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Introducción

En el mundo empresarial, como en la vida misma, existen y han existido siempre muchas modas. De repente, alguien empieza a hablar de una técnica de marketing, de una forma de trabajar en recursos humanos o de un modo de liderar a las personas, lo publica, se le da veracidad y todo el mundo comienza a hablar de lo mismo y a hacer lo mismo. Es igual que sea idóneo o no para la compañía, ya se ha puesto de moda y entonces la gente solo habla de eso. Esto ha pasado con la eficiencia, con la calidad, con la gestión de personas, con la responsabilidad social corporativa, con la misión, visión y valores, y más recientemente con el emprendimiento.

En la innovación pasa un poco lo mismo. En estos momentos todo el mundo habla de innovación. Pero la innovación, aunque parezca un contrasentido, no es nueva, ya que siempre ha existido como forma de poder evolucionar, de poder competir en el mercado y de poder generar una ventaja competitiva de los productos o servicios que las empresas producen o sirven.

En este libro vamos a intentar ver la vertiente más sencilla, y a la vez más profunda, de la innovación, y lo vamos a hacer, como ya es habitual en mis libros, con la técnica PSD, es decir, de una manera Práctica, de una forma Simple y con una actitud Didáctica. Siempre he pensado que haciéndolo así se llega directamente a la comprensión del lector, no se banaliza tanto el concepto y se entiende mejor la aplicación con la asimilación de una experiencia.

Para mí, la innovación tiene que ser una forma divertida de intentar mejorar para poder ser más competitivos. Sí, creo que muchas veces los procesos en una empresa son demasiado teóricos y aburridos, y la innovación debe poder ofrecer ese cambio que nos impacte a todos en emoción, orgullo de mejora y competitividad.

Hoy en día la innovación está en boca de todos; solo hace falta mirar las búsquedas de Google, donde hay 373 millones de resultados cuando uno pone esta palabra en el buscador. Esto es sinónimo de transformación, y evidencia que estamos en una época de cambios y que la pandemia de la covid-19 ha hecho reflexionar a mucha gente sobre si las cosas se están realizando de la forma más eficiente.

Ha habido mucho confinamiento, mucha restricción, mucha crisis... Y precisamente esas son las condiciones perfectas para el cambio y la transformación.

Innovación representa cambio, representa salir de la zona de confort y representa mejora. Y esa época tan difícil —el parón mundial por el impacto de la covid-19— ha llevado a la reflexión, a la obligación de transformarse y también al uso de la tecnología. Pero además ha significado ponerla en valor, y es por eso que cuando ahora todo el mundo habla de innovación, habla de tecnología.

La llamada digitalización y transformación digital de la cual se habla en la mayoría de las empresas es eso, una propuesta de cambio y de mejora con un componente tecnológico que nos acerque cuando la pandemia nos separa.

Pero una de las intenciones de este libro es demostrar que existe innovación sin tecnología y que es posible abordar un proceso innovador en las empresas sin realizar cuantiosas inversiones y tener que fichar a grandes especialistas. El proceso de innovación tiene que ser mucho más sencillo y más real, pero más decidido que nunca.

Antes del proceso de innovación está la creatividad, que es una de las principales características del emprendedor y la necesidad del empresario. Vivimos a gran velocidad, y el cambio, más que una excepción, es y será una de las principales reglas de supervivencia. Es por ello que, a la hora de buscar perfiles de líderes en las empresas, hoy en día los headhunters se basan mucho en la adaptación al cambio que tiene el candidato y la experiencia que ha tenido en la transformación de las empresas en que ha trabajado.

Si hoy en día me preguntaran qué es lo más importante que puede aportar un líder a una empresa, precisamente diría que es la generación de ideas, el convencimiento de que la innovación es necesaria y la tenacidad de ponerla exitosamente en práctica.

Cuando las empresas sean capaces de digerir esa generación de ideas, estarán a punto de lanzar con éxito sus productos o servicios al mercado.

