EL 90 % DEL EXITO DE TU EMPRESA

ES INTANGIBLE

PERO SI ES INTANGIBLE... ;COMO LO GESTIONO?

EN ESTE EBOOK ENCONTRARAS ALGUNAS RESPUESTAS,
AUNQUE QUIZA SEAN DISTINTAS A LAS QUE BUSCAS...

TAMBIEN PARA TU PUESTO DIRECTIVO O MANDO INTERMEDIO
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ESTE ES UN EBOOK EN EL QUE ENCONTRARAS LAS RESPUESTAS A
ALGUNAS DE LAS PREGUNTAS QUE TE ESTAS HACIENDO.

RESPUESTAS QUE YO HE IDO CONCRETANDO CON Ml AUTO
APRENDIZAJE LEJOS DE CONVENCIONALISMOS EDUCATIVOS. ESOS
YA LOS TUVE DURANTE MIS ANOS DE ESTUDIANTE Y ME HAN
TENIDO MUY SOMETIDO (CONFUNDIDO) A LO QUE QUIERE EL
SISTEMA.

UN SISTEMA QUE SE EMPENA EN HACERNOS CREER QUE LAS
EMPRESAS Y LOS PUESTOS DIRECTIVOS O MANDOS INTERMEDIOS
SE GESTIONAN CON PLANIFICACIONES Y HOJAS DE EXCEL.

SI TU TAMBIEN CREES COMO YO QUE SON MAS IMPORTANTES LAS
PERSONAS QUE LOS NUMEROS.

SI TU TAMBIEN CREES COMO YO QUE SON LAS PERSONAS LAS QUE
CONSIGUEN LOS NUMEROS Y NO AL REVES.

SI TU TAMBIEN CREES QUE UNA BUENA GESTION DE LAS PERSONAS
QUE RODEAN TU EMPRESA ES LO QUE TE HACE CONSEGUIR
BENEFICIO CADA ANO... ESTAS EN EL LIBRO CORRECTO.

CON ESTE LIBRO VAS A EMPEZAR A CONOCER LAS RESPUESTAS A
ESAS PREGUNTAS QUE TE HACES, PORQUE YO YA ME LAS HE
HECHO, Y HE ENCONTRADO ESTAS RESPUESTAS...
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Prologo

El 90% del éxito de una empresa es intangible porque no se refleja en la
informacion contable ni financiera.

Ni en los planes de negocio.

Los astrofisicos admiten que mas del 70% del universo esta compuesto por
energia oscura y que un 21% del universo es materia oscura.

Es decir, mas del 90% del universo se sabe que esta pero no se puede medir.

Un 95% de los organismos vivos en la tierra son intangibles (para el ojo
humano) porque corresponde a microorganismos.

Y lo mismo pasa con las empresas.
Lo que realmente hace que una empresa tenga éxito es intangible.

No aparece en los balances, ni en las cuentas anuales, ni en los inventarios, ni
en las tablas de tesoreria.

Tampoco aparece en las declaraciones de impuestos, que no todo iba a ser
malo =

La importancia de lo intangible

El objetivo de la contabilidad (y de todo el analisis que se desarrolla
posteriormente), segun los principios contables recogidos en el Plan General
de Contabilidad es:

“Conducir a que las cuentas anuales, formuladas con claridad,
expresen la imagen fiel del patrimonio, de la situacion financiera
y de los resultados de la empresa.”

Pero todos sabemos que no es cierto.

El patrimonio de una empresa son el conjunto de bienes, derechos y
obligaciones que tiene.

Pero existen otros valores en las empresas que no se cuantifican (porque es
imposible, claro).
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Por ejemplo la marca. (Si, ya se que algunos racionalistas empedernidos
hacen calculos valorando las marcas. Es que hay gente que sin numeros no
puede vivir).

Se estima que la marca de Nike representa un 77% de su valor en bolsa. En
Coca-cola la estimacion de lo que la marca representa del valor bursatil es del
60%.

Esto no aparece en los libros contables.
Entonces, ¢qué es lo que hace que una empresa tenga éxito?

Pues lo que seguramente ya estés pensando.

El éxito de una empresa se consigue por...

e Las redes de contactos: clientes, proveedores, colaboradores vy
cualquier persona que puedas conocer, aungque no tenga vinculo directo
con tu empresa. Nuestra relacion con ellos. El trato que les damos y
gue recibimos. El fomento del boca a boca.

e Por supuesto la gestion de esas personas.

e El conocimiento adquirido y la divulgacion de esa informacion.

e La comunicacion interna y externa, que sea circular, es decir,
ascendente, descendente y horizontal. Esto permite la integracion de
los clientes y proveedores en la vida natural de la empresa, para
conformar un continuo organico.

« La confianza total y absoluta en las personas. Con la necesaria
aceptacion del fracaso.

« El desarrollo de productos y servicios aplicando el conocimiento
adquirido en las redes de personas.

e« Las emociones que transmitimos y que hacemos aflorar a travées de la
empatia. Sin emociones no hay empresa que pueda germinar.

« La imaginacién. La creatividad. La osadia para hacer cosas
diferentes.

e Resultado de esta serie de articulos: Programa avanzado de Gestion
de lo Intangible.

Estos elementos... ;donde se cuantifican?

¢En los libros contables? ¢Con el analisis financiero?
El modelo racional de gestion de empresas, que es el que se ensefia en

universidades y escuelas de negocios, se basa en los nimeros. En traducir
todo a numeros.
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Su finalidad es el crecimiento continuo y la obtencion de beneficios.

Se empefan en que planifiguemos haciendo proyecciones hacia el futuro con
los resultados de pasado.

No estoy en contra de la planificacion, pero cada vez creo menos en ella como
hoja de ruta.

Planifica. Si. Pero no te obsesiones con conseguir lo planificado. Como decia
el Maestro Yoda: “Siempre en movimiento el futuro esta”.

Aferrarte a lo planificado te lleva a gestionar tu empresa desde el pasado y no
hacia el futuro. Asi que la planificacion debes utilizarla para, dentro de un afio,
comprobar si tus hipotesis eran ciertas o0 no y evaluar cuanto te has
equivocado.

Cuando te enfrentes a una nueva decision tdmala mirando al futuro y no desde
un dictamen que hiciste en el pasado. Preguntate ¢la decision que estoy
tomando ahora me va a permitir conseguir los deseos que yo tenia al crear mi
empresa? ¢La decision que estoy tomando va a permitir a mi departamento
alcanzar sus objetivos?.

Para obtener beneficios, para ser rentable, tenemos que centrarnos en
otras areas de la empresa que tienen relacion directa con las personas.
No con los niumeros.

Por supuesto que los numeros de tu empresa son importantes, pero como
medicion del logro obtenido. No como proyeccién de objetivos futuros.

Por todo esto, en mi opinién, el enfoque de grados universitarios y masteres de
escuelas de negocios es invalido. Se basan en el modelo racional que quieren
traducir todo a numeros para poder “determinar la imagen fiel del patrimonio de
una empresa”.

Los puntos de arriba, y mas que me habré dejado, son la base para que una
empresa tenga éxito.

Todos esos puntos suman el 90% de tu empresa. Y este 90% es
intangible para el modelo racional porque no se puede cuantificar.

Yalo ves. O no lo ves, porque es intangible =

NOTA: para quien se sienta tentado a decir que lo intangible se contabiliza en
el fondo de comercio, le quiero decir desde aqui que no. Que el fondo de
comercio soélo se contabiliza cuando se ha comprado una empresa y refleja la
diferencia entre el valor en libros de la empresa y el precio pagado por la
compra.
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Tu red de contactos es tu salvavidas

Los seres humanos buscamos seguridad. No hay nada malo en ello, de hecho
la necesitamos.

La seguridad que nos ayuda a proyectar nuestra vida futura a nivel personal.
Esta seguridad nos la da nuestra empresa.

O al menos nos la ha dado hasta ahora.
Eres consciente de los cambios que esté trayendo la tecnologia.
Cambios en muchos aspectos.

Algunos aspectos son muy positivos: cura de enfermedades y lesiones,
educacién en lugares remotos, interactividad, etc.

Pero en otros aspectos no nos va a gustar mucho.

Porque en unos 10-15 afios la tecnologia va a cambiar (y eliminar)
radicalmente gran parte de los trabajos como los entendemos actualmente. Si
no me crees, que no tienes por qué hacerlo, lee este articulo de Vivek Wadhwa
en The Washington Post (esta en ingles).
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Es decir, en unos afios desapareceran sectores enteros de puestos de trabajo
para humanos y seran reemplazados por ordenadores y robots
computerizados.

De hecho es que la salida de la crisis pasa porque esto ocurra.

Por lo tanto hoy en dia nuestra empresa no nos da esa seguridad que
buscamos, porque no sabemos si nuestro sector desaparecera o Si se vera
masificado por la reconversion de otros profesionales que se han quedado sin
sector de trabajo.

Ahora la proteccion nos la da nuestra red de contactos.

