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UN SERVICIO GENUINO ES IMPAGABLE

Entreno lideres y en especial me interesa todo aquello que fomenta la vitalidad
de personas, de empresas y de relaciones. Lo que es vital se expresa de forma
auténtica. Esto nos permite conectar de manera genuina con nuestro proyecto
empresarial y ofrecer buenos servicios obteniendo como resultado clientes satis-
fechos. Lo que a su vez repercute en el éxito que obtenemos como emprend-
edores.

Ser profesional no es ser un robot. Ser profesional conlleva ser competente, efici-
ente y cumplir con la palabra. Factores que repercuten en los resultados que
conseguimos. Sin embargo, no Nos debemos olvidar de crear relaciones genui-
nas con nuestros clientes, ya sea como autdnomos o como parte de un equipo
de una multinacional. Brindemos servicios a clientes externos o internos -como
por ejemplo a otro departamento de la empresa o a un jefe-. Un departamento
de Servicio al Cliente que se precie debe brindar una atencidon personal y
ajustada a la necesidad de cada persona en concreto.

Conocemos los desesperantes momentos colgados del teléfono escuchando
una y ofra vez melodias pregrabadas mientras esperamos que nos atienda una
persona de carne y hueso. Nos suele molestar bastante recibir instrucciones
automatizadas de voces sintetizadas.

La fidelidad del cliente crece con un servicio personalizado y genuino. Es la
satisfaccion que el cliente siente cuando su necesidad especifica ha sido satis-
fecha que lo lleva a hacerse embajador voluntario de nuestra empresa.

Las relaciones genuinas siempre son satisfactorias, tanto para la persona que
brinda el servicio como para la que lo recibe.

Las relaciones genuinas propician mas oportunidades para sorprender al cliente
gratamente. Sila empresa se mueve por las redes sociales tiene oportunidades
diarias de interactuar de manera genuina con sus clientes. Recientemente, un
renombrado disenador canadiense comentd en Twitter que unos ladrones
habian forzado la puerta de su coche vy, entre otras cosas, le habian robado
unos cupones que le daban un descuento a la hora de comprar su yogur
favorito. Como habia mencionado la marca del yogur en el mensaje, esta
queja llamo la atenciéon de la citada marca de yogures. Para sorpresa del
disenador, la empresa de yogures le pidid su direccion para poder reemplazarle
los cupones robados por correo.

A esa marca de yogures, esta sorpresa le costd unos pocos minutos y ofros
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A esa marca de yogures, esta sorpresa le costd unos pocos minutos y ofros
tantos céntimos para despachar la carta. No cabe duda de que es una em-
presa con un servicio al cliente inteligente. Seguramente tiene a un Community
Manager que monitoriza las redes sociales, no sélo con el objetivo de incremen-
tar las ventas. Lo que la empresa busca son oportunidades de ser genuina-
mente humana e interactuar mediante relaciones genuinas.

El resultado de la interaccion entre la marca de yogures y aquel disenador es un
cliente gratamente sorprendido y mds que satisfecho. El disenador compartio la
historia con sus 10.000 seguidores en Twitter y con ofras 10.000 personas mads de
su listado haciendo una promocion impagable para la marca de yogures.

El boca a boca siempre ha sido la mejor forma de publicidad para cualquier
producto o servicio. Las redes sociales son la plataforma ideal para recomendar
productos o destrozar la reputacion de una empresa que brinda mal servicio.

Hoy en dia, los clientes ya no son meros consumidores de productos y servicios,
son partners, co-creadores, embajadores, apdstoles y miembros de la tribu que
intferactuan en las redes sociales. Los clientes ya no compran cosas sin pensar,
quieren generar relaciones con empresas y marcas que deciden apoyar.
2COmo su empresa invierte en estas relaciones?e
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PARA QUE UN NEGOCIO FUNCIONE A TOPE

En cualquier sistema, como por arte de magia, suele generarse una dindmica
comun: “nosoftros por aqui, ellos por alli”; los politicos por aqui, los ciudadanos por
alli; los profesores por aqui, los estudiantes por alli; los jefes y gerentes por aqui, los
empleados por alli. Cada colectivo se disputa los recursos generando un sinfin de
conflictos. Esta dindmica impide que circulen ideas creativas y absorbe la
energia productiva del sistema -lldmese empresa, universidad o sociedad-. Sin
embargo, estos colectivos que se disputan los recursos estan inferrelacionados y
no deberian excluirse mutuamente si quieren aprovechar al maximo la produc-
tividad y creatividad de su sistema.

Considerando tres puntos fundamentales, es posible crear una interrelacion posi-
tiva entre ellos. Estos puntos son vdlidos para cualquier dindmica empresarial,
sean reuniones u otro tipo de trabajo en equipo: el primero es enfocarse mds en
el tema a ser discutido o elaborado que en la jerarquia del sistema. El segundo es
formular las reuniones de manera que hagan volar la inspiracion del equipo en
vez de hundirlo en la frustracion. Los equipos frustrados suelen aportar pocas solu-
ciones. Y el tercer y Ultimo punto, asegurarse de que cada elemento del colec-
tivo esté bien integrado aparcando los conflictos personales y colectivos.

En las reuniones se crean interacciones entre sus participantes de acuerdo con la
idiosincrasia de cada empresa o institucion. Estas interacciones las constituyen,
en mayor medida, tres elementos: el YO, el EQUIPO, y el ASUNTO. Si una empresa
crea una dindmica equiliborada entre estos tres elementos puede abandonar sus
estructuras rigidas y jerarquicas que cohiben la expresion creativa de su equipo.
En las reuniones de trabajo se suele atender de manera exclusiva al ASUNTO a
tratar sin considerar ni el bienestar de cada uno ni la dindmica del equipo mismo.

