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Mejores Empresas

Queremos ser un pais de empresas ciudadanas, que crean oportunidades y aportan al desarrollo del
pais con competitividad, pero también con humanidad, empatia y sin asimetrias.

UN SUENO PAIS

Queremos ser un pais de empresas ciudadanas, que crean
oportunidades y aportan al desarrollo del pais con compe-
titividad, pero también con humanidad, empatia y sin asi-
metrias. Queremos empresas que construyan relaciones
virtuosas y vinculos de confianza con todas las personas con
quienes se relacionan para generar beneficios que ponen al
centro el bien comiin de nuestra sociedad.

Con este sueno, aspiramos a entregar los mejores productos
y servicios que la sociedad requiere, creando valor privado,
pero también colaborando activamente en la creacion de va-
lor publico. Empresas que aspiran a jugar un rol relevante
en la sociedad. Que innovan y generan valor econémico, pero
al mismo tiempo, colocan al centro el valor para sus cola-
boradores, proveedores, comunidades con las que interac-
taan, el bien comin y el cuidado del planeta.

Queremos empresas que promuevan una cultura centrada en
las personas y que se relacionen con cada una de ellas con
respeto, equidad, justicia y dignidad. Empresas inclusivas,
con capacidad de escucha, flexibilidad y adaptacion para en-
frentar los cambios acelerados, profundos y disruptivos que
caracterizan los tiempos que vivimos.

Empresas que se reconocen como un espacio de encuentro
social Unico, dadas las distintas realidades, historias, reco-
rridos y necesidades que tienen las personas que son parte
de la empresa y que se relacionan con ella. Que valoran e
integran la diversidad, que se hacen cargo de las asimetrias,
ya que solo desde esta base podemos construir relaciones de
confianza que fortalezcan el valor de las empresas y aporten
al tejido social de nuestro pais.

Este suefio se materializa en “empresas ciudadanas” que
utilizan su energia creativa y transformadora para desafiar el
statu quo y generar mayores beneficios para la sociedad. Para
esto solo podemos vernos y desarrollarnos como un ecosis-
tema de vinculos de valor con las personas y comunidades
con las que interactlan; sean colaboradores, consumidores,
clientes, ciudadanos o proveedores.

PUNTO DE PARTIDA

La empresa privada es clave en el desarrollo del pais y juega
un rol cada vez mas importante para la mayoria de las per-
sonas, tanto por los productos y servicios que entrega, como
por el impacto en empleo, calidad de vida, cohesién social e
inversion. Sin embargo, también enfrenta un desafio muy im-
portante, mejorar la relacién con todas las personas y grupos
con los que interactla. Desde la perspectiva de los ciudada-
nos un 67% de las personas esta de acuerdo y muy de acuerdo
en que las empresas son indispensables para el desarrollo de
la sociedad, pero solo un 43% identifica que estan haciendo
una contribucion al bien comUn3.

La crisis de confianza que se vive en el mundo y en nuestro
pais, involucra a las empresas, y evidencia la necesidad de
una mirada mas consciente, mas sensible y humana respec-
to de los dolores que las personas experimentan cuando se
relacionan con la empresa o son afectados por ella. Clientes,
ciudadanos, trabajadores, proveedores y comunidades han
manifestado su malestary su insatisfaccion en ambitos en los
cuales no se han sentido vistos, escuchados y considerados
como se espera por parte de las empresas.

Las redes sociales poco ayudan, toda vez que se transforman
en aceleradores y multiplicadores de posturas extremas y
confrontacionales, exacerbando una polarizaciéon que no es
real en el grueso de la poblaciéon. Muchos de los problemas
que enfrentamos deben ser abordados por los involucrados,
reconociendo las fuentes de friccion o conflicto, para lo cual
el didlogo es clave.

Este es nuestro punto de partida, el compromiso de abrir la
mirada para identificar cuales son los dolores que debemos
abordar para ser mejores empresas para Chile y cada una de
las personas que lo conforman.

Almirar cada uno de los grupos de interés (clientes, ciudada-
nos, trabajadores, proveedores y comunidades) surgen pun-
tos en comun. El primero de ellos es el desafio de relacionar-
nos de una manera diferente, de construir vinculos, de contar
con instancias de escucha, dialogo y colaboracion. Todas las



personas esperan ser parte, ser consideradas en sus intere-
ses e inquietudes y esto implica generar espacios de parti-
cipacion y cercania para conocernos, entendernos y buscar
colaborativamente soluciones a los dolores o necesidades no
resueltas de cada uno de los actores.

