En este numero
“El motor de la contribucion’

Nuestro cuarto numero aborda un tema que muchos con-
sideran desgastado ya por verlo presente tantas veces en el
mundo empresarial y por las pocas evidencias de relacion
€oN negocio que se conocen de experiencias concretas.

Intentamos compartir algunos titulares:

- Gran parte de la pérdida de oportunidad de obtener bene-
ficio de la instrumentalizacion de la motivacion como herra-
mienta real de negocio nace de la confusion y ambigliedad
con que se manejan las palancas asociadas a ella (¢ Por qué
confundimos...?).

- Para poder implicar a un profesional es imprescindible co-
nocer y manejar las tres palancas de la implicacion (Los tres
pilares...)

- Conociendo las claves de la motivacion se pueden definir e
implantar estrategias que rentabilicen y optimicen la implanta-
cion de procesos, sistematicas, desarrollos... (Se establecie-
ron estrategias...)

- ¢Por qué fluctda tanto nuestro nivel de motivacién? (Tengo
algo que contarte)

- Una visién global de la situacién nos ayuda a reinterpretar
por qué y como debemos actuar (Cuento: Maria y su osito
Mimo)

Cinco

Publicacién: La Caja Negra habla

1. Modelos

2. Anclar conceptos

3. ElMarco de Referencia

4.  El'motor de la contribucion

5. Nuestras Armas

6. Una herramienta. El tatami

7. Larealidad del Data Work

8. Verdadesy mitos del aprendizaje

9. LaCaja Negray los Recursos Humanos
10. La Caja Negra, Organizacion y Negocio

2{ i

Nuestros mecuerdos

!J'Jé Dimos por primera vez movimiento multimedia a algunas ideas.
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Aqui nos ayudé José Manuel. Le explicamos la
idea del contenido a tratar en una larga reunion y
el efecto que queriamos provocar y él se fue con
anotaciones garabateadas en unos pocos folios
en blanco.

Al cabo de unos dias nos llamé: tengo algo que
quiero ensefiaros. Nos dijo que habia creado un
pequefio borrador que podia ser util para com-
probar si habia interpretado bien nuestra idea.

No disponiamos de medios sofisticados pero que- Nos ensefid su trabajo. “jjEsta francamente
riamos hacer la prueba: ver si éramos capaces de  bien!!” Fue lo que surgi6 tras la proyeccion de
trasladar al video alguna idea que fuera capaz de  dos minutos. Lo aprobamos sobre la marcha.
captar la atencién no sélo por el contenido sino
también por la forma. Nos interesaba ver también
si podiamos hacerlo con medios sencillos.

¢Como lo habia hecho?

Una camara doméstica, la mano de su hijo, un
trozo de madera ovalada representando la
mesa de reunion, plastelina para el pelo de los
personajes, rotuladores finos, un sencillo
programa de creacion de videos y mucha,
mucha creatividad.

Se pueden hacer grandes cosas con pe-
queiios medios.
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=— La Caja Negra

La Caja Negra habla para ti. Un modelo — una reflexién — una aplicacién

. En este nimero: EL MOTOR DE LA CONTRIBUCION — LA MOTIVACION

¢ Por qué confundimos estos  Los tres pilares
terminos tan esenciales?

Preocupa que debido a esta confusion de términos no se presta la atencién ni el
esfuerzo adecuado a algo que es el auténtico motor de la contribucién.

Desde tiempos lejanos se habla de la motivacion en el
mundo profesional. “jHay que motivar a los trabajadores!”,
“ihay que incluir programas especificos de motivacion!”,
“iun equipo motivado es el que consigue mejores
resultados!”,... Parece como si la motivacion fuera un
capitulo formativo en si mismo, una pieza concreta y
aislada con la que se debiera trabajar al mismo tiempo
que con otras y no es asi. La motivacion es al mismo
tiempo causa y consecuencia, va ligada a resultados, a
esfuerzo, a responsabilidades, al puesto de trabajo, a las
expectativas de los profesionales, a los valores y cultura
de las organizaciones,... No se pueden crear programas
especificos de motivacién, la motivacion estad inmersa
para bien o para mal, en cualquier actuacion que se
realiza en la organizacion.

