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“Adapticipa-
cion™ la

clave para los
negocios en la
pandemia

La “adapticipacion” resulta esencial para
empoderar equipos, optimizar procesos,
dinamizar decisiones, dar buen uso a las
tecnologias del mundo digital y alinear
proveedores con los objetivos del negocio.
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Una de las ensefianzas clave que nos ha dejado
la pandemia para quienes lideramos equipos es
que no alcanza con anticiparse a los problemas
si, en paralelo, no producimos una adaptacién
casi en tiempo real a los cambios permanentes
del contexto en el que se inserta el negocio que
administramos. Esa combinacion de necesidades
es por estos dias un signo de época al interior de
las empresas.

Depende de la capacidad de los lideres y de los
equipos de trabajo producir lo que hoy en ges-
tiéon denominamos la “adapticipaciéon”, que es ni
mas ni menos que la capacidad de la organiza-
cién para reaccionar veloz-, eficaz- y eficiente-
mente en los ecosistemas volatiles.

Los lideres debemos aprender y aprehender la
materia, debemos incorporar y a su vez atrapar
velozmente las nuevas tecnologias y la recircula-
cion de consumos que posibilitan.

Sin dudas, la adapticipacion es un fenémeno que
ha cobrado protagonismo al interior de las com-
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panhias, porque constituye la herramienta cru-
cial de la gestiéon tanto para obtener resultados
como para rebalancear negocios que han visto
afectado su desemperfo como consecuencia de
la velocidad en que cambia el contexto en estos
dias de Covid 19.

La adapticipacion resulta esencial para empode-
rar equipos, optimizar procesos, dinamizar deci-
siones, dar buen uso a las tecnologias del mun-
do digital y alinear proveedores con los objetivos
del negocio para asi, en conjunto, mantener a los
clientes y destinatarios de lo que producimos en
el centro de la escena.

El primer paso es conocer y comunicar a los
equipos internos y proveedores sobre las cues-
tiones que enfrentamos y los objetivos que te-
nemos como empresa. De esa vision surge la
necesidad de desarrollar y optimizar procesos
y proveedores con igual o mayor capacidad de
adaptacion a los contextos que nosotros mis-
mos. Los proveedores, mas que colaboradores
externos, deben potenciar los cambios y gene-

rar, con nosotros, las oportunidades de negocios.

Los equipos necesitan contencion y claridad en
laidea de que los cambios permanentes seran la
nueva estabilidad.

El segundo paso es detectar las oportunidades
que, inevitablemente, aparecen con las variacio-
nes permanentes de habitos, conductas y con-
sumos como consecuencia de la pandemia y de
la transformacion digital. Las oportunidades en
pandemia estan directamente ligadas a la ca-
pacidad de adaptacion de las organizaciones al
contexto. Es decir: debemos hacerlo bien, y de-
bemos hacerlo rapido.

El tercero es un trabajo hacia el interior de la ges-
tién en su relacion con la tecnologia y con los
entornos digitales. Los lideres debemos apren-
der y aprehender la materia, debemos incor-
porary a su vez atrapar velozmente las nuevas
tecnologias y la recirculacion de consumos que
posibilitan.

Y, finalmente, el cliente. Para quienes trabajamos
en el drea de los servicios empresariales no es
novedad la idea de que “la persona siempre tie-
ne una necesidad”. Pero si es novedad hoy nues-
tra capacidad (o la falta de ella) para poder iden-
tificarla.

Como responsable de una compafiia cuyo nu-
cleo es el servicio al cliente (desde logistica, tras-
lados y soporte de ultima milla a reuniones y
centros de contacto), experimenté a lo largo de
2020 la certeza de que la anticipacion y la adap-
tacion a las necesidades del cliente y a sus di-
namicas megaflexibles era la variable esencial,
quizas Unica, que permitiria la viabilidad del ne-
gocio. Existe una necesidad implicita en los mer-
cados de ir hacia un modelo de mayor compro-
miso basado desde su concepcién en la absoluta
humanizacién del consumidor y sus expectati-
vas.

Esto, que parece simple, requiere de procesos y
de una profunda comprension de los nuevos ha-
bitos sociales, para poder avanzar en la genera-
cion de un vinculo empatico entre la compahia,
el producto o servicio y sus usuarios.

Los programas de relacionamiento omnicanal
son protagonistas esenciales de la relaciéon con
los clientes en estos dias, las companiias deben ir
hacia esa reconversién esencial, que implica un
cambio tanto en los modos como en los efectos
del intercambio. g™