Otro aspecto transversal es la necesidad de tomar concien-
cia de las asimetrias que se generan en muchas de las re-
laciones que se establecen con las empresas y trabajar para
mitigarlas. Existe una tendencia natural hacia la generacién
de asimetrias (de informacidn, de poder, de tamafio, etc), que
de no ser asumidas y gestionadas generan insatisfaccion y
desconfianza en colaboradores, consumidores, proveedores
y comunidades. Reconocer esta realidad es el primer paso
para gestionarlas, promoviendo la transparencia, trazabilidad
y responsabilidad, ya que, de lo contrario, son una fuente si-
lenciosa y permanente de percepcion de “micro abusos” que
erosionan la confianza.

Un ultimo punto comun y de creciente importancia es la nece-
sidad de que las empresas apoyeny colaboren en la construc-
cion de valor publico junto con la creacion de valor econémico.
En definitiva, empresas comprometidas con su entorno, que
se esfuerzan por mitigar las externalidades negativas que ge-
neran, al mismo tiempo que generan riqueza y satisfaccion
a sus clientes, pero teniendo en cuenta las necesidades so-
ciales no resueltas y los limites de la naturaleza y el planeta.

En miras al compromiso de abrir la mirada es que a continua-
cién abordamos los principales dolores, brechas y necesidades
especificas que observamos en la relacion con clientes/ciuda-
danos, colaboradores, comunidades y proveedores.

Relacion Empresas-Clientes/Consumidores/Ciudadanos
Las empresas se relacionan con sus clientes, quienes tienen
un vinculo y experiencia directa con sus productos/servicios,
y con los consumidores/ciudadanos quienes observan el que-
hacer de la empresa desde una perspectiva mas amplia. Am-
bos plantean desafios muy importantes.

Un primer desafio basico pero esencial para construir una
base de legitimidad sélida y de confianza es ver y escuchar
a las personas para actuar con transparencia y honestidad,
cumplir las promesas, reparar los errores y demostrar una
genuina preocupacion por las personas.

El malestar que las personas han expresado hacia las empre-
sas se observa en el trabajo de dialogos ciudadanos desarro-
llado por Tenemos que Hablar de Chile en el que participaron
8.815 personas. “El rol de las empresas de servicios basicos y
de las de pago por suscripcion, es fundamental. Las personas
sienten que estan desprotegidas, ignoradas o desatendidas en

su relacion con estas empresas. Si uno no paga la cuenta, la
empresa te corta el agua. Si ellos se equivocan no pasa nada”*.

Entonces, un primer desafio basico pero esencial para cons-
truir una base de legitimidad sélida y de confianza, es obser-
var y escuchar a las personas para actuar con transparencia
y honestidad. Conocerlas y reconocerlas permite cumplir las
promesas, reparar los errores y demostrar una genuina pre-
ocupacion por las personas.

En este marco de escucha, los indicadores de satisfaccion
de clientes son fundamentales para identificar los dolores y
brechas en los cuales las empresas tienen que mantenerse
continuamente mejorando. A los dolores mas tradicionales,
se suman la irrupcion de la tecnologia y los efectos de la pan-
demia que han generado nuevas expectativas y necesidades
para lograr las exigencias de satisfaccion de clientes y consu-
midores. Si bien este desafio es transversal, la brecha entre
empresas contractuales/de servicios vs empresas transac-
cionales se ha acrecentado en el tiempo, siendo las primeras
las mas criticas y también las mas esenciales en la vida coti-
diana de las personas®.

Las senales de cuestionamiento son evidentes sin embargo las
mediciones han puesto mayor foco en el lado positivo de los di-
ferentes indicadores de relacionamiento (nivel de satisfaccion,
NPS), invisibilizando que detras de un buen nimero existe otro
lado de la moneda donde quedan miles de clientes insatisfechos.
De hecho, durante el afno 2021 un 12% de la poblacion refleja
una insatisfaccion con las empresas®. Son aproximadamente
1.600.000 chilenos molestos y con problemas por resolver. Te-
nemos que “poner rostro a los clientes insatisfechos” para darle
urgencia a problematicas, que con el tiempo erosionan la con-
fianza. Tenemos que poner toda la energia creativa y transfor-
madora de la empresa en prestar atencion, visibilizar y gestionar
activamente las brechas mas urgentes.