Cada participante deberia aportar al equipo lo que a &l mismo le gustaria ob-
tener. Si alguno de los parficipantes estd aburrido, enfadado o no puede concen-
trarse en el tema, deberd aclararse el asunto que le impide estar plenamente
concentrado en la reunidon. Un participante desatento, embebido en sus preocu-
paciones o por algun rencor guardado anula su poder creativo y productivoy, en
el peor de los casos, boicotea el tfrabajo del equipo dando como resultado una
pérdida de tiempo y de potencial para fodo el grupo.

Si una empresa implementa y cultiva un ambiente respetuoso, cualquier reunion
se fransforma en un espacio vital en el cual afloran los recursos creativos de 1os
participantes. El buen clima de una reunidon facilita que cada participante se
anime a compartir tanto sus preocupaciones como sus ideas en torno al ASUNTO
que se trate.
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Para convocar una reunion inspiradora debe establecerse claramente el
ASUNTO a fratar y por el cual se convoca el encuentro. La formulacion del
ASUNTO influye con qué espiritu cada participante se acerca al evento. Cierta-
mente, una convocatoria titulada “Crisis en las ventas del Ultimo trimestre” no
hard volar tanto la creatividad como “;Como generar ventas récord en el
proximo trimestre2”. Con el Ultimo fitulo es mdas probable que el equipo encuen-
tre todas las vias posibles para alcanzar la meta estipulada.

En cualquier empresa las reuniones siempre serdn una parte necesaria para el
desarrollo de productos y soluciones. Habrd reuniones de rutina y otras de crisis.
El potencial que emana de un equipo es un recurso al que todo lider consciente
es capaz de acceder. Cuando el responsable de una reunidén empresarial se
enfoque mds en el asunto y en el trato respetuoso de cada participante y
menos en la jerarquia y rutina empresarial, se liberardn recursos creativos que en
un ambiente jerdrquico y hostil no tendrédn cabida.
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EXITO FULMINANTE

Nadie duda de que el nombre Pep Guardiola estd vinculado con el éxito. Fue
enfrenador del legendario Barca de Barcelona y desde julio de 2013 entrena el
Bayern de MUnich, con el que continua su trayectoria de éxito.

Analizar el Método Guardiola en esta columna de opinidn seria una tarea que
requeriria varias pdginas. Lo que si pretende resaltar esta columna son tres
elementos clave de su método que pueden ser aplicadas a cualquier empresa:
1) claridad sobre la idea de juego, 2) vision del talento de los jugadores y 3) apu-
esta por la versatilidad de los jugadores y la diversidad del equipo.

Podriamos caer en el error de pensar que la Unica razén de ser de una empresa,
al igual que la de un equipo de futbol, es la de ganar. Ganar en el mercado o
ganar en los torneos. Con esta vision limitada desperdiciamos el verdadero po-
tencial que reside en un equipo, tanto empresarial como deportivo.

La idea bdsica, claro estd, es la de dominar el juego, de jugar lo mejor posible.
Guardiola crea la mejor manera de jugar para su equipo en base a un andlisis
exhaustivo de los contrincantes. Ademds, analiza debilidades y fortalezas de su
proprio equipo y desde este andlisis crea la mejor forma de atacar. Dice Guar-
diola que poseer el baldn y sélo operar en la defensa sin crear oportunidades no
es futbol. Poseer el baldn por si sdlo no es suficiente. Hay que poseer el baldn sabi-
endo como crear oportunidades. Lo que en la cancha de fiutbol parece ser
hecho con cierta improvisacion por los jugadores tiene su origen en un arduo
andlisis por parte del entrenador y en un meticuloso entrenamiento por parte de
los jugadores para tener respuestas de juego a todas las posibles jugadas del
equipo confrario.

Dominar el mercado y poseer el capital de por si no asegura un buen resultado.
La innovacion y la capacidad de crear oportunidades aprovechando las venta-
jas competitivas que la empresa posee es el punto clave.

Aunqgue Guardiola, cuando entfrena su equipo, se concentre exclusivamente en
el proximo partido, tiene una visidn clara del talento de sus jugadores que va mads
alléd de lo que estdn rindiendo en un momento determinado. El entrenador cata-
I&dn asumid la responsabilidad de entrenar al Bayern de Munich en el auge de su
éxito. Ha sido capaz de incrementar el rendimiento de los mejores jugadores, que
relatan que el entfrenamiento con Guardiola ha mejorado su forma de jugar
porque han aprendido nuevas técnicas que desconocian. Esto es vdlido para
cualquier equipo en una empresa exitosa. Apostar por el crecimiento profesional
del equipo incrementa el rendimiento de toda la empresa.
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Guardiola apuesta por posiciones variables de los jugadores para que jueguen
en diferentes posiciones, cambidndolos de posicidn incluso en el transcurrir de un
mismo partido. Muchos empleados son mds versatiles de lo que su puesto les per-
mite demostrar. Corremos el riesgo de insertarlos en posiciones rigidas y desapr-
ovechar sus talentos.

La versatilidad de un equipo y sobre todo su diversidad es un factor enriquece-
dor. Guardiola se ha aproximado, con su estilo profundamente barcelonés de
comprender el juego, a un excelente equipo bdvaro. Su concepto del futbol no
tiene fronteras. Ha desarrollado un método de crecer junto con el equipo. Este
crecimiento es continuo. En el equipo mismo juegan jugadores alemanes, austria-
cos, brasileros, espanoles, franceses, holandeses y turcos. Es un reflejo de la glo-
balizacion. Considerando la variedad cultural de la sociedad, en Alemania,
desde el 2006, mds de 1.800 empresas han firmado la Carta de la Diversidad con
el fin de integrar la diversidad de la sociedad en la empresa y aprovecharla para
generar ventajas en el mercado.

