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ACTUALIDAD
DIARIO

Una vecina a la que se
quemo la casa pidio
ayuda a la compaiiia
para retirar un poste
de su casay al final
solo contod con la
ayuda de sus vecinos.

CamiLA FIGUEROA

carlet Larenas, vecina de la
Scampeona de karate Valentina
Toro, miré los escombros de su
casa aniquilada por el fuego y con
una templanza inigualable, decidié
terminar la conversacién por teléfo-
no. “Muchas gracias, que tenga un
buen dia”, dijo antes de cortarle a
la ejecutiva del call center de Enel.
Cuenta Larenas que lo Gnico que
necesitaba era que la ayudaran con
un tramite para romper el empalme
eléctrico que estd en el patio de su
casa porque sin esa gestion, ase-
gura, era practicamente imposible
sacar los retazos que le quedaban
de hogar, sin pasar a llevar el abas-
tecimiento eléctrico de ellay de los
vecinos. Como respuesta, dice que le
explicaron que debfa hacer un trami-
te presencial. Scarlett perdi6 hasta
su carnet en el incendio.
Finalmente Larenas relata que

Académico analiza la respuesta de Enel ante incendio en Santiago centro

“Las companias en Chile tienden a
dar una respuesta automatica, a no
comprender la emocion de las personas”

Los vecinos
de la karateca
lo perdieron
todo en el
incendio.

junté mas o menos 200 manos de sus
vecinos, que le ayudaron a sacar los
escombros sin romper ningdn abas-
tecimiento eléctrico. La tarea fue de-
licada, pero logré completarla.

El director ejecutivo del Centro de
Experiencias y Servicios de la Univer-
sidad Adolfo Ibafiez (CES-UAI), Clau-
dio Lépez, escucha la historia y toma
aire antes de comentar.

“Las compafias en Chile -dice-
tienden a dar una respuesta auto-
mética, a no comprender el contexto

ni la emocién de las personas. Eso
hace que los procesos se vuelvan
stper rigidos porque no se adaptan
a las situaciones reales. El personal
de atencién sigue los protocolos,
pero no es capaz de hacer algo para
la gente. No es capaz de escuchar
activamente, entonces, no es raro
que las personas se sientan ignora-
das y deshumanizadas en el trato”.

¢Les importa poco el clien-
te en Chile?

“Las empresas ven al cliente
como el eje central en la compaiifa,
pero eso no se traduce en lo practi-
co. Solo el 40% de las empresas del
mundo hacen cosas concretas por la
experiencia del cliente. Otro punto
es que ven al cliente desde un punto
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de vista siper transaccional, que tie-
ne que ver con vender un producto.

¢No es un poco antigua esa
mirada?

“De hecho, hace algunos afios eso
cambié en el mundo. El valor de una
compaifa ya no estd en el producto
mismo, sino en la construccién de la
relacién entre la empresa y la orga-
nizacién. Pasamos de un mundo tran-
saccional a un mundo relacional, pero
esa transicién no es tan automatica”.

¢Les falta evolucionar, dice
usted?

“Lo que pasa es que las organiza-
ciones siguen ancladas a los protoco-
los antiguos de cédmo tratar al cliente,
tienen liderazgos antiguos que ven el
valor solamente en vender y no en la
relacién. Ademas, les falta potenciar
el desarrollo de competencias perso-
nales mucho més profundas”.

¢ Qué competencias les fal-
tan?

“Falta capacidad para escuchar,
conectar y empatizar. Si esos tres
aspectos no se ensefian o no se viven
es imposible mejorar en la experien-
cia cliente. Son conceptos béasicos
y esenciales. El mundo de la expe-
riencia te obliga a entrar en el plano
emocional”.

¢A ponerse en el lugar de
otro?

“Claro. Si no somos capaces de
entrar al mundo emocional siempre
nos vamos a quedar fuera del pro-
ceso relacional entre la empresa y
el cliente. Muchas veces las perso-
nas no esperan que le solucionen el
problema, los clientes entienden, lo
que piden es amabilidad, que conten-
gan, que conecten con las emociones
y con lo que le estd pasando, sobre
todo en una tragedia. Muchos hablan
de humanizar tecnologfa, pero hay
que humanizar a las organizaciones”.



