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Reactivacion Econémica, =
un desafio para mantener |
vigencia en el mercado |
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Isabel Figueroa de Rolo
CEO y Directora Editorial Factor de Exito

12020 serad un afio que la
Ehistoria recordara como la

crisis econémica y social mas
fuerte de las ultimas décadas en
la region: pandemia, restricciones,
desplome de la economia y, sobre
todo, incertidumbre. La crisis puso en
evidencia las fallas estructurales en las
economiasy los efectos de la pandemia
se vieron agravados por las debilidades
en los sistemas de salud y proteccion
social, ademas de la alta informalidad
en los mercados de trabajo.

La llegada del Covid-19 llevo
a reformular las politicas socio-
econémicas de muchos de los paises
de América Latina y el Caribe, y se
adoptaron medidas para paliar el
impacto en los sectores productivos.

Por el contrario, el 2021 se vislumbro
desde el inicio como un afio diferente.
La llegada de la vacuna abri6 la puerta
a la esperanza, al levantamiento

paulatino de las restriccionesy a la
reactivacion de las economias. Seguin
el Banco Mundial, se espera que este
afo la region cierre con una vuelta al
crecimiento de 4,4 %. Sin embargo, un
informe de la CEPAL afirma que la tasa
de crecimiento del PIB seria producto
“fundamentalmente de un rebote
estadistico, pero la recuperacion del
nivel de PIB pre crisis sera lenta y se
alcanzaria recién hacia el afio 2024”.

Casi finalizando el afio, y con un
panorama que resulta poco alentador,
en Factor de Exito quisimos hacer
una radiografia de la situacion. Asi,
comenzamos un recorrido por nuestras
localidades: Atlanta, Chile, Colombia,
Ecuador, México, Miamiy Panam3,

y nos conseguimos con lideres y

empresarios comprometidos, con
iniciativas innovadoras, con proyectos
que redimensionan los esquemas
tradicionales de negocio. jLa luz al final
del tunel!

En esta, nuestra segunda edicién
internacional, quisimos dar
visibilidad a ese mundo empresarial
e institucional que esta aportando al
crecimiento y desarrollo de la region
en la era post pandemia porque, como
medio de comunicacién, estamos
conscientes de que la prioridad es
promover la reactivacion econémicay
social de Latinoamérica. jAsumimos el
compromiso!
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Banco Mundial

El Banco Mundial asegur6 que Panama
transmite credibilidad y tranquilidad ante
la crisis provocada por la pandemia de
COVID-19 en América Latina y el Caribe,
por lo que la entidad financiera seguira
trabajando con el pais centroamericano,
expreso el vicepresidente Carlos Felipe
Jaramillo.

“Vamos a reorientar mucho la
cartera actual para que responda a las
necesidades de corto plazo de la crisis
con el Plan Panama Solidario, y también
mantenemos la vision a mediano plazo,
para seguir mejorando temas de capital
humano”, destacé Jaramillo, durante
una reunidn sostenida con el ministro de
Economiay Finanzas, Héctor Alexandery
su equipo de trabajo.

Con mas de 400 millones de délares
en préstamos vigentes en varias areas,
el BM desarrolla conversaciones con su
contraparte panamefia para ampliar las
mismas, basados en la imagen del pais y
el largo record positivo que tiene Panama
en los mercados internacionales.

Sector maritimo

Junta Directiva de la Cdmara Maritima
de Panama busca promover el didlogo
entre autoridades y el gremio. Asi lo
expresé Enrique Clément, presidente de
la Junta Directiva periodo 2021-2022,
quien realz6 que el rol de la institucion
fue definido hace mas de 41 afios y desde
entonces fue, es y sera siempre liderizar
todo lo relacionado con el conglomerado
maritimo, logistico y portuario del pais.

Entre las metas a corto plazo estan:
impulsar alianzas en pro de la educacion,
fortalecer los dialogos entre las
autoridadesy el gremio para conformar
mesas de trabajo que permitan
robustecer iniciativas exitosas para el
sector.

Clément reiteré su compromiso con
“elevar la voz cuando las cosas estén mal
y a reconocer cuando las cosas estén
bien hechas, ya que nuestro pais tiene
mas noticias positivas que negativas”,
afirmé.

8
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Donacion

La Fundacion Cable & Wireless
Panama realizé una donacion
financiera destinada a los proyectos
desarrollados por UNICEF en
Panama, que atienden las
prioridades de los nifios y nifias en
situacion de vulnerabilidad.

Este aporte contribuira a los
esfuerzos de UNICEF a lograr un
pais con mas y mejores servicios
de cuidado y desarrollo infantil,
poniendo énfasis en la transicion a la
educacion para que sea inclusiva y de
calidad hasta culminar la secundaria,
sin olvidar las acciones para proteger
a la ninez y la adolescencia contra
cualquier forma de violencia.

La donacion forma parte del
fondo de emergencias para ayuda
a desastres, destinado por la
Fundacion de Caridad de Cable &
Wireless contribuye al programa de
UNICEF en el pais.

Inversion

La Comision de Licencias de Sedes
de Empresas Multinacionales (SEM)
aprobo el establecimiento de dos
nuevas empresas bajo el régimen,
las cuales invertiran en conjunto $6.1
millones en una etapa inicial, informé
el Ministerio de Comercio e Industrias
(MICI)

Con lainclusién de estas
multinacionales, son 13 las licencias
de SEM otorgadas en lo que va del
2021; lo cual representa inversiones
superiores a los $24.1 millonesy la
generacién de mas de 350 empleos,
destacd Jeannette Diaz Granados,
directora general de SEM en el MICI.

Las nuevas SEM, de origen suizo
y colombiano, ofreceran asistencia
técnica, financiera y administrativa
a sus grupos empresariales, los
cuales estan vinculados a la industria
farmacéutica y textil.

FACTOR D EXITO
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Rutas aereas

Spirit Airlines inaugurara sus vuelos
entre Miami y Bogota con una frecuencia
diaria. Las operaciones seran realizadas
en los Airbus A320-200, configurados con
182 asientos en una clase Unica.

Esta serd la primera ruta de la empresa
norteamericana a Colombia desde el
aeropuerto de Miami. Actualmente la
aerolinea opera en dicho pais desde
Orlando y Fort Lauderdale.

Siguiendo con el desarrollo de su hub
internacional en Miami, Spirit sumara
nuevas rutas a Colombia: Barranquilla'y
Medellin en los Airbus A320, mientras que
a Cali lo hara con los Airbus A319.

Los nuevos vuelos de Spirit Airlines
entre Miami y Colombia son un golpe
fuerte en el mercado, ya que este nicho
es ampliamente dominado por American
Airlines. A medida que las restricciones
a los viajes se flexibilicen, ambas
compafiias continuaran con el refuerzo de
operaciones entre ambos paises.

MIPYMES

Con el propésito de impulsar a los
emprendedores nacionales “Talento
Panama”, una iniciativa que impulsa
el hotel JW Marriott Panama, busca
brindarle un espacio gratuito para
que propietarios de micro y pequefas
empresas puedan exponer y vender sus
productos.

Talento Panama representa una
oportunidad para que tanto huéspedes
como el publico que asiste al restaurante
pueda adquirir productos hechos
por manos panamefasy apoyar a las
mipymes.

“La solidaridad es necesaria para el
crecimiento de todos, especialmente en la
coyuntura actual; es por esto que a través
de nuestros espacios queremos servir de
apoyo para que mas personas conozcan
el trabajo que realizan emprendedores
nacionales en piezas de arte, propuestas
alimenticias y demas, a través de las
cuales dan sustento a su familia. Creemos
que la unioén hace la fuerzay que el
talento debe ser apoyado”, dijo Demetrio
Maduro, gerente general de JW Marriott
Panama.

[10]
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Nearshoring

Debido a la crisis sanitaria, industrias
y empresas estan buscando nuevas
estrategias para el desarrollo de sus
actividades. La tendencia en los ultimos
aios ha llevado a los empresarios a
implementar un nuevo modelo de
proceso conocido como el nearshoring,
mecanismo que les permite manejar
sus negocios desde paises cercanos de
manera eficiente y con un bajo costo.

Jeannette Diaz Granados, Directora
General de Sedes de Empresas
Multinacionales (SEM) considera que
por su conectividad aérea y maritima,
Panama puede ser el destino predilecto
para esta actividad.

Segln Diaz, “estas empresas crean
plazas de trabajos para panamefios,
transferencia de conocimiento y
tecnologia; e indirectamente dinamizan
el comercio local, ya que las empresas
transnacionales y sus empleados
expatriados requeriran de multiples
servicios y productos tales como bienes
inmuebles, seguros, servicios médicos,
restaurantes, servicios turisticos y mas”.

Tecnologia

Tigo Panama anuncié una inversion
de 100 millones de délares para la
modernizacion tecnolégica y calidad
de servicio en su red fija de internet. Asi
mismo, dio a conocer una cifra total de
$250 millones que contempla toda la
agenda de inversion 2021-2022 donde
también entra la red movil, entre otros
planes.

Tras los anuncios, la empresa se ha
enfocado en culminar o acelerar el paso
en una serie de proyectos, sobre todo, en
el segmento correspondiente al primer
aviso de inversion: su red fija.

“Desde Tigo se ha informado que
buscan principalmente incorporar
tecnologias de ultima generacién para
aumentar la capacidad y velocidad de sus
redes fija y mévil, y expandir la cobertura
de los servicios de television, internet,
telefonia fija y moévil que brinda.” expresé
Karina Guerra, directora de Ingenieria de
Red a Panama América.

FACTOR D EXITO
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p Dicarina, enfocados en mantener una
operacion altamente eficiente,
efectiva y rentable

icarina es una empresa lider en
D servicios de comercializacion

y logistica, que cuenta con
mas de 15 afios en el negocio de la
distribucién. Como resultado de una
vision estratégica, Dicarina se convirtié
en pocos afos en una de las empresas
mas importantes de distribucion a
nivel nacional, y es considerada como
ejemplo de benchmarking en la region.

Hoy, la empresa maneja un robusto
portafolio de productos, compuesto
por marcas lideres en el mercado
nacional e internacional, como Dos
Pinos, Unilever, Johnson & Johnson,
Mondelez, Clorox, Campbell s,
Upfield, Gold Mills, Kellogg “s, BAT,
Bayer, Del Monte, Panasonic, Grupo
Alza, La Sirena, McCain entre otras, lo
que permite ofrecer a sus cliente una
importante variedad de categorias de
productos y marcas.

Todo esto ha sido posible gracias
a que Dicarina tiene el mejor capital
humano y tecnolégico, que garantiza
el crecimiento sostenible, no solo
de la companiia sino también de sus
socios estratégicos. Actualmente,
su equipo esta formado por mas de

1800 colaboradores y su operacion se
extiende a nivel nacional, a través de
sus 3 centros de distribucién (CEDI)
ubicados en Panam4, Divisa y David.

Desde agosto de 2020, Dicarina
esta dirigida por Alfredo Argueta,
quien trabajé por mas de 11 afios en
British American Tobacco, liderando
importantes unidades de negocios
como director de Pais en Panamay
en Dubai, la direccién de Negocios
en Arabia Saudita y director de pais
para Republica Dominicana, Panama
y El Salvador como también varios
otros roles regionales comerciales
en Centroamérica y Caribe. Ademas,
fue director de pais para Kellogg s
Company por 2 afios.

La vasta experiencia de Argueta en
la regién, abriendo nuevos mercados
e impulsando el crecimiento en
ventas, ganancias y participacion
en entornos desafiantes, fue clave
para que Dicarina mantuviera sus
operaciones durante la pandemia,
redimensionara sus estrategias de
negocios y continuara contribuyendo
con la reactivacion econémica de
Panama, asumiendo el compromiso de

garantizar el suministro y distribucién
de productos de primera necesidad a
todo el pais.

Factor de Exito conversé con Alfredo
Argueta, CEO de Dicarina, sobre lo que
ha significado estos tiempos retadores
para la empresay su vision del sector
logistico de cara al futuro.

¢Como afecto la pandemia
a Dicarina? ;Cuales fueron los
desafios que tuvieron que enfrentar
para cumplir con los servicios de
comercializacion y logistica?

La pandemia significo retos
importantes para una distribuidora
de alimentos y de productos de
primera necesidad desde la dptima
composicion de ventas. Si bien es cierto,
varios de los productos y marcas que
manejamos crecieron en venta durante
la pandemia, es importante considerar
que, de tener una composicion de
venta de canal 60-40 a nivel de canal
moderno y canal tradicional, este
cambid de la noche a la mafana a
90-10. Esto conllevo distintos retos
logisticos, financieros y de distribucion,
los cuales tuvimos que resolver de

FACTOR D EXITO
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forma inmediata. El canal tradicional se
ha recuperado; sin embargo, todavia no
a la composicién de canal anterior a la
crisis sanitaria.

Adicionalmente, los retos a nivel
global en la cadena de suministro
impactaron a las marcas que
manejamos y se volvié vital la
comunicacion y planificacién para
garantizar los suministros y los
inventarios necesarios para poder
cubrir la demanda del mercado. Hoy
también es importante mantener una
posicion de inventario inteligente que
no caiga en exceso, pero que sea lo
suficiente ante cualquier atraso que
existiera todavia con las navieras.

A mas de un aino de haberse
declarado la pandemia, ;cuales
el rol Dicarina en la reactivacion
economica de Panama?

Al ser una de las distribuidoras
mdas importantes del pais donde
distribuimos a nivel nacional alimentos,
medicinas y productos de primera
necesidad, nuestro rol no solo tiene
una relevancia comercial, sino mads
importante adn: una relevancia
de responsabilidad ante el pais de
garantizar que estos productos claves
estén disponibles en los respectivos
puntos de venta. Tenemos mds de 1,500
colaboradores directos y generamos
miles mds de forma indirecta, por
lo cual Dicarina contribuye de una
forma importante para la estabilidad
econémica de muchas familias y
comercios en Panama.

Ante un escenario mundial
diferente, ;cual es el gran reto
que enfrenta Dicarina en la era
post pandemia? ;Qué cambios
han tenido que implementar en la
estrategia de negocio?

Tenemos que hacer mds con menos.
El foco lo ponemos a los detalles
para cada dia poder ofrecer un mejor
servicio, una mejor atencion al cliente
y una mejor operacion logistica y de
distribucion a un menor costo. Esa es la
clave, sin lugar a dudas. Este espacio
en el cual operamos es altamente
competitivo y los mdrgenes son bajos,
por ende, con los retos que ha traido la
pandemia se vuelve fundamental tener
una operacion altamente eficiente,
efectiva y rentable.

FACTOR 0 EXITO
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Panama se proyecta como el hub
de las Américas, ;qué perspectivas
de recuperacion ve en el sector
logistico y de distribucion ante un
panorama que atin se vislumbra
algo incierto frente al Covid-19?

Panamd sequird siendo un pais
privilegiado por todos los beneficios
que existen. Su posicionamiento
geogrdfico, talento humano, hub
financiero, logistico y comercial, ofrece
ventajas competitivas que no brindan
otros paises. Panamd es un pais ideal
tanto para el desarrollo comercial/
econdémico local como también
para la inversion internacional que
quiera venir. Aqui encontrarén un
ambiente propicio para hacer negocios
sostenibles y con ventajas competitivas
importantes.

El covid-19 trajo cambios
sustanciales en todos los ambitos, y
con estos también surgieron nuevas
oportunidades de desarrollo de los
diferentes sectores de la economia,
iCuales cree usted que son esas
nuevas oportunidades para el
sector logistico en Panama?

Considero que cada vez mds
companias y marcas locales,
regionales e internacionales buscan
reducir complejidad y aliarse con
un socio estratégico en logistica
y de distribucion que pueda ser el
vehiculo para desarrollar sus marcas,
posicionarse cada vez de forma mas
competitiva en el mercado y poder
ofrecer soluciones de negocio que
juntan la eficiencia con la efectividad
para un negocio rentable y sostenible
para ambos. Es aqui donde considero
que las oportunidades existen hoy, y
continuardn ddndose en el futuro.

iCuales son los planes y proyectos
para el crecimiento y expansion de
las operaciones de Dicarina?

Lo mejor estd por venir para
Dicarina, enfocdndonos en la
excelencia operativa en nuestros
servicios logisticos como también en
la excelencia en ejecucion, mediante
nuestra distribucion y cobertura a
nivel nacional, lo cual tiene como
foco principal el desarrollo de las
marcas que manejamos. Incrementar
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el posicionamiento y participacion

del mercado en Panamd de las
marcas que manejamos es clave y
todo esto acompariado de un equipo
comprometido, motivado y de la mano
de un clima organizacional positivo y
colaborativo.

Finalmente, sequimos sumamente
enfocados en cada dia ser una
organizacion mds eficiente, entregando
resultados operativos y comerciales
excepcionales, mediante un plan
estratégico comercial y financiero que
le permite la plataforma a Dicarina
para sequir creciendo de forma
ordenada y sostenible.

iConsidera usted que, en el
ambito econémico latinoamericano,
Panama avanza con pasos firmes en
su recuperacion econémica?