Es evidente que apostar por la innovacion, la versatilidad y la diversidad en las
empresas y en sus equipos promete generar ventajas en el mercado global.
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LA VIDA PRIMERO

Cuando un terrorista o un servicio secreto ejecutan a periodistas y a policias en
cualquier ciudad del planeta, estdn violando la vida. Cuando un gobierno per-
mite a su policia apalear a ciudadanos y multar a éstos por documentarlo, estd
violando la vida. Cuando una empresa no depura sus vertidos toxicos y con-
tamina los rios, estd violando la vida.

s Qué relacion tenemos con lo vital2, scoémo afecta esta pregunta a los lideres y
emprendedores? Una sociedad bien edificada construye sus cimientos con una
buena formacidén y un buen nivel de conciencia de sus ciudadanos. Porque
antes de ser empresarios o emprendedores somos ciudadanos. Tenemos el deber
de preguntarnos coémo nuestras decisiones, formas de actuar y proyectos reper-
cuten en la vitalidad de una sociedad.

El estilo de comunicacion y liderazgo repercute en las personas que frabajan
para una empresa. El origen de la materia prima que utiliza una empresa y bajo
qué condiciones ecoldgicas y econdmicas ha sido producida repercute en el
medio ambiente. La politica de precios de una empresa repercute en la vitalidad
de la economia de la cual forma parte. La lista de como cada decision y estrate-
gia de una empresa repercute en su entorno es tan variada como las ofertas que
hay en el mercado. Asi, la repercusidon que la contaminacion tiene sobre la natu-
raleza, los salarios injustos sobre las comunidades y un mal liderazgo sobre un
equipo es concreta: debilita lo vital.

Empresarios y emprendedores, como elemento vital de una sociedad, estdn con-
vocados a utilizar su creatividad para encontrar nuevas formas de proceder que
reduzcan al méximo posible la contaminaciéon del medio ambiente y los conflic-
tos, cada vez mds agudos, entre los diferentes grupos de interés, por nombrar
algunos elementos debilitadores de lo vital que mds atencion medidtica reciben.

Cambiar el statu quo nunca ha sido y nunca serd ni comodo ni facil. Tampoco
hay soluciones faciles para temas que tienen raices en malas gestiones anteri-
ores. Estamos presenciando un capitalismo desalmado. Donde la relacion entre
los beneficios que una empresa ofrece tanto a sus empleados como a sus con-
sumidores ha dejado de ser un equilibrado intercambio de valores y bienes. Flore-
cen monopolios, guerras de precios y una explotacion de recursos que desatien-
den y ningunean tanto a poblaciones humanas como a la buena salud de
nuestro planeta.

Es cierto también que hay mucha creatividad y talento, y liderazgo consciente,
cada vez mds conectado por medio de las tecnologias de la informaciéon y de
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las redes sociales. Es el momento para que los empresarios y emprendedores
tomen decisiones conscientes y pragmdticas. Cada empresario conoce mejor
que nadie su mercado, su equipo, su capital y demads recursos. Sabrd donde y
cOdmo dar un paso hacia una comunicacion mds eficiente, una politica de pre-
cios y salarios mas sostenible y una producciéon mads ecoldgica.

Hay que saber llegar a acuerdos basados en argumentos [Ucidos en el momento
de negociar la distribucion sostenible de los recursos naturales y financieros. El
primer paso para lograr esta lucidez es hacer una evaluacion sincera de la
relacion que tenemos con lo vital, con vida. Empezando por la relacion con la
propia vitalidad y consciencia, pasando por la vitalidad y coherencia de
nuestras relaciones con la sociedad, como ciudadanos y emprendedores o em-
presarios. Y, por fin, fomando consciencia del valor que tiene la inmensa pero
finita vitalidad de nuestra naturaleza. La cantidad de contaminacion que los rios
y el aire absorben es limitada. La cantidad de injusticia y segregacion social que
absorbe una sociedad y su economia también lo es.

En el fondo, lideres y empresarios saben lo que hay que hacer. Es hora de hacerlo.
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EMPRENDEDOR SANO EMPRESA SANA

Montar una empresa, llevar un proyecto adelante, ganar nuevos clientes o inter-
venir en una crisis demanda mucha energia de cualquier emprendedor. Dedi-
camos tiempo y atencion a nuestras empresas. Es facil desatender nuestra salud
cuando nuestros proyectos y vida familiar demandan casi todo nuestro tiempo,
energia y atencion.

No solemos vincular el éxito de un negocio con la salud del emprendedor. Sin em-
bargo, estan intfimamente vinculados. Cuando una empresa se enferma el em-
prendedor también se contagia. Y una fatiga cronica o un infarto del emprend-
edor afectan a su empresa a corto o medio plazo.

Con tres buenos hdbitos cualquier persona puede incrementar de manera con-
siderable su bienestar. Estos buenos hdbitos no sélo fomentan la salud sino tam-
bién contribuyen a mejorar el medio ambiente, por eso vale la pena considerar
una vision mas holistica de la economia para generar empresas mas sostenibles.

Resulta conveniente aprender y practicar momentos conscientes para el cultivo
de la salud empezando con la alimentaciéon y el movimiento sin hacer grandes
cambios en nuestros habitos cotidianos. No hay que esperar a que un médico
nos diagnostique lo peor. Mdas de un 80% de los infartos de miocardio podrian
haberse prevenido con pequenos cambios de hdbito.

sCudles son estos tres buenos hdbitose Cualquiera puede incluirlos en su vida: 1)
comer mds vegetales y menos carnes, 2) beber mdas agua y menos refrescos
comerciales, y 3) caminar mas y darle un descanso a las escaleras mecdnicas y
a los ascensores.