Por su parte, el SERNAC es una evidencia de las asimetrias
que se generan en la relacion con clientes a través de los re-
clamos que van quedando registrados. Al mismos tiempo és-
tos son una referencia para escuchary visualizar los dolores
recurrentes de clientes y que requieren de compromisos de
solucidn por parte de las empresas: (i) respeto a las garantias
prometidas, (ii) lamados molestos (invasiéon de la privacidad),
(iii) dificultades de contactabilidad para resolver problemas,
(iv) dificultades para terminar contratos, (v) cobranzas indebi-
das, (vi) largos cortes de servicio sin compensacion, (vii) dife-
rencias de precio segin género en productos de las mismas
caracteristicas, entre otros.

Como resultado, los niveles de confianza en las empresas
también muestran brechas importantes en la relacién con



clientes y consumidores/ciudadanos®. Si bien las empresas
muestran un avance relativo en comparacién con otras ins-
tituciones por una mejora en sus niveles de responsabilidad
(“cumplir las promesas y hacerse cargo de sus errores”] y su
rol publico en tiempos de pandemia, la transparencia-hones-
tidad y la empatia con los clientes siguen siendo factores cri-
ticos para gran parte de los sectores empresariales.

Otro desafio emergente y creciente es la expectativa ciuda-
dana de que las empresas necesitan expandir y darle vida
a una nueva conciencia y propdsito empresarial. Durante
muchos anos el foco de las empresas estuvo puesto princi-
palmente en la rentabilidad y la competencia, mientras que
ahora es clave darle un sentido de trascendencia al queha-
cer empresarial.

Las empresas dejaron de ser, para clientes y ciudadanos, or-
ganizaciones privadas de las cuales solo se esperan buenos
productos y servicios. Se espera de ellas un activo rol socialy
publico, que aporten a la sociedad y el mundo generando be-
neficios para todos los actores y entornos con los que se rela-
cionan. Se espera que las empresas sean conscientes y res-
ponsables de que impactan a los ciudadanos con su forma de
relacionarse con los colaboradores, con su forma de producir,
con su manera de relacionarse con las comunidades, con sus
politicas de sustentabilidad. Qué es lo que hacen, como lo ha-
ceny para qué lo hacen son preguntas que tienen impacto en
clientes y consumidores a la hora de valorar, preferir y co-
mentar a otros acerca de las marcas con las que se relacio-
nan. La demanda en esta linea por coherencia y consistencia
hace urgente que el sentido del propdsito y de los desafios
sociales sea auténtico, central a su estrategia y gestionado
con la misma radicalidad que los objetivos financieros. Ello
es un desafio para las organizaciones; debe estar en el centro
de la estrategia y no en areas de “compliance” que buscan
alcanzar ciertos benchmarks de buenas practicas.

En este ambito podemos decir que hoy existen diversos es-
tudios de imagen, valor de marca o reputacion, pero faltan
indicadores que permitan medir realmente el impacto de la
dimension ciudadana, del propdsito y del impacto social y en
el entorno de las empresas en las personas.

Relacion Empresa-Colaboradores

Respecto de los colaboradores, las empresas enfrentan un
contexto de cambio profundo, que plantea nuevos desafios:
(i) nuevas generaciones con nuevas motivaciones y expecta-
tivas; (i) cambios tecnolégicos que transforman los modelos
de negocio y requieren reconversion de puestos de trabajo;
(iii) nuevas formas de trabajar potenciadas por la pandemia
que exigen a las personas profundizar el nivel de desarrollo
de sus habilidades y adquirir otras diferentes; (iv) la compa-

tibilizacion entre la vida personal y la vida laboral como eje
central para una vida en equilibrio fisico y mental; y (v] la de-
manda ciudadana por un entorno laboral mas equitativo, justo
y sin discriminacion.

Estos desafios exigen un cambio en la vision de la relacion
empresa-colaborador, pasando de una relacion de jerarquia
a una colaborativa, impactando en los estilos de liderazgo,
formas de trabajar que requieren mayor flexibilidad, concilia-
cion, corresponsabilidad y adaptabilidad que disminuyan las
brechas en el empleo, culturas organizacionales que fomen-
ten inclusion y diversidad, capacitacion y formacion para el
desarrollo de nuevas habilidades y que abran oportunidades
efectivas de reconversion.

Se requiere avanzar rapido en la adopcion de esta nueva reali-
dad por los distintos actores: colaboradores, empresas, orga-
nizaciones sindicales, el Estado y la sociedad en general. Un
aspecto fundamental es que la legislacion laboral reconozca
estos cambios y facilite la transicion hacia una vision de la re-
lacidn laboral que respete y potencie a las personas en todas
sus dimensiones y ponga en valor el sentido del trabajoy a la
empresa como agente de cambio individual y social. EL marco
juridico debe ser adaptado para responder a los nuevos desa-
fios del futuro del trabajo, la incorporacion de la tecnologia,
la flexibilidad, la digitalizacion y las nuevas formas de relacio-
namiento y trabajo.

