos
40 aos. Todo comenz en la dcada de 1960 cuando Fred Smith, el fundador y actual presidente y
director ejecutivo de FedEx, era un estudiante de pregrado en Yale y pagaba sus estudios
trabajando como piloto de vuelos chrter. Mientras se cruzaba con los pilotos corporativos, el
joven Smith vio surgir una tendencia. Las computadoras y otros componentes de alta tecnologa
se abrieron paso rpidamente en el mundo de los negocios. Pero cuando esas cosas fallaron, las
empresas tuvieron dificultades para llevar rpidamente las piezas que necesitaban con urgencia a
los lugares correctos. No haba servicios de transporte nocturno regionales o nacionales. De
hecho, las empresas a menudo usaban sus propios aviones corporativos como sistemas de
mensajera internos, lo que supona un gran gasto, para transportar piezas en un esfuerzo por
minimizar el tiempo de inactividad. Smith escribi un artculo para una clase de economa en Yale,
proponiendo la idea de un servicio nacional de entrega al da siguiente (segn se informa, el
profesor le dio una C en el artculo, calificando la idea de inviable). Pero no fue hasta despus de
la universidad y un perodo de servicio en el Cuerpo de Marines que Smith decidi hacer algo con
la idea. Smith saba que la necesidad de las empresas de mover paquetes rpidamente solo
aumentara con el tiempo. Con esa idea, naci FedEx Corporation (Federal Express en ese
entonces), con ocho aviones que brindaban servicio de entrega al da siguiente a 35 ciudades.
Poner al cliente primero Ms que una buena idea en el momento adecuado, una cosa ha hecho que
FedEx crezca y prospere durante las ltimas cuatro dcadas. Desde el principio, FedEx se construy
sobre la base de un enfoque obsesivo en el cliente. Si la gente iba a usar FedEx en lugar de tener
cantidades incalculables de dinero inmovilizadas en inventarios, 'absoluta y positivamente' tena
que estar all cuando se prometiera, dijo Smith en una entrevista reciente. De ah surgi el primer
eslogan de posicionamiento de FedEx: FedEx: cuando absolutamente, positivamente tiene que
estar all de la noche a la maana. Para asegurarse de que FedEx pudiera cumplir esa promesa,
Smith persigui el objetivo con un vigor "sin restricciones". Comenz FedEx con una
 


	2. infraestructura de cmara  de compensacin a nivel nacional y su propia flota de aviones y
camiones, lo que le dio a la empresa un control total. Pero aunque complejos y costosos, esos
atributos eran convencionales. Fueron los elementos no convencionales los que caracterizaron la
bsqueda sin lmites del servicio al cliente que formaron el ncleo de la marca FedEx. Por ejemplo,
cuando FedEx comenz a enviar paquetes por primera vez, nadie haba impreso etiquetas
"multiformes, numeradas secuencialmente" que pudieran adjuntarse a los artculos y leerse por
mquina. Y ningn otro transportista haba contemplado el uso de pequeas computadoras de mano
con capacidades de escaneo de cdigos de barras para comunicar la informacin de envo en tiempo
real. Ninguna empresa estaba rastreando el inventario en movimiento, y mucho menos
coordinndolo con el inventario estacionario. Fueron estos tipos de capacidades innovadoras las
que permitieron a Smith y FedEx mover paquetes de manera confiable de una ciudad a otra en
tan poco tiempo. Estas tecnologas no solo hicieron posible el servicio de FedEx, sino que tambin
dieron origen a empresas como Walmart, Dell y muchas otras. La bsqueda tenaz de satisfacer las
necesidades de los clientes en los primeros das de FedEx condujo a lo que hoy se conoce en la
empresa como la "Promesa Prpura". , una promesa comprometida con la memoria por cada
empleado de FedEx: Har que cada experiencia de FedEx sea excepcional. Cumplir esta promesa
requiere elementos de buen servicio, como tratar a los clientes de manera profesional,
competente, corts y afectuosa y manejar todas las transacciones de los clientes con la precisin
requerida para lograr un servicio de la ms alta calidad. Pero Purple Promise va mucho ms all del
servicio tradicional. Requiere que todos los empleados, independientemente de sus cargos,
reconozcan que lo que hacen afecta la forma en que los clientes perciben la marca FedEx.