Reducir los productos de origen animal en nuestros platos no sélo beneficia la
salud sino también al medio ambiente. Cada quilo de carne consumido lleva
consigo una larga lista de costes ocultos para la salud y el medio ambiente.
Comer demasiada carne incrementa de manera significativa el riesgo de
padecer enfermedades cardiovasculares. La concentracion cada vez mayor de
granjas industriales genera problemas de contaminacion por exceso de nitratos
que se filtran al nivel fredtico contaminando los acuiferos, ademds de las emisio-
nes de metano —gas de efecto invernadero- que producen. Reducir el consumo
de carne es una buena forma de contribuir a la lucha contra el calentamiento
global.

Apostar por una dieta rica en vegetales reduce la inflamacién —responsable de
muchas enfermedades- y equilibra el pH del organismo.

Andrea Sydow info@sydow-coaching.de www.itrainleaders.wordpress.com
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Ademds, consumimos cantidades astrondmicas de una substancia que podria-
mos describir como droga legal: el azicar. Ataca nuestro sistema imunoldgico y
es altamente adictivo. Cambiando los refrescos comerciales por agua en las
comidas o teniendo a mano un vaso de agua en nuestra oficina se puede
reducir de manera significativa el consumo de azucar. Con eso damos un respiro
al corazén y al higado, que almacena el azdcar excesivo de una manera poco
favorable para la salud.

Una alimentacion maés alcalina a base de verduras le permite al cuerpo recuper-
arse del estrés constante provocado por las inflamaciones. Con toda seguridad,
la balanza y el centimetro dardn testigo inmediato de estos pequenos buenos
hdbitos infegrados en el dia a dia.

Cualquier nutricionista puede brindar informaciéon profesional sobre una dieta
mas alcalina y un estfilo de vida mds sano. Aunque comer mas verduras, beber
mas agua y caminar mds no es algo que requiera de una receta concreta: no
hay modo de morirse de una sobredosis de verdurdas hechas al vapor. En
cambio, se reducen riesgos reales de enfermedades cardiovasculares y de
aquellas enfermedades que son el resultfado de un sistema inmunoldgico debil-
itado.

Los pequenos pasos hacia nuevos buenos hdbitos fomentan la vitalidad del em-
prendedor. Cualquiera puede darlos.

18 Andrea Sydow info@sydow-coaching.de www.itrainleaders.wordpress.com
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TRES PASOS PARA EMPRENDER INTELIGENTEMENTE

Observando los desbarajustes que genera un capitalismo desenfrenado y unos
Gobiernos que no actuan a favor de los ciudadanos que los han elegido, es
facil olvidarse del poder que tenemos como ciudadanos y, quizd, como em-
prendedores.

Nos quedamos hipnotizados por las malas noticias que nos anuncian un NUevo
caso de corrupcion e incompetencia politica rogando que algo, como por arte
de magia, vuelva a colocarlo todo en su lugar para que pueda emerger una
sociedad mds justa.

Sin embargo, tenemos mds poder de lo que pensamos. Con tres pasos sencillos
podemos dejar nuestra justificada indignacion a un lado y emprender de
manera mads inteligente.

El primer paso al emprender es enfocarse en aquello que queremos ver material-
izado y no en aquello que estamos viendo. Debemos dejar a un lado el pesi-
mismo Yy las preocupaciones. El segundo paso es algo que se soslaya en muchos
niveles de la empresa y que puede parecerse a un dolor de muelas permanente:
me refiero a la comunicacion empresarial tanto interna como externa. Es vital
para el buen funcionamiento de cualquier proyecto saber comunicar de
manera inspiradora porque de esta forma generamos soluciones. Muchas veces
ocurre todo lo contrario: comenzamos reuniones frustrados y terminamos sin gen-
erar los resultados y soluciones tan ansiados desde un principio. Y por Ultimo, de-
beriamos generar nuestros ingresos a partir de nuestros verdaderos talentos,
desde nuestra mision, por decirlo de otra manera. Operando desde un espacio
auténtico es cuando brindamos excelentes soluciones para nuestros clientes, nos
hacemos mads atractivos como empresa y generamos mas ingresos.

Para enfocarnos en aquello que queremos ver materializado es necesario
habituarnos a cambiar de perspectiva. Nos enfrentamos a un sinfin de desafios a
lo largo de nuestra trayectoria profesional. Y hay cosas que sencillomente nos
salen mal. Sin embargo, debemos volver a convocar aquella vision inicial y
actuar consistentemente para realizarla. Cada pensamiento que tengamos
deberd ser evaluado en tanto que fomente nuestra vision o que, por el contrario,
genere pesimismo.

Cuando nos enfrentamos a un desafio debemos gestionarlo de manera con-
structiva. Una forma de hacerlo es involucrar al equipo en el desarrollo de una
solucion con un método llamado | like/l wish (me gusta/deseo). Para eso pedimos
a nuestro equipo que se enfoque en tan solo dos aspectos: 1) Qué es lo que le
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gusta a cada uno del proyecto en cuestion, y 2) Qué es lo que cada uno desea
con respecto al proyecto. Con este método es el equipo el que genera una
variada gama de soluciones. Despertaremos la mente creativa de cada miem-
bro del equipo para abrir caminos nunca antes explorados.

Cuanto mas en sintonia esté el proyecto con aquello que de verdad nos apa-
siona mas fdcil nos serd generar ingresos con él. A fin de cuentas, el éxito no sdlo
consiste en alcanzar una meta econdmica determinada, el éxito consiste, sobre
todo, en mejorar la vida de un cliente. Y esto se logra brindando servicios y pro-
ductos excelentes. Algo que Unicamente podemos realizar si estamos en sintonia
con nuestro proyecto.