Las investigaciones internacionales muestran la importancia
tanto de un propdsito claro en las empresas, como el desa-
rrollo de una cultura pro autonomia como los factores mas
relevantes de satisfaccion y motivacion para las personas.
Las nuevas generaciones son aun mas exigentes con el rol
que debieran tener las empresas en la sociedad y esperan ser
parte de organizaciones que los movilizan por el impacto que
tienen y por las posibilidades que ofrecen para desarrollarse
y avanzar a un ritmo claramente mas rapido. Los estudios de
satisfaccion aln muestran una distancia importante entre la
satisfaccion personal y el desarrollo laboral. Estos propdsitos
y una cultura de empoderamiento personal parecen ser un
camino importante en la reduccion de esta brecha.

Los datos evidencian la necesidad de reforzar la confianza
con colaboradores y organizaciones sindicales. Aun hay bre-
chas importantes en aspectos que son muy relevantes, como
por ejemplo el contar con mas instancias de participacion y
colaboracion, fortaleciendo el manejo y gestion de conflictos
(Icreo organizaciones). Los estudios de cultura de trabajo
en Chile en las ultimas décadas muestran a la desconfianza
como una constante en la relacion laboral, lo cual dificulta
llegar a soluciones compartidas. Se evidencian rasgos de
paternalismo potenciados por vinculos empresa-colabora-



dor verticales, transaccionales, que disminuyen la posibili-
dad de colaboracidon y construccién de valor compartido.

La relacion al interior de algunas organizaciones muestra
asimetrias y condiciones de desigualdad en el trato, en las
oportunidades que requieren ser mejoradas®. Necesitamos
avanzar fortaleciendo relaciones mas transversales, elimi-
nando diferencias que no se sustentan en mérito, desarrollo
profesional y/o responsabilidad. Observamos que en algunas
empresas aln existen politicas organizacionales basadas ex-
clusivamente en la jerarquia, como son bafos o comedores
diferenciados. Estas practicas que hasta hace poco parecian
inofensivas y eran ampliamente aceptadas, hoy son conside-
radas como una diferencia sin sentido.

También encontramos asimetria en la participacion de jo-
venes, mujeres y adultos mayores en el mercado laboral. El
desempleo juvenil en Chile es el cuarto mas alto entre los
paises de la OCDE; la brecha de género se mantiene sobre el
22% y que la poblacion sobre 60 afos representa el 18% del
total y solo un 26% de ellos tiene una ocupacion laboral.

Si bien necesitamos adaptar y modernizar nuestra legislacion
y reglamentacion en un esfuerzo intencionado de disminuir
estas brechas, también podemos avanzar generando politicas
organizacionales al interior de las empresas que faciliten la
corresponsabilidad parental, promuevan pactos de adaptabi-
lidad e incorporen practicas de jornadas flexibles para garan-
tizar la atraccion y retencion de jovenes, mujeres y adultos
mayores. Diversos estudios dan cuenta de los beneficios que
genera la inclusion y diversidad para las organizaciones y sus
colaboradores: (i) aumento del bienestar de las personas, (i)
disminucion del ausentismo laboral, (iii) disminucion de la ro-
tacion, (iv) aumento de la satisfaccién con el trabajo, (v) mayor
compromiso laboral y por ende, mayor felicidad y productivi-
dad de las personas.

Necesitamos avanzar en una vision compartida sobre la re-
lacion empresa-colaborador y a partir de esta, determinar
las politicas y practicas internas que nos permitan asegurar
el buen trato y la equidad. Segln estudios de Cadem, existe
una evidente diferencia en el sentido del trabajo al interior de
las organizaciones entre ejecutivos y colaboradores. El 70%
de los colaboradores asocia el trabajo con la satisfaccion de
necesidades, considerandolo como “un medio para financiar
la vida, las necesidades y las cosas que te gustan”; contraria-
mente, la mayoria de los ejecutivos lo asocian con la realiza-
cion personal como “una actividad en la cual te realizas como
persona”.

Se hace indispensable fomentar el dialogo abierto, honesto
y genuino al interior de las empresas, a fin de conocer las

diferentes realidades, acercar visiones y tener un propdsito
comun. En el agitado ritmo de la vida que vivimos, la empresa
tiene un valor en si misma como lugar de encuentro, punto de
unién de pares improbables, en el que convergen personas
de diferentes origenes, con diferentes conocimientos, habili-
dades, intereses y aspiraciones. Son las personas el centro,
el motor y el futuro de la empresa y por ello, es indispen-
sable fundar la relacion laboral en la aceptacién del otro, en
su dignidad, desde el genuino interés por conocernos y saber
quiénes somos, qué pensamos, qué creemos y qué sonamos
para el éxito compartido de una organizacion.