Porque en caso de quedarnos sin empresa necesitaremos tirar de nuestra red
de contactos para reinventarnos y volver a producir, como el ave Fénix,
resurgiendo de nuestras cenizas.

Nuestra red de contactos se compone de clientes, proveedores, colaboradores,
personas que no tengan nada que ver con tu empresa, personas con las que
tienes un trato personal... Vamos, cualquier persona con la que puedas
interactuar.

Por lo tanto nuestra seguridad es proporcional a:

1. al grosor de la red de contactos;

2. al ritmo de ampliacion de la red de contactos;

3. a la proporcion de anotaciones que correspondan a contactos de mas
alla de las paredes de la empresa; y

4. al tiempo dedicado al mantenimiento y actualizaciéon de la red de
contactos.

Ademas de como red de seguridad, tu red de contactos es lo que te permite
sacar tu empresa adelante.

Si estas emprendiendo, tu red de contactos es tu circulo de influencia que es
por donde todos empezamos. O bien para realizar nuestras primeras ventas.
O bien para contactar con esa persona que nos permitira cruzar algunas
puertas.

De hecho la red de contactos que tienes al empezar es el elemento
determinante para que tu emprendimiento tenga éxito o no.

Si tu empresa ya estd en marcha, tu red de contactos te permitira conseguir

clientes, proveedores o0 colaboradores necesarios para su buen
funcionamiento.
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Los negocios se basan en la confianza. Y no hay mayor confianza que la
recomendacion de algun integrante en nuestra red de contactos. Esto es el
boca a boca, que empieza con tu red de contactos.

Manteniendo lared de contactos

Los componentes de tu red de contactos son todos personas, sin excepcion.

Personas como nosotros. Como ta y como yo. Y todos sabemos cémo nos
gusta ser tratados.

Siempre es una cuestion de relaciones.

El mundo de los negocios es el negocio de las relaciones.

¢, Como te relacionas con tus contactos?

Y esto no quiere decir que seas el mas guay y ni que pretendas ser el mejor
amigo de todos tus contactos. Soélo conecta. Con esto habras conseguido
mucho.

Tienes que comportarte como te comportas normalmente (excepto si eres un
borde y un antipatico y te crees muy importante para tratar con segun que
contactos. Si eres asi piensa muy seriamente en hacértelo mirar).

Haz nuevos amigos. Constantemente.

Si eres de esos para los que “hacer amigos” no es lo suyo... no es mas que
una excusa.

No todas las personas son de naturaleza extrovertida. Pero para los que “no
somos extrovertidos de serie”, es un talento que podemos aprender.

Ademas de conectar hay otro principio de las redes de contactos que no debes
olvidar.

Lealtad a los integrantes de la red.

Nunca traiciones a tus contactos.

Es posible que vayas a cambiar de proveedor, de colaborador. Es algo
normal. Estas cosas pasan. Antes de dar ningun paso habla con el contacto y

explicaselo.

La honradez e ir de cara ayuda a que no sangren muchas pequeias heridas.
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Otra ventaja de la red de contactos es que te sirve para realizar la escucha
activa que tan bien te viene para ir actualizando tu empresa.

Consultalo todo con todos. O al menos con los mas que puedas. De esta
manera podras acceder a muchos mas puntos de vista que te permitira tomar
mejores decisiones.

Componentes de lared de contactos

Los componentes principales de tu red de contactos son las personas
que tienen la capacidad de decidir.

No siempre quien esta mas arriba en la jerarquia de una empresa privada o
publica es quien decide.

De hecho casi nunca es quien decide. Si este directivo 0 mando superior tiene
a alguna persona a su cargo especializada en el tema a decidir, seguramente
le transfiera la toma de decision.

Estas personas que estan “en la parte de abajo” de la jerarquia son las que
pueden abrirte muchas de las puertas que necesitas cruzar.

Hace varios afios conoci a un socio minoritario de una empresa de desarrollo
de software a medida que conseguia muchos contratos de la administraciéon
publica (antes del 2008, claro).

Cuando le pregunté a qué se debia ese éxito me respondié que conocian al
conserje que les daba todos los contactos necesarios de las personas que
tomaban las decisiones.

La empresa contenta porque conseguia muchos contratos. El conserje
contento porque conseguia todos los afios un jamon (de los buenos) y algun
sobrecito con cada contrato firmado.

Otro ejemplo. Si quieres tratar con alguna persona que esta muy arriba
en la jerarquia, conecta con su ayudante para que te haga un hueco en la
agenda de esta persona importante.

Es importante mirar hacia abajo a la hora de establecer contactos. Para
conseguir el éxito es mas importante conocer a la gente de abajo que a la
gente de arriba, que tienen mucho trabajo y no tienen tiempo para atenderte.

(Esto, muchos hombres y su ego no lo llevan muy bien. Dicen y piensan cosas

como —"Yo tengo mi nivel (jerarquico) que me ha costado mucho conseguir (0
no) y no voy a hablar con nadie que esté por debajo de mi”-.
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En cambio las mujeres, generalmente, van directas a quien toma las decisiones
y crean una red de contactos rentable sin clasificar por el nivel jerarquico de la
otra persona.)

Y por supuesto los Clientes Internos.

Que son esos contactos que tenemos en nuestra organizacion. Ya sean otros
trabajadores, como proveedores y colaboradores.

¢, Quién es esa persona del departamento de administracion, o del legal, o de la
fabrica, o de..., que es fundamental para que tu puedas realizar tu trabajo?

Si realizas labores comerciales en tu empresa (los empresarios siempre
hacemos labores comerciales) ¢quienes son las personas que hacen que se
cumplan las fechas de entrega a las que te has comprometido con el cliente?

Se amable con ellos y ellas. Reconoce publicamente su labor. Incluso crea
algun sistema personal de gratificaciones (que no tienen por qué ser
econdmicas) por ayudarte a hacer tu trabajo.

Por ejemplo notas manuscritas de agradecimiento o una llamada de
teléefono. O mejor aun, agradéceselo publicamente delante de sus
compafieros de trabajo. Pero no envies un email (y menos con copia a mas
gente, eso es spam).

El proximo capitulo trata sobre como cuidar estas relaciones con las personas.
Sobre el comportamiento y la consideracion.

¢ Cuanto de grande es tu red de contactos? ¢Qué vas a empezar a hacer
para seguir aumentando tu red de contactos? ¢Para qué otras cosas te
puede ayudar tu red de contactos?
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Comportamiento genera
comportamiento 1: tu filosofia
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El comportamiento, que es la clave para la gestion de las personas que
integran tu red de contactos.

En este capitulo toca hablar de la gestién de esas personas que forman tu red.

En el capitulo anterior te comentaba que debes conectar con las personas
para ampliar y mantener tu red.

Pero... ;,como conectamos?

Pues cada uno a su manera. Depende de nosotros mismos: de nuestra
personalidad, de nuestras actitudes, de nuestra mentalidad, de nuestras
experiencias... todo esto unido y mezclado forma lo que yo llamo: filosofia.

Nuestra filosofia. Tu filosofia.

Y esa filosofia define tu comportamiento. Y segun como tU te comportes
con los demas, los demas se comportaran contigo.
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(El comportamiento, nuestro comportamiento, es tan importante, tan personal y
da tanto de si, que he tenido que dividir el capitulo en dos para que no sea tan
extenso).

Tu filosofia es la herramienta con la que
conectas con otras personas.

Tu filosofia es lo que te define.
Es la cultura de tu empresa.

Y es lo que vas a conseguir de los demas. Porque como dice el titulo de este
articulo comportamiento genera comportamiento.

Influyes mas con lo que haces que con lo que dices.
Parafraseando a Gustavo Adolfo Bécquer, las palabras son aire y van al aire.

Tu comportamiento es lo que recordaran los demas de ti. Las actitudes que
has tenido en cada momento.

Y esos comportamientos que tenemos nos generan un resultado. En el caso
de nuestra empresa nos dara el resultado econémico. Beneficio o Pérdida.

El resultado econdmico es el resultado de tu comportamiento con tu red de
contactos. El resultado econOmico es siempre una consecuencia.

La clave estd en desarrollar tu comportamiento con otras personas para
desarrollar tu empresa. Cuidado que no son dos desarrollos distintos.

(Como ves, el problema no viene por la crisis econdmica. Antes hubo una
crisis de valores que es lo que ha provocado la crisis econémica).

Si lo que dices no esta en sintonia con lo que haces no vas a engafiar a nadie.
Quiza en el corto plazo si. Pero a la larga el tiempo pone a cada uno en su
sitio.

Y no hay nada peor que perder la confianza de los demas. Porque nunca la

recuperards. Y la confianza es otro de los componentes intangibles para el
exito de tu empresa. Hablaré sobre esto en un préximo capitulo.
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Define tu filosofia y asi sera tu comportamiento

Define la filosofia de tu empresa. Que debe estar alineada con tu filosofia
personal.

Es la misma filosofia.

Porque nuestra empresa es algo personal. Nuestra faceta profesional y
personal van unidas inexorablemente.

Y esa filosofia sera “el pegamento” para conectar con los demas. Con clientes,
con proveedores, con colaboradores. A nivel personal con tus amigos.

