

[image: cover]




[image: ]







A mis tres Pablos, dos Diegos y dos
Antonios, mis hombres de siempre   
y los recientes.                                  




Agradecimientos

Quiero agradecer a Concha de Haro y Francesca Spattaro, por su gran ayuda en la investigación del material.

A Pablo, mi esposo, por su incondicional apoyo.

A Adriana Arvide por su creatividad para las ilustraciones. A Paola Quintana, Guadalupe Gavaldón, Carla Cue y Andrea Berrondo, por su asesoría y atinada crítica.

A mis editores, Armando Collazos, Vicente Herrasti y Karina Simpson por su gran apoyo. Y a Alejandra Romero por su dedicación.




Fija una meta…
 y alcánzala


Subir montañas encrespadas requiere
 pequeños pasos al comienzo.              



WILLIAM SHAKESPEARE



“Continuaba subiendo y la montaña se hacía cada vez más empinada”. Al decir esto, Lance Armstrong, varias veces ganador de la Vuelta de Francia (Tour de France), no sólo se refería a la carrera ciclista más extenuante que hay sobre la Tierra, sino a la forma cómo venció un cáncer testicular muy agresivo con metástasis en el cerebro y en los pulmones. Su coraje y ganas de vivir son un gran ejemplo y esperanza para todos.

Después de ganar en 1996 una importante carrera, no levantó los brazos en señal de triunfo, pues no podía respirar y se sentía agotado. “Soporta —se decía a sí mismo—, no puedes darte el lujo de estar cansado”. Los Juegos Olímpicos de Atlanta y la Vuelta de Francia se aproximaban.

“Sabía que algo en mí no estaba bien, pero los atletas, especialmente los ciclistas, tendemos a negar todo. Ignoramos la lluvia, el viento, el frío, los dolores en el cuello, en las piernas, en los pies, en las manos y, por supuesto, en el trasero. Lo único que tienes en mente es alcanzar la meta.”

Una fuerte migraña, una incesante tos y un dolor en el testículo, largo tiempo ignorado, lo obligaron a ir con el médico. Después de una serie de análisis, el diagnóstico fue fulminante: cáncer, con sólo 40 por ciento de posibilidades de sobrevivir.

“El pasado forma, nos guste o no”, escribe Armstrong en su libro It’s Not About the Bike. “Cada encuentro y experiencia que tenemos nos da forma, como el viento lo hace con el mezquite en el llano.”

“Haz del obstáculo una oportunidad y encuéntrale lo positivo a lo negativo”, le decía su mamá, a quien reconoce responsable de gran parte de sus triunfos. Desde niño, su mamá le introyectó en los huesos que para ganar cualquier competencia se necesita apretar los dientes y cruzar la línea aunque sea a pie o arrastrándose. “Si no das tu 110 por ciento, no lograrás hacerlo”, solía decirle ella antes de cada competencia juvenil.

“He aprendido lo que en realidad significa la Vuelta de Francia. No se trata de la bici, es una metáfora de la vida. No sólo se trata de la carrera más larga del planeta, sino de la más exaltada, descorazonadora y potencialmente trágica. Tiene cada elemento concebible por el competidor y más: frío, calor, montañas, planos, rutas, llantas ponchadas, vientos a favor, mala suerte, belleza inimaginable y, sobre todo, un profundo cuestionamiento. También en nuestras vidas encaramos estas circunstancias, experimentamos reveses bajo la lluvia, tratamos de mantenernos de pie con un poco de esperanza.”

La Vuelta de Francia no es solamente una carrera de bicicletas. Es una prueba física, mental y moral. Cuando Armstrong intentó competir en ella, había aprendido que no se puede ganar una competencia de resistencia solo; se requiere la cooperación y la buena voluntad de un equipo. La fuerza exterior de las piernas y la mejor tecnología no son suficientes, se necesita otro tipo de fuerza, la fuerza interior de la autodisciplina. Esta carrera le enseñó que la diferencia entre un hombre y un joven es la paciencia.

“La enfermedad nos hace ver que somos mejores y más fuertes de lo que pensamos. Tenemos capacidades desconocidas que a veces sólo surgen en las crisis. Por lo tanto, si hay un propósito en el sufrimiento, creo que debe ser éste: hacernos mejores personas.”

A un año del diagnóstico, en octubre de 1997, Lance estaba arriba de la bicicleta otra vez. El año 1998 y el inicio de 1999 fueron un total fracaso. Después de una larga depresión decidió entrenarse para la Vuelta de Francia. Con un cuerpo más delgado y un espíritu fortalecido, ganó la carrera de 1999 y ha repetido la hazaña en diversas ocasiones consecutivas. Estarás de acuerdo conmigo que la actitud de Lance hacia la vida es un ejemplo de triunfo, transformación y trascendencia.

PODEMOS OBTENER LO QUE DESEAMOS

Cómo nos atraen, inspiran y contagian estas historias, ejemplo de los más grandes logros humanos. La razón es que hallamos en ellas un poco de nosotros mismos; esa parte profunda que nos dice que hay algo más, algo mejor que podemos lograr. Se trate de obtener reconocimiento, de hacer un bien o de ser alguien, el deseo de alcanzar la excelencia es universal. El misterio es por qué algunos, como Armstrong, con todo en contra, logran aquello que se proponen, mientras otros se quedan cortos en la realización de los sueños.

Los seres humanos tenemos el instinto de alcanzar metas. Quizás tales metas no lleguen a cambiar la historia o las condiciones de un país; puede tratarse de metas que se reduzcan a nuestro entorno familiar, a cierto deporte o interés en particular. Lo que es un hecho es que en la vida todos tenemos propósitos que nos motivan, aunque no siempre podamos expresarlos en palabras y a veces nos cueste trabajo reconocer que existen.

Cuando vemos a personas que han triunfado en su vida, reconocemos en ellas actitudes que se repiten una y otra vez.

Hace poco tuve la oportunidad de entrevistar a uno de los empresarios más exitosos de nuestro país, Lorenzo Servitje, fundador, presidente y director de Bimbo, empresa que cuenta con veinte mil camionetas repartidoras de sus productos en varios países. Al preguntarle cómo se forja un hombre de éxito me dijo: “No hay nada que se logre sin una gran pasión, pasión por el trabajo, por prepararse, por servir a los demás. La persona debe trabajar mucho, gastar poco y arriesgarse. Aunado a esto debe haber un fuerte sistema de valores, ya que las empresas valen lo mismo que sus colaboradores. La empresa debe tener alma y esa alma se le debe contagiar a la gente para que se la apropie. Podría resumir mi filosofía con cierta frase de un autor francés cuyo nombre de momento se me escapa: ‘piensa como hombre de pensamiento’.”