Pero en la implementación de la creatividad en la empresa (que es precisamente la innovación) se requieren muchos elementos, y el liderazgo es uno de ellos, y se va a convertir en un paso fundamental para que se lleve a cabo de una forma exitosa.

Para ello, el líder tiene que estar en el time to market precisamente para conocer, para observar y para poder hacer benchmarking de otros sectores u otras realidades.

Incidir en esta observación y preguntarse el por qué de las cosas es el paso previo a cualquier proceso creativo y fomento de cualquier idea. Supongo que por ello siempre digo que la innovación no es invención. Para inventar ya existen personas que investigan continuamente, y alguna de ellas acaba descubriendo algo nuevo e incluso alguna gana por ello el Premio Nobel..., pero este no debe ser el objetivo de la innovación en la empresa, sino que ha de ser la mejora y la eficiencia enfocadas a la competitividad.

Muchas veces el líder está solo y no sabe cómo transmitir su pasión por la mejora. En estos casos sería bueno recordar aquello que decía Antoine de Saint-Exupéry: «Si quieres construir un barco, no empieces por buscar madera, cortar tablas o distribuir el trabajo, sino que primero has de evocar en los hombres el anhelo del mar libre y ancho».

El líder debe ser el máximo responsable de la innovación en la empresa y ha de impulsarla para conseguir que la empresa sea más eficiente y adaptarla a los nuevos hábitos de consumo de la población. Estos nuevos hábitos han cambiado desde la pandemia y han hecho que las personas se hayan vuelto más exigentes en la entrega del producto o servicio, en la respuesta a una queja por un determinado canal de comunicación o simplemente en poder vivir una experiencia única.

El gran catalizador del cambio fue internet, que nos situó a todos en la misma posición de salida, ya que la información estaba al alcance de todos con la misma gratuidad y logró que la competitividad fuera mayor, debido a que las pequeñas empresas tenían las mismas posibilidades de vender en el mundo que las grandes.

Ahora, con la llamada «nueva normalidad» (etapa definida como la época de recuperación pospandémica), la tecnología ha demostrado unos nuevos hábitos de consumo en los que unos piensan que se van a quedar y otros no, pero lo que está claro es que ha habido mucha reflexión y observación actitudinal de consumo, que es el paso previo para las grandes transformaciones, que, como decía al principio, son necesarias pero también se ponen de moda.

Quizás este sea el libro en el que más he disfrutado mientras lo escribía y el que más me ha costado a priori, debido a la misión de tener que explicar algo que a mi parecer está banalizado y que nos muestran demasiado complicado. Tener que explicar todo este proceso con simplicidad requiere un esfuerzo no solo didáctico, sino también de investigación, de lecturas y sobre todo de claridad.

La razón principal de su escritura ha sido precisamente poner al servicio del lector una lectura clara de la innovación con la visión y la implicación de un CEO-líder, apartándome del concepto único del éxito y aportando también la visión del fracaso.

El concepto del líder como ser supremo que todo lo logra, que llena su experiencia de éxitos y que todo lo que toca lo hace bien no solo está alejado de la realidad, sino que se aleja del prototipo de liderazgo que propongo y, además, no creo que sea real. El liderazgo es una mezcla de aciertos y errores, de aprendizajes y decisiones que a veces salen bien y otras no, pero en cualquier caso es una actitud de querer guiar a la organización hacia unos objetivos.

Cuando el líder tiene las ideas claras, está enfocado en el cambio y la transformación y se ocupa de convencer a su gente de que va a ser la solución de futuro, tenemos un primer paso del liderazgo innovador.

Ese liderazgo tiene una responsabilidad añadida, que es la cultura y la ética que propugna, y la responsabilidad de hacer cambios y transformaciones respetando a los demás y las opiniones diferentes, y no recurriendo a la imposición, al desprecio o a las amenazas, ni a otras prácticas. Es posible transformar la empresa sin esas actitudes, convenciendo a la gente, ilusionando a las personas que comparten tus objetivos y disfrutando del proyecto y del negocio. Pero al mismo tiempo inculcando a las personas que la innovación significa cambio, y eso solo se puede lograr con disciplina, experimentación y paciencia, pero también con trabajo continuo y en equipo, y con grandes iniciativas individuales.