Considere cmo FedEx solucion el problema de su "torre inclinada de paquetes". Durante aos, la
gerencia de FedEx pens en la mayora de los clientes en sus World Service Centers y FedEx
Office como "Frisbees": clientes que ingresan, dejan paquetes y regresan lo ms rpido posible. La
gerencia tambin pens que estaba haciendo un buen trabajo al atender a estos clientes. Sin
embargo, recientemente, las encuestas de satisfaccin de la empresa comenzaron a revelar que no
todos los clientes estaban satisfechos con sus experiencias al dejar paquetes. FedEx encarg
rpidamente un estudio, que revel que solo alrededor del 10 por ciento de sus clientes de entrega
eran, de hecho, "Frisbees". El otro 90 por ciento cay uniformemente en tres grupos de
comportamiento diferentes. El ms intrigante de estos grupos fueron los "Confirmadores". En una
palabra, los Confirmadores estaban "inquietos". Entraron en una ubicacin de FedEx bien
preparados, con los paquetes envueltos y listos para usar. Tenan una idea clara de cunto costaran
los envos y cunto tardaran en entregarlos. An as, mientras dejaban los paquetes, estaban llenos de
preocupacin de que algo pudiera salir mal con el envo. Esa preocupacin se vio agravada por la
"torre inclinada de paquetes", FedEx-habla para las pilas de paquetes ya apilados detrs del
mostrador. Para los empleados, no haba ninguna preocupacin en el mundo de que estos paquetes
 


	3. llegaran a su  destino a tiempo. Sin embargo, para los Confirmadores, las pilas de paquetes
aparentemente desordenadas enviaban una seal visual de que algo en el proceso se haba roto, lo
que aumentaba las posibilidades de que sus paquetes se perdieran. Estos clientes inquietos
estaban a punto de llevar su negocio de envos a otra parte. La Promesa Prpura de FedEx impuls a
la empresa a realizar un cambio simple en todo el sistema que tranquiliz a los Confirmadores. La
empresa coloc una pared detrs del mostrador con cinco ventanas presort. Luego, se capacit a los
empleados para que agradecieran al cliente, se dieran la vuelta y deslizaran el paquete por la
ventanilla que corresponda al tipo de servicio que el cliente haba comprado. Para los
Confirmadores, este procesamiento cuidadoso y organizado de los paquetes fue una confirmacin
visible de que los paquetes estaban en camino de manera segura. The Purple Promise Today Una
cultura centrada en el cliente requiere que una empresa sea flexible y dinmica, modificando sus
estrategias y tcticas para adaptarse a las tendencias de los consumidores. Un ejemplo de cmo
FedEx permanece abierto al cambio centrado en el cliente es el grado en que ha adoptado las
redes sociales. En FedEx, la funcin de servicio al cliente es responsable de deleitar a los clientes
a travs de un servicio excelente y oportuno. Dada la omnipresencia de los dispositivos mviles y
las redes sociales en la vida de los consumidores en estos das, la funcin de servicio al cliente en
FedEx a menudo persigue el objetivo de deleitar a los clientes a travs de los canales sociales,
incluidas redes sociales como Facebook y Twitter, blogs y chat en vivo. El marketing a travs de
las redes sociales y mviles est de moda en estos das. Pero en FedEx, es ms accin que
conversacin. Y FedEx va ms all de simplemente escuchar a los clientes; los involucra y ayuda a
resolver sus problemas. Tome el ejemplo de Nicole Snow, una cliente de FedEx que ahora es leal
y posee una pequea empresa en Maine llamada "Darn Good Yarn". difcil. Un da se comunic con
FedEx en las redes sociales y pidi ayuda para configurar su cadena de suministro. El equipo
respondi de inmediato y la ayud a resolver el problema. La historia de Snow es fascinante. Ella
contrata a mujeres en India y Nepal para hacer hilo con materiales recuperados como la seda.