Descubrimos también que las personas exitosas, como don Lorenzo, tienen muy claro su objetivo, parecen ser muy ordenadas en su pensamiento y en el uso que hacen de su fortaleza interna y externa. Esto lo podríamos aplicar a deportistas, hombres y mujeres de negocios, padres de familia, artistas, músicos y más. Todos parecen tener una energía, una fuerza no sólo física, sino una energía interna que los mantiene caminando hacia su meta y sus sueños contra toda dificultad, cuando otras personas se dan por vencidas. Asimismo, tienen una gran habilidad para comunicarse de cualquier manera y en el nivel en que sea necesario.

Cuando observamos a estas personas de éxito, aprendemos de ellas y tratamos de imitarlas, descubrimos que la excelencia está al alcance de todos.


LOS CUATRO PASOS NECESARIOS


Hay cuatro pasos esenciales para obtener aquello que deseamos. Pasos sencillos, pero sustanciosos. Son la base de todos los logros humanos que nos propone la programación neurolingüística (PNL), disciplina que se preocupa por dilucidar cómo y por qué las personas logran alcanzar las más altas metas en los distintos campos y cómo pueden copiarse su pensamiento exitoso y sus patrones de conducta. La PNL, estudia qué pasa cuando pensamos y el efecto de nuestro pensamiento en la conducta y en la conducta de otros. Nos enseña cómo pensar mejor y, por tanto, cómo obtener mejores resultados.

Si nos comprometemos con lograr nuestros deseos, estos pasos serán suficientes para hacer cambios significativos. Los comparto contigo:

1. Decide qué deseas

Cualquier persona exitosa tiene muy claro aquello que desea, lo que pretende obtener, qué quiere ser o lograr. Ésta es la característica de los triunfadores. En un estudio realizado en la universidad de Yale en 1953, se le preguntó a los estudiantes si tenían metas específicas y planes para alcanzarlas. Sólo el tres por ciento tenía sus metas por escrito. Veinte años después, los investigadores entrevistaron a los sobrevivientes de la clase de 1953. Descubrieron que, en términos financieros, el tres por ciento estaba mucho mejor que el 97 por ciento restante. Aunque este tipo de mediciones no revela la historia completa (no sólo lo económico es señal de éxito), otras evaluaciones subjetivas, como el nivel de felicidad y la satisfacción que los graduados experimentaban, revelaron que los logros más altos correspondían también a ese tres por ciento.

Cuando no se es una persona particularmente ambiciosa o habituada a guiarse por metas, quizá resulte poco natural plantearse los objetivos de una manera específica, pero por algo se empieza. Haz una lista de todo aquello que quieres o deseas, tus metas, objetivos, etcétera. Expréselos en forma positiva. Por ejemplo: “quiero ser el director de la empresa”, en vez de decir “no me quiero quedar en este puesto siempre”. Así, el cerebro registrará el deseo y el inconsciente empezará a trabajar.

2. Actúa

Haz todo aquello que pueda conducirte a tu meta. Esto parece obvio, pero es la diferencia principal entre quienes sí alcanzan su meta y quienes nada más hablan y sueñan con ella. A veces dejamos pasar el tiempo con la esperanza de que las cosas se logren solas, y por supuesto nada sucede. Quizá no siempre funcione lo que hagamos, pero no lo sabremos a menos que lo pongamos en práctica.

Toma las riendas de tu vida. Empieza por hacer realidad tus pensamientos. Pregúntate lo siguiente: “¿Qué tengo que hacer ahora para asegurar que mi meta se logre?”

Da el primer paso, el más importante —inscríbete en ese curso, haz la llamada, compra el libro—, que te pondrá en la ruta de tus sueños, y comprométete a cumplir cada una de las metas que te impongas.

3. No hay fracasos, sólo información

Observa con atención aquello que sucede como resultado de tus acciones: ¿Qué te acerca a tu meta y qué te aleja de ella? Si algo no funciona tal como lo planeamos, por lo general lo tomamos como un fracaso. Sin embargo, bien visto, lo que sucede no es ni bueno ni malo, es simplemente información. Si al aprender a manejar forzamos la palanca de velocidades o no metemos a tiempo el clutch, no quiere decir que seamos un fracaso como conductores, simplemente aprendemos que hay una forma correcta para hacer las cosas, una forma que sí funciona. Usamos la información o retroalimentación para mejorar.

Cuando eliminamos el concepto de fracaso de nuestra mente, abrimos un camino inmenso de posibilidades.

Comparto contigo la asombrosa historia de Abraham Lincoln.



• Fracasó en los negocios a los 31 años.

• Perdió en la carrera legislativa a los 32.

• Volvió a fracasar en los negocios a los 34.

• Murió su novia a los 35.

• Sufrió una depresión profunda a los 36.

• Perdió una elección a los 38.

• Perdió una competencia para el Congreso a los 43.

• Perdió otra competencia para el Congreso a los 46.

• Perdió otra competencia para el Congreso a los 48.

• Perdió otra competencia para el senado a los 55.

• Perdió la candidatura a la vicepresidencia de Estados Unidos a los 56.

• Perdió otra carrera para el senado a los 58.

• ¡Fue elegido presidente a la edad de 60 años!



La actitud que Lincoln asumió frente al fracaso, es lo que le hizo llegar a donde llegó. Todas las experiencias —buenas y malas— las aprovechó como aprendizaje. Así que hay que decidirse a no temerle al fracaso y estar dispuestos a tratar, aunque el éxito no esté ciento por ciento garantizado. La única garantía es que, si no hacemos nada, nunca obtendremos nada. Quienes logran el éxito, siempre están dispuestos a fracasar. Así que no temas tomar malas decisiones.


4. Permanece abierto el cambio


El cambio… ¡cómo cuesta trabajo! Sin embargo, es un aspecto necesario de la vida. Es muy probable que ahora mismo, o muy pronto, enfrentemos en lo personal, laboral, familiar o social, uno o varios cambios. Cuando sucede, tendemos a sentirnos solos en un torbellino de emociones que se asemeja a lo que experimentamos cuando nos revuelca una ola. Darwin decía que: “la especie que sobrevive no es la más fuerte ni la más inteligente, sino la que responde mejor al cambio”. Pero, ¿cómo debemos afrontarlo? ¿Qué tan preparados estamos para él? ¿Cómo podemos apoyar a otros en estos procesos?

Los éxitos y los logros —el bienestar emocional, mental, físico y espiritual— dependen de lo bien que nos adaptemos a los cambios. La lagartija, ese pequeño reptil que por lo general ignoramos, bien podría ser nuestro modelo. Cuando crece, cambia de piel para evitar quedar atrapada en un cuerpo pequeño y morir. Cuánto bien nos haría aplicar esto a nuestras ideas, pensamientos, madurez y relaciones.