Total y completamente, Panama
presenta un abanico de opciones
y soluciones para capital local e
internacional de inversion, el cual
sin lugar a dudas traerd un retorno
importante a los inversionistas que
apuestan a este pais como el Hub de las
Américas.
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Tu puente al mundo
:%:ADENU de los negocios

Para liderar empresas se reqweren nuevas
habilidades. y
ADENU, innovando en los métodos de formacion
y desarrollo de habilidades en sus carreras
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Santiago Rega

» Gerente General de Visa Panama

B Comprometidos con
expandir el ecosistema
de soluciones de pagos
digitales en Panama

esde la apertura de las oficinas
Dde Visa en Panama hace cinco
anos, la empresa ha avanzado
en su agenda de pagos digitales
de manera significativa, creando
un impacto en la forma en que los
panamefios compran y realizan sus
transacciones de forma conveniente,
rapiday segura.

De la mano de sus socios
estratégicos como bancos, Fintechs,
gobierno y procesadores de pago,
han podido desarrollar soluciones
que han sido bien acogidas por
los ciudadanos y comercios, como
lo son Visa débito y los pagos sin
contacto. Asi mismo, trabajan
con otros socios para lanzar en el

pais, dos billeteras de generacion
instantanea de credenciales virtuales
como Nequiy Zinli para uso en
comercio electrénico principalmente.
“Trabajamos con socios como

MPOS Global y Fygaro para expandir
nuestros productos a los MiPyMES
con soluciones para comercio
electrénico, enlaces de pago y
facturacion en linea y el mismo punto
de venta moévil”, comenta Santiago
Rega, Gerente General de Visa
Panama.

Santiago Rega fue nombrado
en mayo de 2016 Gerente General
de Visa Panamay cuenta con
mas de 20 afos de experiencia en
tecnologia, negocios y pagos en

0]

Visa América Latina y el Caribe.
Actualmente es responsable de todas
las operaciones comerciales de la
empresa en Panam4, Honduras,
Nicaragua y Belice, asi como

de la gestion de relaciones con
instituciones financieras, gobierno
y stakeholders clave. Previamente,
Rega lideraba areas tecnolégicas,
operativas, de soporte técnico y de
ventas en cada uno de los mercados
que hoy supervisa. Ademas,
participa activamente dentro de la
Céamara Panamefia de Tecnologias
(CAPATEC) y se ha involucrado con
organizaciones benéficas enfocadas
en apoyar la educaciéon de madres
adolescentes y sus hijos.
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Con la pandemia llegaron
las restricciones y, ahora, la
adopcion de la nueva normalidad,
considera que esto ha
contribuido con el crecimiento
del sector de pagos electrénicos?
¢Podria ofrecernos cifras del
comportamiento del sector en
Panama?

Panamd ha sido uno de los paises
de la regién con mayor crecimiento
en el uso de pagos digitales y
electrénicos en el dltimo afio y medio
de pandemia. En este sentido, nuestro
mercado se ha posicionado como
uno de los cinco paises de la region
en cuanto a adopcidn de pagos sin
contacto en compras presenciales.
Particularmente, la penetracion del
uso de los pagos sin contacto ha
tenido un crecimiento del 59% en el
primer semestre de 2021. Ademds, Visa
débito, ha crecido a doble digito en el
trimestre entre abril y junio de 2021
comparado con el mismo trimestre del
ario anterior.

La pandemia ha obligado a los
comercios a replantear sus estrategias
de comercializacidn. La aceptacion de
soluciones de pago digitales, ha sido
la respuesta para que estos puedan
continuar sus operaciones y que sus
clientes cuenten con una alternativa
de pago segura desde cualquier lugar
donde se encuentren.

Asi como se dice que el
teletrabajo llegé para quedarse,
iconsidera usted que los pagos
electrénicos, también llegaron
para quedarse, desplazando
definitivamente el uso de efectivo
en la region?

Enla actualidad, estamos
viviendo el inicio de un proceso de
transformacién. Asi como hoy en
dia nuestros hijos no conocen lo que
es encender un automdvil con una
llave, es posible que las proximas
generaciones no lleguen a saber lo
que es una tarjeta de crédito o débito
con 16 digitos. Los pagos electronicos
representan un beneficio para los
comercios, ya que les permite tener
diferentes canales de comercializacidn
donde sus clientes podran realizar sus
compras a través de una plataforma
segura y que puede detectar intentos
de fraude en cuestién de sequndos
utilizando la Inteligencia Artificial
de nuestra solucidn Visa Account
Attack Intelligence; siendo estos
valores agregados que el efectivo no
proporciona.

El crecimiento alcanzado hasta
el momento es una demostracion
de la conveniencia que representan
los pagos digitales, generando
una experiencia mejorada para el
consumidor al momento de realizar un

pago.

Particularmente, en el caso de
los pagos sin contacto, este es el
catalizador para la nueva generacion
de pagos. Esta solucién es la via
para brindar nuevas e innovadoras
posibilidades como lo son los pagos
desde teléfonos moviles, Wearables
como relojes o pulseras y otros, los
cuales proximamente serdn parte del
cotidiano de los latinoamericanos.

Transaccionar serd, definitivamente,
un acto cada vez mds simple, eficaz
y sequro para todos. Visualizamos
un futuro donde, incluso, los
consumidores hardn sus compras
diarias programadas desde el
automovil, tales como pagar
estacionamiento, peajes de trdnsito,
autoservicios, entre otros y dejaremos
a un lado el uso del pldstico como
hoy lo conocemos. Préximamente,
cualquier dispositivo conectado podrd
transformarse en un punto de venta o
modo de pago seguro. Esta es la era
del comercio que nos espera.

De las crisis surgen
las oportunidades, ;qué
oportunidades de crecimiento
surgieron para Visa con la
pandemia, especificamente en
Panama?

Ademds del crecimiento que hemos
percibido con Visa Débito y los pagos
sin contacto, en Panama vimos una
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gran oportunidad de estrechar nuestra
colaboracién con el gobierno. Durante
la pandemia, ejecutamos la apertura
de pagos en linea de servicios bdsicos,
como lo son el agua, Caja de Seguro
Social y con agencias de gobierno

que antes solo aceptaban pagos en
sus oficinas y en algunos casos sélo
con un cheque certificado. Asi mismo,
hemos trabajado de la mano del
Ministerio de Economia y Finanzas y
la Direccidn General de Ingresos (DGI)
para que los contribuyentes puedan
pagar sus impuestos con sus tarjetas
Visa en el sitio web de la entidad
gubernamental, lo que, a su vez,
facilita la recaudacion de impuestos
del gobierno.

Estas experiencias han sido
positivas y han demostrado que
con las tecnologias necesarias para
desplegar plataformas digitales
de pago, acercamos al ciudadano
a la posibilidad de cumplir con sus
pagos a tan sélo unos toques y con la
certeza de contar con una alternativa
conveniente, rdpida y seqgura.

¢Cual es el compromiso de Visa
con la reactivacion econémica de
la region y de Panama?

Como compaiiia de tecnologia lider
en pagos digitales, nuestra mision
es conectar al mundo a través de la
red digital de pagos mds innovadora,
confiable y sequra, logrando habilitar
individuos, comercios y economias
para que prosperen. En Panamad y
en el mundo, nuestro compromiso
es innovar y enfrentar los retos del
presente para crear un futuro mds
préspero.

Los diferentes actores del
ecosistema, como lo son los
operadores de redes moviles,
fabricantes de dispositivos,
proveedores de monederos digitales,
microfinancieras, nuevos crypto
negocios y las redes sociales estan
trayendo ideas que revolucionan
nuestra industria y que plantean
alternativas para apoyar a los
comercios en este proceso de
reactivacion. Visa estd comprometida
a co-crear con nuestros socios
en la regién, proporcionando las
capacidades, productos y servicios
de Visa para traer pagos seguros
y convenientes que se ajusten
a las necesidades tanto de los
consumidores como de los comercios.

Por otra parte, consideramos que
las PYMES tienen un rol fundamental
en la reactivaciéon econdmica, por

lo que desde el primer semestre del
ano activamos en visa.com.pa una
serie de contenidos educativos que
brinda recomendaciones y guia
para que las pequerias y medianas
empresas puedan afrontar los retos
de la administracién de su negocio y
puedan garantizar su sostenibilidad.

En el 2020, Visa anuncioé su
compromiso global de habilitar
digitalmente a 50 millones de PyMEs
de todo el mundo, con el fin de ayudar
a las comunidades locales a retomar
su actividad e impulsar una mayor
resiliencia y crecimiento de las PyMEs.
Entre las iniciativas de Visa Inc. y la
Fundacidn Visa se incluyen recursos
para ayudar a las PyMEs a integrar
métodos digitalmente seguros y
eficientes para pagary ser pagado
por consumidores, otros negocios
yel gobierno, a participar mds
activamente en la economia digital,

y a obtener los conocimientos que
necesitan para que sus negocios sean
resilientes y prosperen. Por la parte
educativa, Visa desarrollé una serie
de plataformas didacticas como Visa
Empresarial, un sitio web que incluye
herramientas para ayudar a gestionar
las finanzas, comenzar a vender por
Internet, consejos sobre como lograr
atraer mds compradores y ofrecer
opciones de pagos digitales sequros a
los clientes.

Finanzas Prdcticas para Negocios,
disponible en https://www.
practicalbusinessskills.org/is, es
otra herramienta que ofrece acceso
a una biblioteca audiovisual de
lecciones y recursos de negocios que
pueden descargarse y personalizarse
facilmente como, por ejemplo,
calculadoras para manejar los flujos
de caja o determinar la relacién costo-
beneficio de sacar un préstamo.

{Qué perspectivas ve para Visa
en Panamay la Region?

Para Visa, Panamd y Centroamérica
son hubs de innovacion y apostamos
por continuar desarrollando
soluciones innovadoras. La regién
de Caribe y Centro América se ha
convertido para nosotros en nuestro
centro de laboratorios tecnolégicos,
lo que consideramos semilleros
para diseriar y dar vida a una
gran diversidad de plataformas y
tecnologias para pagos digitales
tanto para comercios como para
consumidores. Incluso, muchas de
las innovaciones desarrolladas en
Centroamérica son probadas antes de
su llegada al resto de Latinoamérica.
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Nuestra perspectiva es incentivar
la innovacién en Panamd y
Centroamérica, generando mds y
mejores soluciones que beneficien
la experiencia de compra de los
consumidores y la experiencia de
aceptacion de los comercios.

iConsidera usted que,
en el ambito econémico
latinoamericano, Panama
avanza con pasos firmes en su
recuperacion econémica?

Sin duda. En la tercera edicion
del “Visa Back to Business Study -
2021 Outlook’, Visa encontré que
el continuo cambio de las micro y
pequerias empresas (“MyPEs”) hacia
el comercio digital evolucionard
en el afio 2021 y traerd un mayor
enfoque en dreas como la sequridad
y la prevencién del fraude, y mds
herramientas de pago emergentes
como “compre ahora, pague después”
y la aceptacion de pagos méviles.
Esto es algo que vemos en Panamd
también.

Segun el estudio, a finales del 2020
el 82% de las MyPEs encuestadas
habia adoptado nuevas formas de
tecnologia digital para hacer frente
a los cambios de comportamiento de
los consumidores. De cara al 2021,
las MyPEs estdn evaluando qué otras
tecnologias de pago son criticas
para satisfacer las expectativas
de los consumidores de hoy en
dia, con resultados encabezados
por el software de seguridad y
administracion de fraude (47%), la
aceptacion de pagos sin contacto
o por teléfono movil (44%), la
aceptacion de pagos a través de
dispositivos moviles (41%), los pagos a
plazos o de tipo “compre ahora, pague
después” (36%) y las operaciones de
pago de backend digital (31%).

En retrospectiva, las experiencias de
pago digital que mds sobresalieron en
el 2020 -pagos sin contacto y comercio
electrénico- fueron impulsadas por
la necesidad y se han convertido en
algo mds habitual en la vida diaria
de las personas a un ritmo no visto
habitualmente.

Creo que este estudio es muy
revelador y que Panamd esta
avanzando de manera muy
importante en la migracién del uso
del efectivo hacia los pagos digitales
y sabemos en Visa, que esto es un
gran catalizador para dinamizar la
economia.

FACTOR 0 EXITO
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B
Jorge Partidas

» Director Ejecutivo de Globofran

== EE.UU atrae capitales

ext
E

lobofran es una firma

Gespecializada en inversiones
migratorias que se

dedica a buscary asesorar a los

latinoamericanos en la compra

de negocios y oportunidades de

inversién en los Estados Unidos con

fines migratorios.

Por mas de 7 afios Globofran ha
apoyado a cientos de familias y
personas a migrar exitosamente a los
Estados Unidos. El creador de este
emprendimiento es Jorge Partidas,
un venezolano cuyo interés es
simplificar y hacer mas efectivo los
procesos de inmigracién global. El
fundadory CEO de Globofran, se ha
centrado durante los ultimos afios

en sectores como nuevos medios,
inmigracién, tecnologia, inversiones
migratorias y franquicias.

Globofran maneja un proceso
personalizado con un alto nivel de
profesionalismo y confidencialidad.
Ofrecen diferentes soluciones
que permiten obtener una visa
de inversionista en EEUU y
generar ingresos, adaptadas a las
necesidades y objetivos de cada
interesado: emigrar operando un
negocio propio o emigrar contando
con el apoyo de una empresa para
operar el negocio; también, si ya
la persona vive en Estados Unidos
puede consultar con Globofran para
invertir y tener un negocio. Ya son

[24]
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mas de mil visas de inversionistas
aprobadas.

Siendo un proceso muy importante
que toma tiempo y requiere
planificacién, los consultores de
Globofran acompaiian a los clientes
en cada una de las etapas del proceso
de inversién en una oportunidad de
negocio y migracion a los Estados
Unidos. Primero se realiza una
entrevista para identificar el objetivo
a lograr; luego, se define la estrategia
legal migratoria mas adecuada; se
identifica y selecciona la inversion,
tomando como base el objetivo
trazado. Posteriormente, se realiza
una evaluacion y ejecucion de la
inversion, donde se procede a la
creacién de una compaiiia, apertura
de cuenta bancaria, firma de acuerdo,
etc. Finalmente, se comienza el
proceso consular.

Jorge Partidas se ha enfocado en
las soluciones migratorias. Ademas
de Globofran, recientemente
fundé Movigy (www.movigy.
com), donde busca simplificar los
procesos migratorios mediante el
uso de tecnologia para determinar
las mejores opciones que cada
individuo puede obtener en un
proceso migratorio efectivo. También
es asesor de las Organizacién
Internacional para las Migraciones
(OIM) en Estados Unidos, un brazo

de las Naciones Unidas que busca
apoyar procesos complejos a nivel
global sobre la migracién.

Ademas, es miembro de la
Organizacion de Emprendedores
(EO) y un partidario activo del
Emprendimiento Hispanoy
Latinoamericano. En 2014, fue
galardonado con el Premio al
Mejor Emprendedor Hispano por la
Revista Negocios, y es voluntario
como coach de negocios para varios
emprendedores a través de EO.

Factor de Exito converso con Jorge
Partidas para conocer el panorama
de la inversion migratoria en tiempos
cuando el Covid-19 ha puesto en
jaque al mundo y los paises apenas
empiezan a recuperarse.

¢Como y por qué nace Globofran?

Antes de Globofran, habia montado
negocios en tecnologia y como
algo adicional, inverti en algunas
franquicias para diversificar. No tenia
mucha idea de esa industria pero
representaba lo mds cercano a la
economia real del dia a dia.

Luego que sali de los proyectos en
tecnologia pasé un tiempo evaluando
oportunidades y en ese momento,
muchos amigos de Venezuela me
preguntaron si podian invertir

conmigo en las franquicias que yo
estaba involucrado y ver si lograban
una visa de inversién dada la crisis
local que ellos estaban viviendo. Luego
otros se interesaron y eventualmente
cientos de personas empezaron a
buscarme. En ese momento sabia que
tenia una oportunidad.

Han ayudado a cientos de
familias y personas a transformar
sus vidas al emigrar exitosamente
a los Estados Unidos, ;cual ha sido
el mayor desafio que han tenido
que enfrentar desde sus inicios?

No haber podido ayudar a todas las
personas que nos han buscado. Miles
y miles de personas nos han pedido
ayuda. A veces los casos son fuertes.
Lamentablemente en Globofran solo
podemos atender a un nicho muy
especifico. Entendemos lo que significa
emigrar a un nuevo pais y entendemos
la ansiedad que genera para familias
que estdn viendo hacer esto de la
mejor forma posible.

Las crisis generan nuevas
oportunidades, ;se abrieron
nuevas oportunidades araiz de la
pandemia para aquellas personas
que desean migrar a Estados
Unidos a través de una inversion?