En este libro encontrarán la evolución de estas ideas a través del desarrollo de un hilo conductor que nos va a llevar a implantar de manera efectiva la innovación en la empresa. No solo vamos a ver más de 60 ejemplos y experiencias de grandes empresas, que muchas veces pueden asumir el coste de volver a empezar, sino que también nos ocuparemos del caso de pequeñas y medianas empresas, para las cuales la innovación es necesaria y a la vez mucho más peligrosa, porque se juegan el todo o nada. Y es aquí donde el líder tiene mucho que decir, que contar, que guiar y que convencer, para poder lograr el objetivo de transformar, cambiar y mejorar.

Para poder ilustrar todo esto pedí a unos cuantos CEO de pequeñas, medianas y grandes empresas que me contaran la experiencia de haber intentado generar innovación en sus empresas. Y en esta obra voy a compartir con ustedes sus visiones, sus acciones y sus experiencias. Desde aquí, mi agradecimiento a todos los testimonios.

También he creído oportuno hablar de emprendimiento, porque debe ser una forma de innovación. No se trata de emprender haciendo lo mismo que los demás, sino de hacer cosas diferentes, o al menos de intentarlo. El emprendedor siempre está obsesionado con la idea, y muchos están obsesionados con la escalabilidad.

Desde estas líneas voy a intentar desmitificar las ideas extraordinarias y me voy a centrar en explicar cómo aplicar con éxito las ideas ordinarias en contextos extraordinarios, o al menos ideas que aporten eficiencia y mejora. Es más, me conformaría con que con la lectura de este libro se preguntaran más el por qué de los procesos, de las dinámicas y de las decisiones, y empezaran a salir de la zona de confort intentando cuestionárselo todo. Ese sería un buen inicio y una enorme satisfacción.

Toda innovación conlleva mucho trabajo y muchas horas de debate, de implementación de prueba-error, de planificación, de revisión e incluso de reinnovación. El líder que genera la innovación debe dedicar no más del 50% de su tiempo de innovación al proceso, ya que el otro 50% lo debe dedicar desde entonces a posibles evoluciones de la innovación planteada. Solo así estará en el ritmo de la alta velocidad que lleva asociado cualquier proceso innovador.

En esta labor de gran desgaste cobran un sentido especial el equipo y las personas que lo conforman. Es verdad que a veces no los podemos elegir, porque nos encuentras lo que hay, pero en esos casos es muy importante la confianza que el líder genere en el equipo y la sabia aplicación de su liderazgo para poder tener motivado al equipo.
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La nueva normalidad

Estamos en una nueva normalidad, aunque, de hecho, de normal no tiene nada, pero todo el mundo la ha llamado así. En las fechas en que estoy escribiendo este libro estamos en plena post enésima ola de la pandemia de covid-19. La propagación de este virus ha tenido un efecto devastador en las economías de los países y en la salud de los ciudadanos de todo el mundo. Ha sido una crisis que, por primera vez, ha afectado a todo el mundo y que, debido a la interconexión que todos tenemos y a la globalización, ha afectado por igual a todos los países. Nadie ha salido inmune: restricciones, encierros y confinamientos, pérdida de seres queridos, sufrimiento en los hospitales, largas convalecencias, pérdida de libertades...

Siempre se dice que una época o una crisis es la más dura en la época en que se sufre, pero realmente esta pandemia, que a día de hoy no está controlada, es una época que todo el mundo recordará por la dureza, por la incertidumbre, por la poca capacidad de gestión y por la idiosincrasia de cada país y cada región. Esta es una sociedad donde se retransmite y se opina de todo, donde todo se amplifica por las redes sociales y donde se confunden las opiniones con noticias. Prácticamente ya no sabemos qué es verdad y qué es falso.