Una economia que realmente esté al servicio de la sociedad no se puede con-
struir de la noche a la manana. En cambio, podemos entrenar a emprendedores
y empresarios conscientes con una vision mas global de la economia vy las gao-
nancias que genera. De manera que aquello que produzcamos, como em-
prendedores, beneficie a cada ciudadano y esté en armonia con la sociedad y
el medio ambiente.
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TU CLIENTE ES UN HEROE

Hace unos anos trabajaba para una agencia multimedia galardonada con pre-
mios creativos. La agencia generaba campanas estupendas para grandes
Mmarcas y era reconocida por publicaciones especializadas en diseno y multime-
dia. Lo que suena como un sueno dorado puede ser la trampa para cualquier
emprendedor enamorado de su arte y de su servicio. En el caso de la agencia
multimedia para la cual trabajaba en Berlin, en pleno auge de la New Economy,
los creativos disenaban para impresionar a los jurados de los premios creativos
olviddndose casi de crear disenos que sirvieran a los usuarios de los servicios de
sus clientes.

En aquella época desempenaba la funcidon de Responsable Comercial, que
incluia, entfre otras tareas la de supervisar las presentaciones. En una ocasion,
tuve una pelea considerable con el Director Creativo de la agencia, que habia
elaborado una presentacion que lejos de seducirme me producia confusion. En
dicha presentacion reconocia lineas discontinuas circulares sin rumbo trazando
los pasos de una persona hacia un objeto que parecia un edificio. “sQuieres
insinuar que los clientes de nuestro cliente estdn borrachos y no saben coémo
llegar a su casa?2” le pregunté. “jEsto es la Ultima moda en diseno!” me respondio
impaciente el creativo. “Puede que sea la Ultima moda”, le contesté, “pero lo
qgue hacen estas lineas discontinuas y sin rumbo es confundir al cliente y no
seducirlo”.

Ejemplos como este en que los creadores de un producto o servicio se enamoran
de su proceso de creacion o del producto en si sin haberse puesto en la piel de
su PuUblico Objetivo hay miles: zapatillas deportivas de una gran marca con un
diseno estupendo pero que empeoran los efectos de la pronacién; un guante de
silicona disenado para sacar bandejas calientes del horno que resulta tan escur-
ridizo que pone en peligro la piel de cualquier persona que lo use: un formulario
digital que tiene buena pinta en la pantalla del ordenador con todas las cifras en
su lugar y que al ser imprimido presenta una ensalada de nUmeros ireconocible.
Son ejemplos de productos creados sin que su creador se haya puesto literal-
mente en la piel de sus futuros usuarios.

Se debe conocer en profundidad qué necesidad se desea satisfacer y para ello
debe conocerse también que dificultades tiene el segmento de mercado al que
nos dirigimos y como siente y suple la carencia que vamos a satisfacer con
nuestro nuevo producto o servicio y cudl va a ser el resultado para el usuario. Hay
tres preguntas que debe hacerse todo emprendedor para evitar caer en este
error y que la ayudardn a orientar el proceso creativo:
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1)sCdmo quiero que se sienta mi cliente al disponer de este nuevo producto?

2)5Como el cliente quiere sentirse y qué dificultades encuentra?

3)5Como mi producto le ayuda a mi cliente a lograr este estado?

Un emprendedor debe entender el impacto que su innovacion tendrd en la
vida de sus clientes, que hacen frente cotidianamente a una serie de emocio-
nes y frustraciones. Entender las necesidades de nuestro publico objetivo y
ofrecerle una solucion para cubrir esa necesidad es el mejor punto de partida
para una relacion exitosa enfre emprendedor y cliente.

Rellenar la brecha que hay enftre las ofertas que existen —o su ausencia- en el
mercado y las necesidades a cubrir de nuestro PUblico Objetivo es lo que todo
buen emprendedor traduce como Oportunidad. De este modo el emprend-
edor no vende un producto o un servicio, sino que ofrece a sus clientes la opor-
tunidad de mejorarles y facilitarles la vida. Para lograrlo hay que entender
cdmo el cliente desea sentirse y coémo puedo ayudarle a alcanzar ese deseo.
Esta comprension senala el camino al emprendedor para crear productos
innovadores que marcardn la diferencia.
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MODELOS DE NEGOCIO DISRUPTIVOS

Hay planes de negocios que tardan una eternidad en ser escritos. En algunos
casos hasta se recurre a inventar cifras para que cuadren los Ultimos detalles.
Como si esto fuera poco, muchas empresas se enamoran de tal manera de sus
productos que tan sélo se concentran en describir sus beneficios y en tratar de
venderlos como sea. Este enfoque no siempre lleva al éxito.

Considerando esta situacion, el consultor suizo Dr. Alexander Osterwalder cred
una biblia para nuevos emprendedores: Business Model Generation (Generacion
de modelos de negocio). Esta herramienta permite ilustrar cudles son los elemen-
tos mdas importantes para lanzar un nuevo producto con éxito. Osterwalder de-
scribe como Nestlé logré que el consumidor pagara hasta un 800% mds por el
consumo de café lanzando la cafetera Nespresso con sus capsulas correspondi-
entes. Gracias al generador de modelos de negocio, que se desarrolla en un
lienzo o lona rectangular (canvas en inglés), cualquier emprendedor puede
aprender de este éxito y aplicar estrategias innovadoras a su propia empresa.