¢, TU conectas con personas con las que no eres afin? Puedes tener un trato
cortes, como es logico, pero la conexion no es muy profunda.

Como en tantas cosas, existen niveles de conexién. Con unas personas la
conexion es mas profunda que con otras.

Se aplica el principio de Pareto. Con el 20% de tus contactos consigues el
80% de... (pon lo que quieras). En nuestro caso consigues el 80% de tu
resultado econémico. Beneficio o Pérdida.

De hecho las grandes empresas actuales, esas empresas con miles de
trabajadores y que facturas miles de millones al afio, también empezaron
siendo pequefias. Lo que las ha llevado a estar donde estan es que el
fundador instaur6 una filosofia bien definida.

Con esto no quiero decir que si defines tu filosofia vas a llevar tu empresa a ser
una gran multinacional. No. Se necesitan muchas mas cosas ademas de la
filosofia.

Lo que quiero decir con esto es que creando y divulgando tu filosofia lo que
conseguiras es CONECTAR con esas personas que forman tu red de
contactos.

Tu filosofia es la manera de afiliar a otras personas con filosofias
compatibles.

Y digo compatibles porque cada uno somos distintos en funcion de nuestra
mentalidad (mas abajo hablo de la mentalidad).

Asi que... define tu filosofia.

Tu filosofia debe estar basada en tus valores y tus principios. Y estos
determinan tu misién.

Aungue no me gusta el uso que se da a la palabra misién.
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Yo prefiero llamarlo posicionamiento.
Tu filosofia determina tu posicionamiento.
El posicionamiento de tu empresa.

Este posicionamiento (filosofia/cultura) es un subproducto de un
comportamiento consistente.

No es algo enlatado y vacio como es la misiébn que vemos en muchas webs de
muchas empresas.

“Superar las expectativas de los clientes... conquistar su fidelidad dando mas
de lo que prometemos... desarrollar a los trabajadores para cumplir estas
cosas...”

Y luego te tiras varios minutos luchando con una maquina que responde al
teléfono cuando llamas a una empresa y quieres hablar con una persona
normal. Por poner sélo un ejemplo.

Al igual que un buen vino, tu filosofia necesita tiempo.

Y esta filosofia la transmites con tu comportamiento. Td no creas
(artificialmente) esta filosofia. Como he comentado mas arriba influyes mas
con el ejemplo que con lo que dices.

Detalla un listado de entre 3 y 5 puntos con tu filosofia.

Y publicala. Enséfala por todas partes. Que los demas sepan desde el
principio como eres. Qué se van a encontrar al tratar contigo.

Esto te permitira conectar de una forma mucho mas rapida con las personas,
ya que se evitan la fase de tener que conocerte para saber como eres. Se lo
estas diciendo desde el principio.

Los demas sabremos al instante lo que va a ser “unirnos” a ti.

Si quieres ver un ejemplo de filosofia puedes ver la mia.

La mentalidad

Como nos dice José Maria Cardona Labarga en su libro Liderazgo Personal,
todos tenemos en la cabeza una cadena formada por cuatro eslabones:

1. La Mentalidad, que determina
2. laVision o forma de ver las cosas, de la que depende
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3. el Comportamiento, que sea cual sea
4. siempre se Justifica de acuerdo a la mentalidad.

La mentalidad esta formada en cada uno de nosotros por nuestra actitud sobre
la vida, el conjunto de aspectos antropolégicos que tenemos cada persona.

La mentalidad es el cristal con el que uno mira los aspectos de la vida. Un
manual breve de comportamiento que nos simplifica las respuestas, nos ordena
el caos, da sentido a nuestra existencia y nos permite justificar y argumentar
nuestra postura.

Como ves, tu comportamiento viene determinado por tu mentalidad. Si quieres
profundizar sobre esto no dejes de leer el libro Liderazgo Personal.

En este capitulo te he hablado sobre tu comportamiento interior. En el proximo
capitulo hablo sobre tu comportamiento exterior. Que es como transmites a los
demas tu filosofia.

¢,Cudl es tu filosofia? ¢Como conectas con las personas de tu red de
contactos?
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Comportamiento genera
comportamiento 2: personas

En el capitulo anterior hablaba sobre nuestra filosofia, que es nuestro
comportamiento interior.

Ahora toca hablar de como transmitimos esa filosofia, ese comportamiento
interior, a nuestra red de contactos y como conseguimos CONECTAR con los
integrantes de nuestra red, actuales y futuros.

Este capitulo es la segunda parte de la gestion de personas de nuestra red de
contactos.

Para poder comportarnos bien y con respeto con los integrantes de nuestra red
de contactos primero debemos comportarnos bien y con respeto con
quien sirve a esa red, es decir, nosotros mismos.

Debemos ponernos a nosotros en primer lugar. Pasion y automotivacion antes
gue nada. Servicio despues.

Si no lo hacemos asi, ¢cOmo pretendemos comportarnos bien y con respeto
con los demas?
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Una vez que nos comportamos bien con nosotros mismos podremos contar
nuestra historia a los demas.

Una historia que creamos desde nuestra filosofia. ElI mensaje
(posicionamiento) que lanzamos al exterior. A las personas con las que
interactuamos.

Las historias son pura emocion. Y le emociéon mueve montafias. Si las
personas de nuestro alrededor se emocionan con nuestra historia, nos va a
costar poco que se incluyan en nuestra red de contactos.

(Porque no creas que somos nosotros los que ampliamos la red de contactos,
son los demas, las personas, las que deciden incluirse y participar de nuestra
red).

¢,Podemos contar una historia de generosidad, talento y proyectos
extraordinarios?

¢, Somos unos apasionados de nuestro trabajo cuando nadie nos ve? Pasion =
emocion (relee tres parrafos mas arriba).

Preparemos una buena historia (que es un arte saber hacerlo) de nuestra
empresa/proyecto y difunddmosla a los cuatro vientos.

Pero hay mas cosas sobre nuestro comportamiento exterior, nuestro
comportamiento con las personas.

La amabilidad es gratis

Y, ademas, desata las emociones. (Vuelve a leer el parrafo de las
emociones.)

(¢ Necesitas que siga profundizando? Yo creo que no seria necesario, pero lo
voy a hacer.)

La amabilidad nos permite tener un comportamiento de calidad. Por lo tanto,
la calidad también es gratis (o casi).

Durante el proceso de compra de nuestros clientes, tenemos con ellos una
serie de interacciones. La valoracion del cliente de estas interacciones
(totalmente influenciada con la cantidad de nuestra amabilidad volcada en
cada interaccion) durante el procedimiento es mas importante que el resultado
final.
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Todos libramos en nuestro interior una batalla con nuestros problemas propios.
Esta batalla interior solemos ocultarla a los demas. ¢Cuanto estamos
ocultando a los demas de nosotros mismos? ¢ El 95%? Seguro que mas.

Y al igual que nosotros, las personas de nuestra red de contactos también
estan librando esta batalla, su batalla. Tengamos empatia con ellos.

Todos podemos tener un mal dia. Por supuesto. Todos tenemos esos
“problemillas” que nos inundan y no nos dejan funcionar con normalidad.

Algun pariente cercano enfermo. Problemas con los hijos (sobre todo si son
adolescentes). El vecino de arriba que esté sordo, pone la televisién altisima y
no te deja dormir...

Vamos a asumir por defecto ese +95% oculto que tienen las personas
integrantes de nuestra red.

Antes de interactuar con alguna persona de nuestra red de contactos vamos a
pensar: -Luis, sé amable porgue esta librando una gran batalla interior-.

Vamos a interesarnos por ellos. Como dijo Dale Carnegie en su libro “Cémo
ganar amigos e influir en las personas”:

Haras mas amigos (contactos) en dos meses si te interesas por sus asuntos
que en dos afios intentando que se interesen por ti.

La amabilidad es una herramienta especialmente potente cuando las cosas se
ponen feas.

Seamos amables a todas horas, incluso a las 6 de la mafiana o a las 12 de la
noche. (A la gente no nos gusta estar con esos que son inaguantables “hasta
gue se toman su café de media mafana”).

Por lo tanto, seamos amables. Seamos corteses.

Y considerados.

La consideracion también es gratis

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, considerar es, en su
segunda acepcion: Tratar a alguien con urbanidad y respeto.

Y a todos nos gusta que nos traten con consideracion y respeto.

A todos nos gusta tratar con gente considerada.

www.luislorenzo.me



¢, Qué tal afladir la consideracién en tu filosofia?

Somos considerados en todo lo que hacemos.

La consideracion es clave para aumentar la clientela.

La consideracion es clave para la contratacion y satisfaccion laboral.

La consideracion es clave para nuestra marca.

La consideracion es clave para acelerar las cosas, pues reduce la friccion.

¢Para qué mas cosas consideras que es clave la consideraciéon?
Compartelo con todos nosotros en los comentarios.

¢ Como transmitimos ese comportamiento hacia
el exterior?

Con las palabras.