El 31 de diciembre de 2019, se descubrieron unos casos de neumonía de etiología desconocida en Wuhan (China) que posteriormente se identificaron como los primeros casos de coronavirus (covid-19).

El 11 de marzo de 2020, el director general de la Organización Mundial de la Salud ya declaró como pandemia el brote de covid-19.

El 14 de marzo, el presidente del Gobierno español, el señor Pedro Sánchez, declaró el estado de alarma, con el que se inició un confinamiento total de la población hasta el 2 de mayo, justo cuando se inició la desescalada, que se realizó por fases. A partir de entonces, la gestión de la pandemia se descentralizó hacia las comunidades autónomas, y cada una de ellas ha ido tomando sus decisiones durante todo este período.

El 25 de octubre se declaró el segundo estado de alarma debido a la segunda ola de casos en España, que se pactó que durara seis meses (aproximadamente hasta el mes de mayo de 2021), esperando que la introducción de la vacuna pudiera tener un impacto positivo en la remisión de la pandemia.

El 27 de diciembre de 2020 comenzó la vacunación en España en los grupos más sensibles, y en el verano de 2021 había ya un porcentaje aproximado del 70% de la gente vacunada, con la intención de presentar una inmunidad grupal que inviabilizara la transmisión del virus.

A principios del año 2021 se produjo la llamada tercera oleada, con un aumento significativo de casos producidos por la laxitud de las medidas preventivas durante las festividades de diciembre y Navidad. Hasta cinco, seis y siete oleadas tuvieron que producirse hasta que, poco a poco, y ya en 2022, se empezara a volver a la normalidad.

La aparición de nuevas cepas siguió teniendo en jaque a la población, con repuntes asincrónicos en muchos países, lo cual hizo que la transmisión se viviera en algún momento como permanente y difícil de solucionar (diciembre de 2021).

El mundo, pues, ha experimentado un reto extraordinario debido a la covid-19, afectando de manera grave a los servicios sanitarios y asistenciales de todo el mundo. El colapso de los servicios sanitarios y de las unidades de cuidados intensivos en todas partes ha sido, también, uno de los aspectos más significativos y menos estudiados de esta pandemia, ya que ha significado que muchos de los enfermos de otras patologías y urgencias hayan visto aplazados sus tratamientos e incluso diagnosis, con las invaluables consecuencias que hoy en día no estamos todavía preparados para contabilizar.

Se espera, y ya se está percibiendo, un impacto económico más difícil que el de la crisis financiera de 2008 y, sobre todo, un importante coste para la salud y el bienestar de la población de carácter catastrófico.

El impacto de la covid-19 ha significado también una gran desigualdad en salud, siendo las personas más vulnerables las más afectadas y donde la solidaridad en los comportamientos como sociedad ha sido al menos discutible.

La nueva normalidad viene después de una época no normal. Una época en la que las personas que estamos hechas para movernos y para socializar hemos visto coartadas nuestras libertades por la circulación de un virus (el SARS-CoV-2) que, a día de hoy, se dice que ya ha matado a más de 5,3 millones de personas en el mundo y ha afectado a más de 500 millones de personas. Pero el recuento aún continúa.

Esta privación de libertad que nos ha confinado en las casas durante mucho tiempo no solo ha cambiado la manera de ver el mundo, sino que ha obligado a las personas a volver a empezar y a salir de su zona de confort y de sus rutinas: uno tiene la rutina de levantarse, ir a trabajar, almorzar en un restaurante, seguir trabajando y realizar reuniones presenciales con compañeros de trabajo, ir al gimnasio, a veces ir a cenar con los amigos o ir de tiendas, al cine o al teatro... También se cerraron casi por completo los aeropuertos, por lo que la expresión máxima de libertad que significa viajar se redujo solo a viajes de repatriación y de pura necesidad.

