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Midiendo con
inteligencia

n los tltimos afios

han aparecido cada

vezmésaparatos de-
nominados  inteligentes
(smart).  Smartphones,
smart-TV y ahora los medi-
dores inteligentes. Si a esto
sumamos los adelantos en in-
teligencia artificial, pronto no
nos sorprenderd estar rodea-
dos de maquinas capaces de
aprender y resolver proble-
mas auténomaniente.

Este escenario contrasta
conla forma que enfrenta-
mos los problemas. Dalaim-
presion que descansamos
enque las cosas sean las inte-
ligentes y nosotros mds pri-
mitivos, en los distintos tipos
de inteligencia. Cada vez
IMAs personas son incapaces
derealizar una simplesuma,
oles toma mucho tiempo, y
recurren a una caleuladora,
que estaal alcance dela ma-
no en el smartphone. Lo
misimo podemos encontrar
respecto al dominio del len-
guaje, escrito y oral.

Tampoco aVanzaimos en
la inteligencia emocional.
Las reacciones que mues-
tran nuestro autocontrol
emocional, olaempatia, no
son las populares en los me-
dios de comunicacion, nien
lasredessociales y cada vez
menos en la vida diaria.

En mi opinién, la contro-
versia sobre los medidores
inteligentes es un ejemplo de
dejar la inteligencia de lado,
para transformar la discu-
sion en declaraciones y lla-
mados que muchas veces tie-
nen pocosentido. En este te-
ma, ymuchos otrosen las re-
des sociales, antes de refle-
xionar, analizar, comparar y
wratar de entender, el apretar
el botén para compartir es
més comodo, a veces sin ve-
rificar si la informacion es
verdaderao correcta. iNece-
sitaremos una macquina que
haga ese trabajo para hacer-
nos ver inteligentes?
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PROCESO. Las empresas deben entendery considerar a sus clientes en la
estructuracion de sus servicios para lograr una ventaja competitiva real.
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eguro usted ha realizado

durante esta semana

una serie de actividades
cotidianas: ha utilizado el sis-
tema de pago en linea de sus
cuentas, ha estacionado su au-
to en un estacionamiento pri-
vado, ha ido a la notaria, ha
comprado en el supermerca-
do, ha depositado en el ban-
co, ha recibido clases, ha re-
clamado, lo handerivadoaun
call center, ha cargado gasoli-
na, ha ido al médico oa una
cafeteria. Todas estas activida-
des son servicios, y segura-
mente, en ocasiones, ha senti-
do que como cliente Ud. no
estd recibiendo todo lo que es-
pera o merece de sus presta-
dores, es por eso que las em-
presas deben entender y con-
siderar a sus clientes en la es-
tructuracion de sus servicios
para lograr asi una verdadera
ventaja competitiva.

LA SERVUCCIGN

Término acufiado por los pro-
fesores franceses: Pierce Ei-
glier y Eric Langeard (1995)
que significa “produccion de
servicios”.

Los autores plantean que
hay sistemnas de base en la ge-
neracién de servicios y éstos
son:

Sistema 1: conformado por
un prestador, un beneficiario
¥ un servicio. Aca existe una
interaccion directa entre el
usuario y el prestador, caso ti-
pico de una visita al médico, al
dentista u otro servicio entre-
gado por profesionales. Laca-
lidad del servicio estd expues-
ta por las percepciones, de
prestadores y usuarios, por lo
que la calidad del mismo es
subjetiva.

Sistema 2: incluye un pro-
ducto, un servicio y un usua-
rio. Existe una relacion entre
elusuario con el producto pa-
ra la prestacion del servicio,
por ejemplo, la utilizacién de
cajeros automdticos donde el
usuario recibe el servicio a
través de una maquina; es ob-
vio que la calidad del servicio
es mas estandarizada por la
utilizacion misma de la tec-
nologia.

Sistema 3: incluye un usua-
rio, un prestador, un produc-
to y un servicio. Por ejemplo:
la atencién en restaurantes; la
calidad del servicio esta dada
por lainteraccion del presta-
dor y el usuario, por lo que
tiende a ser subjetiva.

Como se puede observar,
el problema del control de la
calidad del servicio se compli-
ca por los diferentes sistemas
presentados, por lo que se
propone la estandarizacion
en su produccion. Se plantea

que los servicios tienen tres
elementos comunes y que
configuran las servucciones:
participacion de clientes, par-
ticipacion de prestadores y los
elementos del soporte fisico.
Laidea fundamental es mane-
jar cada uno de los compo-
nentes, generando una vision
de procesos.