Quiza estés pensando ahora que hay una paradoja entre esto y lo que dije la
semana pasada de que “influyes mas con lo que haces que con lo que dices”.

No, siempre que tus palabras coincidan con tus acciones. Si las palabras son
acordes a tus acciones la influencia es doble.

Palabras como estas:

¢Y ATIQUE TE PARECE?

Preguntando a todas las personas (sobre todo si estan directamente
implicadas) su opinién al respecto vamos a demostrarles que nos interesa su
criterio. Que valoramos lo que nos dice.

(Esto no significa que tengamos que aceptarlo. Si no damos por valida su
opinion se lo transmitimos con sinceridad y le detallamos los motivos).

Busquemos también el parecer de otras personas que no estan implicadas
directamente, para recibir opiniones externas, desde otra perspectiva.

Preguntando la opinibn a nuestra red (sobre todo si son

trabajadores/colaboradores, pero también a proveedores y, ¢por qué no? a
clientes) les estamos diciendo:
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e Tienes un gran valor para mi. Te valoro y respeto.

e Le demostramos que no podemos hacerlo todo solo. Que necesitamos su
ayuda (y nos la prestardn si realmente nuestro comportamiento es de respeto
hacia ellos).

e Esto es un esfuerzo de equipo y todos juntos lo sacaremos adelante.

Preguntando la opinidn de cualquier persona de nuestra red nos permite aplicar
nuestra competencia fundamental basica: la escucha activa.

(Hay algunos expertos que defienden que esta pregunta, ¢y a ti qué te parece?
es la mas importante de para la gestion de una empresa. Yo no sé si sera la
mas importante, pero si sé que esta entre las 5 primeras.)

GRACIAS

Mostrar agradecimiento a los demas, y sobre todo si es en publico, es uno de
los grandes catalizadores de emociones. (Creo que ya no hace falta que
vuelva a decirte que leas el parrafo de las emociones <).

“Nuestra necesidad mas profunda como seres humanos es ser apreciados”.
No lo digo yo, que lo suscribo. La cita es de William James, primer psicologo
americano.

¢Por qué no incorporar la gratitud a nuestra filosofia? “Mostramos gratitud
por el esfuerzo (inteligente) diario de cada uno que nos ayuda a mejorar
constantemente”.

La gratitud tiene un efecto multiplicador de la actitud positiva de las personas.
Esta actitud es 100% voluntaria y merece nuestro reconocimiento. Nos la
tenemos que ganar. Cuesta mucho ganarla, con gratitud constante, y muy

poco perderla, por ejemplo cualquier dia que esa batalla interior nos esta
ganando =.

LO SIENTO

Posiblemente la herramienta mas poderosa que podamos tener.

Pedir perdon con sinceridad es de una importancia personal maxima.

Es incluso estratégico.

Una disculpa efectiva, incluso antes de que la otra persona se de cuenta del

problema/error/metedura de pata es la forma de aclararlo y refuerza la relacion
y la impulsa hacia delante.
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En este caso te pongo un ejemplo personal.

Hace unos afios, cuando trabajaba por cuenta ajena como responsable de
software, tuve una discusion telefonica con el responsable del departamento
comercial.

La discusion la terminé colgandole el teléfono, cosa que le molesté muchisimo,
evidentemente.

Ese dia yo me fui a casa molesto conmigo mismo por haber tenido esa actitud
con un comparfiero. Asi que decidi que al dia siguiente, a primera hora le
pediria perdon.

Y asi lo hice.

De camino al trabajo a la mafiana siguiente, estaba planteandome como iba a
pedir la disculpa a mi comparfiero. Yo daba por sentado que seguiria enfadado
y me reprenderia mi accion.

Pero mi sorpresa fue mayuscula cuando después de disculparme me dio
un abrazo y me reconocio el esfuerzo y valor de disculparme.

Yo no me lo podia creer. Necesité toda la mafiana para asimilarlo.

Y ademas mi relacion con Fernando, el responsable comercial, mejoro
enormemente mientras seguimos trabajando en la misma empresa.

Continuamos teniendo nuestras diferencias pero ahora las resolviamos en un
ambiente sano, saludable y con actitud positiva.

(Yo todavia no conocia el gran efecto que una disculpa puede tener, es posible
que en mi subconsciente se removiese algo ese dia.)

Y para terminar... simplemente di siempre la verdad.

www.luislorenzo.me



El conocimiento adquirido (de la red
de contactos)
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En este capitulo hablo del conocimiento adquirido. Toda esa sabiduria que
vamos recogiendo en el dia a dia de las relaciones con nuestra red de
contactos.

Obviamente también influye el resto de informacion, noticias e impactos de lo
que ocurre por el mundo. Pero el conocimiento que recogemos de nuestra red
de contactos es fundamental.

¢, Cual es la mejor manera de adquirir este conocimiento? Escuchando.

Por lo tanto escuchar, la escucha activa, es, a partir de ahora, nuestra
competencia fundamental bésica.

La encuesta de satisfaccion del cliente

Cada vez hay mas pequefios empresarios que realizan una encuesta de
satisfaccion del cliente cuando ha entregado los productos o ha finalizado el
servicio.
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Y eso esta bien, por supuesto. ¢Tu lo haces? ¢ Preguntas a todos y cada uno
de tus clientes por su satisfaccion? Si no lo estas preguntando ya, deja lo que
estés haciendo en este momento y crea (AHORA MISMO) tu encuesta de
satisfaccion.

Si no, ¢como vas a saber qué es lo que valoran los clientes de tu empresa?

Yo te voy a proponer ahora un modelo de encuesta.

Normalmente las encuestas que nos envian las empresas que nos han servido
suelen tener varias preguntas. Las primeras para seleccionar entre algunas

opciones y luego 2,3 6 4 preguntas abiertas para dar una opinibn mas extensa.

Normalmente nos preguntan en qué pueden mejorar, qué es lo que nos ha
gustado, que es lo que no nos ha gustado...

Pero yo te propongo que dejes tu encuesta de satisfaccion del cliente en una
sola pregunta

¢Qué es lo que mas te ha gustado de trabajar conmigo/con nuestra
empresa?

Repito

¢Qué es lo que mas te ha gustado de trabajar conmigo/con nuestra
empresa?

¢ Necesitas saber algo mas? NO.

¢,Quiza lo que no les ha gustado a tus clientes? NO. Normalmente no te lo van
a decir por cortesia. Todos lo hacemos. Intentamos ser diplomaticos y
pensamos que si decimos lo que de verdad no nos ha gustado vamos a
molestar. Asi que lo evitamos.

Pero si realmente practicas la escucha activa deberas, cuando termines la
entrega de productos o la realizacion del servicio, tener una idea mas o menos
realista de lo que no le ha gustado a tu cliente. Los problemas que ha habido
en esa compra de productos o realizacion del servicio.

Y por supuesto tenemos que trabajar para que no vuelva a suceder.

Por el contrario, centrarnos en preguntar lo que mas les ha gustado de trabajar
con nosotros, nos sirve para detectar las Cosas Que Salen Bien.
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Conocer lo que mas les ha gustado a nuestros clientes es lo que nos va a
hacer avanzar. Lo que nos va a hacer seguir siendo competitivos y seguir
teniendo clientes.

(Una variante de esta pregunta puede ser una encuesta andonima de
satisfaccion por valoracion de 1 a 5 con la siguiente pregunta:
¢ Recomendarias nuestra empresa a tus amigos?

La dnica puntuacién satisfactoria para nosotros es un 5. Cualquier otra
puntuacion la debemos considerar como desfavorable y trabajar para mejorar.

Esta variante nos da menos informacién. Pero nos dice si realmente ha

quedado contento o no. ¢TuU recomendarias a un amigo algo que no sea
bueno?)

Curiosidad y escuchar: claves del conocimiento
adquirido

Esta encuesta de satisfaccion también podemos hacerla a nuestros
proveedores. Y a nuestros colaboradores. Y a nuestros empleados (los que
tengan).

Asi nos beneficiamos de una vision completa de las relaciones que tenemos
con los contactos directos de nuestra empresa.

Una visién de cdmo nuestra empresa se relaciona con la red de contactos.

La encuesta de satisfaccion nos sirve para obtener informacion fundamental
para seguir sirviendo a nuestros clientes.

Pero no nos quedemos solo en la encuesta de satisfaccion.
Seamos curiosos.

Fisgoneemos con todas las personas que hablamos. Tomate un café, cerveza,
vino o lo que sea. Pero que te permita tener un rato de conversacion.

Preguntémosle por su empresa, por su sector, por sus hobbys, por su familia
(si tienes confianza), por su ...

jConsigamos su historia!

Mostremos respeto. No interrumpamos. Hagamos preguntas abiertas.
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Y mientras tanto qué es lo que tenemos que hacer nosotros...

competencia fundamental basica: escuchar.

La escucha activa.

Escuchar es la maxima muestra de respeto.
Escuchar es el alma de la amabilidad.