La motivacion es al mismo tiempo
causa y consecuencia

Si la motivacién esta en cualquier actividad empresarial (y
por supuesto, en cualquier otro &mbito no profesional), la
responsabilidad de entenderla, de manejarla, de saber de
qué depende, qué influye en ella, es responsabilidad de
todos y no so6lo de unos consultores que pueden-saben-
quieren motivar o de unos departamentos de recursos
humanos que luchan por intervenir en la organizacion.

La motivacién es motor de contribucién. De ella derivan
en parte resultados, costes, sinergias, aprovechamiento
de recursos, implantacion de procesos, de sistematicas...,
jincluso la idoneidad en la implantacién de un CRM!

La motivacién es algo que nos empuja a movernos hacia
una meta, recorriendo un camino concreto y de una forma

determinada. La motivacion es necesidad de conseguir
y necesidad de hacer, al mismo tiempo que es convic-
cion de poder conseguir y de poder hacer.

Esto tiene dos aspectos importantes:

- El que yo esté motivado se asocia a una situacion de la
que dependen consecuencias que percibo importantes,
tanto por lo que se gana con ella como por lo que se
pierde si no se lleva a cabo.

- También se asocia a como debo enfrentarme a esa
situacion, a lo que debo hacer y a como debo hacerlo, al
tiempo de esfuerzo que va a exigir de mi, a los conflictos
que pueda tener que vivir por ello, etc.

Ambos aspectos tienen su significado en dos palabras
que se confunden con mucha facilidad: implicacion y
compromiso.

La motivacion depende en buena medida de uno mismo;
pero no solo es responsabilidad de la persona, sino tam-
bién de la organizacién. Ambos deben ser expertos en su
manejo.

Se establecieron estrategias
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para motivar ante el nuevo CRM

No bastaba con haber disefiado la mejor aplicacion
posible. Su implantacién requeria algo mas.

Fue una revolucién dentro de la guos y por la verificacion a través

organizacién que afect6 directa o de los equipos comerciales.
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La oportunidad de fuera

se mueve desde dentro

indirectamente a todas las areas
funcionales. Fue el resultado de
una importante inversion econdmi-
ca, de tiempo y esfuerzo. El nuevo
CRM estaba listo para empezar a
alimentarse con la informacion
procedente de los sistemas anti-

Era irrenunciable conseguir su im-
plantacién real para dar cobertura
a las exigencias derivadas de la
estrategia de negocio. Un voz re-
clamé un trabajo reglado y espe-
cifico en motivacion para garanti-
zar el éxito.

de la
implicacion
pl

Una persona implicada dice si a lo
que se le propone conseguir. Es
alguien que aun teniendo dudas
incluso razonables, transmite una
respuesta sincera en cuando a un
reto propuesto (objetivo de ven-
tas, de calidad, implantacion de
un desarrollo tecnoldgico, apertu-
ra de un mercado, modificacion
de producto,...)
¢ Por qué dice que si?
Por tres razones fundamenta-
les: por importancia, por cohe-
rencia y por responsabilidad.
Importancia: Dice que si porque
es consciente de que si se consi-
gue llegar a la meta propuesta, se
obtiene algo de valor y/o porque si
no se consigue, se pierde algo de
valor o se condiciona un perjuicio
grave.
Coherencia: Dice que si porque
interpreta que el resultado que se
persigue es logico y se ajusta a lo
que segun su criterio, debe inten-
tarse conseguir.
Responsabilidad: Dice que si por-
que considera que es él, sdlo o
junto a otros, quien tiene que in-
tervenir para hacer realidad ese
resultado perseguido.
Si pretendo implicar a alguien, ne-
cesariamente deberé clarificar la
importancia, la coherencia y la
responsabilidad asociadas a la
meta que pretendo.

Cuento
iQué monos somos!

Lo encontraras en
http://lwww.5razones.es/Documen
tacin/QueMonosSomos.pdf
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¢ Te ocurre alguna vez que sin saber exactamente por qué, sientes mas ganas de traba-

cion que reclama tu trabajo?

