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El mismo costo
puede construir una
mejor operacion

;Qué esta dejando ese esfuerzo
despues de realizarse?
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Introduccion

En las reflexiones anteriores planteamos dos ideas.
Toda operacién tiene un costo.

Y una parte de ese costo puede estar destinada a compensar ineficiencias que la organizacién ha terminado
considerando normales.

Ahora podemos avanzar un paso mas.
La pregunta ya no es Unicamente cuanto esfuerzo utilizamos.

La pregunta es: ;Qué esta dejando ese esfuerzo después de realizarse?

El trabajo puede terminar... o puede dejar algo util

Pensemos nuevamente en un proveedor que debe mantener vigente determinada documentacion.
La organizacién necesita comprobar periddicamente que todo esté en orden. Alguien revisa los documentos,
verifica las fechas y confirma que cumplen. La tarea termind. Pero existe otra posibilidad.

Ademas de realizar el control, podemos conservar:

qué documento fue revisado;
hasta cuando esta vigente;

qué falta;

quién debe actuar;

qué debe revisarse nuevamente.

El esfuerzo de control fue necesario en ambos casos. La diferencia aparece después.
En el primer caso, cuando llegue la siguiente revision probablemente habra que comenzar nuevamente.
En el segundo, el siguiente control puede continuar desde informacion que ya existe.

El costo de la actividad puede ser similar. El resultado para la organizacion no lo es.
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Resolver un reclamo o construir memoria

Un reclamo exige atencién. Hay que entender qué ocurrid, identificar responsables, tomar decisiones y
resolver el problema. Ese esfuerzo es inevitable.

Pero cuando el reclamo termina también podemos preguntarnos: ;qué queda?
Puede quedar Unicamente el problema resuelto.

O puede quedar disponible:
e Qqué ocurrio;
e qué se hizo;
quién intervino;
qué decision se tomo;
qué quedo pendiente.

Meses después puede aparecer una nueva consulta. Entonces la diferencia resulta evidente.
¢Necesitamos buscar nuevamente correos, mensajes y personas para reconstruir la historia?
¢O podemos continuar desde la informacidén que dejo el trabajo anterior?

Resolver el problema tuvo un costo. Conservar lo aprendido puede evitar volver a pagarlo.

No se trata de registrar mas

Aqui existe un riesgo importante. Trabajar mejor no significa producir mas formularios, mas archivos o mas
controles.

Mas informacién tampoco significa necesariamente mejor gestion.

El objetivo es conservar solamente aquello que resulte util para:
e conocer antecedentes;
e dar continuidad;
e controlar pendientes;
 identificar responsabilidades;
e evitar reconstrucciones;
e reconocer problemas recurrentes;
e tomar mejores decisiones.

La pregunta no es: ;Qué mas podemos registrar?

La pregunta es: ¢Qué informacién nos evitaria repetir esfuerzo manana?
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En un proceso de verificacion, un hallazgo también puede dejar algo util

Pensemos en una inspeccién. Se detecta un hallazgo. Se registra. La actividad podria terminar alli.

Pero también podria quedar asociado a:
e unresponsable;
e Una accidon requerida;
e una fecha comprometida;
e una evidencia;
e un estado de cierre.

La proxima vez que alguien necesite conocer qué ocurrid, no tendra que reconstruir el proceso. Podra
continuar desde donde terminé el trabajo anterior.

Nuevamente, el esfuerzo inicial existe en ambos casos. La diferencia esta en si ese esfuerzo desaparece
cuando termina la actividad o deja una base para continuar trabajando.

El trabajo cotidiano también puede mejorar la operacion

Algo semejante ocurre en la gestion de servicios.

Un técnico atiende un equipo. La reparacion se realiza. Pero esa misma intervencion puede dejar ademas
informacion sobre:
 |afalla encontrada;
e el trabajo ejecutado;
los repuestos utilizados;
los hallazgos;
las recomendaciones;
la recurrencia del problema.

La proxima atencidén ya no empieza necesariamente desde cero. La experiencia anterior puede convertirse en
informacién disponible para la organizacion.

Ahi aparece una diferencia importante: resolver consume esfuerzo.

Resolver y conservar informacion util facilita el siguiente trabajo.
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Una pregunta para observar la operacion

Puede ser util revisar algunas actividades cotidianas y preguntarse:
Cuando termina un servicio, ;qué informacion queda disponible?

Cuando resolvemos un reclamo, ¢podemos reconstruir posteriormente lo ocurrido sin consultar nuevamente
a quienes participaron?

Cuando verificamos un proveedor, el siguiente control comienza desde cero?
Cuando identificamos un hallazgo, ;podemos conocer posteriormente qué ocurrid con él?
Cuando solucionamos un problema recurrente, ;la experiencia anterior facilita la siguiente decision?

Las respuestas pueden revelar si el trabajo cotidiano simplemente resuelve actividades o si también esta
contribuyendo a mejorar progresivamente la forma de operar.

Trabajar hoy para facilitar mahana

No toda mejora exige aumentar recursos.

A veces consiste en conseguir que el esfuerzo que ya realizamos produzca algo mas que el resultado
inmediato.

Que deje informacion.

Que deje trazabilidad.

Que deje antecedentes.

Que deje aprendizaje.

Que facilite el siguiente trabajo.

Entonces el esfuerzo deja de consumirse completamente en el presente.
Parte de su valor permanece. Y eso nos conduce a una ultima reflexion:

si todos los dias destinamos recursos a operar, ;el costo de hoy esta ayudando a mejorar la
organizacion de mafana?
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Si esta reflexiOn encuentra eco en su
organizacion, estaremos gustosos de
intercambiar experiencias sobre cOmo
lograr que el trabajo cotidiano no solo
resuelva lo inmediato, sino que tambien
deje una base para trabajar mejor
manana.
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