Son los lideres de la empresa quienes tienen la responsabi-
lidad de facilitar esos espacios de didlogo y quienes generan
el mayor impacto en la conformacion de relaciones laborales
transparentes y sostenibles. Necesitamos adecuar y trans-
formar el estilo de liderazgo desde el control hacia el involu-
cramiento. Nuestro pais necesita lideres que conozcan a sus
colaboradores en sus intereses, sus dolores y su potencial;
lideres que sean integros, inclusivos, adaptativos, apasiona-
dos y resilientes.

Las nuevas tecnologias, ademas de revolucionar los modelos
de negocio, desafian con nuevos liderazgos. Situados en la
cuarta revolucion industrial y frente a la velocidad del avance
de la digitalizacion, el lider ya no tiene todas las respuestas
y para encontrarlas debe priorizar su rol de facilitador del
aprendizaje individual y colectivo. Menos comando y control
y mas administracion de la energia de los equipos. Menos in-
dividualismo y mas equipo. Mas colaboracién y mas empatia.

Relacion Empresa-Comunidades Cercanas

La relacion con las comunidades es otra dimensién funda-
mental en la forma de vincularse y relacionarse de las em-
presas. El limite entre lo que es interno y externo (comunidad)
es difuso y muchos de los colaboradores son también parte
de las comunidades en las que incide el quehacer de la em-
presa en la cual trabajan.

Los dolores basicos tienen que ver con las externalidades ne-
gativas que las empresas generan en la vida cotidiana de las
comunidades: algunas temporales otras de alta permanen-
cia. Y si bien observamos en la empresa un compromiso en el
cumplimiento de las normas en este &mbito sin duda existen
una serie de impactos negativos que afectan a las personas
y que requieren ser mitigados y trabajados con el mayor cui-
dado y consideracion por las comunidades en las cuales las
empresas son parte.

Otros dolores se manifiestan también en la falta de Estado
en muchos aspectos relevantes de su vida cotidiana lo que
lleva a generar expectativas desmedidas sobre las empre-



sas. Y en este contexto el desafio e involucramiento y parti-
cipacion de la empresa para promover la colaboracion publi-
co-privada y atender estos requerimientos es clave. Tal vez
el rol mas nitido para las empresas esta en la deteccion de
los problemas y la facilitacion del esfuerzo publico y privado
para resolverlo.

Por otro lado, algunas empresas han desarrollado riqueza
y parte importante de su actividad productiva o extractiva
en contextos y comunidades donde hay una serie de ne-
cesidades sociales no resueltas generando percepciones
de abuso, de invisibilidad y falta de consideracion. Hoy las
empresas no pueden crecer sin considerar las necesidades
de su entorno y colaborar para atenderlas. El trabajo que
generan para sus comunidades cercanas es un valor, pero
es un aspecto basico e insuficiente para responder a las
necesidades y expectativas de la comunidad mas adn en un
mundo cada vez mas mediado por tecnologia para operar.
Es fundamental movilizarse para fortalecer la colaboracion
y el trabajo pUblico-privado que permita hacerse cargo de
estos desafios.

Otro dolor que surge en el analisis de la relaciéon empresa-
comunidad y que impacta a las comunidades es cuando falta
la escucha profunda de las necesidades del entorno parti-
cular. No se trata de llegar con soluciones a los problemas
promedio del pais, sino de entender qué es lo que requiere
esa comunidad especifica y como se puede construir valor
con ellos. Las instancias de didlogo y de vinculacion deben
ser tempranas y permanentes como toda relaciéon que espera
sostenerse en el tiempo con honestidad, compromiso y verda-
dero interés por el otro. Hay que entender el entorno cercano
desde las personas y desde ahi incorporar estas inquietudes
en el quehacer diario de la empresa.

Al igual que en otros temas analizados, las métricas de las
organizaciones no han puesto acento en estos puntos.

Relacion Empresa-Proveedores

La relacion de la empresa con proveedores también es cla-
ve, aunque muchas veces con menos visibilidad que las otras
tres revisadas. Esta relacion esta sujeta a los mismos aspec-
tos de transparencia, confianza, justicia y dignidad, tal como
en el caso de clientes, colaboradores y comunidades. Las re-
laciones asimétricas también se observan aqui, en especial
en mercados oligopdlicos, cuando hay mucha diferencia de
tamano entre el cliente y el proveedor, o cuando hay mucha
dependencia por alguna de las partes.