Escuchar es la base de la verdadera colaboracion.
Escuchar es la clave para hacer una venta.
Escuchar es clave para conservar al cliente.
Escuchar es el motor del desarrollo de una red.
Escuchar es el motor del mantenimiento de una red.
Escuchar es el motor de la expansién de una red.
Escuchar es aprender.

Escuchar es estrategia.

Escuchar es provechoso.

Escuchar es una habilidad que se puede desarrollar.

Y tu ¢escuchas o so6lo oyes?
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Comunicacion y Victoria

En la comunicacion estd otra de las claves intangibles para el éxito de nuestra
empresa.

Posiblemente la clave mas importante.

En este capitulo no voy a hablar de herramientas ni metodologias de
comunicacion. Ese no es mi terreno. Yo te voy a hablar del germen y objetivo
de nuestra comunicacion.

De nada nos sirve desarrollar nuestra red de contactos, gestionar las personas,
adquirir conocimiento, la confianza, tus productos y servicios, las emociones y
la imaginacion y creatividad si nos lo quedamos para nosotros solos y no lo
damos a conocer al resto del mundo.

(Que sea la mas importante no significa que puedas minusvalorar todas las
demas.

Para conseguir la Excelencia en nuestra empresa siempre tenemos que tener
una linea maestra base con los minimos que nunca tenemos que traspasar
hacia abajo.

Esa linea maestra es el minimo de nuestro compromiso por la calidad de
nuestros productos, servicios y de cualquier accion que realicemos.)
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José Maria Cardona Labarga en su libro Liderazgo Personal explica qué es la
Cultura C. Una cultura empresarial de Confianza y Comunicacion.

“En esta cultura avanzada, cualquiera de los colaboradores se
comunica personalmente (no solo se informa) con todos los que
le rodean, ya que esto es necesario para el enriquecimiento del
trabajo.

Origina una organizacion flexible. El proveedor es casi parte de la
empresa, lo mismo que el Cliente. Todo el sistema forma un
continuo organico.

Existe comunicacion descendente, ascendente y, como
consecuencia, horizontal, que afiade valor a los procesos, a los
productos y servicios, potencia el trabajo en equipo y pone al
Cliente en el centro de toda operacion.

En este caso, sobre todo, es donde tiene lugar el incremento del
servicio, de la productividad, del conocimiento, del cambio y de la
rentabilidad.”

Comunicacion cara a cara

Como ves, tenemos que integrar a nuestra red de contactos en nuestra
comunicacion.

Vamos a comunicar cuales son nuestros objetivos. A nuestros empleados,
a nuestros colaboradores, a nuestros proveedores y, por supuesto, a nuestros
clientes.

Si conocen lo que queremos conseguir es cuando pueden ayudarnos de forma
efectiva.

Si conocen lo que queremos conseguir es cuando podemos crear ese continuo
organico del que nos habla José Maria Cardona Labarga.

Realizar la comunicacion de nuestros objetivos hace que los terceros con los
que tenemos trato conozcan lo que queremos conseguir. Esto les permite
poder enfocar y centrar su colaboracién con nosotros y nos permitira conseguir
nuestros objetivos mas rapidamente.

Dicho de otra manera, trabajan con un fusil de precision en vez de una
escopeta de feria.

No sélo se van a cefiir a las especificaciones que les demos. Van a ir un paso
(o dos, o tres pasos) mas alla enfocando su trabajo en nuestros objetivos.
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Y les esto sale de forma natural (si conocen nuestros objetivos).

¢No me crees? ¢Tu no lo harias? ¢TU no centrarias mejor tu trabajo si
conoces los objetivos que se quieren alcanzar con él? Seguro que si. A todos
nos gusta agradar y que estén satisfechos con nuestro trabajo. Eso
recompensa mas que el dinero recibido o valor adquirido.

Y por favor, por favor, POR FAVOR... no pienses que te van a robar ideas o
que te van a copiar. No pienses que es dar ventaja a tu competencia.

El 99,99% de las veces no lo van a hacer. Y lo que consigues con la
comunicacion abierta es mucho mas de lo que podrias perder. Puesto en una
balanza, la comunicacion abierta gana abrumadoramente.

Esto es tener una actitud activa respecto a la situacién. No comunicar para
protegerte es una actitud reactiva que te lleva a estar siempre a la defensiva y
a no mejorar.

Y si te intentan copiar tampoco te preocupes mucho. Ya sabes que el éxito
reside en la ejecucion de las ideas. Si no conocen el por qué de la idea, la van
a ejecutar mal y no les funcionara.

La comunicacion abierta es una de esas lineas maestras sobre las que
tenemos que trabajar.

Crea tu audiencia

Nuestra comunicacién tiene, obligatoriamente, que estar alineada con nuestra
filosofia.

Si no es asi chirria.

Y nuestra red de contactos se dara cuenta. Entonces perderemos su confianza
(de la que hablaré la proxima semana).

Recuerda de lo que hablamos de la filosofia, que es la herramienta con la que
conectamos con otras personas.

Pero tenemos que realizar una comunicacion correcta de nuestra filosofia.
Transmitir lo que realmente queremos transmitir. No dar lugar a confusiones y
ambigiedades.

Al comunicar nuestra filosofia, comunicamos nuestro espiritu.
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El espiritu es lo que hace que las personas se unan y logren proezas
consideradas como imposibles. Sirva de ejemplo lo que consiguié Blas de
Lezo. Seguro que conoces muchos casos mas como este.

El espiritu, como vemos, hace equipo.

Equipo con nuestros empleados, con nuestros colaboradores, con nuestros
proveedores y, obviamente, con nuestros clientes. Precisamente los mismos
con los que nos tenemos que comunicar.

Sentirse parte de un equipo cubre nuestra necesidad de pertenencia, que es
una de las necesidades primarias que buscamos satisfacer en la sociedad
actual.

Una de las mejores maneras de difundir nuestro espiritu y conseguir crear
nuestra audiencia es ensefiando. Formando.

Vamos a ensefiar a utilizar nuestro producto. Vamos a ensefar nuestras
habilidades para que otros lo aprendan.

Ensefar es una manera de hacer una prueba gratuita de nuestro producto pero
con “algo” mas.

Ensefiar es una manera de hacer ver a los demas que quiza necesiten de un
profesional para conseguir lo que quieren.

Porque ensefiar es una manera (la manera) de crear y fidelizar a nuestra
audiencia. Confiaran mas en nosotros y nos respetaran.

Esto lo hacen, por ejemplo, los cocineros profesionales cuando publican libros
con sus recetas. Ensefian lo que saben. No tienen miedo que les copien
porque su diferencia competitiva no es ejecutar correctamente los platos, sino
innovar y crear nuevos platos.

Mi recomendacion. Obsesidnate por marcar la diferencia. Y comunicalo.

Comunicar nos permite crear un dialogo con nuestra red de contactos.

¢,Quieres dialogar? Empieza escuchando.
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Para Delegar Bien Tienes que
Confiar Mas

Aumento mi apuesta. Si queremos delegar tenemos que confiar.

Son términos absolutos. No existe la delegacion a medias o semidelegacion.
O la persona es “propietaria” de la tarea o no lo es. Si el
trabajador/colaborador no siente en lo mas profundo de su ser que su trabajo le
pertenece, no da resultado.

Sin confianza no podemos esperar que las personas se movilicen en busca de
valor afladido. El valor afladido que necesitamos para hacer destacar nuestra
empresa por encima del resto de ofertas que hay en el mercado.

Delegar no tiene que ser controlar el trabajo de una persona. Si hacemos eso
no delegamos la tarea, lo que hacemos es tener un auxiliar que realiza tareas
que no nos gustan. Pero tenemos que seguir pendientes de la correcta
finalizacion de las tareas.

Delegar tiene que ser establecer un resultado (algunos (muchos) lo llaman

objetivo) y dar responsabilidad, libertad y las herramientas necesarias a la
persona para conseguirlo.
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Por lo tanto, nuestro trabajo no debe ser controlar el trabajo de otros, si no
desarrollarlos y formarlos, hasta que nos quedemos sin aliento, para que
puedan lograr ese resultado que les pedimos.

Delegar

A mi me gustan mucho los refranes. Sintetizan una gran cantidad de sabiduria
en unas pocas palabras. Y ademas, el paso del tiempo demuestra que son
ciertos, por eso se mantienen y se convierten en refranes.
Quiero hablar sobre este refran:

“El ojo del amo engorda el caballo.”
¢ El refran es cierto? Si.
Y no.
Con el paradigma empresarial actual que proviene de la Revoluciéon Industrial,
gue considera a las personas como meros ejecutores de tareas, si es cierto. Si
las personas no tienen un interés real en su trabajo tenderan a reducir el
trabajo al minimo. Es légico.
Pero si cambiamos de paradigma y damos a las personas la autoridad para
realizar el trabajo segun sus criterios, el “amo” podra desligarse del dia a dia
del negocio y podra centrarse en desarrollarlo y mejorarlo.

Es decir, tenemos que pasar de controlar a desarrollar.

Si trabajamos con personas a las que tenemos que controlar, vamos a
preguntarnos por qué.