Visualizando todos los factores relevantes para generar modelos de negocio, el
Canvas salva a los participantes de reuniones del tedioso bla bla bla, declara
Osterwalder. Para esbozar los modelos de negocio de forma tangible e integral
se utilizan notas adhesivas con informacion escrita o dibujada. Las notas adhesi-
vas pueden ser reordenadas de acuerdo a su relevancia.

Para llevar con éxito su propuesta de valor (producto o servicio) al mercado, una
empresa debe considerar simultaneamente los nueve factores relevantes de su
negocio. El producto es sélo uno de ellos.

Ademds del producto son relevantes las relaciones con el cliente, los canales de
distribucion, los segmentos de mercado vy las fuentes de ingresos. También son
relevantes las actividades, los recursos, la estructura de costes y las asociaciones
estratégicas. El Canvas permite entender como todas las partes juntas y en inter-
accioén crean la historia que lleva al éxito. Para que la propuesta que ofrece una
empresa, y por la cual el cliente estd dispuesto a pagar, tenga éxito, ningun
factor debe de permanecer desvinculado del ofro.

En la parte derecha del Canvas se ilustra el drea tangible del negocio. Alli ocurre
la interaccion entre empresa y cliente. Es donde se entrega el valor al cliente por
el cual este estd dispuesto a pagar generando asi los ingresos de la empresa. En
la parte izquierda del Canvas se encuentran las actividades que hacen que la
interaccion con el cliente funcione. Es lo que genera los gastos. Visualizando el
Canvas es sencillo reconocer la ecuacion. Mientras los ingresos generados sean
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mayores que los gastos efectuados la empresa genera beneficios. Las cifras en la
base del Canvas son el resulfado de aquello que se efectud en la parte superior
del mismo.

Un producto impecable es algo que el mercado de hoy espera de todos modos.
El modelo Canvas permite ilustrar cémo el producto de una empresa soluciona
problemas y genera beneficios para el cliente. Un excelente producto es un
billete para participar en la competicion. Sin embargo, es el modelo de negocio
qgue marcard la diferencia entre éxito y fracaso. Empresas exitosas crean nuevos
modelos de negocio mientras tienen éxito, antes de que una crisis las obliguen a
remodelarlo.

En la sencillez del modelo Canvas, generador de modelos de negocio, reside el
potencial de crear propuestas exitosas y cambiar el mercado.
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PARA RENDIR HAY QUE PRIORIZAR

2Hay momentos en que te sientes agobiado por la cantidad de tareas, llamadas,
reuniones y e-mails que demandan ftu atencion2 Hay buenas razones por las
cuales en un partido de futbol 22 jugadores se concentran en una sola pelota.
Hay personas sumamente inteligentes que no rinden de acuerdo a su potencial
porgue son incapaces de priorizar y de definir metas especificas a corto, medio y
largo plazo.

5Como recuperar el control de tus actividades y rendir mejore El psiquiatra Dr.
Ned Hallowell sugiere que nos enfoquemos en tan solo tres metas. Tres metas por
dia. Tres metas por semana. Tres metas por ano. Tres metas por vida. De esta
manera siempre estards frabajando para fus metas a corto, medio y largo plazo
y estards forzado a priorizar tus actividades. Esto marca una enorme diferencia:
aunque te fiente distraerte con una infinidad de posibilidades decides enfocarte
en tus prioridades. Si intentas realizarlo todo a la vez sin priorizar terminas el dia
exhausto, con la sensacion de haber estado ocupado todo el dia sin haber
logrado completar muchas cosas.

La pantalla del ordenador, del movil y de la tableta ejercen un poder hipnético
sobre nuestra atencidn. Nos proponemos fijarnos primero en la bandeja de
entrada para chequear nuestros correos y una hora mas tarde seguimos pega-
dos a la pantalla habiendo perdido la nocidn del tiempo. Las pantallas interacti-
vas tienen efecto adictivo. Parace no haber nada mdas irresistible que un mensaje
sin leer. La forma mds sencilla de prevenirlo es estipular un horario especifico para
chequear e-mails y luego cerrar el programa de e-mail e internet.

Ofro detalle con el que priorizas tus actividades es cambiar tu reflejo de
responder con un “si, claro” por un “permiteme responderte en un momento”
mas meditado. Seguramente eres una persona generosa que rapidamente
responde con un “si"” o con un “claro que te ayudo”. Sin embargo, este hdbito de
responder automaticamente hace con que te sea cada vez mas dificil cumplir tu
palabra porque te has comprometido con demasiadas personas.

Sien vez de decir que si, sin pensarlo dos veces, pides tiempo para evaluar la pro-
puesta, vuelves a tener mas control sobre tu tiempo. Luego puedes contestar
elegantemente: lo he pensado y sinceramente no tengo el tiempo necesario
para brindarle a tu excelente proyecto el fiempo que se merece. No querrds
dedicarte a un proyecto al cual luego entregas una confribucion de segunda
categoria. Permitete pensarlo dos veces antes de prometer una participacion en
un proyecto. Asirompes el hdbito de decir que si mds de lo que quieres.
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Cultiva tus lirios y deshazte de las sanguijuelas. Los lirios son personas y proyectos
gue aunque demanden tiempo y esfuerzo a largo plazo valen la pena. 3Cudles
son los tres lirios mds importantes en tu vida?2 Definelo con claridad. Para tener el
tiempo suficiente para tus lirios, fienes que deshacerte de las sanguijuelas que son
personas y proyectos que sencillamente no valen la pena para ti.

Quizas quieras cultivar demasiados lirios, lo que impide que los mds importantes
florezcan. Vuelve a priorizar y dedicate a tus tres lirios actuales para mds adelante
dedicarte a los que hayas tenido que postergar.

