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En un mundo dinamico y en constante
cambio, la innovacion y la flexibilidad
parecen haberse convertido en cualidades
fundamentales que debe tener una
empresa para poder perdurar en el
tiempo. Incorporar nuevas y mas agiles
tecnologias es uno de los puntos clave
pero no es el Unico. Revisar los objetivos,
las estrategias, los procesos internos

y las capacidades del capital humano,
son algunas de las pistas del proceso de
cambio necesario para que tu empresa
alcance el éxito.

La incorporaciéon de tecnologias nuevas e
innovadoras en las compafiias es un tema
que resuena entre los empresarios desde
siempre. Implementar herramientas técni-
cas que agilizan el trabajo, el uso del tiempo,
los procesos de produccién y el servicio al
cliente ha sido siempre parte de la agenda de
los negocios, especialmente de lo industrial.
Pero ;cudl es el desafio de nuestra época?
:Qué tienen que tener en cuenta las empre-
sas hoy en dia en el momento de incorporar
tecnologia? ;Cémo saber cual es la decision
correcta habiendo tanta oferta? En tiempos
tan dinamicos como los que corren, la flexi-
bilidad se vuelve un valor fundamental para
que las empresas perduren en el tiempo. En
una entrevista exclusiva a Lorena Amaran-
te, licenciada en Publicidad y especialista en
Negocios y Tecnologia, hacemos un recorrido
por el proceso de transformacion necesario
en la gestion del negocio para las empresas
en crecimiento.
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—¢Cémo se inicia el cambio?

—Hay varios factores a tener en cuenta. El
primer paso es revisar el modelo de negocio,
las estrategias y los objetivos de la empresa
y luego los procesos internos. Y este es el
primer gran desafio, el cambio en los proce-
sos, en la atencion al cliente, en la fabrica-
cion o distribucion de los productos, etc. Es
muy importante, por ejemplo, como parte
del proceso, capacitar a las personas que van
a operar esas tecnologias, si no la transfor-
macioén no sucede. Especialmente cuando
hay empleados que llevan mucho tiempo en
la empresa, o que llevan afios haciendo las
tareas de un mismo modo. En ese caso es
muy importante capacitarlos y asegurarse
de que sus habilidades les permitan abrazar
el cambio.

—¢Qué es la transformacién digital?
—Como regla general la tecnologia llega a
nuestras vidas para mejorar situaciones, en
este sentido es transformadora. En los proce-
sos de gestion del trabajo, hoy en dia, se pue-
de pensar en incorporar tecnologia para, por
ejemplo, plataformas de consultas via chat
para ser operadas por un humano, chatbot
para automatizar respuestas, apps como un
canal més de atencion, sistemas de gestion
interno, y muchas herramientas mas que se
piensan para monetizar los tiempos de ofi-
cina. Los clientes son cada vez mas exigen-
tes y por consiguiente sus demandas lo son
también.

-¢{Como se define qué tecnologias incor-
porar?

—Siempre es importante investigar a la com-
petencia, sirve saber qué hacen otras empre-
sas tanto en la regién como en el mundo
para tener como parametro. El usuario siem-
pre prefiere operar de la forma més inme-
diata y sencilla y muchas veces la vara no
la pone uno sino el mercado. Por ejemplo,
si alguna empresa genera una disrupcion e
incorpora una tecnologia que se masifica en
el mercado, ya no hay vuelta atrés, todas
las empresas van a necesitar posicionarse
a partir de ahi. Entonces uno decide hasta
dénde llegar, pero no desde dénde partir. Un
ejemplo concreto puede ser la empresa de
seguros que incorpord una aplicacién online
para que los usuarios contraten sus servicios
de manera rapida y segura. Entonces, si tu
empresa esta en el negocio de los seguros
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puede verse altamente impactada, porque
este jugador ya incorporé al mercado una
disrupcion tecnolédgica que ahora todos sus
competidores necesitan incorporar si o si.
Subirse al tren de la transformacién no es
una decisién, es una necesidad.

—{Qué mas es necesario investigar?
—Todo lo que se pueda saber, suma. La inves-
tigacion del entorno sirve mucho, mas alla
de que no sean empresas de la competencia
directa, porque ayuda entender a otras com-
pafiias que tal vez no son del mercado directo
que estamos estudiando pero si estan en la
misma industria y en mercados mas avan-
zados. Hay que estar muy atentos a lo que
sucede y pensar que hoy el consumidor es
mas exigente, esta conectado, y su recorrido
hacia la compra se ve influido por un montén
de factores, como el acceso a la informacion.
Por ejemplo, en una cadena de electrodomés-
ticos, el usuario llega a la tienda con mucha
informacién —que est4 disponible online-y
al acercarse al local comercial a hacer la tran-
saccion tiene un bagaje de datos que en otras
épocas no tenia. Entonces hay que revisar
qué diferencial le damos a ese cliente, cémo
le generamos valor a ese usuario que entra
al local.