¢ ES por gué no nos fiamos de esas personas? Pero...

e ¢Es que son gente de poco fiar?
e ¢0 es su actitud una respuesta a nuestra actitud?

Si nosotros no nos fiamos de ellos es normal que ellos no se fien de nosotros.
(Ser el jefe no nos otorga ni aceptaciéon ni confiabilidad.)

Si es culpa de ellos, los tenemos que reemplazar por otras personas cuanto
antes. No podemos tener una empresa con personas que no son de fiar.

Si es culpa nuestra, tenemos que cambiar cuanto antes. No podemos tener
una empresa si no conflamos en las personas.
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Si tienes que estar siempre controlando, nunca podras jubilarte.

Para poder hacer una delegacion eficaz en las personas, empleados o
colaboradores, (y poder aplicar todas las ensefianzas de los expertos en
delegaciéon) tenemos que fomentar en ellos:

e Su autocontrol, su autogestién, su autoestablecimiento de objetivos
(metas dificiles, claras y coherentes);

e Su propio sistema de recompensas (dentro de los parametros de nuestra
empresa);

e SU propio reglamento de penalizaciones, si no consiguen los resultados
propuestos;

« formacion completa para que puedan desarrollarse y puedan alcanzar
los objetivos;

e su propio control de calidad, con los procesos de medicién, supervision y
mejora. No hay nada mas satisfactorio que el trabajo bien hecho.

Fomentando los puntos anteriores impulsamos la capacidad de liderazgo en las
personas que componen nuestro equipo.

Si no, terminaran teniendo mentalidad de subordinado y no se
responsabilizaran de la calidad del producto o servicio.

Como leeras en el proximo capitulo: el mejor marketing no es publicidad, es

un producto bien disefiado y notable. Y un producto o servicio asi lo
consigues con las personas que interactian directamente con él.

Confiar

Todos tenemos derecho a que se confie en nosotros.

¢,Como podemos transmitir esa confianza? Por ejemplo, preguntando ¢Y a ti
que te parece? (concepto tratado en el capitulo “Comportamiento genera
comportamiento: personas”).

CONFIANZA es la capacidad de hacerse vulnerable, abandonandose
deliberadamente en las manos de otra persona.

Por lo tanto, para confiar tienes que aceptar el fracaso. Esto es basico,
elemental. Cuando confiamos en otra persona nos ponemos en una situacion
de inferioridad con respecto a él o ella.

Confiar no significa no ser exigente. Al revés, cuando confias en alguien debe
subir tu nivel de exigencia para poder seguir confiando en esa persona.

Friedrich Nietzsche dijo:

www.luislorenzo.me



“Lo que me preocupa no es que me hayas mentido, sino que, de
ahora en adelante, ya no podré confiar en ti.”

Confiar significa responsabilidad. Y esa responsabilidad es obligatoria para
respetar a la persona y su dignidad personal. Por lo que es necesario transferir
esa exigencia a la otra persona para que sea exigente consigo mismo.

La confianza consolida la comunicacion circular (concepto tratado en el capitulo
“Comunicacion vy victoria”), de la que puedes leer en el articulo de la semana
pasada, cuando describo la Cultura C.

Si asumimos que comportamiento genera comportamiento (concepto tratado en
el capitulo “Comportamiento genera comportamiento: tu filosofia”), entonces
Confianza genera Confianza.

De lo que se deduce que Confianza = Actitud.

NUESTRA ACTITUD.

Un lider debe regalar confianza en el contrato

Cuando contratas a alguien (empleado o colaborador) debes confiar en su
buen criterio para hacer las tareas, ¢ sino por qué le has contratado?

Los dos mayores estimulantes de motivacion de los empleados/colaboradores
son:

1. que sientan que tienen el control de su trabajo; y
2. que vean que su trabajo sirve para conseguir el objetivo de la
empresa/departamento.

Existen muchos empresarios piensan que sus nuevos
trabajadores/colaboradores se tienen que ganar su confianza.

Asi que, ademas del estrés de empezar en un nuevo trabajo se suma estrés de
tener que ganarse la confianza del jefe, lo que hace que el nuevo
trabajador/colaborador esté mas pendiente de otras cosas que de realizar bien
su trabajo.

Si desde el principio le regalas tu confianza, este nuevo trabajador se adaptara
mas rapidamente a tu empresa y sera mas productivo en menos tiempo.

(Y te recuerdo que igualmente se va a ir de tu empresa si quiere hacerlo. Son

las personas no productivas las que se quieran quedar en tu empresa, y €so es
malo para ti.)
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Un Buen Producto es el Mejor
Marketing. Mi Método para Crearlo

Por mucho dinero que nos gastemos en publicidad, si no tenemos un buen
producto o servicio al final nuestra empresa no llegara muy lejos.

Pero ¢,qué es un buen producto o servicio?

¢ El que tiene mejores caracteristicas?

¢, O el que compra mas gente?

Cada uno tendra su opinion. La mia es la segunda: el que compra mas gente.

¢Por qué hay empresas que tienen cola de clientes y otros, al lado, que estan
vacios?

En la calle principal de mi barrio hay un bar en el que la gente espera en la
calle para poder sentarse en una mesa a consumir.

Como te podras imaginar en esa calle hay méas bares. Pero estan casi vacios.

Tienen mesas libres donde podria sentarse la gente a consumir. Al fin y al
cabo una cerveza es una cerveza, ¢no?
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Por lo tanto debe haber algo mas que sea lo que hace que la gente haga cola
en la calle habiendo otras alternativas a su disposicion.

Esto es porque estas empresas de éxito tienen una Propuesta de Valor
gue Fascina a sus clientes.

(La Propuesta de Valor es “ESO” que hace que la gente te compre a tiy no a
los demas).

¢ Tu tienes una Propuesta de Valor Fascinante? Si tu respuesta es no, sigue
leyendo porque te voy a dar los pasos que sigo yo para crear mis Propuestas
de Valor Fascinantes.

El Buen Producto que Quieren nuestros Clientes

Para los que no tenemos la capacidad de crear productos y servicios
maravillosos so6lo con ponernos a pensar, lo mejor es seguir una metodologia.

En este articulo te voy a contar la metodologia que yo sigo para crear mis
productos y servicios. Una metodologia que he ido puliendo durante los 5
afos que llevo lanzando proyectos al mercado.

Légicamente todo de se basa en el conocimiento adquirido (concepto tratado
en el capitulo “Conocimiento adquirido de la red de contactos”), tanto de mi red
de contactos, como conocimiento académico, y como, por supuesto, de mi
experiencia.

A partir de ahi, me pongo a trabajar:

1. Realizo un mapa de empatia para ponerme en el terreno del cliente.
Hace unas semanas escribi sobre esta herramienta (te he puesto el
enlace), asi que no voy a profundizar mas.

2. Desarrollo el producto o servicio en base al conocimiento adquirido:

1. Fijo unas lineas maestras de calidad de los contenidos que debo
poner de base (de las lineas maestras hablaré en un proximo
articulo, cuando termine esta serie de los componentes
intangibles para el éxito de tu empresa). Lineas que nunca
deberé traspasar.

2. Trabajo sobre las Cosas Qué Salen Bien para que este producto
0 servicio despunte por encima de la competencia.

3. Le meto mi salsa secreta. Qué como es secreta no te la puedo
decir ¥ TuU debes averiguar cual es tu salsa secreta, que es tu
personalidad y tu alma, para que tu producto o servicio sea Unico.

4. Valoro las expectativas que voy a anunciar para conseguir
clientes con las que dar lugar a la sorpresa cuando los
adquieren.
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3. Y para terminar realizo un Lienzo de Propuesta de Valor para buscar el
encaje entre las esperanzas de los clientes, que pueden ser obtener
beneficios o aliviar frustraciones, y el producto o servicio que he
disefiado.

4. Siempre, siempre, siempre estoy atento de otras Propuestas de Valor
Fascinantes para coger ideas e inspirarme. Todas esas ideas las
cuelgo en Facebook y puedes verlas aqui.

Y asi es como creo mis Propuestas de Valor Fascinantes. Este es mi sistema
de trabajo con el que desarrollo mis productos y servicios, explicado en unas
pocas lineas. Obviamente , en la practica lleva mas trabajo. Como decia
Thomas Edison:

“El éxito es un 1 % de inspiracion y un 99 % de transpiracion.”

Tu Propuesta de Valor Fascinante

Ta también puedes crear tu Propuesta de Valor Fascinante.

Porque lo bueno del método que yo utilizo es que lo puedes utilizar tu para
crear tu Propuesta de Valor Fascinante y tener una empresa que enamore a
tus clientes.

Es un método que sirve para desarrollar cualquier tipo de producto y cualquier
tipo de servicio. Sirve hasta para la empresa de tratamiento de agua de mi

amigo Pachi.

De hecho es el método que utilizo con mis clientes de consultoria para
redisefar la orientacion estratégica de sus empresas.

Es un método que te permite conectar con las emociones de tus clientes.
Como veras en ninguno de los puntos hablo de aumento de gasto en publicidad
ni en marketing. Porque como digo en el titulo de este articulo: un buen

producto es el mejor marketing.