De acuerdo con algunos estudios, las personas reaccionamos, respondemos y nos ajustamos al cambio en una secuencia de seis fases predecibles. Te invito a que pienses en algún cambio que estés experimentando ahora mismo en tu vida y a que identifiques en qué etapa de adaptación te encuentras.

LAS FASES DEL CAMBIO

• Pérdida. En esta etapa sentimos un hueco en el estómago causado por la sensación de que lo que fue, ya no será. Todavía no sabemos si el cambio será para bien o para mal. Simplemente nos sentimos impotentes, amenazados, paralizados, con gran incertidumbre. Sentimos miedo hacia lo desconocido. Tendemos a decir frases como: “¿qué he hecho para merecer esto?”, “¿por qué yo?”, “no es justo”, “¿por qué a mí?”

• Duda. En esta etapa estamos resentidos, dudamos de los hechos y de nuestros pensamientos y luchamos por encontrar información que valide el cambio. Nos volvemos agresivos, nos resistimos a él, acusamos a otros, nos enojamos. Tendemos a decir: “esto no tiene sentido”, “yo no fui, fueron ellos”, “me rehúso a que manejen mi vida”.

• Incomodidad. Reconocemos esta etapa porque sentimos ansiedad, confusión. Nos mantenemos improductivos mientras esperamos que el cerebro organice, categorice y encuentre las palabras que definan el cambio. Vivimos preocupados, irritables, lentos, desorganizados; le damos vueltas a las cosas, nos aislamos. Tendemos a decir: “cualquier cosa es mejor que esto”, “no me importa”, “no tiene caso”, “estoy agotado”, “me rindo”.

• La zona de peligro. Hay una urgencia enorme de darse por vencido. Representa el lugar clave en el que elegimos pasar a la etapa de riesgo y descubrir las oportunidades que el cambio nos ofrece, o paralizarnos por el miedo y regresar a la etapa de pérdida. Las frases comunes son: “tanto esfuerzo para esto”, “no sirvo para nada”, “ya lo sabía”.

• El descubrimiento. Esta fase representa la luz en el fondo el túnel. ¡Por fin podemos ver las opciones y las posibilidades que se nos presentan! Estamos optimistas porque el resultado será favorable. Nos sentimos creativos, energéticos, complacientes. Las frases en esta etapa son: “puede que no sea tan malo aunque tenga riesgos”, “estoy emocionado”, “tiene sentido”, “a lo mejor valió la pena”.

• Comprensión. Aquí nos mostramos confiados en el cambio y nos involucramos en él. Nos volvemos productivos. Enfocamos los beneficios y estamos abiertos a sugerencias. Somos cooperadores, prácticos y justos. Las frases son: “me siento muy bien”, “ahora me doy cuenta de que el cambio era necesario”, “sé lo que tengo qué hacer”, “creo que valió la pena”, “tenía razón”.

• Integración. Cuando llegamos a esta etapa ya no vemos el cambio como algo diferente, porque hemos integrado los retos y las victorias a nuestra vida. Aquí tomamos el cambio como parte de la madurez y el crecimiento personal, nos ofrecemos a ayudar y asesorar a los demás, somos generosos, estamos abiertos a lo que el futuro nos depare. Nos encontramos diciendo: “he crecido mucho con esta experiencia”, “estoy contento de cómo esto impactó mi vida”, “he aprendido mucho”, “me siento en paz”.



Unos con mayor rapidez, otros con lentitud, todos atravesamos estas etapas. Lo cierto es que, como dice el proverbio árabe: “si necesitas una mano que te ayude, encontrarás una al final de tu propio brazo”.

Estos pasos parecen tan simples y evidentes que podríamos ignorarlos pensando que debe haber algo más complejo y demandante. Sin embargo, si observamos a quienes han hecho algo valioso con su vida, comprobamos que todos se han atenido a este patrón de conducta. Una vez que lo hagamos nuestro, veremos que el esfuerzo valió la pena y que el viaje es tan placentero como llegar al destino.

LAS CATORCE JUGADAS MAESTRAS

A lo largo de mi vida he tenido la fortuna y la oportunidad de conocer a muchas personas que, de una u otra manera, han alcanzado el éxito en sus vidas. Siempre llamó mi atención descubrir cómo lo lograron, cuáles eran sus secretos. Con el tiempo, he podido comprobar que algunas han triunfado básicamente por su sensibilidad y capacidad para comunicarse, otras por su gran tenacidad para trabajar y una que otra bendecida por un talento especial. Sin embargo, he encontrado que entre todas ellas hay rasgos comunes que me gustaría compartir en este libro.

En general, es gente que ha aprendido a sacar su mejor partido y a armar jugadas excepcionales con las mismas cartas que todos recibimos al nacer. Me doy cuenta que a diferencia del resto, no permiten que sea el azar el que determine su destino, sino que se valen del trabajo inteligente, del desarrollo de sus habilidades y, sobre todo, de la perseverancia.

Sea cual sea la meta que cada uno nos fijemos en la vida, al tratar de alcanzarla y acumular experiencia, podemos descubrir que existen atajos. Mi intención es mostrarte algunas de esas rutas cortas a las que llamaremos “jugadas maestras”, conceptos sencillos que pavimentarán el camino y te ayudarán a reconocer la puerta de entrada en los momentos cruciales de tu carrera. Se trata de descubrir cómo podemos aprovechar al máximo cada situación, controlar los imprevistos, correr riesgos y disfrutar el éxito. Un buen competidor, sabemos, aprende y desarrolla más sus destrezas con cada nueva experiencia, con cada reto. Como dice Aldous Huxley: “La experiencia no es lo que le sucede a un hombre. Es lo que el hombre hace con aquello que le sucede”.

Para facilitar la lectura, los temas están agrupados en catorce jugadas maestras, que destacan cuál es la acción a seguir y cómo realizarla:


	Fija una meta… y alcánzala.

	Relaciónate con éxito.

	Supera los obstáculos.

	Trabaja en equipo y vence los juegos territoriales.

	Aprende los secretos de una buena comunicación.

	
Dilo correctamente por teléfono.

	Escríbelo correctamente.

	Viste apropiadamente.

	Domina tu miedo y habla en público.

	Aprovecha las juntas.

	Negocia como experto.

	Obtén ese empleo.

	Convierte los viajes de negocios en una gran oportunidad.

	Trabaja, pero… ¡sin dejar de vivir!



Algunas de estas ideas pueden servirnos para cambiar nuestro ambiente de trabajo de inmediato, otras nos harán reflexionar y mejorar permanentemente.