Pues sí, como saben, no pudimos salir de casa por casi tres meses, nos cerraron los restaurantes y los gimnasios, los niños estudiaron en versión virtual desde casa, se anularon las actividades extraescolares y solo quedaron abiertas las actividades esenciales. Y todo ello acompañado de una histeria colectiva de distanciamiento del prójimo, de ponerse un tapabocas y de lavarse las manos compulsivamente.

Todo esto ha sido muy duro. Pero no acaba aquí, porque después de estas etapas tan difíciles están las consecuencias inmediatas y las que se van a alargar un tiempo entre nosotros.

En esta época hemos visto cómo se ha producido una mayor desigualdad en el planeta. Un ejemplo de ello han sido los privilegios a la hora de recibir las vacunas, donde los países pobres han sido los peor parados. El impacto en la economía también ha significado una mayor diferencia entre los países ricos y los pobres, ya que los primeros, de manera consciente o inconsciente, se han aprovechado de su posición de fortaleza y, una vez más, han brillado por su ausencia de solidaridad.

El impacto en la economía ha obligado a muchos negocios a cerrar, a muchos a reinventarse, a otros a subsistir y otros se han visto desbordados por la falta de materia prima a pesar de tener demanda.

Es evidente que el parón de la actividad económica ha significado que los países se hayan endeudado más, y esta «fiesta de barra libre» que ha significado la ayuda a miles de empresarios que veían caer sus negocios, la ayuda a muchas familias y el reinicio de la actividad en todos los pueblos, municipios y ciudades se tendrá que devolver algún día, y con intereses. Ello se hará a través del aumento de la presión fiscal a los ciudadanos, y el final feliz de la pandemia se verá empañado por una crisis de pérdida de capacidad adquisitiva de los ciudadanos y un aumento de la conflictividad social.

Pero no nos pongamos dramáticos. Vamos a salir de esta, pero ¡siempre a través del esfuerzo colectivo!

Durante la época pre-covid (a partir de 2008 y hasta 2019) ya se escuchaba que estábamos en una etapa que muchos llamaron VUCA. Esta etapa la definían como una etapa basada en la Volatilidad, la incertidumbre (Uncertainty), la Complejidad y la Ambigüedad. Su definición era que ya nada podía ser similar al pasado y que los contextos habían cambiado tanto que ya no se podían aplicar las mismas técnicas de antaño. La empresa debía encontrar un equilibrio y una flexibilidad a un entorno continuamente cambiante.

Veamos la explicación de los términos de la etapa VUCA:


• Volatilidad: se refiere a la inestabilidad que había en los mercados y que hacía que, si una persona tosía en Japón, pudiera oírse en Estados Unidos, por ejemplo, como símil de lo volátil que era todo. Esto fue producto de los hechos palpables que lo generaron, como la crisis de las subprimes en Estados Unidos allá en 2008. Esta volatilidad afectaba a todos los negocios y los arrastraba a sentirse perjudicados por una crisis con la que, en un principio, nada tenían que ver, pero que a la hora de la verdad afectaba al consumo y también a la financiación.

• Incertidumbre: hace referencia a la poca previsión que uno podía hacer en ese entorno debido a los continuos imprevistos que hubo, y que ya son una tónica común en los entornos de hoy en día. Las empresas no pueden basar sus planes estratégicos a cinco años, porque las cosas cambian mucho en ese tiempo, por lo que deben acortarlos; pero aun haciéndolo así, es muy complejo de realizar sin flexibilizarse a los continuos cambios.

• Complejidad: es evidente que a partir de esa época todo se volvió mucho más complejo, tanto para comprender la evolución de los sectores y de la relación que tienen con la economía, como para entender la nueva relación del líder con sus seguidores, que generó, sin duda, una escasez de liderazgo en el mundo empresarial que, después de unos años, aún sigue vigente.

• Ambigüedad:había una falta de claridad generalizada con efectos desconocidos en las economías debido, precisamente, a la gran complejidad y a los efectos desconocidos que aparecían cuando tomábamos una decisión.