La pandemia cambié la forma de
hacer negocios. Mucha gente perdio
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su trabajo o perdid su negocio. Eso

ha obligado a que se reinventen.
Ahora nos buscan no solo por el

tema migratorio sino por el tema de
como montar un negocio aun cuando
nunca habian tenido esa experiencia.
En Globofran tenemos 500 tipos de
franquicias en nuestro portafolio y es
interesante ver como mucha gente que
penso no tenian mds oportunidades,
han logrado encontrar nuevos nichos
para desarrollarse y ahora son duerios
de su futuro profesional con un
entusiasmo renovado. Hoy dia mucha
mdas gente trabaja desde su casa y se
dan cuenta que con una plataforma
de soporte como una franquicia, ya

no es necesario trabajar para una
empresa de 9am a 5pm.

éCual es el mejor negocio de
franquicia para invertir en la época
post pandemia en EE.UU?

Buscaria franquicias en el drea
de servicios. Muchas industrias
pueden entrar en este bloque:
servicios empresariales, servicios de
salud, servicios al hogar, servicios a
mascotas, servicios de educacion y
muchos otros.

¢Cual cree usted que es el rol
de las inversiones migratorias
en el proceso de recuperacion
econémica?

Mds de 30 millones de personas
evaluan un proceso migratorio
anualmente a los EEUU. Aun cuando
el tema migratorio se ha politizado,

la realidad es que los inmigrantes
son una fuente MUY importante de
capital humano necesario para el
crecimiento del pais. Este afio salieron
los datos del ultimo censo que se
hace cada 10 afios. Por primera vez el
crecimiento de la poblacién es menor
en términos relativos y eso es un
factor a considerar en el crecimiento
econdmico. Europa estd sufriendo de
este factor hace afios. La realidad es
que EEUU es un gran pais y creo que
eso serd un factor temporal. Ahora
bien, el crecimiento vino por las
minorias, siendo los latinos la mayor
de ellas. Las inversiones que hacen
los inmigrantes tienen un impacto
inmenso en el crecimiento econémico
del pais.

En estos momentos, cuando
apenas los paises comienzan a
abrir de nuevo sus fronteras,
icuales son las perspectivas que
maneja en torno a las inversiones
migratorias en Estados Unidos?

Muy grandes. Lamentablemente
los paises latinoamericanos estdn
pasando por una etapa muy
complicada a nivel politico y eso se
refleja en lo econdmico. Las clases
bajas, medias y altas naturalmente
buscan una mejor calidad de vida
y el pais que mejor refleja eso para
nuestros paises, es EEUU. Mds aun,
EEUU estd levantdndose de forma
exponencial a nivel econémico y
eso atrae cada vez mds capitales
extranjeros.

iCuales son los mayores retos
que enfrentan las inversiones
migratorias en estos momentos en
EE.UU? ;Es este un buen momento
para emigrar e invertir?

Sies un buen momento. El costo
de oportunidad de no hacer nada
es muy alto. La piedra de tranca
es como hacerlo bien. Entender
las opciones legales y de negocios
para darle confianza y sequridad al
inversionista y a su familia. Emigrar
no es solo lograr una visa. Es un
proceso complejo y completo que debe
considerar todas las dreas de vida.
Entender el aspecto legal y financiero
es solo una parte de la ecuacion.
Eso es lo que buscamos resolver en
Globofran.

En su propia experiencia como
migrante, ;cual es el mejor consejo
para las personas que también
buscan emigrar, especialmente
mediante la inversion?

Mi recomendacién es manejar un
proceso de planificacion integral.
No hacer las cosas a la carrera ni
presionados. Entender bien dénde
vivir, cudndo irse, opciones de
inversion disponibles, opciones legales
que la acompanen, cdmo manejar
la educacidn de los hijos, como
determinar el costo de vida asociado,
entender la mejor estrategia para la
vivienda, salud y otros.

& olobofran
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Daniel Martinez Pereira

» Co- Founder y Chief Innovation Officer

B Copper 3D,
mMascarillas innovadoras

PPEI

ANTIMICRC

en tieMmpos de pandemiq =

opper 3D es una empresa con
‘ productos transformadores

que lanza al mercado, en
medio de la crisis por el Covid-19,
una mascarilla novedosa, con
capacidades 6ptimasy de
tecnologia. Esta empresa chilena-
estadounidense fue fundada por
profesionales apasionados por la
innovacién y por el impacto que
las nuevas tecnologias tienen en la
calidad de vida de las personas.

La compafiia transforma materiales
para convertirlos en antibacterianos,
evitando asi infecciones para salvar
millones de vidas. Copper 3D ha
desarrollado artefactos médicos con
propiedades anti-microbianas y anti-
virales, gracias al uso de materiales
con microparticulas de cobre

que desarrolla la propia startup.
Impresoras 3D completan el trabajo,
dando forma a prétesis, mascarillas
y otros elementos disefiados
digitalmente.

Para conocer mas sobre estos
productos vanguardistas, Factor
de Exito entrevisto6 a Daniel
Martinez Pereira, Co- Foundery
Chief Innovation Officer. “Nuestro
propdsito como empresa, siempre
ha estado orientado a la aplicacién
de las tecnologias antimicrobiales
basadas en cobre, y en el impacto
que pueden tener en evitar
infecciones y salvar vidas, ojala con
soluciones de escala global”, dijo
Martinez.

e

. COPPER

& \\ ANTBACTERAL INNOVATIONS:
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Qué significa ser los
productores de la primera resina
antimicrobial para la impresion 3D
en el mundo?

Es un avance muy importante
en el mundo de la impresién 3D de
Estereolitografia (SLA), debido a la
alta resolucién que se puede obtener
con este tipo de impresion y al gran
potencial de disrupcién que podria
tener esta tecnologia combinada con
nuestros desarrollos antimicrobiales,
en el mundo de los dispositivos
médicos y también en otros segmentos
de mercado que estamos explorando.

¢Qué nos puede decir sobre la
aplicacion de la resina en el mundo
de la medicina?

En términos generales, la impresién
3D es una tecnologia tremendamente
versatil para poder prototipar, validar
y fabricar rapidamente todo tipo de
soluciones que van desde simples
objetos como manillas para puertas,

hasta aplicaciones mucho mds
complejas como guias quirdrgicas
disefiadas a medida de cada paciente.

La nueva resina de impresion 3D
SLA, Glaciarys AR3® que estamos
préximos a lanzar, responde
directamente a solicitudes muy
especificas de médicos cirujanos y
odontdlogos que nos consultaban por
un material antimicrobial de altas
prestaciones que pudiera ser usado
de manera segura en condiciones
quirdrgicas.

Este nuevo desarrollo nos permite
ademds comenzar a pensar en
otras posibilidades, como por
ejemplo proyectos de Medicina
Personalizada Antimicrobial, es decir
el disefio, desarrollo e impresién
en alta resolucién de instrumental
médico y quirargico antimicrobial y
personalizado para cada paciente,
que se realiza en conjunto con
el médico y bajo instrucciones y
solicitudes muy especificas.

Como lider nato, creador de
innovaciones antimicrobianas
éCual es el valor agregado para
los sectores de salud y consumo
masivo de su utilizacion?

El gran salto que se logra con estas
tecnologias consiste en pasar de
“Objetos Pasivos” a “Objetos Activos
o Antimicrobianos’, es decir, los
objetos pasivos son todos aquellos
que si se contaminan con cualquier
cepa bacteriana o viral, esas cargas
microbianas van a perpetuarse en
la superficie ya que va a haber una
replicacién microbiana en el tiempo.
Esto es complejo sobre todo en la
situacién actual en que estamos en
medio de una tremenda pandemia
que no da muchas luces de que
vaya a ceder en el corto plazo. Por
otro lado, los objetos activos o
antimicrobianos, permiten resolver el
gran problema de la contaminacion
superficial de los objetos, ya sean
estos de uso diario/consumo masivo o
aplicaciones mucho mds complejas de
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uso clinico o quirtrgico. Mds alla del
valor agregado, podemos hablar del
impacto que pueden tener este tipo
de objetos en industrias criticas como
la logistica, packaging de alimentos,
transporte publico, industria de
aerondutica civil, aeropuertos,

y el sector dental, hospitalario y
quirtrgico. En todos estos sectores
podemos hablar de que estamos
evitando infecciones y eventualmente
salvando vidas a una escala global.
Esto es lo que nos moviliza como
empresa.

¢Cuales son las alianzas
tecnolégicas que han realizado
localmente e internacionalmente?

Tenemos varias relaciones o
alianzas internacionales. En Chile las
mds relevantes son con la Universidad
de Chile y la Universidad de Los Andes,
con las que hemos ido avanzando en
desarrollos y validaciones conjuntas;
ademads, tenemos buenas relaciones
con Corfo y ProChile.

Fuera de Chile tenemos relaciones
comerciales con una amplia red de
mds de 20 distribuidores en USA,
Europa, Asia Pacifico y Medio Oriente,
ademds de algunas validaciones
en conjunto con universidades en
Inglaterra, USA, Kenya, y desarrollos
conjuntos con empresas del sector
aerondutico, polimeros especiales,
consumo masivo, sectores clinico/
hospitalario; asi mismo, hemos hecho
algunas validaciones con la NASA, a
través de dos fondos de investigacion
que ganamos en septiembre del 2018
y en febrero del 2019.
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¢En qué fase se encuentra
esta tecnologia, como ente de
desarrollo econémico e innovacion
empresarial?

Nosotros ya estamos en fase
comercial desde el 2018, nuestro
primer producto en el mercado
fue el filamento PLACTIVE® para
impresion 3D de tecnologia FDM, el
primer filamento para impresién 3D
antimicrobial del mundo. Luego de
eso vino MDflex®, el primer filamento
de material antimicrobial flexible
del mundo y ahora vamos por la
tecnologia SLA de alta resolucién con
el nuevo lanzamiento de Glaciarys
AR3®, que nos abre ademds una
importante linea vertical de impacto y
de negocio en el dmbito de la Medicina
Personalizada Antimicrobial. Es por
esto que vimos la necesidad de crear
una nueva Oficina de Arquitectura
Biomédica que estamos lanzando
este mes y con la que ya estamos
trabajando en el sector hospitalario
en proyectos de instrumental
médico y quirurgico personalizado y
antimicrobial, con los que esperamos
avanzar rdpidamente hacia otros
centros hospitalarios en Chile y en la
region.

éCual es el escenario de COPPER
3D en el corto, mediano y largo
plazo en el mundo?

En este momento estamos con
un plan bastante ambicioso de
crecimiento, acabamos de abrir una
nueva oficina comercial en Holanda,
un mercado que para nosotros es
muy estratégico, ya que es un polo
de desarrollo importante de esta

b i

Daniel Martinez (Chief Innovation Officer), Andrés Acuiia (CEO), Valia Mimica (Director of Commercial Strategy), Dr. Claudio Soto (Chief Medical Officer)
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industria de impresion 3D y, ademds,
es donde tenemos a nuestros mds
importantes partners de manufactura
y grandes clientes. Para este afio,
también tenemos en agenda sequir
avanzando con nuevos materiales
antimicrobiales de impresion 3D en
la tecnologia de filamentos (FDM)
yde resinas (SLA/DLF/LCD), lo que
como te comentaba, abre muchas
otras posibilidades de desarrollo de
nuevas soluciones y aplicaciones
antimicrobiales de alta resolucién y
calidad en distintas industrias.

En el mediano y largo plazo,
proyectamos avanzar atin mds en
otras tecnologias de impresién 3D,
ademds de lanzar una nueva linea
de impresoras 3D con distintas
tecnologias antimicrobiales para
uso clinico y de laboratorio, asi como
aplicaciones en el mundo industrial
en tecnologias de Injection Molding
Antimicrobial, con lo que el dmbito
de impacto y de escalabilidad de las
soluciones se amplia muchisimo. Todo
esto estd acompanado de la apertura
de nuevas oficinas comerciales en
USA, Europa, Medio Oriente y Asia
Pacifico.

Todos estos proyectos vendrdn
apalancados de capital fresco, ya que
nos encontramos en pleno proceso
de levantamiento de inversién en
serie A, ronda que estard centrada
en fondos de Chile y Latinoamérica y,
en paralelo, ya estamos proyectando
una préxima ronda serie B, orientada
en fondos de USA/Europa y que
pretendemos materializar en 24 meses
mds.

-
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lvan Calvo

» Social Selling Expert oficialmente certificado por LinkedIn

== El| Gurud

del Linked|Nn ==

inkedIn, fundada en 2002, es
I mas que una red social de

tipo profesional, en la que los
usuarios cuelgan sus curriculums
online y entablan relaciones
comerciales, buscando u ofreciendo
trabajo. Quienes se han dedicado
a sacarle el maximo provecho han
logrado establecer un entramado
derelaciones que haimpulsado
carreras profesionales, ventas,
conexiones y negocios.

Hoy dia LinkedIn tiene mas de
720 millones de usuarios en el
mundo. Lograr un perfil éptimoy
sustentarlo con contenido de valor
parece ser la clave del éxito. Pero, no
es tan sencillo y tampoco todas las
empresas o personas han descubierto
las ventajas de esta plataforma. Por
esta razon, personas como lvan Calvo

se han especializado en conocer a
profundidad la herramienta y prestar
apoyo y asesoria, desde Chile, a
quien lo necesite en cualquier parte
del mundo.

Factor de Exito conversé con Calvo,
Social Selling Expert oficialmente
certificado por LinkedIn, para
descubrir como esta plataforma
puede servir de trampolin para
potenciar la actividad econ6mica.

¢Como descubrio todo el
potencial de esta herramienta?
¢Cual fue su vision, mas alla de una
red profesional?

Yo entré en LinkedIn en 2010, pero
no fue hasta 2015 que descubri el
verdadero potencial de la red para
hacer negocios, para acercarme a

2]
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potenciales clientes, para generar mds
oportunidades de venta, gracias a
sequir a pioneros que ya hablaban de
Social Selling como mi hoy amigo Alex
Lépez de Digital Selling Institute. Fue
viendo los resultados que ya estaban
obteniendo personas como Alex y
otros en el mercado estadounidense,
cuando vi que habia un enorme
potencial en usar bien esta red.

Y vi que no solo es importante
cultivar la red, sino que también es
fundamental la creacién de contenido
de valor para la audiencia que a uno
le va siguiendo. Muchos clientes me
han contactado tras ver -y consumir-
mi contenido durante meses o afios. Es
ahi donde hay un gran potencial atin a
futuro, el contenido es el rey.

¢En qué consiste su asesoriay
acompanamiento a profesionales
para mejorar en sus busquedas
de trabajo y de nuevos negocios a
través de LinkedIn?

He desarrollado mi propio método
de trabajo que se basa en medir 21
indicadores en cuatro pilares, primero,
tener un buen perfil bien trabajado;
segundo, ampliar y cuidar tu red de
contactos; tercero, cuidar el contenido
que publicamos y la interaccién que
efectuamos; y cuarto, medir para
mejorar, generar indicadores que nos
permitan medir nuestros objetivos

y aprender de lo que funciona y lo
que no, para entrar en un proceso de
mejora continua. Esto me permite
tener datos fiables y asi puedo saber
quien evoluciona, quien se estanca y
ddnde estan los puntos que mejoran,
los que funcionan o los que hay que
reforzar.

Se ha enfocado en abrir nuevas
lineas de negocio utilizando Linkedin
como soporte 3.0, ;cudles son las
claves para desarrollar una exitosa
estrategia de venta, especialmente en
la era post pandemia?

Efectivamente gracias a esta
estrategia he ido abriéndome a
nuevas colaboraciones, alianzas y
participaciones en otras empresas
y todo ello basado en una potente
estrategia de Networking centrada
en LinkedIn y el valor que se puede
ofrecer en esa red profesional.

Lo mds importante que ocurre hoy
dia en las ventas es que debemos
entender que vivimos en un mundo
hibrido, (real + digital) y que ambos
escenarios conviven ya en el dia a dia,
y tenemos que entender que nuestros
clientes nos pueden querer ver on-line
0 en persona, o que pueden querer
comprar por uno u otro canal. Hay que
desplegar una estrategia omnicanal,
saber donde estdan nuestros clientes,
por dénde quieren conversar con
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nosotros, por dénde hardn su compra
o como les ayudaremos a tomar esa
decision, facilitdndoles todo lo posible
la tarea.

Usted utiliza la frase “te ayudo
a vender mas y mejor” en su perfil
de LinkedIn, ;A qué se refiere con
vender mejor?

Vender mejor significa vender mds
fécilmente, llegar de un modo mds
eficiente a los clientes. No es lo mismo
eficacia que eficiencia. Eficaz se puede
ser matando una mosca con un cafién
aligual que con un matamoscas,
pero no es igual de eficiente. Lo que
yo hago con mis clientes es estudiar
sus mercados, las empresas a las que
les quieren vender, averiguar quienes
son los tomadores de decision de esas
empresas y hacerles un acercamiento
positivo que genere confianza, que
permita reconocer a los contactos
y facilite los siguientes pasos que
ya son los de negociacidn y ventas.
Parece facil, pero hay que entrenarse.
Siempre uso el simil del carpintero, si
a mi me dan las mejores herramientas
de carpinteria del mundo, no seria
capaz de hacer un sofd, porque no
he sido entrenado. Con las ventas,
especialmente con la venta B2B,
pasa exactamente lo mismo, las
herramientas por si solas no venden,
hay que entrenar a quién las usa.
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El covid-19 transformo a la
humanidad. ;Qué cambios y qué
nuevas oportunidades surgieron a
raiz de la pandemia en su ejercicio
profesional?