Estarás de acuerdo conmigo que gran parte de nuestro tiempo lo invertimos en trabajar (dentro o fuera de la oficina) en convencer a alguien de invertir en un proyecto, en iniciar un negocio o prestar un servicio, y todos dependemos en gran medida de nuestra capacidad de comunicación; es decir, de convencer a los demás (clientes, jefes, subordinados, colegas y proveedores) de apoyarnos, y al mismo tiempo ocurre que alguien solicitará nuestra cooperación. Es por eso que en “la segunda jugada”, vemos a detalle el tema de cómo relacionarnos mejor en todos los niveles.

Por ejemplo, ¿te ha pasado que te sientes atrapado por un ambiente de trabajo en el que proliferan los rumores y descubres que hay una mano “invisible” que te impide progresar?… ¿Eso puede cambiarse? La respuesta es sí. Se llaman “juegos territoriales” y es sencillo neutralizarlos.

También podemos identificar y hacer a un lado a la “gente tóxica” que va minando la confianza en nosotros mismos, o conseguir que el “radio pasillo” actúe a nuestro favor y mejore el ambiente de la empresa. A eso le llamo superar los obstáculos y trabajar en equipo (jugadas tres y cuatro).

Otro aspecto fundamental en el trabajo es aprender a negociar con el fin de que todas las partes ganen, lo que implica un cambio profundo de mentalidad con beneficios incalculables (jugada once).

Si partimos de los resultados en las investigaciones que demuestran que nueve de cada diez problemas que tenemos con los demás surgen de un mal entendimiento, veremos lo importante que es aplicar los secretos de una buena comunicación (jugada cinco). O tal vez necesites organizar juntas de trabajo realmente eficientes (jugada diez), mejorar tu imagen (jugada ocho), etcétera.

Las diferentes secciones del libro pueden leerse en forma independiente, e incluso por temas, como cualquier obra de consulta, pero te recomiendo que, con el tiempo, pongas en práctica todas las “jugadas”, y des prioridad a aquellas que exija aplicar una situación particular. Porque verás que si pones en práctica una sola jugada, como un copo de nieve, no habrá mayor diferencia, pero te aseguro que si poco a poco utilizas todas ellas, comprobarás que tienen la misma fuerza que la nieve en una avalancha.

Con este libro concluyo la trilogía El arte de convivir. Mi deseo es que encuentres en estas páginas consejos y técnicas que te permitan mejorar tu carrera, ambiente de trabajo, así como tu calidad de vida. Sólo no perdamos de vista aquello que escribió J. W. Goethe: “Cuando he estado trabajando todo el día, un precioso atardecer me sale al encuentro”.






Relaciónate con éxito


En la medida en que ayudamos a crecer

a los demás, crecemos nosotros.             



HARVEY FIRESTONE

TIENDE HILOS DE PLATA

Los términos “cortesía” y “cortés” nos suenan anticuados. Recuerdan tiempos pasados y ya no los utilizamos. Sin embargo, siguen vigentes los conceptos que representan. Atención, respeto y afecto. Tres ideas que sin duda nos hacen la vida más amable y de las que derivan muchas cosas positivas.

¡Estarás de acuerdo conmigo en lo bien que uno se siente en esas ocasiones en que posponemos nuestros intereses para hacer algo por los demás!, especialmente cuando convivimos con ellos la mayor parte del día. Así se trate de un pequeño detalle, una atención, un favor o una palabra amable. De inmediato percibimos la intención, lo agradecemos y esto nos invita a corresponder. Mi abuela me decía que el secreto para llevarse bien con todos era mirar la “m” de “modo” que tenemos dibujada en las líneas de la mano. Es un buen truco para recordar que con inteligencia y sensibilidad las cosas funcionan mejor.

Dice Florence Shinn que: “El juego de la vida es como los boomerangs. Nuestros pensamientos, actitudes y palabras tarde o temprano regresan con asombrosa precisión”. Y en la vida creo que a todos nos ha tocado comprobarlo y donde menos lo esperábamos. Así que recordemos tender hilos de plata siempre.

SER ÍNTEGRO

Según el diccionario: entero
completo,    cabal,    honrado,    
recto,    incorruptible,   justo.    



Cuando una persona es íntegra se refleja en todos sus actos, por insignificantes que sean. En la vida profesional ser íntegro significa llegar a tiempo, cumplir los compromisos, ser honestos, hablar bien de los demás, ayudar a crecer a compañeros y subordinados, ser alegres y propositivos. La integridad es una virtud que resulta de la disciplina, la confianza interior y el valor de ser fieles a nuestras creencias. Sin duda, la integridad es la cualidad más importante de un líder, en tanto que es leal a lo que piensa y a lo que siente y respeta, así como a lo que piensan y sienten los demás. Sencillamente, la integridad es el pegamento que mantiene unidos nuestros valores.



Cuando una persona demuestra su integridad en los pequeños detalles cotidianos, su honorabilidad aumenta y se gana la confianza y el cariño de quienes la rodean, lo que le facilita crecer en todos los aspectos.


LAS RELACIONES EN LA EMPRESA


Como en este capítulo hablamos de las relaciones, comparto contigo seis principios básicos para que tus relaciones en el trabajo te ayuden a progresar.



1. Sé puntual. Es una señal de que eres una persona responsable. Llegar a tiempo influye positivamente en las operaciones de la compañía. Además, la puntualidad se aplica también a los informes y cualquier otra tarea que te pidan. A veces las cosas toman más tiempo de lo que uno cree y todos los contratiempos que pueden ocurrir, suceden especialmente cuando tenemos un límite de tiempo. Así que a la hora de acordar la entrega de un trabajo, calcula un tiempo extra por cualquier imprevisto.

2. Sé discreto. Ser discreto y guardarse las confidencias de la empresa, los negocios y tus compañeros siempre te harán ser una persona honorable. Si algún compañero te confía algún problema personal con la esposa o un hijo adolescente, ponte en su lugar y resiste la tentación de divulgarlo.

3. Sé positivo y agradable. Siempre será un placer tenerte cerca. Si te toca trabajar con clientes, compradores, jefes o colegas muy exigentes o malhumorados, trata de responder en forma optimista y amable. Créeme que estas personas, una vez que se les pase el mal humor, lo valorarán mucho. Asimismo, sé siempre cortés con quienes tienen puestos inferiores al tuyo.

4. Haz sentir importante al otro. Recuerda que ser aceptado por los demás es el deseo básico del ser humano. Como decía Mary Kay, la famosa creadora de la línea de cosméticos que lleva su nombre: “imagina que cada persona con la que te encuentras porta un letrero que dice ‘hazme sentir importante’ y te la ganarás siempre”.