—¢Cual es el primer paso que puede dar
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Prototipado

una empresa para iniciar el cambio?
—Revisar el modelo de negocio a través de
diferentes metodologias como Business Can-
vas o Design Thinking que ayudan a trabajar
0 a repensar la propuesta de valor. Se puede
hacer el ejercicio de invitar a clientes y pro-
veedores a que participen del proceso, y en
el caso de contratar a consultores en trans-
formacion digital, el ojo de alguien externo
a la organizacion que les pueda dar un pun-
to de vista fresco siempre es bueno. Suele
suceder que hay elementos no deseados en
los procesos que estan demasiado a la vista,
pero por el hecho de estar tan involucrados
en el trabajo los individuos no lo ven. En
empresas familiares en donde hace mucho
tiempo que determinadas tareas se hacen de
una misma forma, por ejemplo, el enfoque de
alguien externo que los pueda acompafar en
este proceso es lo dptimo.

—¢{Qué costo inicial puede tener?

~El costo mas alto es no iniciar el camino
de la transformacién porque la peor conse-
cuencia es tener que cerrar la empresa por-
que deja de ser rentable o sostenible con el
tiempo. Las consecuencias de no abrazar los
cambios y la innovacién en una era del cam-
bio permanente y donde los profesionales
se tienen que capacitar constantemente es

Testeo

8

“Las consecuencias de
no abrazar los cambios
y lainnovacién en

una era del cambio
permanente y donde
los profesionales se
tienen que capacitar
constantemente es
quedar fuera del
mercado”.

Desing Thinking

€l Design Thinking es un marco conceptual y
metodoldgico que brinda soporte y acompafia
a las distintas organizaciones en los procesos
de mejora continua e innovacién. Se apoya en
la visién del disefio centrado en las personas,
que busca la innovacién en la convergencia
entre las necesidades y expectativas de las
personas, la factibilidad a través de las distin-
tas tecnologias v la viabilidad de los negocios.
Es un proceso que se compone de cinco
etapas que no necesariamente se dan en
forma lineal. Comienza con la recoleccién de
informacién, generando una gran cantidad de
contenido que ird creciendo o disminuyendo
dependiendo de la fase en la que se encuen-
tren. A lo largo de cada una de las fases se va
afinando el contenido hasta llegar a una solu-
cion que cumpla con los objetivos del equipo.
El proceso de Design Thinking comienza con la
comprension de las necesidades de los usuarios
implicados en la solucién que estemos desarro-
llando, y también de su entorno (Empatia). De-
bemos ser capaces de “ponernos en los zapatos”
de dichas personas para ser capaces de generar
soluciones consecuentes con sus realidades.
Durante la etapa de Definicién debemos selec-
cionar la informacién recopilada para quedarnos
con lo que realmente aporta valor: identifica-
remos problemas cuyas soluciones seran clave
para la obtencién de un resultado innovador.
La etapa de Ideacién tiene como objetivo

la generacion de un sinfin de opciones. No
debemos quedarnos con la primera idea que se
nos ocurra: hay que trabajar para favorecer el
pensamiento expansivo y eliminar los juicios
de valor.

En la etapa de Prototipado volvemos las ideas
realidad. Construir prototipos hace a las ideas
palpables y nos ayuda a visualizar las posibles
soluciones, poniendo de manifiesto elementos
que debemos mejorar o refinar antes de llegar
al resultado final.

Durante la fase de Testeo probaremos nues-
tros prototipos con los usuarios implicados en
la solucion que estemos desarrollando. Esta
fase es crucial, y nos ayudara a identificar me-
joras significativas, fallos a resolver, posibles
carencias. Durante esta fase evolucionaremos
nuestra idea hasta convertirla en la solucién
que estabamos buscando.

Fuente: designthinking.es
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quedar fuera del mercado. Frente a eso el ca-
mino adecuado es repensar nuestro modelo
de negocio y nuestra estrategia, y no solo las
herramientas tecnoldgicas sino con un enfo-
que mas holistico, mas 360°, del negocio, de
como esta la compania, de como estamos,
hacia dénde nos dirigimos, qué propuesta
de valor tenemos para nuestros clientes,
qué esperan nuestros clientes de nosotros,
como estamos trabajando, qué necesidades
tienen nuestros clientes, qué necesitamos
resolver y como los estamos haciendo, y asi
hacer un diagnéstico. La consecuencia de no
empezar de manera adecuada tiene que ver
con esto, el riesgo es alto.

—{Coémo se da el inicio de este proceso en
las pymes particularmente?

-Las pymes empiezan con dos puntos basi-
cos, uno tiene que ver con la capacitacion,
con tomar entrenamiento, y el otro con em-
pezar a trabajar con modelos de negocios,
repensandolos con algun tipo de workshop
o dinamica como la del Canvas. Estos son
los dos caminos mas proximos que cualquier
pyme puede contratat, no es costoso en tér-
minos econémicos. Y el valor final depende
de la estructura, de la cantidad de personas
que se necesite capacitar. Las consultoras
trabajamos de la mano la consultoria y la
capacitacion, entendemos que van juntas y
no separadas. También, muchas veces nos
sucede el camino inverso: nos llaman por
capacitacion y advertimos la necesidad de
consultoria, cuando lo ideal es empezar
alainversa porque en el momento del
diagnostico es cuando se detectan la
necesidades de capacitacion. Lue-

go si avanzamos en la recomen-
dacién de incorporacién de tec-
nologia, como etapas diferentes y
necesarias que suceden en esta fase

de capacitacion.