En un ambiente competitivo, crecientemente globalizado, el
encadenamiento productivo o cadenas de suministro globales
es cada vez mas relevante, por lo que la relacién con provee-

dores es clave para lograr resultados en un ambiente cada
vez mas complejo, donde los grandes jugadores tienen am-
plias ventajas, respecto de empresas mas pequenas.

Debemos tener en consideracion que los proveedores pueden
ser grandes y chicos, ademds pueden ser a la vez comunidad,
consumidores y a la vez ellos tienen sus propios proveedores,
por lo mismo es un grupo con un gran potencial de general
impacto, un circulo virtuoso.

Un caso particular son los contratistas, como proveedores es-
tratégicos, que forman parte de las operaciones permanentes
de sus clientes. Aqui hay relaciones cercanas y de largo tiem-
po, donde los clientes pueden impulsar la transformacién en
empresas ciudadanas de esos contratistas.

Algunas de las practicas que se observan, y que constitu-
yen asimetrias en la relacion con proveedores, son las que
se indican:

e Trato justo, de manera que todos los proveedores per-
ciban las mismas oportunidades en los procesos de
compra.

e Relaciones de largo plazo que cultiven la innovacion, el
desarrollo de proveedores y sobre todo, el trabajo coope-
rativo que agregue valor para ambas partes.

e Atencion digna que coloque en valor las relaciones en-
tre las personas que estan a ambos lados de la mesa de
negociacion.

e Procesos formales y transparentes, que faciliten la rela-
cién entre ambas partes, lo que se expresa en respuestas
a tiempo, instrucciones claras y precisas, mecanismos
de resolucion de conflictos, entre otros.

Cuando estas practicas ocurren, generan una sensacion de
justicia y confianza.

Cabe senalar que este ambito tampoco constituye foco de es-
pecial atencion para las empresas, por lo que no existen me-
diciones ni benchmarks que permitan analizar la situacion,
a partir de lo cual sea posible fijar un diagndstico preciso y
lineas de accion.

PROPUESTAS Y LINEAS DE TRABAJO HACIA ADELANTE
Para abordar los desafios planteados se proponen un conjun-
to de iniciativas concretas, que no pretenden ser exhaustivas,
en materia de cultura, formacion, indicadores e incentivos,
ejes que deben estar alineados para lograr resultados y avan-
zar al sueno de futuro. Son ideas preliminares para generar
nuevas instancias de didlogo y acuerdos que nos parecen cen-
trales para lograr el sueno que implica ser mejores empresas
para nuestro pais.



Cabe senalar que estas propuestas consideran al menos tres
aspectos estructurales: (i) mayor competencia en los merca-
dos; (i) mayor consideracion por la dimensién humanista; y
(iii) mayor productividad a partir del uso intensivo de tecnolo-
gias de la cuarta revolucién industrial.

Propuesta Clientes/Consumidores/Ciudadanos

1.

Asegurar que las empresas cuenten con una politica de
compromisos (contratos) y promesas de servicio trans-
parentes (explicitos) y que sean garantia de la preo-
cupacion por los clientes y de una ética que no admite
los micro abusos. Compromisos y promesas conocidas
por los trabajadores y por los clientes. Con garantias de
respuesta frente a situaciones relevantes para el mundo
contractualy transaccional.

Gestionar activamente de las brechas y dolores en el

servicio de los clientes mas alla de la medicion de satis-

faccion o NPS. Es girar la mirada, sacando el foco en lo
logrado, y colocandola en la brecha, en la insatisfaccion

y en los dolores que aln existen. Un verdadero compro-

miso en la disminucién de problemas, y entender que los

servicios de post venta sélo deben existir para casos ex-
cepcionales, porque si son la norma, hay un problema de
diseno de la experiencia.

a. Programas de escuchay levantamiento activo de do-
lores y brechas.

Metas y objetivos anuales para disminuir brechas.
Garantias de disponibilidad y respuesta frente a pro-
blemas de servicio.

Tangibilizar las declaraciones de centricidad en el cliente

con estrategias y un alineamiento cultural que permi-

tan un claro empoderamiento de las primeras lineas.

a. Autonomia del personal de primera linea (contacto
con clientes) para resolver problemas o quiebres en
el servicio. Indicador posible: indice de resolutividad
del personal de contacto con el cliente.

b. Incentivos por disminucién de la brecha. Indicadores
posibles: cantidad de reclamos, resolucion efectiva, dis-
minucion de las notas 1-4 de satisfaccion de clientes.

c. Usodel big data para gestionar experiencia de clien-
tes y quiebres de servicio.

d. Modelos de servicios digitales disenados para me-
jorar la experiencia de clientes (desarrollo y facilita-
cién de acceso/inclusién digital).

