PUNTODE VISTA

Frente a la
incertidumbre:
mejorar o mutar

~por CLAUDIO PIZARRO -

na madre de ocho décadas

de edad les hablda sus hi-

jos adultos sobre las dife-

rencias que existian entre

lo que ella vivio alo largo
de su vida y como son las cosas hoy: to-
talmente distintas. No solo son diferen-
tes, sino que son tiempos de cambios
acelerados y disruptivos. No lo percibi-
mos en el dia a dia, pero cuando revisa-
mos cémo haciamos las cosas hace 30
anos (no habia correo electronico); hace
20 afos (no habia streaming de video ni
muisica), y en los tltimos 10 anos (redes
sociales se masifican ylos serviciosenla
nube son lo corriente) nos damos cuen-
ta de que incluso las cosas mas cotidia-
nas las hacemos de manera muy distin-
ta. Al mismo tiempo, todos estos cam-
bios han tenido efectos insospechadosen
el comportamiento de los clientes y de
los ciudadanos, cada vez mas digital,
planteando un desafio desconocido a
las empresas e instituciones del Estado,
que deben adoptar y desarrollar nuevas
habilidades.

En nuestro pais, en los ultimos cinco
anos, las principales cadenas de tiendas
por departamento han disminuido en
mas de un 25% los m2 destinados a tien-
das fisicas, mientras que los bancos han
cerrado un 20% de sus sucursales en un
plazo de seis ainos. Sus modelos de ne-
gocio cambian mucho. Porotra parte, el
comercio electronico crecio de manera
exponencial enlapandemiay, si bien ha
retrocedido después de ella, ha ganado
un espacio que se traduce encercade un
20% del total de las ventas. Ademas, la ex-
periencia omnicanal ha llegado para
quedarse, lo que se expresa en laimpor-
tancia que cobrael click and collect, que
puede representar hasta 30% del total de
las ventas digitales en algunos formatos
de retail.

En este contexto de cambio hay gana-
dores y perdedores. Un casoevidente es
Falabella y la caida estrepitosa de su va-
lor de mercado en masde un75% en me-
nos de cinco anos, mientras que el de

MercadoLibre crece cuatro veces en el
mismo periodo. Razones hay muchas
para explicar la evolucion de cada una
de estas empresas, pero no podemos
obviar que el desafio no se trata de cam-
biar, sino que, de jMutar!, esdecir, cons-
truir algo muy distinto de lo que laem-
presa hasidoalo largo de su historia. Sin
duda, se trata de construir una nueva
empresa, distinta, incluso con otras per-
sonas, porque, en definitiva, hablamos
de un cambio de mindset.

Para enfrentar este desafio, las dos
principales capacidades que deben tener
lasempresasy las personasque trabajan
enellas eselaprendizaje y laadaptacion.
Y esto requiere reflexion y vocacion.

Para abordar los necesarios proce-
sos de cambio que debemos impulsar
al interior de las empresas, tenemos
un conjunto de criterios orientadores.
Ellos son: (i) agilidad y responsabili-
dad, de manera de experimentar, va-
lidar resultados vy, a partir de ellos,
avanzar, ya sea corrigiendo o enfati-
zando el esfuerzo; (ii) tiempos cortos,
porque los cambios son tan acelera-
dos que es necesario avanzar en pa-
sos cortos; (iii) equipos de trabajo
empoderados, desarrollando capital
humano capazde tomar decisiones lo
mads cercano posible de donde ocu-
rren las cosas; (iv) integracion y co-
ordinacion entre lasdistintas dreas de
laorganizacion para avanzar en con-
junto; (v) liderazgo horizontal, porque
los enfoques autocraticos no son to-
lerados ni tampoco son ttiles (dada la
complejidad de los problemas, nece-
sitamos visiones distintas para abor-
darlos); (vi) capilaridad para distin-
guir entre promedio y desviacion; y
(vii) busqueda de las causa-raiz con
orientacion a soluciones.

¢ Esta preparada su organizacion para
mutar en tiempos tan inciertos?
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