Las empresas manejan fa-
cilmente el soporte fisico,
preocupindose de las instala-
ciones. La participacion de los
prestadores se maneja desde
la generacién de protocolos
que son secuencias pre-esta-
blecidas por los prestadores y
que se deben cumplir para
evitar las variabilidades en el
servicio. Y la participacion del
cliente, uno de los componen-
tes mds complejos de manejar
por parte de las empresas, ya
que sdlose puede rrabajar con
las expectativas de los clientes
y/o segmentos.

APLICACION

Considerando las caracteris-
ticas tnicas de los servicios,
las empresas desarrollan sus
procesos desde la perspectiva
de los clientes, analizan y ge-
neran diferentes servuccio-
nes que configuran el servicio
final.

Por ejemplo: supongamos
un restaurante, nos encontra-
mos con un sistema 3, hay un
prestador, un usuario, un pro-
ducto y un servicio, con lo que
la configuracion del proceso
debe sergeneradaenbaseala
realizacion de, a lo menos,

una servuecion, con la partici-
pacion del prestador (garzon)
el que entrega la carta, genera
observaciones, responde du-
das, toma el pedido, todo esto
enmarcado en un protocolo
que incluye: el saludo, contac-
to visual, formas de dirigirse a
los usuarios, forma de llevar
los platos, ete.

Elsoporte fisico, donde se
deben analizar las mesas, si-
llas, formas de pago, infraes-
tructura, manteles, bafios y,
en general, todos los elemen-
tos del activo fijo.

Los prestadores determi-
nan las expectativas de los
clientes, esto influird en la po-
sible calidad percibida, para
definir su participacion en el
servicio; para esto es necesa-
rio utilizar mérodos de seg-
mentacion bastante finos co-
mo ZMET, asi los clientes de-
beran responder a las siguien-
tes preguntas: ébuscan comi-
da gourmet?, ¢vegetariana?,
¢les interesa la ubicacion?,
Zlas estrellas Michelin?, éel lu-
gar estd de moda?, éles intere-
sa mas el ambiente que otros
atributos?

Al separar los componen-
tes del servicio y tener una vi-

sién que nace desde los clien-

tes, se pueden configurar las
servucciones, las que a su vez
estan unidas a la cadena de
valory, porlo tanto, a proce-
sos, lo que nos entregard la
fuente de la ventaja competi-
tiva de su empresa y le permi-
tira no desencantar a sus
clientes. €1
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UNA PRACTICA

TEORIA DE LA
OPTIMIZACION

Una Prictica Teoria
de la Optimizacidn Lineal

Datos, Modelos y Decisiones

u autor, Marcos Singer,
S académico chileno, tie-

ne varias publicaciones
sobre la materia.

El libro se destaca, en
comparacion con los demas
textos de optimizacion li-
neal, por su sintesis en la re-
presentacion y explicacion
de los modelos matematicos.
Va directo al grano, sin poe-
sia, explicando lo justo y ne-
cesario, de formaclaray pre-
cisa. Posee interesantes des-
cripciones graficas, siempre
ttiles en esta materia. Trae
ejemplos resueltos didctica-
mente, constituyéndose en
un libro recomendable para
estudiantes universitarios de
Ingenierfa Comercial, Inge-
nieria Civil Industrial y otras
ingenierias, en donde la opti-
mizacion lineal forma parte
de las asignaturas del plan de
estudios obligatorio. «3
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a pégina web de datos
Lde la OECD es una pagi-
na muy 1itil para encon-

trar una amplia gama de infor-
macion. Es posible encontrar
informacién cuantitativa en
agricultura, desarrollo, econo-
mia, salud, finanzas y gobier-
no, entre otros. Una particula-
ridad importante es que la
OECD ha realizado un impor-
tante esfuerzo para homolo-
gar lainformacién correspon-
diente a todos los paises que
componen la OECD, Para Chi-
le es una fuente importante
para obtener estadisticas que
permite hacer las comparacio-
nes conotros paises. También
es relevante mencionar que
enmuchos casoslos datos dis-
ponibles corresponden a se-
ries de varios afios, para todos
los paises, por lo que es una
fuente de datos importante
pararealizar estudios y traba-
Jjosempiricos. (€21