5. Preséntate bien vestido. Una persona que cuida su arreglo y viste en forma apropiada refleja el respeto que tiene por los demás y el que se tiene a sí misma. Además, es una manera de reflejar valores, estilo de vida, inteligencia y profesionalismo. Así que toma en serio tu ropa de trabajo.

6. Exprésate bien al hablar y escribir. Una persona que habla y escribe bien refleja su educación y formación. Aunque las malas palabras en ocasiones son graciosas, evita que invadan tu vocabulario, pues en nada ayudan a tu crecimiento profesional.



Asimismo, cuando escribas una carta, nota o correo electrónico cuida tu ortografía. Si tienes dudas, consulta siempre antes de enviar algo que lleve tu firma. Se trata de tu imagen.

DEPENDE DE NOSOTROS

No duermas cuando otros hablen
 ni te sientes cuando otros estén de pie;
 no hables cuando debas guardar silencio,
 no andes cuando otros se detienen.



GEORGE WASHINGTON



La sensibilidad es algo que vamos cultivando con la práctica en lo cotidiano. Abrirnos a diferentes formas de ver el mundo nos hace personas mejores y más completas.

Piensa, ¿cuántas horas pasamos en el trabajo? ¡Cuándo menos 160 al mes! Mucho más de lo que estamos con la familia y con los amigos. En esas 160 horas tratamos con jefes, clientes, compañeros y subordinados. ¿Cómo hacerles y hacernos la vida más agradable? Con actitudes muy simples que todos agradecemos. ¿Qué tan buen compañero de trabajo eres?


Test


Para revisar tu sensibilidad, contesta sí o no a las siguientes preguntas:


	¿Alabas el buen trabajo de un compañero?

	¿Eres tolerante con los errores ajenos?

	¿Aceptas fácilmente las opiniones de las personas con las que convives, aunque no coincidan con las tuyas?

	¿Por lo general, estás de buen humor?

	Ante un conflicto, ¿consideras que tus compañeros te elegirían para resolverlo por tu serenidad, comprensión y tolerancia?

	¿Sueles saludar a todos los que conoces de manera amable por las mañanas o cuando los encuentras en el elevador?

	Cuando vas a servirte una taza de café, ¿ofreces una taza a alguien?

	Cuando compartes lugares como la cocineta, los baños o la cafetería, ¿los dejas limpios, como señal de respeto a tus compañeros?

	Si trabajas en cubículos, ¿cuidas el volumen de voz, la música y llamas a la gente por el intercomunicador en lugar de gritar?

	¿Sueles captar con facilidad cuándo es un momento prudente para platicar y cuándo no?

	Te organizas para tener el material necesario y procuras no pedir cosas como: lápices, papel, engrapadora, etcétera?

	¿Siempre hablas bien de los demás, y permaneces callado cuando escuchas que se critica a alguien?

	¿Si fumas, lo haces en un espacio abierto para no molestar a tus compañeros?

	Cuando ocasionalmente pides un préstamo a un compañero, ¿pagas la deuda lo más rápido posible?

	
¿Te acuerdas de felicitar a tus colaboradores el día de su santo o cumpleaños?

	¿Cuándo sales a comer fuera con los compañeros, a la hora de la cuenta, siempre ofreces pagar tu parte?

	¿Respetas la privacidad de tus compañeros y evitas escuchar conversaciones, o leer faxes y correos electrónicos de otros?

	Si ves que un compañero está ocupado, ¿te ofreces a contestar su teléfono, atender a su cliente o ayudarlo a hacer su reporte?

	¿Eres agradecido?

	¿Eres tolerante con los errores ajenos?



Si contestaste sí a las veinte preguntas, te felicito, debe ser una delicia estar contigo. Entre diez y quince, es agradable tu compañía, y menos de diez, nunca es tarde para rectificar.

EL TRATO: ¿DE USTED O DE TÚ?

El uso de usted ya no parece tan definido como antes. Ahora las líneas que marcan los distintos tratos están desdibujadas. Por ejemplo, antes era claro que a una persona mayor le hablábamos de usted. Ahora, con la ilusión de acercarse al mundo de los jóvenes, a algunos adultos les molesta que les recuerden su edad con el “usted”, así que se necesita tener una sensibilidad especial para acertar.

El trato de tú es espontáneo y natural. Hablarse de “usted” es cada vez menos frecuente, salvo en ciertas zonas del país en que es lo común aunque exista la confianza.



• Si al conocer a una persona dudamos en hablarle de tú o de usted porque es de mayor edad o jerarquía, sugiero empezar con “usted” y esperar a que de ella salga la invitación a romper el hielo.

• Para el jefe es más respetuoso hablar de usted al personal.

• En viajes de negocios, nos toca adaptarnos a lo que se estile en cada lugar.



En general, podemos decir que el “usted” es muy respetuoso, marca distancias, es impersonal y frío. Sin embargo, si al tratar a los demás, sean hombres o mujeres, mayores o jóvenes, ricos o pobres, lo hacemos con respeto por el sólo hecho de que se trata de personas, aunque les hablemos de tú estaremos fomentando buenas relaciones siempre.

RELACIONES ENTRE HOMBRES Y MUJERES EN EL TRABAJO

La comprensión es la fuerza
 más poderosa del universo.  



CHARLES DOLE



Cada día, los hombres y mujeres convivimos más en el trabajo. Sin embargo, todavía surgen dudas sobre qué es lo correcto hacer en determinadas circunstancias. Como ahora a las mujeres casi se nos trata como iguales en el mundo de los negocios, y cada vez más se nos juzga y asciende por nuestras capacidades antes que por el hecho de ser mujeres, algunos de los gestos gentiles que antes se usaban con nosotras, han desaparecido en el ambiente empresarial. En realidad, hoy las reglas de cortesía nada tienen que ver con el género, puesto que también las mujeres seguramente le abriremos la puerta a un hombre si lo vemos cargado de paquetes. Por lo que comparto contigo algunas sugerencias, que hacen de cualquiera, seas hombre o mujer, una persona educada:



• Se adelanta rápidamente a abrir la puerta para cualquiera que pase cerca con las manos ocupadas. Si varios tienen las manos desocupadas, abre la puerta el primero que la alcance.

• El que esté más cerca de la puerta del elevador entra o sale primero.

• Hombres o mujeres se levantan para saludar a un cliente, invitado o superior, sea hombre o mujer.

• Hombre o mujer levantan lo que se le ha caído a alguien que no pueda recogerlo tan fácilmente como él o ella.

• Paga la cuenta quien invita a una comida y lo hace en forma discreta.

• Hombre o mujer ayudan al colega que trata de ponerse o quitarse el saco.

• Uno u otra lavan las tazas y platos después de usarlos.