Entiendo que te ha ocurrido muchas veces. Es algo que
tiene que ver con la motivacion, ese motor que se pone
en marcha o se para, en algin lugar de nuestro cerebro.

¢ Por qué nuestro estado de motivacion es tan fluctuante?
Piensa en esa situacion frente a la que sientes diferentes
grados de interés segun sea el dia y el momento.

Analiza si percibes beneficio de hacerla o riesgo de no
hacerla, y si uno u otro los consideras importantes y si
son preocupaciones o intereses siempre conscientes o
por el contrario, no reparas en su importancia habitual-
mente aunque la tenga.

jar que en otras ocasiones sin que haya cambiado, al menos perceptiblemente, la situa-

Valora si el esfuerzo de realizar esa actividad es alto, si
varia de un dia a otro, y preguntate si es un esfuerzo que
te gusta o no realizar y si crees que esta dentro de tu
responsabilidad o debiera hacerlo otro.

Afiade a esto como roban tu atencién otras prioridades
mientras estas realizando esa actividad, como tu estado
de animo y la intervencion de otros influyen en tu eficacia
al realizarla.

La mayor parte de las palancas de la motivacion estan en
tu mano, lo dificil no es manejarlas sino reparar en ellas y
convertirlas en herramientas a tu disposicion.
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eficacia en nuestra motivacién o
en La de otros cuando conocemos
las palancas que la mueven Yy
cudl es La exigencia real del
escendario que nos exige actuar

El sorprendente poder de los cuentos

La motivacién entrafia una lucha interior por decidir, buscando un
equilibrio entre expectativas y riesgos.

Maria dormia con una pequefia luz que su dida eran los que impedian que él y sus
padre dejaba encendida para alejar el mie- otros muchos amigos-juguete pudieran en-
do a la oscuridad. Mas tarde la apagaba trar en sus suefios.y.jugar.con ella.

cuando comprobaba que su hija dormia. Maria abrazé a su osito de peluche y le
Esa noche también la apagd y poco més pidié que entrara a jugar en sus Suefios con
tarde estallo la tormenta. sus otros amigos. Mimo cogi6 su carita con
Maria se desperté asustada y mas atn sus manos y le dijo: “Si nos quieres ahi,
cuando sintio la oscuridad. Llamé a su deberas resistir tu miedo y apagar la luz
madre pero no la oyd. Salié de la cama y todas las noches”.

se acurruco temerosa en una esquina de Esa fue la dltima noche que Maria necesitd
la habitacién con los ojos cerrados y la pequefia luz encendida en la mesita de
temblando. noche de su habitacion.

Una mano suave, con cuidado, acaricié su
brazo y le pregunté qué ocurria. Era su La motivacién no significa olvidar nuestros
osito Mimo, aquél que habia arreglado miedos o nuestros rechazos a actuar sino
mama y que por ojos, tenia dos grandes contemplarlos desde ofro punto de vista
botones y que vestia una chaqueta cosida que nos permita ver qué perdemos 0 qué

con retales de colores.

Compartamos los
significados

¢ Qué definiciones pueden
servir de referencia para
manejar el concepto de
motor de contribucién?

— Motivacion: estado que dirige e impulsa a realizar y
a persistir en determinadas acciones hasta cumplirlas.

— Implicacion: Nivel de preocupacion por el logro y sus
consecuencias positivas y/o negativas..

* Importancia: grado de oportunidad o riesgo que
asociamos a un resultado o meta propuestos.

* Coherencia: legitimidad que atribuimos a un resul-
tado o meta propuestos

* Responsabilidad: nivel de deber de intervencion
que percibimos frente a alcanzar determinado re-
sultado o meta.
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El rincon del entretenimiento

8 Si tenéis hijos o sobrinos pequefios, 0s invitamos a que hagais con

ellos un sencillo experimento: Tomad dos bolas de plastelina del
mismo tamafio y de la misma forma y preguntadles cual tiene mas

plastelina. Probablemente pensaran unos segundos, dudaran vy fi-
nalmente se decantaran por una de ellas. Ahora dadle forma de

cilindro alargado a una de ellas y preguntad de nuevo.

