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[ DESAFIOS URGENTES EN LA GESTION DE SUS NEGOCIOS 1

L O "politicamente correcto’
y la grasa en las decisiones

En la busqueda del éxito, las empresas a menudo se enfrentan a la trampa de la burocracia y lo politicamente correcto.
Por: Carlos Vila, consultor asociado de Praxis Index Xperience.

Después de 38 afios de investi-
gacién y consultoria a las prin-
cipales empresas de la regién,
observo con preocupacion la
pérdida de tiempo actualen lo
que llamo “sociabilizacién de
fachada”. Esta presion obliga a
las empresas a alinear sus proto-
colos de produccion, recursos
internos, indicadores de mercado
y canales de contacto con sus
estrategias comerciales, generan-
do una burocracia que afecta la
toma de decisiones.

Aungue es indiscutible que las
empresas deben mejorar conti-
nuamente y poner al cliente en el
centro del negocio, estos esfuer-
zos no deberian desfasar las deci-
siones de negocio, crear buro-
cracia interna (grasa organizacio-

nal) ni ralentizar laimplementacion
de informacion debido a proto-
colos excesivos.

Hoy en dia, el recurso mas
escaso en las organizaciones es
sistémico: la capacidad de alinear
en tiempo y forma a la organi-
zacion con su proposito, cono-
cimiento del territorio, operacion
y seguimiento. Conversando con
empresas de consumo masivo
y servicios en los ultimos 10 afios,
todas coinciden en cuatro desa-
fios urgentes en la gestion de
sus negocios:

1. Conocimiento de los
Clientes: Tener bases de datos
actualizadas y precisas es funda-
mental. Lo esencial es perfilar a
los clientes, correlacionando sus
conductas transaccionales con

“Hoy en dia, el recurso mas escaso en las organizaciones
es sistémico: la capacidad de alinear en tiempo y forma
a la organizacion con su proposito, conocimiento del

territorio, operacion y seguimiento.”.
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variables sociodemograficas y
psicograficas.

2. Alineamiento entre
Informacién y Procesos: Es cru-
cial homologar el conocimiento
del cliente y del mercado con los
procesos internos. Identificar
donde el viaje del cliente y su blue
print necesitan ajustes requiere
un vocabulario comun.

3. Calibrar la Organizacién:
La toma de decisiones efectiva se
ve obstaculizada si las diferentes
gerencias no comparten el mismo
vocabulario, no procesan la infor-
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macién de manera uniforme, o
no se sienten involucradas en la
ejecucion. Esto es sintoma de la
verticalidad organizacional.

4.T f ién,| i6
y Liderazgo: La transformacion
digital no es posible sin una
transformacion cultural. La inno-
vaciéon requiere una capacidad
holistica de transformacion. Y el
liderazgo es inviable silas empre-
sas no se perciben como orga-
nismos integrados.

En Chile, se pierde mucho
tiempo en nombres, cargos, pro-
tocolos y acuerdos para estar en
sintonia con la agenda global
(politicamente correcto). A menu-
do se crean areas de experiencia
de cliente sin las herramientas
necesarias, y los indicadores de
satisfaccion no se alinean con las
observaciones in situ de los clien-
tes. Los viajes de clientes carecen
de respaldo. Estos sintomas,
repetidos en los ultimos anos,
presionan a las gerencias a seguir
protocolos en lugar de salir a la
calle y observar lo que realmen-
te sucede.
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