• Las mujeres, no esperemos siempre que nos abran la puerta del coche o nos acerquen la silla. Sin embargo, permíteme contarte que cuando un compañero de trabajo tiene un gesto de caballerosidad, todas las mujeres (aun las más feministas) lo agradecemos.

CUANDO UN HOMBRE TRABAJA PARA UNA MUJER

Algunos hombres todavía se sienten un poco desorientados cuando les toca trabajar para una jefa.

Algunas sugerencias

• Permite que tu jefa indique si la relación será formal o informal, aunque ella sea más joven que tú.

• Trátala con respeto idéntico al que concederías a un jefe del género masculino y te aseguro que nunca tendrás problemas.

• Evita los ofrecimientos de ayuda que tengan connotaciones de género del tipo “como eres mujer, necesitarás la ayuda de un hombre; cuenta conmigo”. Es poco atinado.

• Si ella es muy amable contigo, no lo interpretes como una insinuación romántica.

SOY JEFE JOVEN, ¿QUÉ HAGO?

Recibo un correo electrónico:


Gaby, me llamo Eduardo Sánchez. Te escribo para pedir tu consejo. Tengo un año de haber entrado en la empresa para la que laboro. Estoy muy contento porque me acaban de transferir a una nueva sección y me promovieron a un puesto en que debo supervisar a veinte personas, ¡pero la mayoría son mayores que yo! Puedo decirte incluso que hay algunos de la edad de mi papá.

Llevo apenas dos días en el puesto y, como podrás imaginar, muchos de los empleados no están de acuerdo con la situación. No sé qué hacer ni cómo actuar para ganármelos. En la oficina el ambiente se siente muy tenso.

Por mi parte, no puedo desaprovechar la gran oportunidad que la compañía me ofrece y tengo que demostrar que puedo con el nuevo reto.

Espero tu consejo.



Eduardo



Es común encontrarnos con situaciones como la del recuadro y la cosa se complica cuando se trata de una mujer joven.

A continuación comparto mi respuesta.

Eduardo:

Primero, te felicito por la promoción. Por otro lado, creo que podrían funcionarte dos cosas: 1) Sé amable y accesible con tus colaboradores. 2) Ejerce tu autoridad desde el principio, pero ten presente la frase que leí en una oficina de Aeroméxico: “La confianza no se compra, no se vende, no se presta, no se regala… se gana”.

También te sugiero que llames a los empleados a una junta para presentarte y que ellos se presenten. En seguida te doy algunas sugerencias para la reunión:



• Antes de organizarla, haz tu tarea. Lee la descripción del puesto de cada una de las personas y de ser posible su currículum. Esto te servirá para conocerlos y saber qué puedes esperar de cada uno.

• Antes de la reunión, salúdalos de mano y repite su nombre, como si estuvieras aprendiéndolo de memoria. Asegúrate de que en el lugar haya café, galletas y refrescos. Esto favorecerá la calidez de la junta, además de darle un tono de celebración.

• Comienza por decirles que estás impresionado por lo competentes que son. Después, menciona lo contento que estás ante el nuevo reto y transmíteles la confianza que sientes de trabajar con tan buen equipo. (Procura ser honesto y verte relajado.)

• Una vez que hables de ellos, platícales de tu experiencia, tu carrera y el esfuerzo que realizaste hasta obtener esta promoción. Es importante que lo digas sin sonar presuntuoso. Si lo haces de forma directa, clara y sencilla, causarás una buena impresión.

• También es bueno que solicites su colaboración para que juntos puedan superar los retos del departamento.

• Recuerda que buscarán en ti a alguien capaz de crear y motivar, de solucionar problemas con razonamientos lógicos. Sin que importe la edad que tengas, ellos esperan que seas una persona madura y estable, tanto en tu vida como en lo profesional. También esperan verte como alguien dinámico, con actitud positiva, espíritu abierto a la crítica y un gran deseo de ayudarlos a crecer.

• En otras palabras, tu tarea es persuadirlos de que confíen en ti como digno dirigente de su esfuerzo cotidiano.

• Al principio te costará trabajo, porque en ocasiones los seres humanos nos resistimos a los cambios. Esfuérzate para que tu ejemplo y tu trabajo sean lo que los conquiste.

• Por último, comparto contigo este pensamiento: “Recuerda que, para triunfar, uno tiene que creer que se merece el triunfo”. Uno debe tener una imagen positiva de sí mismo, tan tangible como para alargar la mano y tocarla. ¡Mucha suerte!

EL SALUDO EN EL TRABAJO

Sé amable.    Recuerda   que  
 cada persona que conoces
 pelea una dura batalla.     



T. H. THOMSON



“Buenos días” “¡Qué tal!” “¿Cómo está usted?” “Que tenga un buen día”, son frases que nos toma un instante decir. Sin embargo, con ellas podemos cambiarle el día a alguien. Algo tan sencillo nos hace sentir importantes y reconocidos, y esto nos motiva a trabajar mejor. ¿Te parece exagerado? Imagina que al llegar a tu oficina nadie te saluda, ni dirije una mirada o una sonrisa.

Los seres humanos vivimos deseosos de sentirnos aceptados. Y, como dice George Elliot: “¿Para qué vivimos si no es para hacerle la vida mejor a los demás?”

Si al saludar lo hacemos con una sonrisa, es como perfumar a todas las personas a nuestro alrededor. Hay quienes, quizá para parecer interesantes o importantes, adoptan gestos serios, sin saber que al menor descuido su comportamiento puede resultar ridículo.

La sonrisa facilita el tono positivo y optimista en las relaciones humanas. Ante una sonrisa el horizonte más negro puede dejar de serlo. Sonreír es amar: de ahí su grandeza.

ELOCUENCIA DEL SALUDO

Luis envió su currículo para el empleo que tanto deseaba. Tranquilo y seguro de sí mismo, creía haber conseguido el puesto valiéndose de llamadas telefónicas. En el momento que saludó de mano al director de la empresa, los sueños de Luis se esfumaron. En esos breves segundos de contacto la oportunidad se fue.

“Era como tener en la mano un pescado muerto”, recordaba con desagrado al director. “Es la mano más repulsiva que he tomado. Débil, húmeda, floja y sin personalidad. Y se supone que este hombre solicitaba empleo en un departamento en que saludaría de mano a muchos clientes al día. ¡La pérdida de ventas nos hubiera costado una fortuna!”

Esa historia es más común de lo que pensamos. Todos hemos experimentado el saludo de una mano de “pescado”. También, literalmente, hemos padecido el saludo de un “triturador”, que nos deja varios segundos ahogando un gemido. Entre tales extremos, en el saludo hay un abanico de mensajes tan sutiles y complejos como poderosos.