La respuesta sera inmediata, elegiran la que tiene P
forma de cilindro. Ellos no se cuestio-

nan la primera pregunta: siseles g~

dice que una tiene mas plastelina 2
no dudan de que debe ser &4/’ @

asi. Tampoco la segunda y ‘ .
-k
—’)

se dejan llevar por la im-
¢Hacemos algo parecido ™

Maria le conté sus miedos y Mimo le dijo
que esos miedos y la pequefia luz encen-

dejamos de ganar cuando nuestro motor no
se pone en marcha. Mimo asi se lo ensefo
a Maria.

— Compromiso: Nivel de predisposicion de la persona
a orientar su actividad para garantizar la adecuada reali-
zacion de actividades y tareas necesarias para alcanzar
un resultado o cumplir con una exigencia.

presion del tamarnio.
Los adultos en nuestro dia a dia?

Se establecieron estrategias para

eommtwndo motivar ante el nuevo CRM

wesultados
= Cinco

No es frecuente encontrar profesionales que no sélo crean en la motivacion sino que la
instrumentalicen como herramienta intimamente anclada a negocio. Se requiere tener criterio,

vision global y una clara conviccion de anclaje a resultados. Ellos demostraron tenerlo.

La inversion estaba hecha, disponian ya de
una potente herramienta destinada a
promover la orientacion y optimizacion de los
esfuerzos de marketing y comercial asi como
a clarificar y ordenar las sinergias con el area
financiera, de logistica y produccion.

Habia llegado el momento de completar y
verificar la informacion volcada desde
herramientas previas y definir exigencias de
actividad comercial y acciones de marketing
segUin segmento.

Estaba claro que la validez de la herramienta
se asentaria sobre algo que ya era un hecho:
un desarrollo tecnologico potente y operativo;
pero no sélo era ese uno de los pilares que
debian permitir el retorno de la inversion. La
herramienta estaba destinada en gran medi-
da a dirigir y homogeneizar la toma de deci-
siones en la inversion de marketing y comer-
cial, asi como a optimizar, orientar y controlar
la actividad comercial.

Todo ello dependia de la calidad de la
informacion contenida en la herramienta, lo
cual dependia a su vez de dos claves: una
adecuada verificacién y complementacion de
la informacion existente y una actualizacion
reglada de la misma segun la evolucion del

mercado y de la propia actividad de la compafia.

* Assign Leads

* Qualify Leads

* Convert Leads

* Track Opportunities

La herramienta disponia de un sistema de na-
vegacion, una calidad en accesos y conexion, asi
como una ‘amigabilidad” suficientes como para
asegurar que facilitaba considerablemente su
manejo por parte de los usuarios comerciales. — |

Parecia que todo estaba hecho ya para asegurar - camo: ramnge
la mejor y mas efectiva implantacion. Pero se alzg  Provide Service
una voz en la compafiia que reclamé definir una

estrategia dirigida a la motivacion de quienes
debian manejar el CRM y asegurar la idoneidad en
tiempo y calidad de su informacion.

* Run Campaigns
* Generate Leads
* Form a Database

* Deliver Products
* Produce Invoices

No era una voz que reclamara sélo un esfuerzo
por motivar, sino que se transformé en una exi-
gencia de un plan de trabajo detallado que pudiera
evaluarse, controlarse y corregir en funcion de ra-
tios concretos de eficacia de implantacion.

Se utilizd nuestro modelo profesional, al que conocemos como “Caja Negra’, para analizar el escenario de
implantacion, las finalidades de la misma, las responsabilidades, las situaciones clave de las que dependia la
implantacion, los factores condicionantes de los niveles de predisposicion de los usuarios del CRM y las
exigencias de comunicacion jerarquicas e interfuncionales que requeria la implantacion.

Se paso a sistematizar el proceso y a compartirlo en sucesivas reuniones de trabajo con todo el equipo
comercial en las que se alertaba sobre claves de implicacion (importancia, coherencia, responsabilidad) y se
creaba el escenario de compromiso requerido, identificando las actividades clave y sus exigencias de calidad.

Con esto se doté de una planificacion especifica y reglada de la etapa de implantacion del CRM en la que la
clave era mantener, corregir y potenciar de forma continua la motivacion real y operativa del equipo.