Fortalecer el compromiso y la medicién respecto del

Impacto ciudadano de las empresas.

a. Compromiso de cada empresa con un propdsito que
integre el impacto social y medioambiental de las
empresas junto con su impacto econdmico.

b. Indicadores que permitan medir su impacto ciuda-
dano (Confianza/Propésito).

c. Impulsar ley que reconozca a empresas con propo-

sito empresas trabajan para reducir la desigualdad,
respetar y regenerar el medio ambiente, fortalecer
las comunidades y crear empleos dignos“®.

5. Gestionar la estructura de directorios y equipos eje-

cutivos de las empresas para incorporar una mirada
humanista de las empresas. Integrar a los indicadores
claves de gestion de los directorios de empresa el mo-
nitoreo de la experiencia de clientes/consumidores y la
gestion del propdsito.

Establecer un uso ético de los datos y de las tecnologias
digitales para que sean realmente una mejora en el ser-
vicio para todos los clientes.

Propuesta Colaboradores
El punto de partida para abordar los desafios que plantean
los colaboradores es fijar sentido de propédsito y construccion
de relaciones entre iguales, muy expresado en el trato a las
personas, de manera que se sientan parte del espacio comun
que constituye la empresa.

1.

Establecer empresas con propésito, con sentido, con un
claro compromiso con el bien comun. Esto implica tener
un proposito compartido, comunicado y comprendido por
toda la organizacion. El propdsito debe capturar porqué
es importante lo que hacemos en la organizacion y por
qué el rol de los colaboradores es clave para lograr el
proposito.

Disenar de manera consistente con lo anterior una pro-

puesta de valor para los colaboradores que considere

aspectos no solo econdmicos, apuntando a construir
una experiencia laboral, cuyo punto de partida es desde
la busqueda de trabajo, el reclutamiento y el desarrollo
profesional y personal con mirada de 360°, para terminar
con los procesos de salida, independiente de las razones.

Concretar instancias de dialogo y colaboracion, ademas

de comunicacion, participacion permanente y sistema-

tica entre gerencias y colaboradores, con el fin de forta-
lecer a la empresa como espacio de encuentro y vincula-
cion. Para esto, se proponen tres acciones concretas:

i. Vinculacion: Proponemos establecer mecanismos,
objetivos, estructura y frecuencia para generar ali-
neamiento, para compartir informaciéon y aclarar
dudas para estrechar relaciones.

ii. Liderazgo para la accion: Implementacion de mo-
delos de retroalimentacion del desempeno sistema-
ticos, que puede estar o no incluido en un modelo de
gestion del desempenio.

iii. Agenda de trabajo con la diversidad de trabajadores:
Implementacion de reuniones periddicas, con una
agenda mensual de trabajo con los colaboradores y
sus organizaciones. Esta agenda se debe consensuar
entre la empresa y los involucrados, debiendo conte-



ner las acciones que respondan a objetivos e intere-
ses comunes, indicando plazos y responsables.

Implementar programas de gestion del aprendiza-
je-conocimiento y de reconversion laboral. Instalacidn
de espacios de didlogo y reflexion sobre lo que estamos
aprendiendo como organizacién, abriendo la conversa-
cion para visualizar y adaptarse a las nuevas habilidades
y requerimientos del trabajo del futuro. Hacerse cargo
de que en los colaboradores hay una fuente de recursos
inagotable que nutre en forma permanente a la organiza-
cién a través de los propios programas de capacitacion,
buen uso de la franquicia Sence y relacionamiento con
las instituciones de educacion superior.
Implementar Politicas de flexibilidad que favorezcan la
calidad de vida de las personas. Proponemos avanzar en
modelos de flexibilidad laboral acordados entre el em-
pleadory el colaborador o sindicatos, para la implemen-
tacion de bolsas de horas de permisos, franjas horarias
flexibles de ingreso-salida, jornadas flexibles, suscrip-
cion de pactos de adaptabilidad laboral y flexibilidad ho-
raria en todas las funciones que asi lo permitan.

