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El desafio de dejar de ser uno en un

= 7
millon
martes 18 de agosto de 2009 | Toda organizacion necesita mejorar la prestacion de sus servicios y
puede alcanzar la meta sacando a sus empleados del "anonimato”. La misma tecnologia, que le ha

asignado a cada empleado un nimero de legajo, puede ayudar a descubrir preferencias que motiven al
personal. Los nombres mas que las cifras.

A quien no le pas6 la siguiente escena alguna vez. Una
mujer se levanto cierto dia para ir a trabajar. Antes, debia
hacer ciertos tramites. Fue al banco a retirar dinero y la
maquina le pidié clave, contrasefia o nimero de DNI.
Luego fue a la obra social y la cajera le requirié nimero de
afiliado. Lleg6 a la oficina y debia marcar tarjeta. Saco de
su cartera un plastico en el que los nimeros resaltaban
mas que el nombre y apellido. Tuvo tanta mala suerte que
no le reconocié la tarjeta y el guardia de la empresa le
ampliar foto | OTRA IDENTIDAD.  T€QUIri6 el nimero de legajo personal para asentar su
SegUln Garcia, una cara mas humana de |ng|‘eso,

las empresas fiende a personalizar ¥ En mychos servicios, especialmente aquellos gue no son
mejorar serviclos.

"exclusivos"”, se puede vivir esa sensacion de anonimato,
de ser simplemente eso: uno en un millén, y nada més. Hoteles, aeropuertos, bancos, el
mismo Estado en los tramites de rigor, tarjetas que fallan por no corresponder algin
ndmero de ingreso, nimero de legajo, nimero de tarjeta de crédito, nimero de usuario, de
la obra social, etc. Para esa sensacion de ser un nimero, ¢la tecnologia no puede ayudar de
alguna manera?, plantea a LA GACETA Fausto Garcia, director académico del MBA del
IAE, la Escuela de Negocios de la Universidad Austral.

"Es entendible que esta simplificacion de la persona-a-nimero sea algo necesario para
guiar una operatoria, para orientar un elemento dentro de un sistema complejo. Podemos
comprenderlo. Pero no necesariamente tenemos que olvidarnos que ese numero o
elemento tiene una cara: y la tecnologia puede ayudar a unir un cédigo con muchas otras
de las caracteristicas vivas de una persona. Siempre que la voluntad del directivo, del
empleado y del mismo cliente quieran hacer que se converja hacia esto. Esto significa
querer salir, todos, del anonimato”, sugiere el experto en Innovacion aplicada a servicios y
Gestion de Calidad.

La tecnologia, si se quiere, podria contribuir a combatir el "flagelo del anonimato”,
analizando las preferencias de un empleado o de un cliente, que ayude a optimizar los
servicios. No obstante, puede resultar comodo pasar desapercibido, no ser identificado, o
incluso ignorado. En este aspecto, dice Garcia, puede pensarse varias situaciones: no ser
identificado en una reunion de gente desagradable, pasar desapercibido frente a cargosos o
frente a alguien que nos quiere vender algo que queremos ni necesitamos, 0 para no
hacernos cargo errores cometidos, comentarios desacertados o juicios superficiales sobre
personas, por ejemplo. Desde este punto de vista, el anonimato brinda una sensacion de
comodidad, pero cuando se trata de crear una relacion, esta actitud es claramente
inapropiada, y hasta deshumanizante.

Por otra parte, indica el especialista, a todos nos gustaria (es una necesidad humana) que
las organizaciones tuvieran en cuenta que cada uno de nosotros, como clientes o
empleados, somos algo que en toda historia de la humanidad nunca se repetira. "Si, que
somos irrepetibles, personas que se nutren de relaciones con otras personas”, enfatiza.

Fotos ver Imagenes del dia

los dilemas

La tecnologia s6lo entiende el lenguaje de los nimeros, pero la gente requiere algo mas.
Garcia plantea otro dilema: ¢quieren realmente los directivos, los empleados y los clientes
hacerse cargo de las relaciones, o en el fondo estan contentos con un cierto grado de
anonimato? "La excelencia en los servicios tiene mucho que ver con la humanizacion de la
prestacion”, responde.

¢Cual es el valor de ese proceso de humanizacion para la compafiia? "El humanizar la
empresa, el evitar el anonimato para generar vinculos y relaciones duraderas (confianza, en
definitiva), deberia ir mas alla de los utilitarismos”, indica Garcia. En el fondo del planteo,
hay un reclamo general de la gente, que quisiera no sélo recibir un buen servicio, sino
también poder darlo.

Segun el especialista del I1AE, hay que pensar que mucha gente busca algo mas que un
sustento en su trabajo y que su motivacion pasa muchas veces por poder dar una cara mas
humana y personal al servicio que prestan. No son precisamente idealistas. Si bien la
tecnologia, que conlleva claves, nimeros y codigos de barras es necesaria, en servicios
también se compite. Y aqui esta el verdadero valor de humanizar la empresa, para querer a
la gente y retener a los mejores empleados, dice Garcia.
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firma cualquiera. Por caso, en los resorts de Disney se buscan recrear las condiciones de
ocupacion de sus parques. Mediante la PC, se obtienen datos de los visitantes, se los coteja
con otras variables (época del afio, condiciones econdmicas) y, asi, se precisa las horas y los

dias pico de concurrencia. Luego asigna la cantidad de empleados que tendra cada parque.
Una forma de entender las emociones.

Cada cliente y cada trabajador es algo que nunca se repetira. La gente requiere
algo mas que ser un nimero.
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Ser so6lo un numero desalienta al
trabajador

martes 18 de agosto de 2009 | El anonimato deja de lado lo humano y desmotiva a empleados y a
clientes.

La tecnologia ha relegado al trabajador a esa sensacion de anonimato que se oculta detras
de su ndmero de legajo, de cuenta sueldo bancaria o de afiliado de una obra social. Sin
embargo, toda empresa necesita mostrar esa cara mas humana gque puede redundar en una
mejor prestacion de sus servicios. Con esa misma tecnologia informatica se puede llegar a
entender las emociones y los sentimientos del personal y de los clientes, dice Fausto Garcia,
investigador del IAE, la Escuela de Negocios de la Universidad Austral. Hay ciertos
patrones de conducta que pueden contribuir a motivar a un empleado para que ejecute una
tarea y a abandonar esa sensaciéon de anonimato o de ser uno en un millén.
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