La verdad es que mi negocio ya
estaba en la red, lo tnico que tuve
que hacer fue sustituir mis clases o
sesiones de entrenamiento presencial
por videoconferencias, pero en mi
caso ha sido un cambio facil de
hacer. He ganado mucha eficiencia
en reuniones al tener que evitar
desplazamientos y poderlo hacer todo
por videoconferencias y también la
libertad absoluta de poder trabajar
desde cualquier lugar del mundo

ddnde tenga una buena conexién a
internet y un buen computador. Yo
ya soy un knowmad digital al 100% y
hoy dia atiendo clientes de diferentes
paises desde mi casa. Ya no necesito
oficinas.

Si miramos hacia el futuro
pensando en la reactivacion
econdmica de los paises, ;qué
perspectivas y nuevos negocios
podrian surgir utilizando las redes
sociales como LinkedIn?

Hay mucho trabajo por hacer
en el campo del buen networking,
de las ventas, del headhunting y
reclutamiento en general, pero si

algo se viene fuerte en los préximos
tiempos es la economia GIG, cruzar

la oferta y demanda de todo tipo de
servicios que se pueden prestar on-line
o trabajos que se pueden realizar
digitalmente y entregar por esa via
desde una parte del mundo a otra.
LinkedIn va a potenciar Profinder que
es su plataforma interna para cruzar
esa oferta y esa demanda de servicios,
con la ventaja que tiene Linkedin
frente a otras empresas que estdn
haciendo cosas parecidas, de tener

la mayor base de datos mundial de
profesionales, vamos a ver una gran
revolucién en todo este mercado en los
préximos 2-3 afios.

Ed
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Hostos Rizik Lugo

» Director Ejecutivo por Republica Dominicana

I Banco Centroamericano de Integracién Econémica

Cooperacion internacional
oara el desarrollo de la regionN e

[ Banco Centroamericano de
Elntegracién Econémica (BCIE)

es una institucion financiera
multilateral de desarrollo, con
caracter internacional. Sus recursos
se invierten continuamente en
proyectos con impacto en la
reduccion de la pobrezay las
desigualdades, fortalecer la
integracién regional y la insercion
competitiva de los socios en la
economia mundial, otorgando
especial atencidn a la sostenibilidad
del medio ambiente. Es la institucion
financiera con mejor calificacién
crediticia en América Latina.

El BCIE esta conformado por 15
paises socios que, a través de sus
acciones, impactan directamente en

el desarrollo de la region, mejorando
el bienestary calidad de vida de los
centroamericanos.

La Estrategia Institucional del
BCIE en su eje de competitividad
sostenible, busca intervenir
en el fortalecimiento de los
factores econémicos, sociales e
institucionales que determinan la
competitividad, en alineacion con
las prioridades sefialadas por los
actores clave de cada pais, en el
Sector Publico, Privado y Publico No
Soberano, mediante la canalizacién
de recursos. El objetivo es llevar
a cabo proyectos relevantes,
incluyendo aquellos estructurados
bajo el esquema de Alianzas
Publico - Privadas, que promuevan
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que impulsen el desarrollo de
infraestructura productiva y social

en sectores como transporte,
energia, telecomunicaciones, agua y
saneamiento, salud, educacién, entre
otros.

El director ejecutivo por Republica
Dominicana, Hostos Rizik Lugo,
conversé con Factor de Exito sobre
las recientes acciones del BCIE
en laregiény las perspectivas de
desarrollo en la era post pandemia.
Rizik es un profesional en Negocios
y Finanzas, que posee maestria
en Gobernanza y Comunicacion
Politica de la Universidad de
George Washington y postgrado en
Innovacién Estratégica y Desarrollo
de la Universidad de Oxford.
Actualmente, cursa maestria en
Gestion Financieray Banca en la
Pontificia Universidad Catélica
Madre y Maestra (PUCMM) en Santo
Domingo.

¢Cual ha sido el rol de BCIE en
la lucha contra la pandemiaen la
region?

Araiz del Covid-19 el BCIE puso
en marcha varias actividades para
contrarrestar sus efectos en la region.
Entre los mds destacados se encuentra
el Programa De Emergencia de

Apoyo y Preparacién ante el Covid-19
y de Reactivacién Econémica, por

un monto que ya acumula la cifra

de USS$4,372.9 millones. Tiene un
enfoque programdtico que va
ampliando dreas de respuesta en
tiempo real, segtin las condiciones

lo van requiriendo. El objetivo de

este programa es proveer recursos
financieros de rapido desembolso a los
paises de la region SICA (Guatemala,
Nicaragua, El Salvador, Honduras,
Costa Rica, Panamd, Republica
Dominicana y Belice) y a otros

paises extrarregionales, como Cuba,
Colombia, México y Argentina, para el
financiamiento de operaciones para
la prevencidn, deteccién y tratamiento
del coronavirus, y mitigacion de su
impacto econémico en los paises.
Actualmente, ya incluye recursos
para vacunas y para profundizar la
reactivacion econdmica.

En marzo 2020, se aprobaron
dos (2) aprobadas cooperaciones:
Cooperacidn financiera no
reembolsable a los Estados Miembros
del SICA y Ayuda de emergencia
por expansion del virus Covid-19
(Coronavirus), por un monto de
USS1.0 millén. En febrero 2021, se
autorizé la Cooperacién financiera
no reembolsable por Ayudas de
Emergencia y Desastres Naturales
a los Estados Miembros del SICA -

Expansion del virus COVID-19, por

un monto de USS1.5 millones, con el
objetivo de apoyar los esfuerzos que
cada uno de los Estados Miembros del
SICA estan realizando a través de sus
autoridades gubernamentales.

¢Qué iniciativas tiene el BCIE
para apoyar la reactivacion de los
sectores productivos, MIPYME’s
y comercio exterior a través de la
intermediacion financiera?

El BCIE cuenta con innumerables
programas de intermediacion
financiera, para la reactivacion de
los sectores productivos, asi como
para mejorar la competitividad del
pais, incorporando la estructuracion
de esquemas de atencion al sector
energético para garantizar el acceso
continuo a energia eléctrica, al
expandir el sistema de generacion,
transmision y distribucion eléctrica
en todo el territorio y a precios
competitivos.

También cuenta con programas
para el sector transporte, los cuales
buscan impulsar la movilidad
eléctrica y el transporte de personas y
mercancias. Ademds, apoya al sector
productivo, concibiendo iniciativas
para el desarrollo de capacidades en
las MIPYME’s que les permitan generar
mayor valor e insertarse en
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el ecosistema, como el Programa de
Fomento a los Sectores Productivos,
Iniciativa de Facilitacién del Comercio
Internacional y la Facilidad de Apoyo
al Sector Financiero para las MIPYME’s
afectadas por Covid-19.

Esta ultima, otorga préstamos
a través de las Lineas Globales de
Crédito que el BCIE pone a disposicion
en el sistema financiero de la regién
para capital de trabajo a empresas
de hasta 200 empleados; para
pago de obligaciones contraidas,
refinanciamiento, consolidacion
o readecuacion de deudas; para
implementacién de medidas
de bioseguridad, modificacién/
adaptacién del modelo de negocio
ante la situacidn; y para startups y
nuevas empresas, con un periodo de
gracia de capital de hasta 2 afios.
Este Programa incluye, ademds, un
fondo que busca otorgar garantias
para el otorgamiento de créditos a los
clientes de las instituciones financieras
afectadas por la crisis generada por la
pandemia, sin costo alguno.

Por otro lado, entre las iniciativas
del BCIE se incluyen, mds alld
de los préstamos otorgados a
las instituciones financieras, la
estructuracion de nuevos esquemas
de apoyo como asistencias técnicas,
programas de capital semilla y
nuevos programas de intermediacion
financiera a sectores especificos, de
acuerdo con las necesidades de los
diferentes sectores.

:Qué perspectivas de desarrollo
econdmico ve para la region,
tomando en cuenta la nueva
realidad post Covid?

El avance en los planes de
vacunacién en el mundo es
fundamental para el crecimiento
econdmico en 2021. La vacunacion
avanza a velocidades mixtas entre
los paises avanzados y las economias
en desarrollo, siendo los primeros los
que llevan una mayor proporcién de
su poblacién vacunada. Los planes
de vacunacién en Centroamérica
progresan a diferentes velocidades. En
la regidn, el pais con mayor porcentaje
de su poblacién totalmente vacunada
es la Republica Dominicana con el
40.5%.

En Centroamérica los indicadores
econdmicos de coyuntura muestran
signos de recuperacién econémica.

El Indicador Mensual de Actividad
Econémica (IMAE) crecid en todos los
paises a finales del primer semestre de
2021, las exportaciones acumuladas
también se han colocado en el
cuadrante positivo desde marzo, y las
importaciones acumuladas, si bien
un poco mds rezagadas, presentan
variaciones positivas a mayo y junio.
Los ingresos fiscales acumulados
también crecieron en el sequndo
trimestre de 2021 y las remesas
contintan dindmicas en la regidn.

Se prevé un repunte del crecimiento
econdmico en todos los paises durante
este ano. El crecimiento esperado
para la region se ubica en el rango
de 6.1% a 6.8%. El mayor crecimiento
econdémico se estima en la Republica
Dominicana, Panamd y El Salvador.
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La recuperacion de la economia
de la mayoria de paises de
Centroamérica se alcanzaria entre
2022 y 2023. A futuro, vinculado con las
perspectivas positivas de crecimiento
econdémico en el mediano plazo
publicadas por el FMI en abril de 2021,
se prevé que la recuperacion del nivel
del PIB pre crisis en Centroamérica
se alcanzaria en los préximos 3 arios
en la mayor parte de los paises. Asi
mismo, el nivel del PIB a precios
constantes alcanzard los valores pre
crisis entre 1y 5 anos.

Recientes actualizaciones de las
estimaciones oficiales en El Salvador y
la Republica Dominicana, recogen un
alza en el crecimiento econémico en
2021, con lo cual podrian alcanzar o
superar en este mismo afio los niveles
del PIB constante registrados en 2019.
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Los Mejores Lugares
para Trabajar en
Amerlca Latma 2021

reat Place to Work, la autoridad

mundial en cultura laboral,

divulgd la lista de las Mejores
Empresas para Trabajar en América
Latina 2021. Se trata de la encuesta
de experiencia laboral mas grande,
que en esta oportunidad conté con
la opinién de mas de 2 millones de
colaboradores a lo largo y ancho de
la region.

Para elaborar el listado, Great Place
to Work divide a las organizaciones
en tres categorias: multinacionales,
grandes empresas, pequefasy
medianas. Posteriormente, encuesta
al personal sobre los factores mas
importantes que convierten a las
empresas en excelentes lugares de
trabajo y analiza sus programas
laborales organizacionales.

La lista 2021 de multinacionales
estd encabezada por la organizacion
transportista internacional DHL
Express, seguida por 3M, AT&T
Latin America, Mercado Librey
Teleperformance. Interbank, de Perq,
ocup6 el primer lugar en la categoria
de grandes organizaciones, y la
aseguradora guatemalteca Seguros
Universales quedoé en la primera
posicion en la categoria de pequefias
y medianas organizaciones.

En medio de la crisis por Covid-19
que ha trastocado la vida diaria y
las actividades comerciales en toda
Latinoamérica, priorizar al personal
fue un cometido trascendental que
las empresas en esta lista nunca
dejaron de lado, y sus trabajadores
asi lo reconocieron. “Durante una
época muy dificil para la region, estas
organizaciones brindaron flexibilidad
y apoyo a sus colaboradores en

medio de la crisis y generaron asi
lugares de trabajo equitativos”, dijo
Michael C. Bush, director ejecutivo
global de Great Place to Work.

En promedio, el 87 % de los
colaboradores de las organizaciones
incluidas en la lista declar6 sentir
bienestar en su trabajo, definido esto
por factores tales como: sentirse
cuidado y creer que la organizacién
es un lugar saludable, desde el punto
de vista psicolégico y emocional, para
trabajar.

Asi mismo, el 97 % dijo que todos
tienen oportunidad de recibir
reconocimiento especial; el 95
%, que se les ofrece desarrolloy
capacitacion profesionales y el 94 %
dijo que se les incentiva a lograr un
equilibrio entre su vida personal y su
vida profesional.

En Ecuador, se encuentran 5 de
las primeras 25 organizaciones
multinacionales de la lista: DHL
Express, 3M, AT&T DIRECTV, Roche 'y
Fresenius Kabi.

En la categoria de empresas
con mas de 500 colaboradores
se encuentran 2 organizaciones
ecuatorianas entre las primeras 25:
Banco Guayaquil S.A., en la posicion
3,y Leterago del Ecuador S.A., en el
puesto 24.

Por su parte, en la categoria de
pequefiay mediana empresa, entre
10y 499 colaboradores, Ecuador
destaca con una organizacién dentro
de las primeras 25 posiciones:
Nuotecnolégica Cia. Ltda. (NUO), en
el puesto 9.

[40]
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“Es un orgullo contar con
organizaciones que construyen
Culturas de Alta Confianza y que
en un ano de tantos retos nos
demuestran, a través de resultados
de excelencia, que los colaboradores
son lo mas importante; hoy las
reconocemos como Los Mejores
Lugares para Trabajar en Latino
América 2021”, afirmo Lesslie de
Davidovich CEO Great Place to Work
Centroamérica y Caribe.

Este afio hubo varias
organizaciones nuevas que
ingresaron a la lista, incluidos el
proveedor de servicios financieros
Citibank, la organizacién de
reparacion de articulos electrénicos
AESy la marca farmacéutica
Eurofarma.

Para ser consideradas, las
organizaciones primero deben
haber figurado en 2020 o principios
de 2021 en una o mas de las listas
nacionales de Los Mejores Lugares
para Trabajar en Argentina, Bolivia,
Brasil, Centroaméricay el Caribe,
Chile, Colombia, Costa Rica,
Ecuador, El Salvador, Guatemala,
Honduras, México, Nicaragua,
Panama, Paraguay, Peru, Republica
Dominicana o Uruguay, lo cual las
identifica como sobresalientes en su
region.

Luego de clasificar a las
organizaciones por su tamafo, a las

multinacionales se las evalla por sus
esfuerzos para generar excelentes
lugares de trabajo en varios paises
de la regién. Deben figurar al

menos en tres listas nacionales de
Latinoamérica y tener al menos 1000
colaboradores en todo el mundo, de
los cuales cuando menos el 40 % (o
5000) trabajen en paises que no sean
el de su sede central.

Desde 1992, Great Place to Work ha
encuestado a mas de cien millones de
colaboradores de todo el mundo y ha
utilizado esas opiniones perspicaces
para definir qué convierte a un lugar
de trabajo en excelente. El factor
principal: la confianza.