Para que nuestro producto o servicio sea el que méas se vende debe ser el
gue mejor conecta con los clientes.

Debe ser el que les ayuda a satisfacer sus esperanzas, que en definitiva es lo
gue todos buscamos.

Esta esperanza puede ser obtener un beneficio o aliviar una frustracion.

Pero esperanza al fin y al cabo.
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Proceso de Compra ¢,100%
Emocional?
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En el capitulo anterior decia que para que nuestra Propuesta de Valor sea
Fascinante tiene que conectar con las EMOCIONES de nuestros clientes, pero

¢,como llegamos a esas emociones?
Albert Einstein nos dio la respuesta:

E=mc?

Emocion es igual al mensaje por Conocimiento al cuadrado

Fernando Moreno, una de las personas mas inteligentes que yo he conocido,
decia: “cuando tomamos la decision de comprar, estamos en estado

100% emocional. Una vez que ya hemos tomado la decision de compra
pasamos a estado 100% racional, para justificar la decision tomada“.

En base a esto se posiciona como objetivo numero 1 detectar las emociones de
nuestros clientes y conectar con ellas. ¢Te acuerdas el anuncio de BMW de

“¢, Te gusta conducir?” 2.

Mi método para crear Propuestas de Valor Fascinantes sigue los principios de
la teoria de Einstein para llegar a las emociones de mis clientes.
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1. Empiezo buscando y obteniendo el Conocimiento necesario entrando
en #elterrenodelcliente con el Mapa de Empatia. El Conocimiento vale
Su peso en oro, por eso este valor es al cuadrado.

Luego trabajo el Mensaje con el Lienzo de Propuesta de Valor.

Y con todo esto consigo llegar al estado emocional de mis clientes
potenciales. Que son los que necesitan organizar su empresa para que
siga generando ingresos cuando ellos o ellas no estan presentes.

W

(Si conoces a alguien que pueda necesitarme haznos un favor a los dos y

ponnos en contacto, por favor <).

El Proceso de Compra es Emocional

Partiendo de esta base, creo que se hace necesario enumerar las emociones
humanas.

Carlos Herreros, Investigador sobre la reinvencion de las organizaciones, habla
de las emociones en algunas de sus conferencias.

Nos enuncia 8 emociones principales, que son las que aparecen en la imagen
de este articulo:

Tristeza
Verguenza
Asco
Enfado
Miedo
Sorpresa
Alegria
Confianza

NG~ WNE

Si te preguntas por qué he resaltado la alegria es porque para mi es la
emocién mas emocionante. ALEGRIA. ALEGRIA. ALEGRIA. ALEGRIA.
ALEGRIA.

De estas 8 emociones principales, 5 de ellas son negativas. Originan estrés.

Y so6lo 3 son positivas. Desencadenan placer. Asi que hay que cuidarlas
(como oro en pafo) y POTENCIARLAS.

¢ Hacia qué emociones diriges tu mensaje? Como decia la semana pasada, lo
que todos buscamos en realidad es satisfacer una esperanza. ¢Qué
esperanza satisfaces a tus clientes?

Si conseguimos “apoderarnos” de las emociones de nuestros clientes, el
proceso de compra sera mucho mas sencillo y rapido.
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¢Por qué? Porgue logramos el Apego (fidelidad) de nuestros clientes.
Segun la Real Academia Espafiola, apego es:

“Aficion o inclinacidén hacia alguien o algo.”
Wikipedia nos da una descripcion mas detallada de apego:

“El apego hacia alguien se define como una vinculacion afectiva
intensa, duradera, de caracter singular, que se desarrolla y
consolida entre dos personas, por medio de su interaccion
reciproca, y cuyo objetivo mas inmediato es la busqueda y
mantenimiento de proximidad en momentos de amenaza ya que
esto proporciona seguridad, consuelo y proteccion.

No se trata de un sentimiento inmaterial, sino de conductas
observables que comienzan de manera refleja.

Desde el punto de vista emocional, el apego surge cuando se esta
seguro de que la otra persona estara ahi incondicionalmente, lo
gue facilita que aparezcan la empatia, la comunicacion emocional
y hasta el amor entre estas personas.”

UAU, jEsto es lo que yo busco para mi empresa! ¢Y ta?

Queda claro que tenemos que conseguir el apego de nuestros clientes, pero
¢,como?

El apego lo contagias con tu filosofia

En un principio habia pensado utilizar una palabra menos fuerte que contagiar.
Habia pensado en utilizar “transmitir”.

Pero es que quiero resaltar la importancia de este nexo. Por eso hablo de
contagio. jLa necesidad que tenemos de contagiar a las personas de nuestro
alrededor!

Desde nuestra filosofia (concepto tratado en el capitulo “Comportamiento
genera comportamiento: tu filosofia”) generamos nuestro mensaje. Nuestro
mensaje es la historia que contamos. Y esa historia es la que provoca el apego
de nuestra Red de Contactos (concepto tratado en el capitulo “Tu red de
contactos es tu salvavidas”).

(Recuerda que en nuestra historia se reflejan muchas cosas, entre ellas
nuestra actitud y nuestra pasion. Aungue hoy no voy a entrar en esto.)
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El apego es el adhesivo que nos une con nuestra Red de Contactos, a
través de nuestra filosofia.

Por lo tanto para generar ese apego indispensablemente necesitamos desatar
las emociones de nuestros clientes, a través de un mensaje gestado desde el
conocimiento que hemos adquirido entrando #elterrenodelcliente.

Es en este momento cuando nos hemos “apoderado” de las emociones de
nuestros clientes. Ya estamos dentro de su estado 100% emocional.

A continuaciéon es cuando podemos aplicar todas esas técnicas de ventas que
hemos aprendido.

(Como ves todos los componentes intangibles del éxito de tu empresa se
interrelacionan constantemente entre ellos. No son bloques individuales. No
se pueden estudiar ni desarrollar por separado.

Funcionan en simbiosis entre ellos mismos y al alterar uno de ellos se alteran
todos los demas. Tu misién: mantener el equilibrio mientras creces (si quieres
crecer) 0 mientras te mantienes (si estds comodo con el tamafio actual de tu
empresa).)
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Imaginacion, Creatividad y Osadia
para Hacer Cosas Diferentes

Imaginacion, creatividad y osadia para pensar de otra manera que no sea la
establecida y que esta manera de pensar sea la que lleve tu empresa al éxito.

En este capitulo voy a hablar de cambios necesarios que vas a tener que hacer
en tu empresa para que siga funcionando dentro de 15 afos.

Se avecinan cambios. Todos lo sabemos (aunque algunos no quieran
reconocerlo abiertamente). Cambios provocados por la robotizacion y
computerizacion. Muchos trabajos considerados hasta ahora seguros estan
condenados a desaparecer.

Aqui tienes una prediccién realizada por Michael Osborne, profesor asociado
de Oxford.

¢En qué lugar queda ta empresa dentro del resultado de este estudio?

O si trabajas por cuenta ajena para una empresa ¢en qué lugar queda tu
empresa o tu puesto de trabajo dentro del resultado de este estudio.
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Imaginacion, Mucha Imaginacion

Si contintas leyendo supongo que es porque has visto el estudio de Michael
Osborne y, al menos, te ha causado cierta preocupacion.

Vas a tener que utilizar mucha imaginacion y poder dar un salto
cualitativo importante para seguir teniendo una empresa abierta dentro de
unos pocos lustros.

Con empresa abierta no quiero decir que sigas haciendo lo que estas haciendo
ahora, porque como has visto es muy probable que te quedes sin mercado
porque tu sector desaparezca.

O quiza sigas en el mismo sector, pero tendras que hacer las cosas de otra
manera totalmente distinta a como lo estds haciendo actualmente. Y
posiblemente sea una manera de hacer las cosas que actualmente ni siquiera
existe.

Asi que lo que yo te recomiendo hacer es pensar en nuevas alternativas para
gestionar tu empresa. Nuevos modos de dar servicio a las personas. A los
seres humanos.

Mis propuestas que creo pueden tener continuidad son algunas de estas (en mi
mas modesta opinidn, porque esto puede cambiar en un par de semanas.
Ademas tampoco me gusta hacer “predicciones” porque no soy quien para
predecir el futuro):

Mientras los seres humanos sigamos siendo como somos, el hedonismo
siempre sera una fuente de negocio.

En mi opinion, a medida que vaya avanzando la “profesionalizacion” de las
maquinas, también evolucionardn las interacciones no laborales con las
personas.

¢, Tenderemos a relacionarnos mas entre nosotros? Todo apunta a que habra
una dicotomia. Por un lado los humanos que se orienten mas a relaciones
“dentro de la tecnologia” y otros humanos que se orienten mas a relaciones
“fuera de la tecnologia”.