Incorporar politicas organizacionales en ambitos de

no discriminacion e igualdad de oportunidades entre la

cuales pueden considerarse las siguientes practicas:

a. Procesos de reclutamiento y seleccion libre de ses-
gos (curriculum ciego).

b. Politicas e indicadores de diversidad e inclusion que
den cuenta del punto de partida y sobre estos se fi-
jen metas anuales concretas de avance. Las metas e
indicadores deben ser monitoreados en forma per-
manente y comunicados a todos los colaboradores.

c. Programas de capacitacion y formacion que sean
conocidos por los trabajadores para potenciar la
equidad durante la relacion laboral.

d. Politicas que favorezcan la movilidad interna publi-
cando abiertamente las posiciones que estan en bus-
queda activa con detalle del perfil requerido y se per-
mita la postulacién de los colaboradores mediante un
procedimiento conocido y que asegure transparencia.

e. Revision periddica de la equidad en la distribucion
y asignacion de cargas de trabajo, obligaciones y
responsabilidades. Esta simple revision realizada de
manera periddica permite mejorar la productividad
personal, aumenta la calidad de vida de los colabo-
radores y potencia un mejor ambiente laboral.

f.  Revision de los criterios asociados a prestaciones y
beneficios, para identificar si son objetivos, coheren-
tes y transparentes para los colaboradores, eliminan-
do todas las diferencias que no se sustentan en méri-
to, desarrollo profesional o nivel de responsabilidad.

Fortalecer y medir la confianza alinterior de las organi-

zaciones. Hoy principalmente se mide clima laboral que

es solo el desde. Una organizacién viva, debe nutrir y ali-
mentar la confianza y buscar erradicar la verticalidad y la
discrecionalidad en las tomas de decisiones que afectan
a las personas y su desarrollo.

Propuesta Comunidades

Para abordar los desafios que plantean las comunidades es
fundamental definir como nos tenemos que relacionar con
ellas. Cada una de las comunidades, localidades y activida-
des empresariales generan desafios especificos y diferentes,
pero la manera de vincularse y relacionarse, para generar
espacios de confianza, plantean algunos aspectos comunes:

1. Promover empresas que se hacen cargo de sus impac-
tos: los identifican, los miden y mitigan las molestias
que generan. Este es el ambito de acciones higiénicas
o basicas, que toda empresa tiene que trabajar. Y frente
a conflictos especificos, abordan su fuente u origen y se
hacen responsables de las consecuencias (“dar la cara,
pedir disculpas e identificar caminos para reparar").

2. Promover empresas que buscan construir valor para
las comunidades, facilitando en forma transparente la
accion publica y privada. El desafio en este punto es co-
nocer y entender las comunidades en su particularidad.
Qué dolores y necesidades especificas tiene cada una de
ellas, para definir en qué dmbitos es relevante construir
valor y sistematizar compromisos (eg. acceso al agua,
disponibilidad de equipamiento para atencion y trata-
miento dental, entre otras).

3. Generar/construir instancias de dialogo y vinculo siste-
matico con las comunidades. Es sdlo desde la relacion
permanente, la escucha atenta, la informacion transpa-
rente y las dinamicas de colaboracion/integracion que es
posible desarrollar relaciones de confianza.

4. Integrar esta vision a la cultura integral de la empresa.
La responsabilidad por las comunidades es una tarea de
toda la organizacion, la que debiera ser parte del lengua-
je e indicadores que mira la organizacion para evaluar
su desempeno, siendo parte de la compensacion de las
distintas areas y unidades que conforman la empresa.

Propuesta Proveedores

El punto de partida para abordar los desafios que plantean
los proveedores es fijar mecanismos y posiciones que per-
mitan construir relaciones basadas en el respeto y la mu-
tua necesidad, a fin de visibilizar esta relacion, apuntando a
ser “el cliente preferido del proveedor”. Las acciones pro-
puestas son:

1. Visibilizar la relevancia de la relacion con los provee-
dores al interior de la organizacion y en los equipos
directivos e incorporarla a la politica de incentivos.



Desarrollar procesos de abastecimiento conocidos,
transparentes y abiertos para solicitar y evaluar pro-
puestas de proveedores, comunicando claramente las
expectativas y las condiciones, ademas de buenas practi-
cas y resultados.

Definir politicas y compromisos de relacionamiento y
buen trato con los proveedores que garanticen calidad
y cuidado de la relacion, cumplimiento de compromisos
(6rdenes de compra y plazos de pago) y experiencia del
proveedor en todas las etapas del proceso de compra, en
un modo analogo a la experiencia de cliente.

Establecer métricas e indicadores que permitan eva-
luar la relacidn y la confianza de los proveedores hacia
la empresa. Una evaluacion 360° de proveedores, que fija
condiciones, servicio, apoyo a clientes finales, es un muy
buen punto de partida.

Incorporar sistemas 360 de evaluacion de proveedo-
res para promover en ellos también el desarrollo de
empresas ciudadanas con sus propios trabajadores y
comunidades.
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