Una de las razones por las cuales los empresarios inteligentes rinden menos de o
qgue son capazes es que no controlan bien su tiempo. Piensan que son menos
poderosos de lo que en verdad son. Cultivando tus lirios y deshaciéndote de las
sanguijuelas puedes recuperar tu tiempo y el poder que tienes sobre tus proyec-
tos y relaciones.
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ENFOQUE ABSOLUTO

Mil y una tareas pendientes daban vueltas en mi cabeza. Mi mente habia per-
dido el enfoque. Me pedia una fregua. La visita a un parque de escalada de
darboles en un bosque de hayas cerca de mi casa me causd un efecto inespera-
damente deseado: Al iniciar la escalada me vi obligada a concentrarme en
cada paso que daba. Un paso en falso y terminaria colgada de una cuerda de
seguridad roja a diez metros del suelo. A esa alturq, sobre puentes colgantes,
columpios, redes y cuerdas flojas realicé un recorrido de 1,5 km entre arbol y
arbol. La solucidon para evitar una caida y quedarme suspendida en el aire fue
enfocarme en una sola cosa: volcar toda mi concentracion hacia el dominio
de mi cuerpo y asi, el proximo paso a dar fue con mucha mas energia.

Al realizar proyectos desenfocados nos quedamos sin aliento. Cuando permiti-
mos que el sinfin de tareas pendientes nos intimide, perdemos las ganas de reali-
zar algo que a principio nos inspiraba. Terminamos colgados de la cuerda roja del
estrés con poco animo para seguir adelante. Quedan tantas cosas por hacer y
tenemos tan poco tiempo, pensamos desanimados. Sin embargo, es posible
realizar proyectos de gran envergadura con facilidad y excelencia. La clave estd
en el enfoque del proximo paso a dar, en el ahora. 3Como hacerlo mientras real-
izamos tareas pendientes?

Vivir y sobre todo trabajar en el Aquiy Ahora no es una fantasia filoséfica valida
para avanzadisimos lamas en reconditos rincones del Himalaya. El enfoque en el
presente es la herramienta mds poderosa para rendir eficientemente.

Participar concentradamente en aquello que estamos haciendo en cada mo-
mento es lo que nos trae al Ahora instantdneamente. Perderse en preocupacio-
nes o en posibles resultados futuros es lo que nos saca del momento presente.

He encontrado una manera facil de proceder paso por paso cuando tengo que
coordinar muchas tareas. Apunto cada tarea concreta en una nota adhesiva,
después de haber anotado todas las tareas que quiero realizar en un tiempo de-
terminado pongo las notas adhesivas en un sitio visible en mi despacho o en el
espacio en el cual esté trabajando, ya sea sola o en equipo. Asi, tengo un pan-
orama ordenado de lo que toca hacer en los proximos dias. Luego comienzo
eligiendo aquella tarea que mds me atrae. Es un excelente punto de partida.
Realizo aquello que quiero hacer primero y al terminarlo retiro y elimino la nota
adhesiva. Luego miro las notas adhesivas pendientes y nuevamente elijo lo que
quiero hacer a continuaciéon. Hay algo importante a considerar para que este
método sea aun mads eficiente: detener la conversacion interna sobre si tengo
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ganas o no de realizar la tarea. El tiempo que pierdes en esta conversacion
reduce tu productividad. No es cuestion de terminar la tarea de una vez, es
cuestion de completarla dedicdndole toda tu atencion. Esto te llena de energia
y te sientes como si estuvieras logrando ftu objetivo. Si intentas llegar hacia un
punto determinado, por ejemplo al final del proyecto en vez de enfocarte en lo
que estds haciendo en ese momento, estds poniendo resistencias al momento
presente. Todo aquello que resistes persiste y toma mds tiempo en ser realizado.
Lo mejor es dejar de una vez el dialogo interior sobre si te alcanza o no el tiempo
gue tienes a disposicion para realizar tus tareas. Preocuparse con el resultado
final consume tu tiempo y energia. Es como conducir con un pie en el acelerador
y el otro en el freno. Gastas demasiado combustible y es agotador. El enfoque en
el Ahora te otorga claridad y energia y terminas cualquier proyecto mas facil-
mente y menos estresado.
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K.S.S.

K.I.S.S. no es un lema nuevo, sin embargo, es mds actual que nunca a nivel
global. K. I. S. S. no se refiere a un beso, es el acronimo de keep it simple and
stupid, o sea, mantenlo simple y estUpido. Tanto a nivel profesional como a nivel
personal.

Hace un par de dias cenaba con un empresario canadiense que estaba de paso
por Berlin visitando la Feria Internacional de Tecnologia de Transporte Innotrans.
Me contd que cierta vez pasd una noche en vela antes de una importante
reunion de negocios. El empresario es ingeniero informdatico y crea tecnologia
para controlar la compleja informacion que alimenta grandes paneles de pan-
tallas. Tiene mds de ochenta partners en América, Asia, Europa y Oriente Medio
asi como clientes en quince paises. Para la reunion que lo mantuvo en vela toda
la noche, su potencial cliente habia convocado a toda su junta directiva para
que asistiera a la citada reunion. Este empresario, que ofrece excelentes servicios
y es sumamente exitoso, trabaja desde su casa. No tiene despacho ni mucho
menos una sala de reuniones representativa. “Tuve que recibirlos en la mesa de
mi cocina”, me decia. “Terminamos la reunidon y se quedaron convencidos del
servicio que brindo. Los directivos se habian quitado la corbata y mi perro acabd
recostado a los pies del Director General. Gané un nuevo cliente”, me contaba
entre risas.