Pocos líderes, solo unos cuantos, supieron adaptarse a esta época, ya que exigía más flexibilidad, más optimismo en situaciones de crisis, mejores habilidades sociales y mejor comprensión y estudio de lo que estaba pasando. El líder que se recicló y reinventó en este ecosistema vio cómo superaba la época con éxito y se erigía en los principios de un líder innovador.

Ahora, después de unos quince años del entorno VUCA, hemos ido más allá y hemos pasado a una nueva etapa que denomino TROSC, la cual se basa en la Transformación, en la Rapidez en todo, en la Omnicanalidad y en Salir de la zona de Confort:


• Transformación: cuando hablamos de transformación, todo el mundo piensa en la transformación tecnológica, aunque el primer paso no siempre lo es. La transformación significa cambio, y gracias a la tecnología hoy en día ese cambio es muy rápido. El cambio depende de una decisión o de una obligación. Esta decisión viene apoyada por la progresión de la humanidad, que parece haber sido mucho más veloz en los últimos cincuenta años que en los diez siglos anteriores. Y esos cambios ahora los vemos tecnológicos, pero han sido provocados, por ejemplo, por fenómenos como la globalización (internet ha permitido que los negocios locales puedan ser globales), la exponencial competencia que se ha producido en cualquier sector del mundo, y que ha producido también un exceso de oferta que tiene muy saturados y muy competidos a todos los sectores, y el acceso a la información por parte de todos, incluso de los clientes, que ha hecho que estos sepan más, entiendan mucho más y quieran interactuar con los proveedores continuamente. Fenómenos opuestos como el lujo y el low cost forman parte de estas transformaciones que está sufriendo nuestra sociedad y nuestra economía en particular.

La tecnología ha sido, y es, un acelerador de estos cambios, y quizás no sepamos en este momento aprovecharla en su justa medida porque no comprendemos sus efectos. Técnicas como la inteligencia artificial, la realidad virtual, el cloud computing, el blockchain, la robótica y el big data no son más que ejemplos de técnicas que aceleran los negocios de hoy en día y que forman parte de nuestro día a día por la expansión de la tecnología en la ola del cambio.

Es verdad que esta transformación digital conllevará distintas velocidades, y será muy importante medir su timing de implantación. En 2018 hicimos un estudio del uso de las aplicaciones (app) en los usuarios y clientes de centros deportivos, y vimos que solo un 15% de los usuarios las utilizaban. Todos los operadores las tenían, habían invertido en ellas, pero solo una pequeña parte las utilizaban...

A veces, una implantación demasiado prematura significa que se malgasten esfuerzos, pero también hay que tener cuidado con llegar tarde, porque nos podemos quedar fuera del mercado.

• Rapidez: en comparación con otros tiempos, hoy en día las empresas y los mercados donde actúan se mueven a gran velocidad. Esto viene producido porque internet nos ha igualado a todos, y todos queremos cambiar las costumbres y ofrecer algo nuevo. Y queremos, también, cambiar las costumbres o hábitos de los consumidores para que, básicamente, compren nuestros productos o servicios

Pues bien, esto representa un gran reto, ya que siempre resulta difícil establecer una estrategia a largo plazo si los cambios se producen muy rápidamente.

Hasta hace bien poco, las grandes empresas se lo comían todo por que eran las únicas que tenían la capacidad de ofrecer todas las soluciones al consumidor y podían acoplarse mejor a sus peticiones. Además, cuando una pequeña empresa sobresalía, también se la comían.

En la actualidad, el que es más rápido es el que marca tendencia, dirige los gustos de los consumidores y fideliza mucho mejor, ya que el cliente se siente mejor atendido.

Hoy en día resulta bastante normal enviar un e-mail al departamento de atención al cliente cuando tenemos una mala experiencia en algún vuelo, por ejemplo, y si vemos que no somos atendidos, inmediatamente utilizamos Twitter o Instagram para hacer pública nuestra queja y que esa exponencialidad obligue a la compañía aérea a respondernos (o al menos a pasar vergüenza delante de toda la red social).