Asi mismo, Great Place to Work
ayuda a las organizaciones a
cuantificar su cultura y generar
mejores resultados comerciales
mediante la creacién de una
experiencia laboral de alto grado
de confianza para todos sus
colaboradores. Sus inigualables
datos de benchmark se utilizan para
reconocer organizaciones Great
Place to Work-Certified y Los Mejores
Lugares para Trabajar de los EE. UU. y
mas de 60 paises, incluidas las listas
100 Best Companies to Work Fory
World’s Best que se publican todos
los afios en Fortune. Todo lo que hace
es con la motivacion de ayudar a
cada organizacién a convertirse en un
excelente lugar para trabajar For All, y
asi mejorar el mundo.
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) Lista 2021: Latam multinacionales

RANK EMPRESA PAIS
Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Republica
1 DHL Express Dominicana, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, México,
Nicaragua, Panama, Paraguay, Perd, Uruguay
Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Republica
2 3M Dominicana, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, Jamaica,
México, Panama, Peru, Trinidad & Tobago
3 AT&T DIRECTV Argentina, Brasil, Centﬁaégf;’icl?e)r/ L'f%rigg,u%r;ile, Colombia, Ecuador,
4 Mercado Libre Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México, Uruguay
5 Teleperformance e VR eSS, Perariall "
: Seofibark | ChlkiCombe CociEs peibica Dominicans Joaics, Ml
7 SAP SE Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México, Peru
8 Santander Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Uruguay
9 Roche Brasil, Ecuador, Uruguay
10 citibank Argentina, Brasil, Paraguay, Uruguay
1] Hilton Argentina, Brasil, Colombia, Peru
12 Novo Nordisk Argentina, Brasil, Centroamérica y Caribe, Colombia, México
13 ORACLE Argentina, Brasil, Cgﬂg, r&o:gigl,)& nggi Rica, México, Perq,
14 AES Argentina, Brasil, Chilel Colombia, Rgpablica Dominicana, El Salvador,
México, Panama, Puerto Rico
15 Logicalis Argentina, Brasil, Chile, Colombia, México, Paraguay, Peru, Uruguay
16 Dell Argentina, Brasil, Chile, Costa Rica, México, Panama
17 Eurofarma Brasil, Centroamérica y Caribe, Chile, Colombia, Pert
18 Metlife Brasil, Chile, México, Uruguay
19 Cisco Brasil, Costa Rica, México, Peru
20 EY Argentina, Chile, Paraguay
21 Gentera Guatemala, México, Peru
22 S.C.Johnson Argentina, Brasil, Centroamérica y Caribe, México
23 Fresenius Kabi Republica Dominicana, Ecuador, México
24 Dow chemical Argentina, Brasil, Colombia, México
25 Salesforce Argentina, Brasil, México

g
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) Lista 2021: Latam grandes empresas

gentedeéxito

(+ de 500 colaboradores)

RANK | EMPRESA | PAIS
1 Interbank Peru
2 Banco Galicia Argentina
3 Banco Guayaquil S.A. Ecuador
4 Banco Mercantil Santa Cruz Bolivia
5 Grupo Saesa Chile
6 Seguros G&T, S.A. Centroaméricay Caribe
7 GRUPO RUBA México
8 Banco Itau Paraguay
°) Aseguradora Solidaria de Colombia Ltda. Colombia
10 Empresas Lipigas S.A. Chile
1] Casa Andina Peru
12 RADIX ENGENHARIA E DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE S/A Brasil
13 MAGAZINE LUIZA S/A Brasil
14 Grupo S-Mart México
15 Bci Chile
16 Cerveceria y Malteria Quilmes Argentina
17 SEGUROS CEMENTOS PROGRESO, S.A. Centroameéricay Caribe
18 Fundacién Universitaria del Area Andina -Areandina- Colombia
19 IEnova México
20 Financiera oh! Peru
21 SUPERA FARMA LABORATORIOS S.A. Brasil
22 Banco Fortaleza Bolivia
23 ADM Paraguay paraguay
24 Leterago del Ecuador S.A. Ecuador
25 Banco de Occidente S.A. Colombia
FACTOR oe EXTD 45




gentedeéxito

) Lista 2021: Latam pequehas y medianas empresas

(20-499 colaboradores)

| RANK EMPRESA | PAIS |

1 SEGUROS UNIVERSALES, S.A. Centroaméricay Caribe
2 VISAGIO CONSULTORIA ASSESSORIA E DESENVOLVIMENTO LTDA Brasil

3 Terbol Bolivia
4 Protecta Security Peru

5 Hidrovias do Brasil Paraguay
6 Bcysa Servicios Industriales S.A de CV. México
7 FUCAC Uruguay
8 Gestion Integral de Proyectos S.A.S. -GIP- Colombia
9 Nuotecnolégica Cia. Ltda. -NUO- Ecuador
10 Stoller Argentina
n Fundacién Ensefna Chile Chile
12 Belltech Pert
13 Agroempresa Forestal - Uruguay Uruguay
14 Coderhouse Argentina
15 TECHO Bolivia Bolivia
16 Martin Engineering Peru
17 TECHO Paraguay Paraguay
18 ACTIN México
19 Izipay Peru
20 Maestranza Diesel S.A. Chile
2] Caja Promotora de Vivienda Militar y de Policia -Caja Honor- Colombia
22 Metalmark Peru
23 LUIZA ADMINISTRADORA DE CONSORCIOS LTDA Brasil
24 TEQUILA SAN MATIAS México
25 Onapsis Argentina
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Pacari,
compromiso

con la conservacion
y el desarrollo

PACARI’

PREMIUM ORGANIC CHOCOLATE
FROM TREE TO BAR

Santiago Peralta y Carla Barboté

L impe O

han revolucionado la industria
del chocolate, no solo en
latinoamérica sino en el mundo.

En 2006 fundaron Pacariy,
tras dos casi décadas de historia
transformando la forma de consumir
y entender el chocolate, hoy Pacari
vende tres millones de barras al afio
en 43 paises y esta en las vitrinas de
las mejores tiendas del mundo: el
Corte Inglés espanol, la londinense
Fortnum & Mason y en los asientos
de la primera clase de Emirates
Airlines. Su fabrica emplea a mas de 80
trabajadores, la mayoria son mujeres,
y 3.500 familias de agricultores viven
de la siembra y venta del cacao que
utiliza Pacari, lo que equivale a mas
o menos el 4 % del total de familias
cacaoteras del pais.

Una barra elaborada con cacao de
distintas partes de Ecuador, llamada
Esmeraldas, fue el primer galardén
internacional.

Sin duda, una historia de
éxito y crecimiento, de aporte al
desarrollo econémico del Ecuador
y al crecimiento de la industria
chocolatera en la region.

Pacari, en estos momentos post
pandemia, es mas que una barra de
chocolate de excelente calidad. Es
un ejemplo de buenas précticas, de
empujey equidad, de sostenibilidad

~ —— y compromiso, todos términos
- Sa ntlago Pera lta imprescindibles para lograr la
= - reactivacion econémica de los paises.
Co-Fundador de Pacari :
Para Santiago Peralta, co-fundador

y 4 g de Pacari, “el chocolate es una forma
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de hacer justicia. Lo veo como una
reivindicacién cultural y gastronémica
que esta ayudando a miles de familias
asurgiry a vivir mejor. También lo
veo como un mensaje con contenido
emocional y afectivo; como una
epistola y una carta de paz; como una
revolucion; como una postura politica
y filoséfica, y como la bandera de
nuestro pais Ecuador, que es parte de
su historia, pero también de su futuro”.
¢Por qué Pacari es un chocolate
de calidad? ;:Qué lo diferencia?

Pacari significa “naturaleza” en
Quechua. Este nombre lo elegimos
para evocar todo lo que representa
nuestra marca: los mejores productos
de la tierra, 100% orgdnicos y
naturales. Cada barra de chocolate es
el resultado de un proceso humano,
que inicia con la relacién sostenible
con nuestros agricultores y la cultura
ancestral del chocolate. Cada producto
es tan tinico como su pepa de cacao,
logrando generar sabores irrepetibles
en cada barra, a los que agregamos
ingredientes innovadores y propios
de Ecuador y América Latina. Pacari
garantiza la salud de la tierra y de
quienes consumen nuestros productos,
puesto que estdn libres de soya, ldacteos,
gluten, quimicos y transgénicos.
Ademdas, nuestro modelo de negocio
tiene como uno de sus principios
fundamentales poner al productor
primero y generar valor agregado a
toda la cadena productiva.

Hoy Pacari vende tres millones de
barras al afio en 43 paises, ;Como
fueron esos comienzos? ;Cuales
fueron los grandes desafios a
vencer?

Pacari es una empresa familiar,
que creamos junto a mi esposa, Carla
Barboto, en 2002, con el objetivo de
cambiar la historia del chocolate
en Ecuador, poniéndolo en el mapa
mundial de los productores de
chocolate de alta calidad, y no sélo
como productores de cacao fino de
aroma. Pasaron 6 afios hasta que
comenzamos a exportar las barras de
chocolate, dando impulso a un negocio
que revoluciond la industria, no sélo
en Ecuador, sino en toda la regién.
Hemos enfrentado muchos desafios,
aborddndolos como oportunidades,
pero me enfocaré en dos que considero
son los mds cruciales. El primero fue
cruzar nuestras fronteras y lograr
que el mundo acepte el chocolate
latinoamericano, en una industria muy
exigente que tradicionalmente habia
sido exclusivamente europea. Nuestros
reconocimientos han demostrado
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que no sélo tenemos la mejor materia
prima, sino ademds una creatividad de
talla internacional para crear productos
y sabores tnicos. Curiosamente,

el segundo desafio, ha sido lograr
aceptacion en nuestra propia casa.
Familiarizar a los consumidores de
Ecuadory América Latina con un
producto local, diferente a lo que
convencionalmente han consumido
como chocolate ha sido un reto y una
labor de todos los dias. Sin embargo,
ahora vemos que la preferencia hacia
nuestro producto estad creciendo, sobre
todo entre las personas mds exigentes,
conscientes y saludables, pero auin nos
queda mucho camino por recorrer.

¢Como llegaron a ser considerados
el mejor chocolate del mundo?

La calidad de Pacari se explica con
nuestro modelo, al que llamamos “del
drbol a la barra”; esto quiere decir
que cuidamos la calidad de nuestro
chocolate desde la semilla hasta el
empaque del producto final. Desde
el inicio cultivamos una relacion
personal cercana y directa con los
productores locales, quienes mds que
proveedores son nuestros grandes
amigos. Iniciamos con 20 de ellos y
para el 2014 ya habiamos alcanzado
un total de aliados cercano a los 20 mil.
Actualmente, son mads de 4.000 familias
de agricultores con las que trabajamos
en Pacari y entre ellas no solo estdn los
que se dedican al cultivo de cacao, sino
que ademds estdn quienes proveen los
demds ingredientes para de nuestros
productos. Todos ellos garantizan
la altisima calidad del cacao de
nuestras barras, el cual se procesa y
se materializa en un “chocolate con
imaginacién’;, de ahi que realizamos
un trabajo constante para generar
sabores inéditos, empleando una gama
de ingredientes como frutos y especies
ancestrales de la regidn; tal es el caso
de la conocida hierba luisa, el mortifio,
las uvillas, la sal de Cuzco, el merkén
chileno, tostado y yuca, impulsando
de esta manera la reivindicacién de la
region, al rescatar sabores ancestrales
latinoamericanos para incluirlos en
nuestros chocolates.

Qué significa Chocolates Pacari
para la economia ecuatoriana?

Pacari se ha convertido en una marca
con reconocimiento internacional en las
esferas mds exigentes de la industria
del chocolate fino, con mds de 300
importantes reconocimientos que han
posicionado a nuestros productos en
niveles que antes solo eran ocupados
por los chocolateros europeos de Suiza,

Italia o Bélgica. Estos galardones
constituyen un triunfo no solo para
Pacari, sino para el pais, pues Ecuador
histéricamente ha sido reconocido por
la calidad de su cacao, pero no habia
logrado producir un chocolate con
igual prestigio. Hoy por hoy, sequimos
trabajando para que Pacari sea una
marca nacional reconocida por su
altisima calidad en el panorama
mundial.

Coméntenos sobre su filosofia
empresarial

Para nosotros, la sostenibilidad es
una parte fundamental, un pilar en el
que inicid la empresa, y por lo tanto es
parte de nuestro ADN. La sostenibilidad
la entendemos como una hoja de
ruta que beneficia a toda la cadena
de valor, por eso decidimos pagar un
precio ‘premium’ a los agricultores
para que ellos trabajen con las mejores
prdcticas que aseguren la calidad del
cacao y también puedan cuidar su
entorno, y previniendo que se impulsen
otro tipo de cultivos que pueden ser
mds invasivos con la naturaleza y el
medio ambiente, una prueba de ello,
son las certificaciones orgadnicas,
biodindmicas y de comercio justo con
las que contamos en Pacari. Ademds,
impulsamos varios proyectos, uno de
ellos es la iniciativa de agroturismo en
la Amazonia, donde ayudamos a que
las comunidades puedan fomentar y
tener su negocio de turismo y percibir
un ingreso adicional a la venta del
cacao. Asimismo, trabajamos en un
proyecto para fomentar el uso de
linternas solares y reducir la utilizacion
de baterias, que contaminan el
ambiente. Nuestra idea es estar muy
de cerca de los agricultores, poder
observar y generar cambios positivos.

{Como afecto la pandemia la
industria del chocolate? ;Qué
perspectivas ve de recuperacion?

La industria del chocolate fue una
de las menos afectadas, de hecho.
Segun un estudio de la empresa Gelt,
el consumo de chocolate aumenté en
un 79,04% durante estas fechas. En
Alemania, los productos organicos han
subido en un 20% y estamos hablando
de una industria que era madura; se
suponia que habria un crecimiento
del 2% y en un afio crecié 20%. Las
personas ahora se preocupan mds
por la salud, el ejercicio, la comida
saludable, y el chocolate orgdnico y
oscuro estd en ese camino, gracias a
sus propiedades beneficiosas para la
salud y antidepresivas. Asi que durante
este periodo hemos experimentado
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un crecimiento muy importante en los
mercados en los que ya estabamos.
Adicionalmente, gracias a la tecnologia
podemos estar mds cerca de las
personas, brindando nuestro producto
para entregarles mds felicidad. No
obstante, el futuro sigue siendo muy
incierto, pero somos optimistas y
creemos que, como emprendedores,
debemos renovarnos constantemente.

En esta época post pandemia, los
paises requieren del compromiso de
todos los actores. ;Cual es el aporte
de una empresa como Chocolates
Pacari en la reactivacion econémica
de Ecuador?

Actualmente, en Pacari trabajamos
con mds de 4.000 familias de
agricultores, que no solo se dedican
al cultivo de cacao, sino que ademds
proveen los demds ingredientes para
nuestros productos. La materia prima
con la que elaboramos nuestras
barras de chocolate viene de las zonas
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tropicales del Ecuador en la Costa y la
Amazonia ecuatorianas. En un esfuerzo
por promover el uso de la agricultura
sostenible y orgdnica, en Pacari solo
utilizamos productos provenientes de
fincas 100% orgdnicas. Creemos que
nuestro aporte ha sido muy importante
porque siempre tenemos gente que
nos quiere vender su cacao y vemos
que los agricultores se sienten mds
empoderados, mds orgullosos de

su trabajo y del resultado final que
hemos tenido como ecuatorianos

y latinoamericanos, ddndole valor
agregado a la materia prima que
tenemos en nuestro pais.

¢Hacia donde apunta Pacarien la
era post pandemia?

Nuestras proyecciones a corto plazo
son seguir desarrollando productos de
forma consciente, humana y de mucha
calidad, ademds de crecer en los mads
de 40 mercados en los que estamos
presentes. A largo plazo, nuestra

)

meta es convertirnos en un referente
importante en la industria chocolatera
yuna empresa lider en consciencia
orgdnica y sostenibilidad. Buscamos
que Pacari se transforme en una marca
fuerte, que transmita conciencia
ambiental, que fomente el consumo
responsable e inspire a las futuras
generaciones de todo el mundo, para
generar un verdadero cambio. No solo
queremos ser el mejor chocolate del
mundo, sino el mejor chocolate para el
mundo. Trabajamos por democratizar
el acceso a una barra de chocolate fina
y orgdnica y por eso soiamos con que
todos tengan acceso a un producto de
alto nivel, y eso lo estamos logrando

al hacernos cada vez mds populares
en Ecuador, Bolivia, Paraguay, México,
Panamad, Pert y Chile.

Nuestro éxito ha recorrido todo el
mundo y todavia tenemos mucho por
demostrar.
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Spatium
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Espacios flexibles y de vanguardia para
el coworking corporativo

patium es mas que un simple
coworking: un centro de negocios,

donde se puede alquilar una
oficina, que tiene una secretaria
comun, internet y café. En sus espacios
lainnovacién es el eje central, y las
palabras creary conectar forman parte
del ADN.

La primera sede de Spatium naci6 en
Panama en el afio 2015. Los hermanos
Montiel: Luisa, Humberto y Gabriel,
creadores de este espacio, buscaron
ir mas alla del concepto tradicional
y comenzaron a ofrecer una manera
diferente de hacer networking entre
sus clientes, realizando conferencias
sobre temas relevantes para los
negocios que terminaban en un coffee
break. Esta novedad, llamada hoy
Business Breakfast, marcé pauta en
Panamdy ahora esimplementada
también en Spatium Santo Domingo,
sede que fue abierta en enero de 2020.

Hoy, con el concepto bien
consolidado y tras 6 afios de
experiencia, Spatium basa su
oferta de servicio en tres elementos
diferenciadores: las relaciones
publicas, la atencion al cliente y la
tecnologia.

“Las empresas que mas crecen
son las que se conectan. En

Spatium pensamos en la conexion

y nos encargamos de que suceda.
Cuando una empresa entra como
cliente, tomamos como base cual

es el sector al que pertenecey su
actividad especifica, y comenzamos a
relacionarla con otras, afirmo Gabriel
Montiel, VP Ventas.

La atencién en Spatium es
personalizaday los colaboradores
estan entrenados para brindar el mejor
servicio de acuerdo a la necesidad
de cada cliente. Los espacios estan
llenos de detalles tecnolégicos que
hacen confortable e inigualable la
experiencia de trabajar desde alli.

Los mas de 680 m? que tienen
ambas sedes, Panama y Republica
Dominicana, no solo cuentan con
espacios de oficinas, sino distintas
areas como salas de youtube,
grabaciones, podcast, livey
multimedia, con camaras, microéfonos,
grabadoras y luces; sala de eventos,
reuniones, conferenciay, en el caso
de Santo Domingo, un foro, donde se
presentan los Business breakfast con
temas de impacto cada dos meses.

La pandemia trajo un nuevo mundo
laboral hibrido que entremezcla la
presencialidad con la virtualidad.