—¢Qué nivel de importancia tiene

la atencién al cliente?

—La atencitn al cliente es cada vez mas
importante. El servicio se vuelve un
commodity y no podemos salir a
competir solo por precio, sino

que hay que enfocarse en gene-

rar cada vez mejores experien-

cias antes, durante y después

de la compra. La experiencia

se vuelve clave.
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Business Canvas o modelo de
negocio Canvas

€l Business Canvas o modelo de negocio
Canvas es una metodologia para definir

nuevos modelos de negocio o ayudar a nuevas
empresas a integrarse en modelos de negocio
de éxito ya establecidos por otras compafiias o
crear negocios novedosos. Consiste en respon-
der a una serie de preguntas clave y distribuir
todos los elementos que pueden intervenir en
la actividad de la empresa de forma ordenada
en un esquema estructurado por 9 bloques.

El objetivo de esta herramienta es ayudar

a las empresas a alinear sus actividades
mediante la ilustracién de posibles compensa-
ciones: es un grafico visual con elementos que
describen propuestas de producto o de valor
de la empresa, la infraestructura, los clientes y
las finanzas.

Es una herramienta sencilla e intuitiva a la

hora de ponerla en practica. En una plantilla (o
lienzo) se describe la interrelacién de nueve
componentes que influyen en un modelo de
negocio; es una técnica eficaz para visualizar el
funcionamiento de las empresas.

Estos nueve mddulos que se evaldan con la
herramienta cubren las cuatro dreas principa-
les de un negocio: clientes, oferta, infraestruc-
turas y viabilidad econémica.

De un lado del gréfico se hace referencia a los
aspectos externos a la empresa, al mercado

y al entorno. Segmentacion de mercado, pro-
puesta de valor, canales, relacién con clientes
y fuentes de ingresos seran evaluados aqui.
En la otra parte se reflejan los aspectos inter-
nos de la empresa como asociaciones clave,
actividades y recursos clave, y estructura de
costos.

Fuente: economiatic.com y bevator.com
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—¢{Qué otro punto clave es necesario te-
ner en cuenta?

~Los lideres de la organizacién tienen que
estar muy involucrados y creer en la trans-
formacion, es fundamental este compromiso
ala hora de generar el cambio. No basta con
contratar un equipo externo y creer que el
consultor va a resolver todos los problemas,
el involucramiento del equipo y fundamen-
talmente la vision de los lideres de la empresa
es lo que lo hace posible.

—{Qué seria tener una vision 360°?

—Lo que tenemos que encontrar es cOmo sa-
tisfacemos mejor al consumidor dentro de
nuestra industria. Puede haber otros juga-
dores que estén marcando la evolucién de
nuestra industria, y es importante tener en
cuenta que no todo es cuestion de tecnologia,
hay cambios en los procesos en la manera de
abordar a este nuevo consumidor conectado,
en qué canales de atencién y cémo generamos
experiencias centrandonos en el usuario y no
tanto en la generacion de contenido como
marca, que implican esta vision integral. Hoy
se habla mucho de experiencia centrada en el
usuario. Entender esa dindmica nos va a per-
mitir no solo innovar e incorporar tecnologia
sino satisfacer al cliente, que en definitiva de
eso se trata.

—;Qué significa trabajar con las habilida-
des?

—Las empresas en general trabajan con ge-

Lorena Amarante

nerar habilidades en sus equipos, trabajan
con metodologias agiles, y dentro de eso
el replanteo de la forma de trabajar, de
los procesos y de la nocién de que no se
puede incorporar el cambio dentro de una
organizacion sin pensar en las personas
que llevan adelante. La tecnologia tiene
un rol importante pero va de la mano de
las personas.

—¢;Cémo se continuda el proceso de cambio?
~La innovacién impone tiempos, no puedo
innovar hoy y luego dentro de tres meses.
Empezar un cambio de mentalidad implica
el ejercicio de incorporarlo como un proceso
de pensamiento dentro de la organizacion
e ir trabajandolo de una manera dinamica,
desde el desarrollo o incorporacién de nue-
vas tecnologias hasta el proceso de cambio
permanente. La forma de capacitarse es una
manera de pensar, de desarrollar estrategias
y planificar que exige repensarnos perma-
nentemente para reconvertirnos.

Hoy en dia hay una ansiedad comtn: en el
consumidor, en el empresario, en el empren-
dedor, y es parte de la dindmica que nos toca
vivir, abrazar el cambio y no enojarnos con
él. La resistencia al cambio lo frena. El pri-
mer paso es tomar conciencia de cémo esto
afecta ala compafiia y asumir la necesidad de
cambiar de la mejor manera posible. Este es
el modo saludable de empezar a transitar ese
proceso de transformacion digital.
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