Pero en esa rapidez no nos puedes equivocar, ya que el cliente también tiene un «altavoz» más potente que antaño y su respuesta la hace pública de inmediato, y si es negativa, se viraliza de tal manera que nos sentimos más perjudicados. Más rápidos y más eficientes, y volver a ser más rápidos si nos equivocamos. Puede parecer que estamos en un mundo donde el estrés está a la orden del día, y así es, pero en un mundo TROSC no hay tiempo para las sesiones de mindfulness ni de yoga mientras respondemos, pues nuestros clientes quieren respuestas rápidas.

Antes todas las webs eran informativas, pero ahora todas quieren tener e-commerce donde poder promocionarse y comercializar sus productos y servicios.

Toda esta rapidez se puede conseguir si:

– Trabajamos en equipo y con un objetivo común a todas las personas que lo componen. Si todos conseguimos poner en el centro de nuestros esfuerzos al cliente, podremos ser rápidos en la petición de cualquier detalle que el cliente quiera.

– Somos flexibles y conseguimos no ser tan rígidos como las grandes corporaciones, y flexibles con el objetivo de dar rapidez a las decisiones que tomemos.

– Somos inquietos y creemos que el aprendizaje y la observación deben ser continuos, para poder generar una cultura de mejora que vaya innovando la experiencia.

– Tenemos recursos y los sabemos utilizar para ir mejorando nuestro producto o servicio.

• Omnicanalidad: es una estrategia de comunicación utilizada para poder ubicar al cliente en el centro de la estrategia y estar en contacto permanente con él a través de diferentes canales (e-mail, redes sociales, web, teléfono, presencial, etc.), ofreciendo así una experiencia única y uniforme. Consiste en integrar las soluciones de atención al cliente a los clientes para que sean iguales para todos, sabiendo que el cliente las usa indistintamente dependiendo del momento. La transformación digital de la que hablábamos antes ha posibilitado que se puedan integrar estas respuestas de manera eficiente, personalizada y rápida, ya que el nuevo consumidor las quiere así y desea ver cómo su proveedor le hace sentirse importante.

Esto va a significar que podremos automatizar respuestas, ahorrar tiempo y recursos, vender más y ofrecer al cliente una gran experiencia.

Pero para ello deberemos tener la misma información en todos los canales y actualizados, y a toda la organización volcada en poder dar ese servicio. No se trata de que en un canal se atienda muy bien y en otro muy mal, sino de tener las respuestas homogéneas en todos los canales.

Y consiste, también, en aprovechar toda la información que se tiene de los clientes para poder ofrecerles un servicio o un producto personalizado en cualquiera de los canales, para así conseguir que se sientan importantes y que vean que estamos organizados emitiendo un sello de profesionalidad impresionante.

• Salir de la zona de confort: en la zona de confort las personas nos sentimos seguras por el conocimiento que tenemos de ella. No es un área nociva, sino un freno al proceso innovador que debe tener una empresa. Este relax de saber que estás en una zona donde todo se te da produce poca evolución y poca orientación al reto de solucionar diferentes problemas que ocurren en las empresas.

Vivimos en un mundo donde sabemos que no es bueno, pero lo diseñamos para un confort continuo y orientado a la cultura del bienestar. Y eso no está mal, pero como lo conseguimos, cada vez nos movemos menos, cada vez todo es más fácil y cada vez somos más pobres en imaginación. Los retos y los objetivos en las empresas constituyen una oportunidad para generar creatividad e intentar implantarla a través de la innovación. Es lo que llamamos buscar soluciones a los problemas. El simple hecho de intentarlo nos agudiza el ingenio y nos hace progresar. Pero hay que ir con cuidado, porque al progresar nos apalancamos y volvemos a crear otra zona de confort.

