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“3Qué tal lo hicimos:” Bien,
hasta que me preguntaste

La semana pasada descubri alge inquietante: Google Maps

cree que el edificio de apartamentos de Londres en el que he

vivido los (itimos 19 afios estd ubicado en una direccion de la

que nunca he oido hablar. §i se introduce esta otra direccion
en Google Maps, aparece una foto de nuestro edificio, lo que podria
explicar por qué nuestro correo tiende a extraviarse.

Pero cuando me conecté a Google para informarle del problema,
descubri algo peor. Antes de que pudiera empezar a escribit mi
queja, aparecio una pregunta en la pantalla: *iQué tan satistecho
estds con tu experiencia del servicio de asistencia?”. Considerando
que ne habia tenide la oportunidad de experimentar el servicio de
asistencia, es justo decir gue estaba insatisfecha.

Este fue un punto bajo en lo que dltimamente se ha convertido
en una explosion de las solicitudes de opiniones de los clientes.
#30ué tal lo hicimos?”, pregunta Royal Mail cada vez que entrega
un paquete. Ahora que conozco la situacion de Google Maps, siento
un nueve respeto por sus esfuerzos, Pero jamds completard una de
sus encuestas, ni las demas.

Del mismo modo, cuando WhatsApp me envia un mensaje ins-
tantaneo pidiéndome que lo califique después de descargarlo en mi
computadora a través de Microsoft Store, no lo hago.

Lo mismo ocurre con los fisioterapeutas, las comparias telefoni-
cas, las librerias v las aerolineas que me bombardean con este tipo
de solicitudes.

Los expertos dicen que no estoy imaginando que las solicitu-
des de opinidn de las empresas se han disparado, “Las
encuestas digitales estan aumentando porque ahora
hay muchas mas herramientas disponibles”, afirma la
consultora de marketing Roisin Kirby, profesora asociada
de marketing en la Nottingham Business School del Reino
Unido.

Tampocoe es sorprendente que incluso los jefes del sec-
tor de la retroalimentacion piensen que la situacion estd
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fuera de control. “La experiencia de retroalimentacion es simple-
mente horrible", afirma David Solana, cofundador de Opinator, una
plataforma de gestion de la experiencia del cliente.

Afirma que, debido a la avalancha de encuestas impersonales
mal disefiadas, que consumen mucho tiempo, s2 encuentra con
clientes potenciales con tasas de respuesta que raravez superan el
20% y, en ocasiones, son inferiores al 2%,

Ademas de la fatiga de las encuestas, las respuestas que reciben
las empresas pueden estar muy sesgadas, porgue el inico momento
en que la gente esta dispuesta a dar su opinidn es cuando las casas
han salido mal.

Alin mas desalentador es que no todas las empresas estdn prepa-
radas para analizar los datos que recopilan para realmente obtener
informacidn util.

La plataforma de Selana afirma que puede mejorar las cosas,

Ademas de la fatiga que provocan las encuestas
de las empresas, las respuestas pueden estar muy
sesgadas, porque el unico momento en que fa genfe

esta dispuesta a dar su u,:;mnﬂ es cuando
las cosas han salido mal.

en parte haciendo que las encuestas de opinion sean breves y mas
parecidas a participar, en un juego en vez de rellenar un cuestiona-
rio. Las encuestas también estdn disefiadas para hacer algo que la
mayoria no hace: ofrecer a los posibles encuestados algiin tipo de
beneficio a cambio de su tiempo, Estos beneficios pueden ser pe-
quedios. Una empresa de coches podria ofrecerte, por ejemplo, una
lista de mmisica de Spotify con canciones para viajar en carretera
unavez que les digas lo que piensas,

Esfuerzos como éste quizd no convenzan a una anti retroali-
mentacidn extremista como yo, pero me recuerdan que las pocas
excepciones que he hecho a mi regla de no responder han ocurrido
cuando me ofrecen un beneficio.

Califico a los conductores de Uber cuando me lo piden, con la
esperanza de que aparezca uno la proxima vez que yo necesite que
me lleven.

Cuando mis compafieros del servicio de asistencia informarica
del trabajo me piden que califique su rendimiento después de ayu-
darme a arreglar un portatil defectuoso, suelo responder,

Esto se debe a que la encuesta es breve y deja claro gue cual-
quier comentario, bueno o malo, ayuda a mejorar un servicio que
probablemente usaré en el future. En otras palabras, me beneficia
responder.

No me opongo en absoluto a que las empresas intenten com-
prender lo que quieren sus clientes para poder hacer las cosas
mejor. Esto no es nada nuevo ni polémico.

La diferencia radica en que muchos de los esfuerzos digita-
les inhumanos de hoy en dia estin claramente mal disefiados.

Imagina qué pasaria si entraras en una cafeterfa camino
al trabajo y el duefio te entregara un capuchino y te dijera:
“30ué te parece el café? jRecomendarias nuestra cafeteria?
1Qué crees que podriamos mejorar? Tu opinion es impor-
tante”. Nadie haria esto en la vida real. Tampoco tiene
sentide hacerlo en linea.