Al flexibilizarse los espacios fisicos

y las rutinas de trabajo, Spatium
reenfocd su estrategia y se adapté.
Actualmente, en Panama cuentan
con cerca de 100 empresas que
utilizan sus espacios; mientras que en
Santo Domingo, hacen vida unas 50
compaiiias, que traen un flujo diario
de alrededor de 120 personas.

“Eso es lo que se esta visualizando
a nivel mundial; para el 2030, el 40%
de los espacios de trabajo van a ser
espacios flexibles, donde las empresas
se muevan como un acordeon,
achicandose o expandiéndose sin
necesidad de grandes oficinas o
contratos de espacios a largo plazo,
comenté Humberto Montiel, VP
Relaciones Publicas.

Spatium apuesta por la expansién
y tiene como norte establecerse
préximamente en México,
convirtiéndose esta en la tercera
localidad en Latinoamérica. “México es
un mercado que va dos pasos adelante
en cuanto a la adopcion de espacios
flexibles. Estamos evaluando 3
ciudades: Ciudad de México, Monterrey
y Guadalajara. Tenemos como meta
para el segundo semestre del 2022
comenzar con la primera de estas
sedes”, concluyé Luisa Elena Montiel
Toro, CFO.
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El poder

de las conexiones
para dar forma

a nuestro mundo

ajo el lema “Conectando
BMenlema “Conectando Mentes,

Creando el Futuro”, siendo los
subtemas Sostenibilidad, Movilidad
y Oportunidad, los Emiratos Arabes
Unidos daran la bienvenida a 190
paises, ademas de empresas,
organizaciones multilateralesy
establecimientos educativos, en el
evento mas grande realizado en la
regién de Medio Oriente, Africa y Asia
Meridional (MEASA) .

Tras el impacto de la Covid-19, la
exposicidn universal se centrard en
el deseo colectivo de generar nuevas
ideas e identificar soluciones para
algunos de los mayores desafios de
nuestro tiempo, asi como dar forma
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al mundo después de la pandemia
y crear un futuro mejor para todos.
A través de esta exposicion, y de las
actividades que se llevan a cabo

en el marco de su celebracioén, se
estimula el crecimiento econdémico,
cultural y cientifico de las naciones
participantes.

“Cuando se une, la humanidad no
tiene limites”, expreso6 Su Excelencia
Reem Al Hashimy, Ministra de Estado
para la Cooperacion Internacional
y Directora General de la Expo 2020
Dubai.

Esta es la primera vez que un
destino de Oriente Medio sera la sede
del evento. Dubai espera, entre el

31 deoctubre 2021y el 30 de marzo
2022, un aumento en los visitantes
de al menos 25 millones y hasta 100
millones durante el tiempo de la
expo, donde temas como innovacion
y tecnologia, entretenimientos, arte
y cultura, gastronomia, arquitectura,
emprendimientos seran la puerta
para que los paises promuevan de
manera estratégica sus atributos.

Los millones de visitantes de la
Expo Dubai 2020 podran disfrutar de
los atractivos de Panama: historia,
economia, gastronomia, turismoy
servicios. Esta plataforma brindara
la oportunidad estratégica para
conectar y atraer inversiones al pais;
igualmente permitira fortalecer los

sectores comerciales. También se
aprovechara la oportunidad para
promocionar productos panamefos
con calidad de exportaciéon como la
pifay el café especial.

“Vamos a estar promoviendo el
sector logistico, digital, produccion
de alimentos, energético y, por
supuesto, el turismo. Es nuestra
intencion aprovechar estos 6 meses
para abrir el mercado de Medio
Oriente (...) Vamos a llevar mas de
150 productos de 20 empresarios
panamefios”, confirmé Carmen
Gisela Vergara, directora ejecutiva de
PROPANAMA.

FACTOR D EXITO

53]



empresarialesvip

Samsung Innovation Campusy
Fundacion Terra crean alianza
para formar a jovenes
centroamericanosen
programacion y codificacion

ediante el programa online de
M“Codiﬁcacién y Programacion”

brindado por SAMSUNG
Innovation Campusy certificado por
Fundesteam se proporcionara a los
participantes de Fundacién Terra,
los conocimientos y herramientas
necesarios para comprender los
conceptos basicos de codificaciony
programacion y el uso practico que estas
herramientas tienen para la solucién de
problemas.

La union de dos voluntades
institucionales de franco impacto
filantrépico haran posible que
282 jovenes de siete paises
centroamericanos, con edades entre 14
y 20 afios, reciban formacion académica
de forma gratuita en tecnologia. Del
total de 282 estudiantes que recibiran
la beca de estudios, 74 jévenes de
alto rendimiento de los programas de
Fundacién Terra recibiran este incentivo
como parte de su formacion continua.
Esta significativa cruzada educativa
es posible gracias a la alianza que
recientemente establecieron Samsung
Innovation Campusy la Fundacién Terra,
con el fin de impulsar planes alternativos
de educacion que multipliquen las
oportunidades de formacién profesional
y eleven la calidad del aprendizaje que
recibe la juventud de la region.

El programa académico sobre
Codificacion y Programacion, que
comenzard en agosto y se extendera
hasta diciembre de este afo, cuenta
con el aval de la certificadora
internacional Fundesteam. Tanto
Samsung Innovation Campus (SIC)
como la Fundacién Terra suman sus
experiencias en el area de educacion,
lo que representa una garantia para
el éxito de este entrenamiento, que se
realizard mediante conexiones en linea y
de acuerdo con un cronograma de clases
y actividades.
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Maria Fernanda Hernandez, gerente
de Ciudadania Corporativa de SIC, hizo
un balance muy positivo del trabajo
en conjunto con Fundacion Terra, a
la que agradeci6 la confianza en esta
sinergia institucional. Destac6 en esta
primera etapa, el apoyo para evaluar a
los aspirantes a optar por una beca de
este programa. “Su experiencia en el
proceso de evaluacion fue fundamental
y fue gratificante ver resultados tan
alentadores como que los jovenes
seleccionados cumplian por encima del
80% de los requerimientos, ademas de
calificaciones sobresalientes. Estamos
seguros de que los participantes estan
altamente comprometidos con los retos
de este programa”.

Hernandez destacé que SIC se estrena
en Centroamérica con este programa,
al que le seguiran otras actividades
regionales que buscan elevar el nivel de
la educacion, especialmente aquellas
enfocadas en fomentar en los jovenes
habilidades digitales que les proporcione
ventajas para desarrollarse tanto en lo
profesional como en lo personal.

Maria del Carmen Nasser, directora de
Asuntos Corporativos y Sostenabilidad
de Fundacion Terra, dijo que esta
institucién no dudé en aceptar la
invitacion de Samsung Innovation
Campus para trabajar en equipo.
“Estamos muy orgullosos y complacidos
de este acuerdo. Establecemos sinergia
con otras empresas como la que
hemos realizado con Samsung, porque
compartimos el mismo compromiso
con la educacion. Alos muchachos
seleccionados les invito a poner mucha
constanciay perseverancia para concluir
el programa con éxito. Estamos seguros
de que las habilidades que van a
aprender le permitiran acceder a masy
mejores oportunidades en el mercado de
trabajo, entre otras ventajas”.

empresarialesvip

Formacién y
Certificacion en
Programaciéon &

Codificacién

SAMEUNS

samsung
aovation
- mpus

Samsung
Innovation
Campus
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Tecnologia y vision humanista

Victor Rodriguez, integrante del staff
de docentes del programa, explicd
que el plan de estudio esta basado en
el enfoque pedagogico de Samsung
Innovation Campus 2021, con base
en los pilares de la educacién Stem
(Science, Technology, Engineering and
Mathematics o, en espafiol, Ciencia,
Tecnologia, Ingenieria y Matematicas).
El pensum comprende las materias
Scratch, Algoritmos, Lenguaje de
programacion C, Phyton y Arduino.

Rodriguez explic6 que ademas de las
asignaturas vinculadas directamente con
el area tecnoldgica, el entrenamiento
contempla la resolucién de problemasy
el desarrollo de proyectos de una forma
transversal. En esta parte la formacion se
nutre de los lineamientos establecidos
en los Objetivos del Desarrollo
Sostenible, promulgados por la
Organizacion de las Naciones Unidas, de
manera que los estudiantes adquieran
una vision progresista y humanista de
sus roles como profesionales y como
ciudadanos.

El contenido curricular del programa
tiene, entre otros objetivos, proponerles
a los estudiantes escenarios para que
entiendan cémo debe responder un
profesional -sea ingeniero, programador,
desarrollador-, ante un problema real
que necesiten solucionar en diferentes
ambientes: empresa, comunidad,
escuela, universidad y, en general, el
mundo. “Aprenderdn herramientas que
actualmente son altamente aplicadasy
requeridas en las industrias”.
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Valiosa oportunidad

Jovenes de Guatemala, Honduras,
Nicaragua, El Salvador, Republica
Dominicana, Costa Rica y Panama
conforman el grupo de becarios. Uno
de ellos es Angelo Sandoval, quien
manifestd su agradecimiento por haber
sido escogido y alent6 a los demas
estudiantes seleccionados a poner el
mayor de sus esfuerzos para cumplir con
las exigencias académicas del programa.

“No siempre en la vida nos dan
oportunidades como esta y hoy es mas
importante aprovecharlas especialmente
cuando estamos pasando por momentos
dificiles en nuestros paises. Sé que no
sera facil para los demas comparieros
seleccionados, porque algunos trabajan,
otros tienen otros compromisos
educativos. Haremos el esfuerzo de
hacer espacio en nuestro dia a dia para
no perdernos ninguna clase y aprovechar
al maximo este curso. Sin duda, nos
ayudara a tener una mejor valoracién en
el mundo profesional y laboral. No sera
facil pero poniéndole corazén y trabajo
lo lograremos. Gracias a Samsungy a
Fundacion Terra por ayudarnos a crecer
como profesionales, por abrirnos esta
puerta al éxito”.

nuestras redes: Facebook
Samsunglatin Instagram @
Samsunglatin y Twitter: @SamsungLatin
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El contacto con el Cliente es siempre

una ventana de oportunidad: Es una
oportunidad de conocer y entender al
Cliente.

Los Clientes nos contactan por multiples
motivosy en la esencia del contacto
esta la “captura de la Voz del Cliente”
(VOC). Ahora bien, si no existe un proceso
fuerte para capturary analizar la VOC, es
imposible “aprender” de éstay establecer
conclusiones apropiadas en cuanto a “la
Experiencia del Cliente” con nosotros, asi
como el nivel de Calidad y de Valor que le
estamos dando realmente.

Una parte esencial de la escucha al
Cliente es resolver sus problemas. Sus
quejas y reclamaciones no son solamente
una oportunidad para mejorar, sino que
la activacion de procesos apropiados para
resolverlas rapidamente y con la eficacia
de restaurar la confianza del Cliente, son
una garantia de fidelidad. Sin embargo, las
reclamaciones son una parte normalmente
oculta de la actividad en la Empresa
Tradicional, porque las reclamaciones se
interpretan como “imputaciones directas
de culpabilidad” a determinadas personas
en La Empresa.

La Empresa tradicional no entiende la
importancia de las reclamaciones. No ve
mas alla de la inmediatez de buscar un
culpable, en vez de comprender que lo
que realmente genera la insatisfaccién del
Cliente, es la debilidad de sus procesos.

DESARROLLO DEL

ENFOQUEEN

Por: Luis F. Acosta
Director de ISAFE Business Consultants

@lacostarodrigueza
lacosta@isafebc.net
www.ISAFEBC.com
https://www.linkedin.com

Es decir, la Gestion de la VOC o sus
reclamaciones no es un proceso “deseable”
en la Empresa Tradicional. En el lado
opuesto, cuando existe un desarrollo
adecuado del Enfoque en el Cliente, la
Empresa busca motivar y aumentar el
numero de contactos que se reciben:

La VOC es un maghnifico tesoro que nos
otorga la interacciéon normal con El
Cliente.

La mejora basada en las reclamaciones
de los Clientes debe ser formalmente
estructurada de forma que La Empresa
avance cuando elimina las causas de
reclamaciones o quejas recurrentes. Las
reclamaciones son identificadores de
debilidades que pueden ser sistematicos
en nuestros procesos. La traduccion de
cada reclamacion en la causa raiz del
problema, significa tener la capacidad de
actuar sobre el proceso que produce la
reclamaciony eliminar la causa.

Monitorear y asegurar una evolucion
positiva, atacando las causas raiz en los
procesos que generan reclamaciones de
los clientes, convierte a La Empresa en una
entidad cada vez mas sincronizada con sus
Clientes y con mayor capacidad para dar
La Calidad y el Valor adecuados. Pero hay
que saber traducir la VOC en aspectos de
desempenio de nuestros procesos: ;Como
se relaciona una queja o reclamacion de
un Cliente con una actividad de un proceso
concreto que esta mostrando signos de
debilidad que originan la queja? La tarea
no es obvia. La VOC no contiene razones,
sélo efectos percibidos. Encontrar las
razones estd en el terreno del analisis
interno. Tener la capacidad sistematica de
traducir la VOC, significa tener la capacidad
de poder actuar sobre nuestros procesos
y mejorarlos. Tener desarrollados estos
procesos de analisis es lo que nos convierte

EL CLIENTE

en una Empresa realmente enfocada en el
Cliente.

El Enfoque en El Cliente NO ES un
deseo. Es Conocimiento y Metodologia
que cambia los comportamientos de la
Empresa tradicional. Cuando se hace la
pregunta en cualquier Empresa sobre
su grado de orientacién al Cliente, la
respuesta es, obviamente, positiva:
“Todos estamos orientados al Cliente”. Sin
embargo, cuando se realiza un diagnéstico,
los resultados dejan mucho que desear
en cuanto al nivel real de orientacion al
Cliente.

La base del cambio es cultural. El gran
problema de la cultura tradicional es
que, por miedo a la imputacion personal,
los problemas se esconden o se declara
que no existen. En las Empresas con
orientacion real al Cliente, los responsables
de los procesos son muy proactivos a
recibir informacion de las causas de
las reclamaciones para actuar sobre el
proceso y mejorarlo. Evidentemente, esto
esta ligado al redisefio del proceso de
Evaluacién del Desempefio ya que, en la
Empresa moderna, los responsables son
evaluados con base a estas mejoras por
encima de todo.

Por tanto, el Enfoque en El Cliente
significa cambios culturales y
metodoloégicos en La Organizacion. Tanto
en el nivel de Gestion por Procesos, en los
sistemas de entrenamiento y capacitacién
para entendery procesar la VOC, como en
los sistemas de involucramiento, desarrollo
y evaluacion de los empleados. Es decir,
“desear” estar orientado al Cliente y estarlo
realmente son dos situaciones totalmente
distintas.
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en los estilos de vida de las personas,

en los entornos urbanos, en las
operaciones de las empresas, en la
logistica y la distribucion.

Estamos siendo testigos de cambios

Las personas cada dia estan mas
cdmodasy dejan en manos de las
empresas el rol de facilitarles el proceso
de compra. Los nuevos consumidores
(conexumidores) buscan calidad a un
precio mas bajo y de disponibilidad
inmediata.

Es asi como, la digitalizacién, la
automatizacion, la personalizacién, la
realidad virtual, la realidad aumentada,
la inteligencia artificial, el aprendizaje
automatico, el internet de las cosas y big
data son algunas de las tendencias que
estan cambiando la industria del retail y la

manera en que los consumidores compran.

Si a todo lo anterior agregamos el efecto
pandemia que estd empujando al mundo
hacia un cambio radical en su enfoque
hacia la salud y la seguridad, no sorprende
que los sucesos de 2020 impacten la forma
en que los consumidores finalmente
compraran.

» A continuacion, doce predicciones de
cara al retail del futuro:

1. Tiendas con medidas de salud y
seguridad: aumentaran las modalidades
de pagos sin contacto, uso de sistemas con
inteligencia artificial para emitir alertas
cuando se detecta una fila sin el minimo
de distanciamiento fisico y/o el no uso de
mascarilla.

EL RETAIL
DEL FUTURO

Por: Andrés Silva Arancibia

Speaker en 21 paises. Fundador de Flumarketing.com. Profesor visitante en Universidad Complutense de Madrid.

Estratega digital, Autory Consultor.

2. Sana mixtura entre el concepto de
tienda y centro logistico: la aceleracion
en el fenédmeno de compras online por el
efecto pandemia, obligard ain mas a las
tiendas minoristas a mejorar las eficiencias
en la cadena de suministro, donde el
formato dark stores tendra mucho que
aportar. En este contexto, el sistema de
seguimiento RFID para proporcionar
disponibilidad a nivel de articulo en el
inventario para la venta de alta precisién y
confiable, se convertira en un factor clave
en las operaciones de retail.

3. Robética, automatizacion y
autoservicio: habrd un fuerte incremento
en la inversidén en automatizaciony
robética modificando significativamente la
naturaleza del trabajo humano en el retail.
Los trabajos operativos y rutinarios tienden
sus dias contados.