Salir de la zona de confort no solo es cortar con unas inercias que no son productivas a futuro, sino que es replanteárselo todo cada día y dejarse inspirar en medio de la inseguridad. Esta inseguridad provoca muchas veces que nos empecemos a plantear grandes cosas. Para poder ser más creativos debemos intentar localizar el espacio o el momento donde acostumbramos a hacerlo (en la ducha, en la naturaleza, en soledad, en sesiones de brainstorming, en visitas a la competencia, observando otros sectores o mercados...). También hay que intentar desestresarse y tomarse un espacio cuando no estás sabiendo tomar soluciones, así como saberse rodear de gente que te aporte, que no te adule y que te plantee profundidad en las soluciones. Hay que tratar de ser diferente frente a los demás intentando serlo e impregnar esa distinción a toda la empresa, pero haciéndolo porque uno lo cree. Esa seguridad, importante en todo gran líder, conlleva una suma de inseguridades seguramente solucionadas a través de la creatividad, que va a ser propicia si nos salimos de la zona de confort.

Existe la creencia de que salir de la zona de confort es dejarlo todo cada cuatro años para volver a empezar. Yo no diría que ese debe ser el camino para salir del confort, sino que creo que del confort se puede salir sin dejar la empresa, la casa o el proyecto ni el equipo, pero debe haber una voluntad para poder cambiar las cosas, y unos espacios y unas autocríticas que te permitan hacerlo.

Decidí dejar mi acomodado trabajo a los 45 años para empezar de nuevo como consultor, y hacerlo desde cero significó para mí un paso adelante en el crecimiento profesional que siempre recordaré y que fue el primer paso de empezar a aprender mucho más, a generar una continua autocrítica, que sin duda me hizo evolucionar y me abrió horizontes antes insospechados. De entrada, salir del confort provoca miedos y genera inseguridades, pero te hace evolucionar y te permite empezar a buscar nuevas soluciones a nuevos problemas. Es el primer paso para innovar.

Pero todo esto tiene sentido si estos cambios y transformaciones te hacen ser feliz. Es lo que los japoneses llamarían el ikigai personal, que normalmente no se acota solo al trabajo, sino que también se consigue a través del cuidado de las amistades, de descansar adecuadamente e incluso de alimentarse bien y hacer ejercicio. En todo caso, el objetivo final es ser feliz, y cada uno debe encontrar su ikigai, porque cada persona tiene el suyo y es simplemente la razón por la que uno se levanta cada mañana.

Es por eso que en Okinawa, una de las islas japonesas donde hay más esperanza de vida, nadie se retira ni se jubila; todo el mundo trabaja y sigue haciendo lo que le gusta hasta los 90 años o hasta que la salud se lo permite. Igualito que aquí, ¿verdad?, donde a veces la gente se prejubila con 50 años (casos de entidades bancarias con un porcentaje muy elevado del salario que tenían) y además toda la población cercana a los 60 años tiene en sus conversaciones el monotema de la jubilación. Lícito, sí, pero muchos jubilados también son a veces muy infelices.

La gran diferencia está en la felicidad que te puede proporcionar el trabajo y la dignificación que se pueda hacer de él. Yo siempre he dicho que el trabajo es una parte importante de la felicidad, en tanto en cuanto aporta a la realización personal. No entiendo, ni entenderé, a las personas que, aún no trabajando en lo que soñaban, no tienen una actitud positiva hacia el trabajo que realizan, no intentan buscar el lado bonito de la realización, de la disciplina, de la relación, de la consecución de objetivos... Pero claramente no estamos en Okinawa y aquí, en Occidente, sigo viendo a mucha gente feliz de no trabajar.

El ikigai representa claramente eso, encontrar una manera de trabajar en la que uno hace lo que ama, se desarrolla en lo que tiene talento, se esfuerza en conseguir cosas que el mundo necesita y se le valora pagándole por ello. En eso consiste el ikigai, y no en tomar la baja laboral a la mínima, intentar salir antes del trabajo, utilizar el tiempo para chatear con los amigos o aprovecharse del trabajo de los demás para relucir individualmente.
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