El saludo de mano muestra una serie de sentimientos y pensamientos que habitan en el sótano de nuestro consciente. El filósofo Emmanuel Kant decía que: “la mano es la parte visible del cerebro”.

El lenguaje de la mano se expresa mediante la higiene, la textura, la temperatura, la humedad, el tono muscular, la duración del saludo y el estilo.

Aunque es muy utilizado en las sociedades occidentales, el saludo de mano no es universal. Muchos árabes se besan uno al otro las barbas. Los esquimales tallan sus narices, ciertos orientales hacen una ligera reverencia con las manos juntas para saludar a la parte de divinidad que hay en el otro.

En la época de los romanos el saludo de mano sellaba una promesa de honor. Durante la Edad Media era una forma de mostrar que no se portaban armas. En el siglo XVIII, se usó entre los comerciantes para dar por cerrado un trato, significado que se conserva entre los hombres de negocios. Con el tiempo se incorporó como un gesto necesario de cortesía social.

Un buen saludo de mano es firme, seco y de presión moderada. Dura un promedio de cinco segundos, mientras la persona sonríe y mantiene contacto visual con el cuerpo ligeramente inclinado hacia delante. Un saludo así transmite confianza y una sana autoestima.

Hay varios estilos de saludo que envían mensajes muy diferentes. Aquí algunos:



• El dominante. Se ofrece con la palma de la mano hacia abajo y transmite un “yo mando aquí”. Los estudios muestran que la mayoría de las personas en altos puestos tienden a usarlo. Cuando se saludan dos de ellos igualmente lucha para marcar la supremacía. En general el resultado es un contacto enérgico y vertical de las palmas.

• El cooperativo. Se usa cuando se quiere mostrar igualdad total. La presión de la mano de uno iguala la del otro. Sin embargo, si uno aumenta la presión ligeramente o sostiene unos segundos más la mano del otro, sutilmente indica que, si hubiera una discusión o inconformidad, se espera que su opinión prevalezca. Si el otro responde con el mismo apretón, señala que la victoria no será tan fácil. Cuando la persona tolera el aumento de presión sin reaccionar, es probable que esté dispuesta a ceder o a atacar al otro.

• El dócil. Esta actitud se muestra al ofrecer la mano con la palma hacia arriba. Cuando un hombre saluda así a una mujer es como decirle “estoy a tus pies”. En el trabajo expresa disposición a subordinarse. Algunos profesionales, como cirujanos, concertistas de piano o artistas, la ofrecen de esta manera para protegerse de algún posible daño.

• El sándwich. Las dos manos cubren la mano del otro. Este saludo expresa calidez, sinceridad y deseo de acercamiento. Funciona sólo cuando existe ya una relación cálida. Ciertos políticos en campaña lo usan con el fin de ganar votos. Cuando se realiza para manipular un acercamiento, la gente se da cuenta y el efecto es totalmente adverso.

• El acompañado. Para aumentar la impresión de calidez y empatía, hay quienes acompañan el saludo colocando la mano izquierda en el antebrazo, en el brazo o en el hombro del otro. Esto debe hacerse con cautela. Mientras más alto se coloca la mano izquierda, más se invade el espacio corporal del otro y el gesto es más íntimo. Sobra decir que hay que usarlo con un muy buen amigo o con un familiar. De no ser así, el efecto puede ser contraproducente.



¿Cómo es tu saludo? Haz una encuesta entre tus amigos. Por lo general es algo que no atendemos, y como podemos ver es muy importante.

¿CUÁNDO DEBEMOS LEVANTARNOS PARA SALUDAR?

Levantarse del asiento indica respeto o un cariño especial al saludar a ciertas personas. Levantarse o no es decisión personal. Sin embargo, en el ámbito profesional es prudente hacerlo cuando:



• Nos van a presentar a alguien de mayor edad o jerarquía.

• Cuando llega un cliente.

• Para dar la bienvenida en nuestra oficina, excepto cuando se trata de los compañeros de todos los días.

• Si se trata de hombres, para ceder el lugar a una colega en señal de respeto.

LAS PRESENTACIONES

La razón de presentar a una persona es hacerla sentir cómoda e importante. Si al presentarla ofrecemos un poco de información sobre ella el encuentro será más fácil. Por ejemplo: “Licenciado Rivero, le presento al arquitecto Fernando Álvarez, que está con nosotros para desarrollar el proyecto de la sala de juntas. Él se ha encargado de diseñar espacios de reunión para estas compañías… Arquitecto, le presento a nuestro director de recursos humanos, el licenciado Eduardo Rivero. Él conoce a fondo las necesidades de nuestra empresa”.

Si vamos a presentar a un nuevo empleado, es bueno añadir una frase que explique algo sobre la persona: “Nicolás, quiero presentarle a Beatriz Solano, quien desde hoy trabajará con nosotros en el departamento de contabilidad. Beatriz es contadora y nos ayudará a poner al día el libro de ingresos”.

En el momento de presentar a las personas hay que hablar claro y despacio, para que los presentes puedan oír correctamente el nombre del presentado.

En una situación formal de trabajo hay que prepararnos para presentar a las personas por su nombre y apellido, acompañándolos de su título, lo que no es necesario en el ámbito social.

A veces, por distracción, nerviosismo o saturación, olvidamos el nombre de quien estamos presentando. Entonces podemos mencionar el de la persona que conocemos y esperar con los dedos cruzados a que el otro diga su nombre; o bien disculparnos y pedir a la persona que por favor nos repita cómo se llama. Aunque la situación es penosa, más penoso sería no presentarla, pues se sentiría ignorada.

¿A QUIÉN PRESENTAR PRIMERO?

Cuatro normas fáciles de recordar

• El más joven al de mayor edad.

• El ejecutivo de menor jerarquía al de mayor jerarquía.

• Al compañero de trabajo.

• Un hombre, a una mujer.

¿CÓMO ME PRESENTO?

Cuando en una reunión o junta de trabajo nos toca presentarnos, quisiéramos hacerlo tan bien que el estrés nos traiciona.

Mi amigo Diego me cuenta que en la primera reunión de consejo editorial de un periódico, los integrantes tenían que presentarse. Él se hallaba sentado a la derecha del coordinador y era a quien le tocaba iniciar. Sabía que la presentación debería ser breve. Al sentir la presión de las miradas de los asistentes, se trabó, cayó en repeticiones y dijo algo incongruente, cosa que más tarde se recriminó. Lo triste es que Diego es mucho más de lo que proyectó en ese momento. Por eso es importante tener ensayada una presentación personal muy sencilla y decirla con tranquilidad y seguridad cuando nos toque hacerlo. Por ejemplo: “Mi nombre es Pablo López y soy gerente administrativo de Royal Holiday Club, empresa líder en ventas de club vacacional. Estoy a sus órdenes”.

