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Lo que no se quiere ver

La gestion de problemas,
una cuestion de conciencia,
disciplina y sentido comun

El rostro menospreciado de la
experiencia de clientes ha sido sin
duda la gestidn de problemas. Y,
sin embargo, resulta ser una
fuente inagotable de aprendizaje
e innovacion.

Por: Cristian Rivas, de Praxis
Human Xperience.

PROCALIDAD 2021 nos trae una
mala noticia: la gestion de los
problemas de las empresas en
Chile empeord. Vemos un
aumento en la tasa de problemas que pasa
de un 15% a 18% a nivel nacional, la tasa de
solucion no mejora y sigue por debajo del
50%, los clientes que viven la experiencia
de problemas estan muy insatisfechos, casi
90 puntos netos por debajo de quienes no
los tienen, y, por ultimo, a quienes se los
resuelve, tampoco cambian en forma impor-
tante su percepcion.
¢Cual es mi hipotesis? Las empresas eva-
den los problemas, es decir, hacen lo posi-

ble por negar su existencia o su responsa-
bilidad. Asi, es posible encontrar algunas
que suprimen el nombre por la carga que
tiene para estos, y los llaman “inconvenien-
tes” o “incidentes’, incluso algunos los cla-
sifican como “requerimientos” en sus siste-
mas de gestion. En segundo lugar, no hay
apropiacion de los problemas, la responsa-
bilidad siempre es de otro: “eso lo ve ope-
raciones”, “eso fue una mala venta”, “servi-
cio al cliente no sabe responder”, o incluso
la causa es el propio cliente: “el cliente no
sabe usar el servicio”, “el cliente no entien-
de"y otras cuantas mas. jCuanto contraste
cuando se escucha a Uri Levine (fundador
de Waze) decir: “Enamorate del problema”!
para hacer referencia que es desde ese lugar
donde surgen las soluciones y se produce
elcambio. Por ello es tan importante situar-
se frente al problema con apertura y desde
ellugar del aprendiz (que esté atento a todos
los factores).

;Qué es un problema? Un problema es
el gap que se produce entre una situacion
deseada y la realidad. En los servicios, la

situacion deseada coincide con las expec-
tativas de los clientes, la cual, como es sabi-
do, queda definida tanto por las comuni-
caciones como por la experiencia. Es asi,
como uno de los principales responsables
de definir esas expectativas es la propia
empresa, tanto por lo que dice o hace, como
también por lo que no dice y deja de
hacer.

Entonces, ;como enfrentar los proble-
mas? Aca quiero citar un modo, el enfoque
kaizen, que en el japonés significa mejora
continua, el cual es sin duda, una aproxi-
macion simple y efectiva para la mejora de
procesos.

La primera condicion para enfrentar los
problemas es tener la conciencia de su exis-
tencia, “no hay peor enfermo que el que no
se quiere curar”. Esto que parece muy obvio,
tiene demasiadas implicancias, pero a mi
juicio, una de las primeras es lo que se espe-
ra de los lideres de las organizaciones. Es
fundamental que tomen un rol protagoni-
co tanto en su aceptacion como en la forma
de abordarlos. Por ello, la aproximacion

Cristian Rivas.
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planteada por Masaaki Imai en su libro Gemba
Kaizen tiene total sentido y practicidad.
Veamos este método al cual, me tomo la
libertad de tomar ejemplos en empresas de
servicios:

esta metodologia, existia un artefacto lla-
mado cable de Andon, con el cual, frente
a cualquier problema que se detectaba se
detenia la cadena de produccion comple-
ta y los operarios se dirigian al lugar para

rando realidades diferentes, ejemplos de
ello hay muchos: ejecutivos de cuenta tie-
nen estandares diferentes de contacto, el
personal presencial tiene protocolos pro-
pios de presentacion y atencion, la deriva-
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Este concepto japonés significa el lugar  solucion. Esta practica radical, permiterele-  con mayor cercania, jefes de sucursal con
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fica ir a la fabrica a mirar qué pasa con las
maquinas, elinventario, los productos, pero
al hablar de servicios es necesario mirar

rativo para resolverlos. ;Se imaginan que,
en una sucursal frente a un problema, se
detenga el proceso de atencion de todos

la motivacion, lo cual tarde o temprano ter-
mina decayendo, y genera ese comporta-
miento “serrucho” en las métricas de clien-
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la instalacion de un servicio no ocurrid  gradual de los procesos. - El personal. Conoce las expectativas de Pago de Cuentas Servipag
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sionales en el acto. La accion paliativa
debe ser inmediata, se debe actuar con
sentido de urgencia para corregiry reme-
diar el problema (“apagar el incendio”). En
la fabrica de Toyota donde se desarrollod

ras sistematicas. En la entrega de servicios,
una de las principales dificultades es que
no existe estandarizacion o es muy vaga y
por lo tanto, los procesos quedan a la mer-
ced de la motivacion de los equipos, gene-

+ El equipo de mejora. Sabe identificar
las causas de los problemas. Tiene las com-
petencias y recursos para hacerlo.

Basta que uno falle para que el sistema
no mejore.
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