En el entorno de la Alta Direccion corremos el riesgo de vernos insertados en rigi-
das jerarquias y en protocolos almidonados. Sin embargo, estamos cansados de
relaciones de pldastico. Somos seres sociales y buscamos contactos genuinos.
Proyectos de investigaciones cientificas, empresariales y gubernamentales de
gran envergadura dependen cada vez mds de redes profesionales. Para llevar a
cabo estos proyectos es imprescindible la facilidad de acceso vy trato.

Ganamos las impresiones mds duraderas cuando nos hemos vinculado de
manera sincera con una persona, independientemente de su rango. Sin importar
gue el encuentro se haya dado en un vuelo en primera clase o en el mds repre-
sentativo de los hoteles de una ciudad. Lo que llevamos a casa es el momento
en que alguien nos toca con su forma franca y apasionada de hablar de sus
ideas y proyectos, de sus ideales y pasatiempos. Es este el foro en el cual emer-
gen relaciones duraderas, también las de negocios. El éxito de cualquier
proyecto depende de la buena relacion que entablen los involucrados ya sea en
la alta politica o en el mundo empresarial o cientifico.

Mantener las cosas simples, llamarlas por su nombre, hablar con franqueza, es
compatible con altisima profesionalidad; e imprescindible para generar nego-
cios sostenibles.

Andrea Sydow info@sydow-coaching.de www.itrainleaders.wordpress.com 35



| TRAIN LEADERS

Desmantelar adornos, protocolos y burocracia superfluos no sélo beneficia a las
relaciones personales en el dmbito profesional. También fomenta la innovacion.
Disenar y programar modulos sencillos que permiten solucionar exigencias
complejas, utilizar elementos existentes para generar soluciones disruptivas e
innovadoras es una tendencia que se ha podido observar en los Ultimos anos.
Sea en el diseno, fransporte, energia, ciencia o en la tecnologia de la infor-
macion. La simplicidad permite ir al grano, evitar fricciones y ahorrar recursos.

No quiero proponer aqui que a partir de ahora se realicen reuniones de negocio
en la cocina de una empresa. Lo que si cabe considerar es que con sencillez y
franqueza se accede a las soluciones mds creativas e innovadoras. De un cargo
y sus beneficios podemos ser destituidos de la noche a la manana. Las relaciones
humanas auténticas perduran mds que los efimeros cargos que podemos llegar
a ocupar.
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LA CALIDAD CUENTA MAS QUE LA VELOCIDAD

2Se imagina conducir un Porsche defectuoso?2 Un Porsche defectuoso parece
una broma, algo muy poco probable. La persona que invierte en este coche de
alta potencia apuesta por la seguridad y la calidad.

Hay expertos que advierten que la falta de liderazgo afecta el crecimiento de los
empresarios y emprendedores. La carencia de liderazgo en los negocios hace
gue los recursos disponibles en una economia no sean correctamente canalizo-
dos.

Asimismo, se observa que la velocidad con la que cambian los mercados hace
que sea casi imposible desarrollar estrategias que no pierdan su vigencia en un
abrir y cerrar de ojos. Esta observacion depende del enfoque. Considerando la
vordgine del desarrollo tecnologico y de los mercados financieros, puede que
sea acertada, en cambio, lo que constituye y mueve un mercado es, en Ultima
instancia, el ser humano con su necesidad de comunicar, compartir, de sentirse
seguro, de serreconocido, de obtener calidad, fidelidad y bienestar.

Hay que evaluar la vision que un emprendedor tiene sobre su razdn de estar en el
mercado. Sea cual sea su cliente: el consumidor en bUsqueda de un nuevo
equipo de musica de Alta Fidelidad para obtener una experiencia auditiva
inigualable o el gerente de una aseguradora, celoso por mantener los datos de
sus clientes de la manera mads sigilosa posible. En ambos casos, el desarrollo de la
tecnologia y la velocidad jugardn un papel importante en la estrategia y en la
decision de compra, pero lo que de verdad mueve la decision de compra en
ambos casos son factores mas alld de la velocidad.

Cada sociedad tiene un conjunto de valores que se mantiene por mds veloz que
se desarrolle la tecnologia. Las necesidades e ilusiones de los clientes van a un
compds mds pausado. Por mdas que exista la pasion, en algunos casos hasta
adictiva, por la Ultima tecnologia y el motor mds potente, la cuerda que se toca
en el ser humano al evocar potencia e innovacion es tan antigua como aquella
gue reverbera desde remotas reuniones prehistdricas alrededor del fuego, com-
partiendo calor y comida, agazapado por la seguridad y el apoyo mutuo.

Reconocer estas necesidades en los clientes y brindarles experiencias Unicas es
tarea de lideres. Una tarea compuesta de experiencia y compromiso con cali-
dad de servicio y con la necesidad del cliente en el centfro de todo y no con el
ego inflado de un empresario o emprendedor desorientado. El lider también
requiere de experiencia para saber evaluar la competencia de cada miembro
de su equipo mads alld de su curriculo.
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Un lider tiene que saber formular qué vision tiene del mercado y de las necesi-
dades del consumidor. Tiene que saber definir su escala de valores. Tiene que
saber porqué estd liderando. Tiene que conocer el impacto que su liderazgo
ejerce en su entorno y en el medio ambiente. Tiene que saber estar cerca de las
personas, ya sean empleados, cooperadores o clientes. La velocidad y versatili-
dad de e-clouds y plataformas digitales es secundaria. La calidad y continuidad
del servicio que brinda y su forma de gestionar sus recursos humanos, materiales
y econdmicos es lo que merece el enfoque del lider.

Lo que la aguja del velocimetro de un coche de carrera indique es secundario.
Lo importante es cuan seguro y confortable estard el conductor en la carretera.
Y, claro estd, que el conductor esté en su sano juico cuando su pie presione el
acelerador.
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