Motivacion
de equipos
de cobranzas

El 79% de los responsables de equipos de
cobranzas creen que uno de los factores mas
importante de motivacion de sus cobradores
es el «dinero», mientras que segun la
encuesta queda demostrado que para el
77% de los mismos el «dinero» no esta
entre los 3 factores que mas los motivan.

por Patricio Santiago*

n tema que siempre me interesé
U fuecomo motivar al equipo de
trabajoa fin de poder alcanzar
los altos estandates de productividad y

efectividad que son requeridos para lo-
grar nuestros objetivos en contextos
recesivos como los que atravesamos.
Recorrilas técnicas que utilizaban los
colegas de distintas empresas y puede
observar que basicamente se utilizaban
incentivos econémicos en busca de
maximizar los recuperos. Es de desta-
carse que pocos son los que estaban con-
forme con dichos esquemas.

Poco satisfecho con esto, volvi a los li-
bros, recorri la bibliografia que alguna

vez habia lefdo en la facultad y la publi-
cada recientemente. Encontré teorias
muy bonitas que merecerfan un lindo
cuadro en mi oficina. No me daban las
respuestas concretas que estaba buscan-
do. Cuando estaba en esta busqueda en-
contré un articulo muy interesante de
Federick Herzberg en la Harvard Busi-
ness Review, sobre un trabajo de campo
que habia realizado para establecer que
motivaba a los empleados de distintas
jerarquias en diferentes pafses. Este tra-
bajo me parecié sumamente interesan-
te, dado que partia de la base de pregun-
tarle alos protagonistas cuales eran aque-
llos factores que los motivaban. Por ello
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decidi contrastar estos datos que habian
de surgido en dicha investigacién con la
realidad con la que convivia. Porlo que
entre febrero y junio de 2000 decidimos
junto con Martin Palladino, de mi equi-
po de trabajo, encarar una investigacién
propia. Por ello encuestamos junto a 126
cobradores de diferentes empresas de
Capital Federal y Gran Buenos Aires. El
analisis se basé en los factores que mo-
tivaban a los encuestados a realizar su
labor y cuales eran los que los desmo-
tivaban.

El resultado de la encuesta realizada a
los cobradores fue el siguiente:

Luego se encuestd a 32 jefes y/o tes-
ponsables de distintos Departamento de
Cobranzas, sobre el mismo tema. Estos
fueron los resultados:

Segun lo que podemos observar hay
una fuerte dicotomia entre lo que los
Responsables de los equipos de co-
branzas creen que son los factores
que motivan a sus cobradores y lo
que realmente estos piensan.
Porunlado el 79% de los Responsa-
bles de equipos de cobranzas creen
que uno de los factores mas impor-
tante de motivacion de sus cobrado-
res es el “dinero”, mientras que se-
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gunla encuesta queda demostrado
que para el 77% de los mismos el
“dinero” no esta entre los 3 factores
que mas los motivan.

Esto determina el siguiente interro-
gante:

No estaremos simplificando o subes-
timando nuestro rol de liderazgo al
pensar que podemos “comprar” el
compromiso de nuestros recursoss.
Cuando lo que en realidad nuestra gen-
te esta buscando, en su mayorfa, es Re-
conocimiento, poder asumir responsa-
bilidades y un buen “ambiente” de tra-
bajo.

Lapregunta que muchos se hacen cuan-
do presentamos los resultados de esta
encuesta es : No les interesa el dinero
a los cobradores?

Para ello tenemos que entender la dife-
rencia entre Satisfactores y Motivadoress
SATISFACTORES: (también llamados
factores de mantenimiento) Son aque-
llos que la gente tiene que obtener en
orden de realizar un esfuerzo minimo
en su trabajo.

Estos factores incluyen:

® condiciones de trabajo

®salario

® beneficios

® ctc.

Una vez que los empleados estan satis-
fechos, dindole mas de estos elementos
no hace que ellos trabajen mas duro. Solo
hacen que tengan una performance
estandard.

MOTIVADORES: éstos son los que
hacen que los recursos tengan una per-
formance extraordinaria

Segun lo que vimos en el analisis reali-
zado:

M Reconocimiento

B Asignacién de Respon-
sabilidades

B “Ambiente de trabajo”
M Posibilidades de creci-
miento.

Al extrapolar estos concep-
tos a otro ambito, como el
del Fatbol, vemos que con
los satisfactores logramos
que los jugadores entrenen
en la semana, hagan una
dieta de comida, concen-
treny el fin de semana en-
tren a la cancha a disputar
el partido. Obviamente si
no tenemos bien pagos a
nuestros jugadores no po-
demos ni pensar que lle-
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guen a entrar a la cancha en condicio-
nes o que jueguen un buen partido.
Una vez que ya los tenemos en el jue-
go, necesitamos “algo mas” para ga-
nar el partido. Ese “algo mas” son los
motivadores: el reconocimiento del la

hinchada/del entrenador, la confian-

za que se le deposita a cada uno en su
rol dentro del juego, un buen equipo
donde todos puedan confiar en el otro
y el desafio (la tarea). Estos son algu-
nos de los diferenciales que hacen que
los jugadores tengan un rendimiento
extraordinario (por encima de los que
rinden habitualmente) y
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por ende que algunos
equipos puedan ganar el
campeonato y otros no,
por mas que estén bien pa-
gos.

Por ello si queremos ganar
el “partido de la morosi-
dad” no nos olvidemos de
aquellas herramientas que
no tienen costo alguno
como el reconocimiento,
asignar responsabilidades y
crear un buen ambiente de
trabajo. El resultado esta en

nuestras manos. W
(*) Patricio Santiago es Licencia-

do en Administracién de Empre-
sas y Gerente de Collections de

Argencard.
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