(Légicamente estas no son orientaciones absolutas. Blanco o negro. Pero

cada uno tendremos un sistema preferido de relacionarnos con otros seres
humanos.)

www.luislorenzo.me



Imaginacion aplicada en ideas de negocios

Aqui tienes algunas de mis ideas de negocio que pueden mantener empresas
en el futuro. (Si ya me vas conociendo sabras que no te voy a dar ideas
exactas de negocios, sino una ayuda para que puedas buscar qué es lo tu
quieres hacer):

o« Tienes actualmente algun hobby en el que interacties con
personas. Si es que si ¢puedes utilizar ese hobby para desarrollar a
otros seres humanos? Por ejemplo, para que ayudarles a fomentar su
creatividad.

o Una creatividad que les sirva para reinventar su puesto de trabajo
0 Su empresa.

o Libera tu mente y expulsa tus prejuicios. En este articulo te
hablaba de que conceptos basicos para ti pueden ser novedosos
para otras personas y quiza una fuente de ingresos.

e Todo el mundo tiene un suefio. Si eres tl quien le ayuda a
conseguirlo seguird contigo para siempre... hasta que encuentre a otro
que le ayude a conseguirlo mejor o mas barato. Asi que preocupate de
ser siempre el mejor posibilitador de suefios.

« Por suerte el café, la cerveza y las patatas bravas siempre seran
analdgicos. Si, ya sé que estas pensando que alguien creara algun
“cacharro tecnoldgico” que nos hara sentir esos sabores, olores y
experiencias sin necesidad de realizarlo fisicamente.

o Yo también estoy convencido de ello. Pero una buena reunién
fisica de personas, con las interacciones que ocurren en ella y
ese climax hasta el que muchas veces se llega en la reunion,
nunca (creo yo) podra crearse a través de maquinas.

e« Nuevos planos de las personas. El plano sensorial de los humanos
creo que estamos todos de acuerdo en que existe y que, del plano
emocional el consenso es casi total (los nuevos descubrimientos de la
neurociencia estan aportando mucho).

o Pero hay otros planos que se estan empezando a “explotar” y a
experimentar. El plano mental y el plano espiritual.

o Terapias naturales como el Reiki, Mindfulness, Kinesiologia,
Osteopatia, etc., etc. estdn avanzando mucho. Poco a poco se
van encontrando evidencias cientificas que avalan estas “otras”
terapias.

 Nuestro cerebro no esta hecho para que seamos felices, sino para
gue sobrevivamos. Pero con el desarrollo de la corteza cerebral
hemos adquirido la capacidad de raciocinio (al menos algunos) que es
usar la razén para conocer y juzgar.

o Asi que si el cerebro esta hecho para que sobrevivamos,
tendremos que ser nosotros los que nos ocupemos de nuestra
felicidad. ¢Cdémo puedes hacer felices a otras personas?
Descubrelo y siempre tendrds una empresa de la que vivir.
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o Es asi, tan facil decirlo como dificil conseguirlo. Lo sé. Busca
mentores que te puedan ayudar a realizar esta exploracion a
través de nuevos paradigmas y de nuevas creencias.

Como ves, aqui el coste de oportunidad es una ventaja operativa que tenemos
que aprovechar mejor que, al menos, todos los que tengan que cerrar sus
empresas porque se han quedado sin mercado.

Esto es como si nos persiguiese un leén. ¢Tienes que ser el mas rapido
corriendo? No. Es suficiente con ser mas rapido que el ultimo al que cacen.

La victoria serd de los mas imaginativos y de aquellos que menos se
dejen entorpecer por las nociones convencionales (mentalidad) de lo que
ha de ser una organizacion.

Convierte tu empresa en una catedral de servir efectivamente a tus
clientes externos, ya no soOlo para sobrevivir, sino también para
prosperar.

Y a ti ¢qué otros negocios se te ocurren para poder desarrollar cuando las
maguinas nos hayan dejado sin los nuestros?
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Progresar con las Personas
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El trato que tengas con las personas que te rodean es lo que te hace
progresar... 0 no.

Durante los capitulos de este libro he estado escribiendo sobre lo que yo
considero que es la manera de progresar en nuestra empresa 0 en nuestro
puesto de responsabilidad. Que es através de las personas.

Y este progreso a través de las personas queda fuera del modelo racional. Ese
modelo que nos ensefian en Universidades y Escuelas de negocios. La
variabilidad de las personas son “cosas” que no se prestan al analisis numeérico
ni a la planificacion.

Para progresar con personas hay que hacerlo desde los sentimientos, a través
de nuestras emociones, de nuestros valores y de nuestros principios. De cémo
Nnos comportamos con nosotros mismos y con los demas.

De cdmo comunicamos y transmitimos todo eso a través de nuestro mensaje y
de los productos o servicios que desarrollamos.

Porque esas personas son nuestra red de contactos, que, como decia al

principio de la serie, es nuestro salvavidas. Ya que de ellas es de donde
podemos extraer todo el conocimiento necesario para seguir adelante.
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Me considero seguidor de Peter Drucker y comparto muchas de las
ensefianzas que nos dejo, incluso también comparto esta:

“Lo que no se puede medir, no se puede gestionar.”

(Frase que se atribuye a Drucker su aplicacion en la gestion de empresas, pero
gue parece que su origen es de un fisico, Lord Kelvin.)

Comparto esta afirmacion hasta cierto punto. Considero cierto que lo que se
puede traducir a numeros es menos dificil mejorarlo.

Pero es que hay cosas que no se pueden medir, 0 al menos trasladarlas a una
escala numérica estandarizada. Por lo que si no se puede medir ni gestionar,
no se presta a los modelos de conferencias o de casos de uso que ensefian en
los centros de formacioén de empresas tradicionales.

Como hemos visto en todos los capitulos del libro, hay cosas que no se
pueden medir y traducir a nimeros.

Programa Organizaciones Human To Human

Todo esto de gestion de lo intangible empezd con una serie de articulos en mi
blog www.luislorenzo.me

Estoy muy contento con la acogida que han tenido estos articulos.

Muchas personas han participado, compartido, comentado en alguno o varios
de ellos. Algunos han tenido mucha aceptacion y otros no tanta. Pero en
general, estos 10 articulos que componen la serie, creo que han gustado.

A medida que iba escribiendo cada uno de estos articulos he tenido que
profundizar y buscar herramientas con las que poder llevar a la practica los
consejos que iba dando (mas abajo verads por qué), con los que hacer
progresar nuestra empresa o puesto de responsabilidad.

Digo también puesto de responsabilidad porque estos componentes
intangibles también sirven para directivos y mandos intermedios.

Tratar bien a las personas que nos rodean nos sirve para progresar a todos.
Asi que, después de recopilar y ordenar todo este conocimiento y estas
herramientas de trabajo he decidido organizar un WORKCAMP en el que

sOlo pueden participar 10 personas que quieran realmente progresar
adecuadamente en su empresa u organizacion.

www.luislorenzo.me



Son 8 sesiones online semanales, de dos horas de duracion cada una, por
video conferencia. Puedes participar desde cualquier rincon del planeta con
conexion a Internet.

Los participantes podran desarrollar los componentes intangibles necesarios
para el éxito de su empresa o de su desempefio profesional trabajando por
cuenta ajena.

(Los componentes que se puede desarrollar con trabajo y herramientas
externas, claro. Hay otros componentes como el trato a las personas, ser
agradecido y considerado, valorar a las otras personas y decir lo siento, son
cosas que puedes empezar a cambiar ya, incluso antes de terminar de leer
este articulo.)

Para poder participar en el workcamp es necesario que tu empresa tenga al
menos 4 afios en funcionamiento o que tu lleves 4 afos trabajando en puestos
de media o alta responsabilidad, si trabajas por cuenta ajena.

¢Por qué esta condicion? Porque es la experiencia minima que considero
necesaria para poder aprovechar el workcamp al 100%.

La metodologia de trabajo que voy a utilizar es deductiva. Esto quiere
decir que vas a realizar tu propia exploracién, que se convertira en resultados
reales y concretos para empezar a aplicar en tu empresa.

Los participantes van a buscar como obtener y aplicar los componentes
intangibles a través de ejercicios guiados y planteamientos abiertos. Como
dice Henry Mintzberg:

“El cambio real se produce cuando el proceso de formacion pasa
de la ensefianza del instructor al aprendizaje del alumno.”

Esto es lo que van a tener los participantes del workcamp. Es lo que considero
mejor para obtener el resultado previsto. No se trata de que yo siga
transmitiendo mis ideas y conocimientos de una forma unidireccional.

Se trata de explorar en los valores y principios de cada uno de nosotros para
tener un progreso basado en lo intangible.

Es un workcamp exigente en el que los participantes van a trabajar duro para
conseguir subir varios peldafios por su escalera del éxito.

La aceptacion de participantes se hara por estricto orden de inscripcion.

Asi que si crees que puedes estar interesado, apuntate ya y déjame aqui tus
datos de contacto.
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Si crees que puedes estar interesado yo te recomiendo que te apuntes ya y te
cologues en una buena posicion en la lista de interesados. Si luego decides
gue no quieres participar, no pasa nada, te borro de la lista.

Pero recuerda que solo hay 10 plazas y que se completan por estricto orden de
inscripcion/informacion.
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