4. Sistemas de prediccion de la
conducta del consumidor: con el
desarrollo del internet de las cosas los
billones de datos generados por billones
de sensores permitiran al retail, predecir
con altisima precision los patrones de
compra de los consumidores, pudiendo asi
anticiparse a la demanday tendencias de
consumo.

5. Compra del consumidor a todo
evento: el nuevo consumidor comprara en
cualquier momento y lugar lo que ve. La
inmediatez de la compra sera algo comudn
en el consumidor.

6. Experiencias personalizadas para
el consumidor: la personalizacién sera
un aspecto clave en la diferenciacion de
una marca de retail. Para ello, conocer los
habitos de consumo de los consumidores,
sus intereses, sus estilos de vida y sus
preferencias seran factores criticos de éxito
en laindustria.

7. Mayor competencia por el ingreso
disponible del consumidor: las marcas
en el retail buscaran maximizar las
experiencias para que sean mas educativas
y atractivas. Las marcas exitosas del futuro
seran las que sean capaces de generar

conexiones reales y rentables con sus
consumidores y asi acceder a sus ingresos
de manera sostenida en el tiempo.

8. Las tiendas fisicas del futuro se
centraran en crear experiencias de marca:
el futuro de la tienda fisica se enfocara en
crear experiencias Unicas y memorables
del consumidor con la marca.

9. Entrega ultra rapiday en el plazo
prometido: las personas quieren que sus
pedidos demoren menos tiempo en llegar
a su domicilio y disponer de ellos en el dia
y hora acordados.

10. Hogares con despensas inteligentes:
el consumidor no tendra que preocuparse
por quedarse sin café, té, comida para
mascotas, refrigerios, frutas, verduras,
bebidas, etc., ya que su despensa detectara
los niveles de inventario y los repondra de
gwadnera automatica sin tener que mover un

edo.

11. Transparencia en la compra con
existencia garantizada en tienda: en el
futuro las personas antes de la compra
sabran con certeza que el producto esta
disponible en tienda poniendo fin a la era
del: no queda en stock.

12. Vestuarios virtuales: capaces de
minimizar el esfuerzo del cliente ;para qué
tomarse la molestia de desvestirse si se
puede usar una version 3D precisa de uno
mismo y asi probar los articulos y obtener
sugerencias personalizadas sobre el ajuste,
el estilo, el color, disefio y mucho mas?

En un contexto de reactivacion, el
retail prepandemia ya no tiene espacio.
Los minoristas que contintien con
las viejas practicas seran testigos en
primera fila de cdmo otros los desplazan
definitivamente fuera del mercado. La
comodidad, la rapidez, la facilidad, la
seguridad, la transparencia, la experiencia
y las alternativas para el cliente seran
finalmente los pilares competitivos claves
del retail del futuro.
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na de las herramientas clasicas del
vendedor del antiguo mundo fue el
Pitch de Ventas.

Este era la tabla de salvacion para
muchos. Cuando la presentacion de ventas
comenzaba, el vendedor sacaba su tabla
y navegaba al puerto seguro del cierre de
ventas.

Si la reunién se complicaba, la tabla
de salvacién le ayudaba a salir a flote. El
recurria y se aferraba a ella y con mucho
or%ullo y alivio terminaba la reunion
habiendo dicho hasta la dltima palabra del
guidn, aunque éste no hubiese provocado
ningun efecto trascendental en su cliente
mas que la clasica y fatidica pronunciacion
de la frase: “muy interesante tu
presentacion, dejame evaluarlo y yo te
llamo la proxima semana”.

El Pitch de Ventas nace en un mundo
analogo en el que los clientes estaban
vacios de informacién o quizas carentes
en algun nivel de ellay era el vendedor el
que aparecia sacando de su maletin negro,
el mhemorizado y siempre bien ponderado
Pitch.

Las compafiias destinaban miles de
dolares a disefiar la redaccion de estos
y otros miles a entrenar a los equipos
de vendedores a que memorizaran
correctamente cada silaba. Escribo
estoy la impresion que tengo es estar
describiendo un mundo pasadoy
lejano, sin embargo, durante el 2020 me
sorprendi6 encontrar mas de una empresa
que aun media a sus equipos de ventas

DEL PITCH ,
ALA CONVERSACION

Por: Karen Montalva

TEDx Speaker y Conferencista en 11 paises, Autora del libro #YOVENDO y Profesora Postgrado.

por laimplementacién de su Pitch y que
en paralelo, los mismos vendedores
sefalaban que en la realidad, éste ya no
funcionaba.

>> Si hasta aqui, aiin dudas y te aferras
a la tabla de salvacion, aqui dejo 3
poderosas razones para que evalies
dejarla:

1. Rigidez v/s Flexibilidad. La naturaleza
del Pitch ha sido siempre la exactitud
y minuciosidad del discurso. Uno que
debe entregarse bajo la premisa de que el
cliente valorara la informacion que se le
proporciona y que apegarse al mismo sera
garante del éxito. ;Navegamos hoy en un
mundo rigido y predecible? La respuesta
es obvia. El mundo que enfrentamos
requiere con urgencia, mentes, palabras,
acercamientos, conversaciones flexibles
que sean capaces de navegar sobre aguas
turbulentas. El Pitch es una tabla de
salvacién que rigidiza el encuentro de dos
personas (cliente y vendedor) que lejos de
relacionarse bajo un paradigma geneéricoy
lineal, necesitan conectarse.

2. Estandar v/s Personalizado. El Pitch
desde su concepcidn establecia la entrega
imperativa de informacién estatica. El
mundo que enfrentamos requiere la
adaptacién a necesidades personalizadas,
condicion exigida por los nuevos
consumidores que esta herramienta
estandar no puede entregar.

3. El escaso 17%. Segun una reciente
investigacion de Gartner (2019), una de
las tendencias en las ventas B2B, mirando
hacia el 2025 es que el tiempo que el
comprador destina a conectar con un
ejecutivo de venta durante el proceso
de decision de compra, se ha reducido a
un 17%. Este escaso porcentaje podria
restringirse ain mas, llegando a un 5%,
considerando que dicho periodo de tiempo
debe compartirse con los otros vendedores
en competencia. El punto aqui es bastante
obvio. ;En qué invertiremos ese valioso

tiempo? ;Es el Pitch una herramienta
disenada para ganar la confianza del
cliente en ese en ese breve espacio de
contacto?

En el nuevo escenario de los negocios y
en un contexto de necesaria reactivacion,
es imperativo guardar el Pitch por un
tiempo y darle paso a una Conversacién
Inteligente. Esta debe entenderse no
Unicamente desde el intercambio de
informacién, sino que como una instancia
que invite a conectar, a sinergizary a
colaborar. Una que vincule asertivamente
a dos personas, una con una necesidad y la
otra con la solucion.

Una Conversacion Inteligente es aquella
en la que no existe el escepticismo ni
el miedo. Es una en que dos personas
se presentan con sus mapas, historias,
palabras, emociones, y que juntas,
construyen un territorio en comun en el
que nace una alternativa que beneficia a
ambas.

Es probable que hoy no haya mucha
conciencia respecto de la importancia
que tienen las conversaciones en lo que
logramos, lo que alcanzamos e incluso lo
que perdemos. Pero la verdad es que, si
pensamos un poco mas alla, nos daremos
cuenta que todo lo que nos ha importado
en nuestra vida personal, laboral y de
negocios, se inicié con una conversacién.

Las ventas seguiran siendo
conversaciones inteligentes que generan
compromisos y quien las domine hoy, vera
crecer su efectividad para acelerar el cierre
de sus negocios.
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iedo e innovacién parecieran,
Ma primera vista, términos

contradictorios, ya que que hemos
aprendido que el miedo bloquea nuestra
creatividad y por ende, la posibilidad de

innovar.

Sin embargo, ocurre también que la
emocion del miedo puede movilizarnos 'y
hacernos salir de nuestra zona de confort,
pues quien estd cdmodo no siente miedo y
desde la comodidad muy pocas cosas han
sido creadas.

Las personas que se quedan
encerradas en el miedo ciertamente no se
equivocaran, no cometeran errores, pero
tampoco tendrdn muchas posibilidades de
mejorar y avanzar.

La presencia del miedo en nuestra
vida puede activar en nosotros
comportamientos defensivos que
pueden convertirse en motivadores para
la busqueda de soluciones, bien sea
que las creemos nosotros mismos o las
busquemos de fuentes externas.

Fue en esas circunstancias que Thomas
Alva Edison cre6 la bombilla eléctrica. Era
tal sumiedo a la oscuridad y tan intenso
su deseo de no sentirlo mas, que no le
import6 realizar mas de mil intentos antes
de lograr iluminar sus noches.

El periodo de pandemia, acompafnado
de contraccion econdmica, se ha
caracterizado por el miedo a la pérdida,
tanto en el ambito econémico como
laboral y personal; miedo que para
millones de personas, se convirtié en una
penosa realidad.

Pero también fue en ese mismo
escenario donde muchas personas,

EL MIEDO COMO IMPULSOR DE
LA INNOVACION EN ESCENARIOS
DE REACTIVACION ECONOMICA

Por: Ayerim Riera

Psicoterapeuta, Consultoray Faclitadora de Experiencias de Aprendizaje en el @mbito Organizacional.

“No es posible resolver los problemas de hoy con las soluciones de ayer”.

Roger Van Oech

organizaciones, grandes y pequefas,

y un sinnimero de nuevas empresas
lograron alcanzar margenes de ganacias
inimaginables, ;por qué? Porque supieron
adaptarse a esta nueva realidad creando
productos y servicios que satisfacieran
demandas que antes de la pandemia

no eran consideradas de primer orden.
Compafiias de envios, tiendas, restaurantes
y profesores en linea, empresas de
servicios de comunicacion a distancia e
incluso atencion médica via internet han
aparecido en el horizonte durante este
ultimo afio y medio.

La pandemia agot6 algunos escenarios
y nos ha puesto frente a grandes
desafios para crear otros. Ante el miedo
que implicaba la recesion econdmica,
muchas empresas han asumido un nuevo
enfoque: disefiadores de moda dedicados
a crear vestimenta para personal
médico, empresas automovilisticas que
han modificado sus plantas para crear
respiradores y transportistas que tuvieron
que generar formas de distribucion para
millones de vacunas en tiempo record y en
condiciones muy exigentes.

A menor escala, hemos visto a muchas
personas darles un nuevo enfoque a sus
pasatiempos, con tan buenos resultados
que pasaron a ser su principal fuente de
ingresos.

Y es que innovar no es solo crear desde
la nada, es también “encontrar nuevos 'y
mejorados usos a los recursos de los que ya
disponemos”, tal como lo afirmara el mas
importante fildsofo de la administracion
del siglo XX, Peter Drucker.

El componente ancestral del miedo como
mecanismo de supervivencia, nos hace ser
mas atentos e intuitivos ante escenarios
poco familiares y nos lleva a prestar mas
atencion a situaciones y circunstancias que
tal vez antes no habiamos considerado, lo
cual a su vez, nos puede brindar una nueva
perspectiva de ellas. Esto constituye un
lienzo en blanco para la creacion de un
nuevo producto o servicio. ;No lo crees
asi?

Se trata de poner la situacion actual a
nuestro servicio: ;Qué puedo hacer para
adaptarme a esta nueva realidad?

60)

El miedo también pueden impulsarnos
a desplegar conductas anticipatorias, es
decir a reaccionar antes de lo lo esperado
si no hubieramos experimentado esa
emocién. Esta anticipacion nos permite ir
un paso adelante de los requerimientos del
entorno, adelantarnos a las necesidades
de las personas y encontrar formas de
satisfacerlas.

El miedo nos ha hecho unir esfuerzos y
nos ha llevado a establecer alianzas cada
vez mas amplias ante la amenaza del
COVID-19y las nuevas cepas que estan
apareciendo. Gobiernos, universidades,
empresas, organizaciones cientificas y sin
fines de lucro se han aliado para hacer
frente no solo a la emergencia sanitaria,
sino también para generar caminos que
conduzcan a la reactivacion econémica,
creando nuevas posibilidades y formas de
hacer las cosas.

Todos esos cambios y reajustes ocurridos
durante el ultimo afio y medio han venido
para quedarse, las personas seguiran
ordenando bienes y servicios en linea, el
trabajo desde casa continuara, aunque
sea de forma hibrida, porque entre otras
muchas razones, las personas aun no se
sienten del todo seguras ante la pandemia.

Entonces, ya estan sembradas las
bases para escenarios de reactivacién
econdémica, con nuevas formas de trabajar
y de generar posibilidades en todos los
ambitos, que se irdn modificando de
acuerdo a las demandas de personasy
organizaciones.

Las crisis han existido a lo largo de la
historia de la humanidad, y en cada una de
ellas, los mas astutos y arriesgados las han
convertido en oportunidades.

Cada persona, desde su propio espacio,
puede generar nuevas realidades. ;De qué
manera pueden hacerlo?

Analizando sus fortalezas y habilidades,
evaluando sus recursos, pensando: ;qué
hace falta? ;qué necesitan las personas que
pueda proveerles?

Observa, sé curioso, convierte el miedo
en tu aliado, reconécelo y actla a pesar de
él.

FACTOR 0 EXITO



sta crisis global cambi6
Ecompletamente nuestras vidas,

rutinas, elecciones, incluyendo
nuestra forma de comprar.

Esta claro que los largos periodos de
contagio, el aislamiento y la incertidumbre
econdémica cambiaron el comportamiento
de los consumidores, conducta que se
mantendra en los préximos afios. Cémo
trabajamos, como nos entretenemos, cdmo
compramos; estos cambios acelerados
tienen repercusiones para todos los
negocios: pequefios o grandes, digitales o
fisicos.

El comercio electronico ya venia
creciendo rapidamente antes de la
pandemia, pero esta crisis global marcé
el camino hacia la digitalizacion de los
negocios y la transformacién del servicio al
cliente como los conociamos.

Con mas y mas consumidores en linea,
las marcas y comercios fisicos, que alin no
daban prioridad al comercio electrénico
antes de la pandemia, tuvieron que
apresurarse para hacerlo, y muchos de los
que ya tenian una sélida presencia en linea
vieron un gran éxito.

Segln la U.S. Retail Index de IBM, la
pandemia hizo que las compras en tiendas
fisicas evolucionaran hacia las compras
por internet; y lo que debia darse en
aproximadamente cinco afios, ocurrié en
solo unos meses.

Hace dos afios, las compras por Internet
representaban menos del 14% de todas las
ventas de comercios con presencia fisica.
En el dltimo cuatrimestre de 2021 se espera
que esta cifra esté cerca del 20%, lo que
representaria casi 50% de aumento en solo

LA PANDEMIA MODIFICO EL
COMPORTAMIENTO DE LOS
CONSUMIDORES ¢PARA SIEMPRE?

Por: Andreina Restrepo
@realfunmarketing

linkedin.com/in/andreina-restrepo

un par de afios. Elimpacto de este cambio
de comportamiento es enorme, ya que los
negocios deben hacer movimientos rapidos
para adaptarse y satisfacer las necesidades
y expectativas de los consumidores.

Segtin Forbes Magazine, después de la
pandemia los consumidores...

>> Esperan innovacién, que los productos
y servicios que consumen se mantengan
mejorando y adaptandose a sus
necesidades.

> Quieren acceso a cualquier producto de
forma global, desde cualquier lugar, en
cualquier momento, sin barreras.

>> Buscan productos y servicios basandose
en precio, resefias y caracteristicas. Los
consumidores estan investigando mas
antes de comprar, estan mas informados.

>> Toman maés en cuenta sus valores
personalesy creencias al momento de
comprar. Para las generaciones mas
jovenes, siuna marca no esta alineada a
sus creencias, seguramente la descartaran.

>> Tienen un desarrollo de conciencia
casi instintivo de su bienestar, higiene y
limpieza. Es por eso que las transacciones
sin contacto continuaran ganando
importancia, y al igual que otras soluciones
introducidas durante la pandemia, es
probable que se mantengan por mucho
mas tiempo.

>>Compran por internet con la finalidad
de resguardarse y mantenerse protegidos;
y en el caso de los adultos de avanzada
edad (+65), muy probablemente seguiran
prefiriendo esta alternativa por la
conveniencia y seguridad que les proveen
las compras en linea.

>> Trabajan en su mayoria de forma remota,
y tienen grandes probabilidades de no
volver a una rutina de oficina nunca mas.

La experiencia del consumidor debe
ser la nueva prioridad de los duenos de
negocio

Los duefios de negocios tenemos que
replantear la conversacion en torno a la
experiencia de los consumidores. Entender
qué los motiva, como estan buscando

soluciones, qué informacién quieren y cual
es el factor determinante al momento de
tomar la decision final.

Ademas de todos estos cambios en el
consumo, hay un enfoque principal en
la mayoria de los consumidores a nivel
global, y es en mi opinidn, el que merece
mayor atencién: los consumidores en 2021
viven con una mentalidad mas cautelosa y
estan mas informados.

