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La pyme chilena en entornos turbulentos:
el desafio de transformar la gestion

Aunque las pymes generan el 28% del empleo a nivel nacional (Encuesta
Nacional de Empleo, ENE), compiten en entornos altamente concentrados
bajo una logica de un modelo de gestion centrado en el desarrollo de pro-
ductos y servicios y una estrategia de bajo costo que limita su capacidad de
diferenciarse. El resultado es evidente: margenes cada vez mas estrechos,
menor participacion de mercado y una posicion crecientemente critica.

Las pymes, bajo un modelo de gestion orientado al desarrollo de pro-
ductos, participan en mercados altamente competitivos y con baja diferen-
ciacion, lo que dificulta sostener ventajas en el tiempo. A ello se suma la
adopcion de estrategias de menor costo que exigen economias de escala
dificiles de alcanzar, llevandolas a ofrecer productos de calidad a precios
bajos y afectando su rentabilidad.

Para avanzar hacia mejores niveles de gestion, es necesario transitar
desde un modelo centrado en la oferta de productos y servicios, hacia uno
orientado en la generacion de soluciones y experiencias para el cliente. Este
cambio permite a las pymes posicionarse en un segmento mas acotado y
competitivo del mercado, alejandose de la competencia masiva. Sin embar-
go, esta nueva orientacion implica desafios relevantes, como reemplazar la
estrategia de bajo costo por una de diferenciacion, donde la empresa desta-
que por ofrecer propuestas unicas y especializadas.

Esta nueva propuesta debe sustentarse en la implementacion de un Balan-
ced Scorecard (BSC) que permita identificar y gestionar los desafios clave
en cada una de las perspectivas organizacionales, tales como la rentabilidad,
experiencia del cliente, optimizacion de procesos y la productividad del per-
sonal. Asimismo, su ejecucion exige considerar factores criticos de éxito,
como el compromiso de la alta direccion, la alineacion del personal, una
adecuada definicion de metas, el fortalecimiento de los equipos de gestion y
la construccion de una vision compartida.

Es importante considerar que uno de los desafios criticos de las empresas
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es lograr un adecuado ajuste estratégico. Esto permite evitar inconsistencias
entre lo que la organizacion define en sus lineamientos —mision y vision—
y lo que realmente entrega a sus clientes. Esta brecha genera un niimero
significativo de usuarios insatisfechos y, en ultima instancia, termina por
deteriorar la imagen y el prestigio de la compaiiia.

Para implementar con éxito una estrategia de diferenciacion, la organi-
zacion debe impulsar cambios estructurales en sus procesos y politicas, asi
como en el desarrollo de sus recursos, capacidades y competencias. Este
transito no es menor, ya que implica repensar la forma en que se crea y en-
trega valor.

La invitacion es a incorporar buenas practicas que potencien nuevas for-
mas de pensar y competir, como fomentar el pensamiento lateral, avanzar
en la exploracion de espacios estratégicos no disputados, desarrollar el pen-
samiento intuitivo y fortalecer la capacidad creativa. Solo asi sera posible
construir propuestas verdaderamente diferenciadas y sostenibles en el tiem-

po.



