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¢Por qué se ha popularizado el concepto del “dolor del cliente” en el ambiente empresarial?

DESDE DIRECTORES HASTA EMPRENDEDORES LO USAN:
(Por qué se ha
popularizado el concepto
del “dolor del cliente” en
el ambiente empresarial?

Si hace cinco afios todos hablaban de innovar, hoy el término

transversal apunta al “dolor” para referirse a todo tipo de problemas.

M. COMINETTI
Desde el emprendimientoa
la innovacién, pasando por la
democratizacién y ahora el
“dolor”. Cada cierto tiempo
emergen tendencias o con-
ceptos que poco a poco co-
mienzan a tomar fuerza y ter-
minan por permear todo el
dmbito empresarial. Y hoy el
elemento que viene acufidn-
dose entre directores, empre-
sarios y emprendedores es el
llamado “dolor del cliente”.
“En el mundo corporativo
seha vuelto comtin usar la pa-
labra dolor o dolores —que
viene del inglés pain points—
para referirse a todo tipo de
problemas que enfrentan las
empresas, ya sea con sus
clientes, empleados o proce-
sos internos”, dice Pablo Hal-
pern, director del Centro de
Reputacién Corporativa ESE
Business School, Uandes.
Eso si, no es algo nuevo.
“Este término se originé en
EE.UU., en el dmbito del mar-
keting y la consultorfa, du-
rante los afios 90, pero se po-
pularizé durante la pande-
mia. Cuando las empresas se
vieron forzadas a digitalizar-
se rapidamente, surgieron
numerosos problemas nue-
vos o llamados ‘dolores” que
necesitaban resolverse con
urgencia: las dificultades del
trabajo remoto, los desafios
de la comunicacién digital,
los cambios en las expectati-
vas de los consumidores”.
Asimismo, dice que este
concepto tiene una conexién
importante con el marco
ASG: “En el aspecto ambien-
tal, por ejemplo, encontramos
‘dolores’ como la huella de
carbono excesiva o la gestién
ineficiente de recursos. En la
dimensién social, aparecen
las condiciones laborales o el
impacto en las comunidades
locales. Y en el gobierno cor-
porativo, surgen temas como
la falta de transparencia o in-
cumplimientos normativos”.
Alan Farcas, emprendedor,

= <
‘6 El desafio no es
incorporar la palabra,

es hacerlo de verdad,
realmente ser capaz de
sentir y vivir el dolor di-
rectamente y no desde
estudios y data”.

FERNANDA VICENTE
Cofundadora de Adah y Mujeres del Pacifico.

inversionista dngel y director
ejecutivo de Fundacién Co-
pec-UC, complementa en que
su origen se puede atribuir a
varias fuentes, como Philip
Kotler, Theodore Levitt y Pe-
ter Drucker, pero en el con-
texto delos negocios y el mar-
keting, se popularizé con la
aparicién de metodologfas
como Design Thinking, que se
centra en la empatia y la com-
prensién de las necesidades y
problemas de los usuarios, y
Lean Startup, que enfatiza la
importancia de validar las hi-
pétesis y resolver los proble-
mas de los clientes de manera
iterativa. Por eso, afiade, este
concepto calza muy bien con
los emprendedores y sus so-
luciones que se enfocan en re-
solver grandes temadticas.

¢Una moda?

Para Halpern, el uso de este
término “es una moda que,
como toda moda, va a pasar”.
Farcas, en cambio, cree que es
el tipo de concepto que se usa
mads “y de alguna forma se po-
ne de moda, pero tiene un

“ Este término se

originé en EE.UU., en el
ambito del marketing y la
consultoria, durante los
afios 90, pero se popu-
larizé en la pandemia”.

PABLO HALPERN
Director Centro de Reputacién Corporativa
ESE Business School.

trasfondo real”.

Fernanda Vicente, cofun-
dadora de Adah y Mujeres del
Pacifico, ademds de directora
de Scotiabank Chile, advierte
que el desafio no es incorpo-
rar la palabra, “es hacerlo de
verdad, realmente ser capaz
de sentir y vivir el dolor direc-
tamente y no desde estudios y
data. Es crear desde las perso-
nas; si no, siguen siendo me-
todologfas tradicionales y
queda solo en un término de
moda que no se sabe aplicar
correctamente”. Agrega: “Es
madxima empatfa en el desa-
rrollo de productos o servi-
cios, realmente vivir el dolor
de las personas que uno quie-
re aliviar”.

Nicolds Shea, fundador de
Cumplo y del programa de
aceleracién Start-Up Chile,
dice que todo producto, bien
o servicio tiene que ser la con-
tracara de un mal, de una ca-
rencia. “No siento que se abu-
se, incluso me gusta porque
lleva a que gente busque co-
sas que duelan realmente y
mientras mds es mds relevan-
te la solucién”.
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