Los consumidores piensan muy bien
cdmo gastan su dinero. Quieren asegurarse
de que todo lo que compran les aporte
valor; y ese valor no solo se define por el
precio, sino también por los beneficios:
iles resuelve un problema?, ;les aporta
seguridad y bienestar?, ;ofrece una
variedad de atributos?

En estos momentos de incertidumbre
los consumidores prefieren invertir en
productos que les ofrezcan valor agregado,
y que les garanticen seguridad y bienestar
personal. Esto se puede ver reflejado en
la preferencia de las personas por las
actividades y soluciones en linea, como por
ejemplo hacer ejercicios en casa a través
de aplicaciones; o consultar especialistas
médicos mediante plataformas web.

El entretenimiento es también una
prioridad para los usuarios, pero prefieren
hacerlo desde sus casas y con un circulo
mas cercano. Por eso, vemos casos como
la plataforma de streaming Disney Plus,
que durante la pandemia incrementé el
numero de usuarios que le habria costado
7 afnos a Netflix en alcanzar, y ellos lo
hicieron en tan solo 5 meses. (Fuente:
Phone Arena)

Los consumidores cambiaron la
forma en coémo viven y trabajan, qué
y como compran. Analistas expertos
creen tener suficientes motivos para
arantizar que algunos de estos cambios
undamentales tendran efectos duraderos
en el comportamiento de compra de los
consumidores.

Queda de parte de los duefios de
negocios y de las grandes marcas, poder
escuchar activa y genuinamente a los
consumidores y proveerles las soluciones
que tanto anhelan en estos tiempos
atribulados.

FACTOR D EXITO
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>> Confia pero verifica

La frase ‘confia pero verifica’ fue acuiada
por el entonces presidente de Estados
Unidos Ronald Reagan en tiempos de
la Guerra Fria, convirtiéndose en una
referencia frecuente durante los didlogos
con su contraparte ruso Mikhail Gorbachov.

UNESPACIO
PARA LA INCLUSION

Por: Peter van der Lende
Socio de expand360

linkedin.com/in/petervanderlende
www.expand360.com
vanderlende@expand360.com
Twitter: @peterinabox

mayor desconfianza. Entonces, ;estamos
perdidos? No. La confianza se puede
construir mas eficientemente si estamos
dispuestos a entender al otro. Aceptar
-por ejemplo- la forma en que un cliente,
proveedor o socio internacional lleva a
cabo sus negocios aumentara la velocidad
hacia el éxito.

Sin embargo, de acuerdo con la escritora  »> Elimpacto de la velocidad

estadounidense Suzanne Massie -asesora
personal de Reagan que actu6 como enlace
no oficial entre ambos mandatarios- fue
justamente en Rusia donde se originé el
proverbio Doveryai, no proveryai, que

paso a formar parte de la idiosincrasia del
vasto pais, citado por el mismisimo lider
revolucionario comunista Vladimir Ilich
Ulyanov, mejor conocido como Lenin,
décadas antes.

Independientemente de su origen
geografico, la frase alude a la necesidad
de verificar cuan confiables son las
situaciones o personas, antes de dar el
paso firme de asumir un compromiso. Y
esto aplica a cualquier esfera.

>> Elimpacto de lo desconocido

Cuando se trata de negocios
internacionales, la etiqueta "desconocido”
puede causar miedo y desconfianza.
Funciona como un circulo vicioso:
conduce a una necesidad paralizante
de verificacidn, que a su vez genera

El elemento de la velocidad es clave
al momento de incursionar o ampliar la
presencia en mercados internacionales.
Muchas pequefias o0 medianas empresas
sencillamente no pueden darse el lujo
de cometer costosos errores de manera
prolongada, sin comprometer su futuro.
De ahi que sea fundamental equilibrar
aspectos como el progreso constante y
el nivel de confianza para garantizar que
cualquier expansién internacional sea
sostenible en el tiempo.

>> Elimpacto de lo conocido

Pensemos en otro dicho popular:

‘construir confianza lleva tiempo’. Si,

es asi: la verificaciéon necesariamente
implica tiempo. En el caso de Reagan,

fue habil en el manejo del tiempo para

anar la confianza de su contraparte ruso,

undamentalmente porque cont6 con los
consejos de una experta internacional
como Massie. El primer encuentro con

Gorbachov ocurrié en 1985, con la tensiéon
caracteristica de los tiempos de la Guerra
Fria. Cinco afios después, en 1990, el
ambiente era muy distinto: Reagan regresé
a MoscUu -ya no como presidente en
funciones- y fue recibido por Gorbachov
con un sincero abrazo.

>> El impacto de la confianza

‘Confia pero verifica’ es ciertamente
un poderoso proverbio, porque involucra
dos factores primordiales: confianzay
tiempo. Elementos que, en el mundo de
los negocios internacionales, son cruciales.
La busqueda de un socio de confianza que
ayude a construir una exitosa expansion
internacional impacta directamente
tanto en la confianza como en el tiempo.
Cuanto antes se consiga ese aliado clave,
mas rapidamente las presentaciones o
contactos iniciales se transformaran en
relaciones de negocios y las oportunidades
en ingresos.

FACTOR 0 EXITO
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| contacto con el Cliente es siempre
una ventana de oportunidad: Es una

oportunidad de conocery entender al
Cliente.

Los Clientes nos contactan por multiples
motivos y en la esencia del contacto esta
la “captura de la Voz del Cliente” (VOC).
Ahora bien, si no existe un proceso fuerte
para capturary analizar la VOC, es imposible
“aprender” de ésta y establecer conclusiones
apropiadas en cuanto a “la Experiencia del
Cliente” con nosotros, asi como el nivel de
Calidad y de Valor que le estamos dando
realmente.

Una parte esencial de la escucha al
Cliente es resolver sus problemas. Sus
quejasy reclamaciones no son solamente
una oportunidad para mejorar, sino que
la activacion de procesos apropiados para
resolverlas rapidamente y con la eficacia
de restaurar la confianza del Cliente, son
una garantia de fidelidad. Sin embargo, las
reclamaciones son una parte normalmente
oculta de la actividad en la Empresa
Tradicional, porque las reclamaciones se
interpretan como “imputaciones directas de
culpabilidad” a determinadas personas en
La Empresa.

La Empresa tradicional no entiende la
importancia de las reclamaciones. No ve
mas alla de la inmediatez de buscar un
culpable, en vez de comprender que lo
que realmente genera la insatisfaccion del
Cliente, es la debilidad de sus procesos.

Es decir, la Gestion de la VOC o sus
reclamaciones no es un proceso “deseable”

DESARROLLO DEL

ENFOQUEEN

Por: Luis F. Acosta
Director de ISAFE Business Consultants

@lacostarodrigueza
lacosta@isafebc.net
www.ISAFEBC.com
https://www.linkedin.com

en la Empresa Tradicional. En el lado
opuesto, cuando existe un desarrollo
adecuado del Enfoque en el Cliente, la
Empresa busca motivary aumentar el
numero de contactos que se reciben: La VOC
es un magnifico tesoro que nos otorga la
interaccion normal con El Cliente.

La mejora basada en las reclamaciones
de los Clientes debe ser formalmente
estructurada de forma que La Empresa
avance cuando elimina las causas de
reclamaciones o quejas recurrentes. Las
reclamaciones son identificadores de
debilidades que pueden ser sistematicos
en nuestros procesos. La traduccion de
cada reclamacién en la causa raiz del
problema, significa tener la capacidad de
actuar sobre el proceso que produce la
reclamaciény eliminar la causa.

Monitoreary asegurar una evolucién

positiva, atacando las causas raiz en los

rocesos que generan reclamaciones de
os clientes, convierte a La Empresa en una
entidad cada vez mas sincronizada con sus
Clientes y con mayor capacidad para dar
La Calidady el Valor adecuados. Pero hay
gue saber traducir la VOC en aspectos de

esempefo de nuestros procesos: ;Como
se relaciona una queja o reclamacion de
un Cliente con una actividad de un proceso
concreto que estd mostrando signos de
debilidad que originan la queja? La tarea no
es obvia. La VOC no contiene razones, sélo
efectos percibidos. Encontrar las razones
estd en el terreno del andlisis interno. Tener
la capacidad sistematica de traducir la VOC,
significa tener la capacidad de poder actuar
sobre nuestros procesos y mejorarlos. Tener
desarrollados estos procesos de analisis
es lo que nos convierte en una Empresa
realmente enfocada en el Cliente.

El Enfoque en El Cliente NO ES un
deseo. Es Conocimiento y Metodologia
que cambia los comportamientos de la

EL CLIENTE

Empresa tradicional. Cuando se hace la
pregunta en cualquier Empresa sobre su
grado de orientacion al Cliente, la respuesta
es, obviamente, positiva: “Todos estamos
orientados al Cliente”. Sin embargo, cuando
se realiza un diagnostico, los resultados
dejan mucho que desear en cuanto al nivel
real de orientacion al Cliente.

La base del cambio es cultural. El gran
problema de la cultura tradicional es que,
por miedo a la imputacion personal, los
problemas se esconden o se declara que no
existen. En las Empresas con orientacion real
al Cliente, los responsables de los procesos
son muy proactivos a recibir informacion
de las causas de las reclamaciones para
actuar sobre el proceso y mejorarlo.
Evidentemente, esto esta ligado al redisefio
del proceso de Evaluacion del Desempefio
ya que, en la Empresa moderna, los
responsables son evaluados con base a
estas mejoras por encima de todo.

Por tanto, el Enfoque en El Cliente
significa cambios culturales y
metodoloégicos en La Organizacion. Tanto
en el nivel de Gestién por Procesos, en los
sistemas de entrenamiento y capacitacién

ara entendery procesar la VOC, como en
os sistemas de involucramiento, desarrollo
y evaluacién de los empleados. Es decir,
“desear” estar orientado al Cliente y estarlo
realmente son dos situaciones totalmente
distintas.



en Gran Bretafia (1760 a 1820) es uno
de los episodios mas importantes
en la historia de la humanidad. La
introduccién de innovaciones tecnoldgicas
transformo el proceso de fabricacion
del manual al industrial. La invencién
de la maquina hiladora Jenny (spinning
Jenny) en 1764 fue el factor clave para
la industrializacion en ese periodo ya
que ayudo a reducir la cantidad de
trabaﬂ'adores necesarios para la produccion
de tela.

I a Revolucién Industrial que comenzé

Esta nueva tecnologia redujo la cantidad
de mano de obra necesaria en los telares y
fue seflalada como responsable del primer
desplazamiento de trabajadores conocido
en la historia. A partir de este momento,
cada descubrimiento tecnologico ha sido
analizado por su posible implicacién en
el mercado laboral, aunque con los afios,
el temor ha ido desapareciendo ya que la
mayoria de las innovaciones tecnoldgicas
han creado mas puestos de trabajo de
los que han eliminado, generando una
ganancia laboral neta.

Sin embargo, en el siglo XXI las
transformaciones tecnolégicas estan
yendo mas rapido de lo que el mercado
laboral puede asimilar. La evoluciénala
era industrial fue mucho mas manejable
porque los tiempos ayudaron a poder
capacitar en los nuevos roles laborales
a aquellos trabajadores que se estaban
quedando desplazados. Asi mismo, la
evolucion de la economia industrial a la era
del sector de servicios fue ayudada por el
desarrollo del sistema educativo disefiado

SOCEDAD INDUSTRIALY DE
SERVICIOS ENRUTAAUNA
SOCEDAD TECNOLOGICA

Por: Maria Lorca-Susino

Ph.D. Doctoray profesora de Economia en el Departamento de Economia de la Universidad de Miami
desde el 2005. Autora de dos libros académicos sobre la economia de la Unién Europea (The European
Union Decoded, Routledge 2016 and The Euro in the 21st Century, Ashgate 2011), y colaboradora en

medios de comunicacion sobre economiay finanzas.

Twitter: @lorcasusino
Instagram: maria_lorca_susino

a lamedida de las necesidades de la
industria. Sin embargo, la evolucién actual
de la sociedad industrial y de servicios a
una sociedad tecnoldgica esta ocurriendo
a una velocidad que esta haciendo dificil
la capacitacion de los trabajadores para
evitar el desempleo. El salto al mercado
laboral tecnolégico no es facil por que

la capacitacion a codificador, minero de
datos, gurd del disefio de sitios web o
desarrollador de software toma tiempo y
requiere de una actualizacion del capital
humano de manera lineal.

Durante la pandemia donde muchos
mantuvieron el empleo a distancia y otros
lo perdieron de manera temporal, dos
tendencias han aparecido en el mundo
laboral. Por un lado, se ha visto una mayor
demanda del aprendizaje de nuevas
habilidades profesionales que aumenten
el valor del capital humano en el mercado
laboral. Por otro lado, ha aumentado
considerablemente el espiritu innovador
que caracteriza a las sociedades libres de
economias avanzadas.

La innovacion es el elemento esencial
del progreso econdémico. Beneficia a los
consumidores, las empresas y la economia
en su conjunto ya que ayuda el desarrollo
de ideasy tecnologias que aumentan la
productividad; es, en definitiva, un circulo
virtuoso.

La innovacién ha permitido el progreso
de las sociedades libres, y requiere de
iniciativa, trabajo duro, ambicién y capital
humano. Sin embargo, las sociedades
colectivistas que persiguen la igualdad

de rebafio no innovan. Sin mercados
libres la innovacién se encuentra con
trabas y los paises terminan fracasando
econémicamente. La falta de innovacion
ha quebrado a lo largo de la historia todos
los grandes imperios como se pudo ver
cuando la caida del Muro de Berlin dejo
en evidencia la gran diferencia entre los
bloques a ambos lados.

La cultura milenaria del oriente ha
aprendido rapido de las bondades de la
innovacion. Sin embargo, por la necesidad
de sacar de la pobreza a millones de
ciudadanos, tomaron el atajo de la'copia

“de la propiedad intelectual que han

usado como arma de guerra ayudada

por un ejército de reserva desempleado,
consiguiendo el tan necesario crecimiento
economico.

Con el paso de los afios se esta viendo
una incipiente evolucion hacia una fibra
industrial innovadora pero que solo
triunfara bajo el empuje de una sociedad
libre no tutelada por un sistema politico de
pensamiento Unico.

FACTOR 0 EXITO



El playground
para creative
Rhlnkers.

M.AD
PUNTA
CANA



FLEXIBILIZA
TU EMPRESA

h = NOSOTROS _
TE AYUDAMOS

)

ADQUIERE MEMBRESIAS CORPORATIVAS
PARA DARLE UNA BASE DE OPERACIONES

A TU EQUIPO

B 2~ | MEMBRESIA
Sl -=° | DESDE 3 PERSONAS A

@SPATIUMPANAMA
WWW.SPATIUM.WORK p .
© +507 3973500 L] ) spatium
54 VENTAS@SPATIUMGROUP.COM '



.Energia . Estrategia y Comunicacion . Filosofia . Finanzas . Gerencia . Humor . Inmobiliario . Liderazgo . Literarios . Mercadeo . Motivacién . Mdsica . Negocios

/ Conectar para comunicar !

iReD SociAL PROFESIONAL para

PUBLICACIONES DIGITALES!

T JOWNH © BIoUSISS) © SBZUBUIH © BJOSO|I4 * ugioesiunwios A eibelensy © elfisug

/ Conectar para comunicar !

DesarrolioSostenible

tribuns

HETR. X0

Chrte presentaciones, textos,
catalogos, libros, revtilques Y L

mucho mas, en publi es
digitales con experiencias
inmersivas que podras publicar y

c artir en FEGO, e incrementa la

a la de tus contenidos de contenidos con gran variedad de tépicos
presentados de forma profesional. de acuerdo a tus intereses

gia . Estrategia y Comunicacién . Filosofia . Finanzas . Gerencia . Humor . Inmobiliario . Liderazgo . Literarios . Mercadeo . Motivacion . Musica . Negocios . Politica . Salud . Seguridad . Sostenibilidad . Técnicos . Tecnologia . Turismo

owsun] - e)BojoUsa] * SOoIUDS | * PEpPI|IGIUSISOS © pepUNBaS ' pnies © BolI|0d * SOI00BaN * BOISNIA © USIDBANCIAl * 08peoIs|A * Souels)T - obzelapl] * oLeliqowu]

Ener

“BOISNIN © UQIDBANOIN ~ 03PEJISIN  SOlRI3)T " 0BZeIapl] " olel|Iqowu] " JoWNH ' BIouaIa9 " SBZUBUIH ' BIJOSO|I4 " ugoeajunwo) A eifalel)sy elbiauz



W DAIKIN g

Air Conditioning

Perseverancia

Siente el confort y la seguridad
gue te ofrece un lider

Daikin, #1 en el mundo en soluciones
de aire acondicionado y climatizaciéon

Las soluciones HVAC de Daikin satisfacen todas

las necesidades de pequenos y grandes negocios.

La tecnologia innovadora para el control centralizado
o individual de las unidades y su eficiencia energética,
marcan la diferencia.

Desafia tus limites

www.daikinlatam.com