Ella est fomentando una cadena de suministro que llega a la mitad del mundo, adems de
abastecerse de empresas locales en Maine. Est muy comprometida con la comunidad a travs de
actividades como dar clases de tejido. Tomo materiales que de otro modo seran desechados en
India y Nepal y los importo a Maine y luego los envo por FedEx a mis clientes en todo el mundo.
S que puedo conseguir algo de la India y a mi casa en el medio de Maine en tres das. Eso es
increble!" Snow ahora es un gran fantico y defensor de FedEx. Ella comparte historias de
excelente soporte de FedEx donde quiera que vaya. Grietas en la armadura A pesar del enfoque
obsesivo de FedEx en el cliente, con 11 millones de paquetes volando por todo el planeta todos
los das, es probable que haya algunos problemas tcnicos de vez en cuando. Y aunque las redes
sociales han sido una tremenda bendicin, tambin pueden ser una maldicin. En los ltimos aos,
FedEx ha tenido una gran cantidad de videos virales que muestran a los empleados manejando
 


	4. mal los paquetes.  Por ejemplo, est el de un conductor de FedEx de Maryland, capturado por la
cmara de seguridad del residente, arrojando un paquete a un porche delantero desde una distancia
de unos 20 pies. Luego est el camin de FedEx conduciendo por una carretera de Colorado dos
das antes de Navidad con la puerta trasera abierta de par en par y los paquetes cayendo sobre la
carretera. Y quin puede olvidar al conductor de FedEx que arroj un paquete que contena un
monitor de computadora Samsung sobre una cerca de hierro de seis pies en la entrada de la casa
de un cliente, con el camin de FedEx claramente visible en el fondo. Como si los empleados
captados en video no fueran lo suficientemente malos, un conductor de FedEx en Filadelfia fue
captado robando iPhones de los paquetes de los clientes. Fue acusado, juzgado y declarado
culpable por una suma de $ 40,000 en mercanca robada. A nivel corporativo, se descubri que
FedEx cobraba de ms a algunos clientes comerciales hasta $3 por paquete durante un perodo de
tres aos. La compaa resolvi la demanda subsiguiente por $ 21,5 millones. Aunque ninguna de
estas acciones es justificable, las consecuencias habran sido mucho peores si no hubiera sido por
una mala prensa similar para el competidor UPS, incluidos videos de conductores que arrojan
paquetes, hacen gestos obscenos a una cmara de seguridad e incluso roban iPads de porches
(entregados por FedEx, nada menos). En el caso de FedEx, la empresa asumi la responsabilidad
cuando fue necesario, despidi a los empleados infractores e hizo una restitucin por los daos. En el
caso del incidente del lanzamiento del monitor Samsung, el cliente agraviado incluso recibi una
visita personal y una disculpa del vicepresidente senior de operaciones de FedEx. Esto va
directamente en contra de todos los valores de FedEx, declar el ejecutivo. Hoy, FedEx contina
enfocndose en su objetivo de "hacer que cada experiencia de FedEx sea excepcional". Segn una
declaracin reciente de la empresa, "Todos en FedEx estn comprometidos a colocar las
necesidades de los clientes en el centro de todo lo que hacemos". La promesa parece recibir ms
que solo palabrera. FedEx se clasifica habitualmente entre los 10 primeros del "Saln de la fama
del servicio al cliente" de MSN Money y de las "Compaas ms admiradas del mundo" de Fortune.
Con el fundador Fred Smith todava al frente despus de ms de 40 aos, parece que FedEx tiene la
intencin de permanecer a largo plazo poniendo a los clientes en primer lugar.
Preguntas para la discusin
4. Cul de las cinco orientaciones de gestin de marketing es mejor
se aplica a FedEx?
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