Recordemos que la gente nos juzga por la primera impresión que tiene de nosotros.

CITAS EN LA OFICINA

Las reglas elementales de la cortesía son
 muy simples: alabar lo bueno de los otros,
 suprimir los reproches, dar importancia a
 los demás y prestarles atención.



ALEXANDER VON KEYSERLING



Javier Quijano está feliz porque al fin le dieron la cita que tanto esperaba. A las diez de la mañana tendrá veinte minutos para vender el concepto en que ha trabajado durante tres meses.

Diez minutos antes está en la sala de espera con todo listo para hacer la mejor presentación al ingeniero Duarte. Y espera, espera, espera.

Al ingeniero Duarte se le dificulta organizarse y controlar su tiempo.

Javier mira el reloj una y otra vez. Los nervios aumentan. Pierde seguridad.

A las once se pregunta si le conviene volver a agendar la cita.

Pregunta a la secretaria si sabe a qué hora lo recibirá el ingeniero. Ella ya aprendió a decir en automático: “Un momentito”. Su jefe siempre actúa así. El ingeniero Duarte, aparte de ser poco organizado, le ha comentado que hacer esperar a la gente es una manera de demostrar que van a ver a alguien importante.

Recibe a Javier a las once quince, más de una hora tarde, Javier se repone, se mentaliza y hace una entrada firme, como la había planeado. El ingeniero Duarte, ¡lo saluda con prisa mientras toma una llamada! Javier ve el techo, observa las fotos, se fija en las imperfecciones de la pared, relee sus papeles, ya no sabe qué hacer.

El ingeniero Duarte cuelga y solicita ir al grano porque ya es tarde. Javier, presionado, tiene que trabajar al doble. Se siente cansado, minimizado y confuso.

Con una persona profesional, Javier hubiera presentado su concepto de manera distinta. El concepto que llevaba era bueno y valía la pena; sin embargo no lució ni pudo transmitirlo de manera adecuada. ¿Quién perdió? Los dos.
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vislumbrar el 300


videoclip mental del 301





Gee, Bobby 210


Gente tóxica 74-80


Girard, Joe 83


Glass, Lillian 74, 77


Goethe, Johan Wolfgang 31, 298-300


Graham Bell, Alejandro 131





Hablar 36, 108


con sencillez 108


de asuntos delicados 116


en público 197-203


las palabras correctas 117-119


por teléfono 131-135


Hardy, Thomas 120


Heinrich, Böll 150


Hoover, Bob 121


Horacio 170


Hombre light 289-292


características del 290


cómo dejar de ser 291


Huxley, Aldous 29





Iglesias, Julio 206


Información 25


uso de 25


cómo divulgar 90-91


y confianza 90-92


Insatisfechos 247


Integridad 34


Invitaciones 149





Jefe 59-62


cuando es mujer 40


despidos 258-260


joven 41


súper 59


Jenofonte 125


Juegos territoriales 93-102


cómo enfrentar 101-102


de “¿a qué no te creen?” 99


de “es mío” 95


de las “influencias” 97


del “obstáculo fantasma” 98


de “sí pero no” 98


de “te asusto” 96


de “te ignoro” 100


de “yo sé algo que tú no sabes” 95


Juntas 217-225


la presentación 219


dirigir una 223


exponer ideas en 220


organización 218


presentar ideas 222


reuniones en el hotel 264





Kant, Immanuel 44


Kay, Mary 35


Keller, Helen 69


Keyserling, Alexander von 49


Kierkegaard, Sören 300


Kipling, Rudyard 207





Landor, Walter Savage 155


La Rochefoucauld, François de 74, 208


Lamennais, Robert de 261


Lenguaje 50, 229, 246


corporal 50


en la negociación 229


no verbal 229


en una entrevista de trabajo 246


Lincoln, Abraham 25


Livio, Tito 92


Lloyd, Kenneth 235


Malouf, Doug 200


Marti, José 93, 141


McCormock, Mark 227


Metas 23-24


Montesquieu, Carlos de Secondat, barón de 272


Mujer ligth 289-292


características 289


cómo dejar de ser 291





Negación


con tacto 127-129


evitar formas fáciles 127


Negociar


aumento de sueldo 83


cierre de negocio 230-232


cómo no pedir un aumento 85


como experto 227-230


negociación final 256


lenguaje en la 229


para obtener un sí 80-83


Nota 147-149


personal 148


cuándo escribirla 147


de agradecimiento 149


esquema básico 148





Órdenes 62


cómo dar 62-65


Panté, Robert 184


Peale, Norman Vincent 197


Personas negativas (ver “gente tóxica”) 74


cómo identificarlas 75


cómo neutralizarlas 79


chismosas 77


qué hacer con 79


Poellein, Chris 301


Presentarse, como 48


en el extranjero 271-272


normas 48


tarjeta de 144-147


Presentación en juntas 219


Presentación profesional


accidentes 214


atención, atraer la 211


boca seca 202


consejos para una buena 199


credibilidad 201


duración 206


efectiva 199


enriquecer la 173-174


estructura de la 207-208


extranjero, en el 228-230


mentalizarse 202


miedo 200


vencer el 200


preguntas 213


rapport 212


respiración 201


tema 203


vestirse para 208


voz en la 208


Pretextos 68-71


Programación neurolingüística 23


Protocolo 135


al teléfono 135


formas de, en carta 163


en una presentación 210


en el extranjero 269-272


en una junta 219-225





Radiopasillo 86-89


cómo se divulga la información 88


Rapport 212


cómo hacerlo 212


Retroalimentación 113-115


Richards, Bob 211


Rojas, Enrique 289


Rosseau, Jean-Jacques 108


Roosevelt, Franklin Delano 69





Sales, San Francisco de 123


Salinas, Pedro 147


Saludo


cuándo levantarse para 46


en el trabajo 43


Seyle, Hans 120


Servitje, Lorenzo 22


Shakespeare, William 300


Shaw, Bernard 216


Shinn, Florence 34


Simons, Annette 94, 101


Sixto V 86


Skinner, B. F. 62


Smuts, Jan 101


Spencer, Herbert 183


Suerte 295-297





Tarjeta 144


de presentación 146-147


cómo y cuándo entregarla 146-147


Tales de Mileto 116


Teléfono 131-140


altavoz 137


celular 140


contestadora 138


en la oficina 113


el trato en el 133


llamadas inoportunas (los que no tienen qué hacer) 139


protocolo al 135


voz 132


Teletrabajo 54-58


desventajas 56


ventajas 55


Thomson, T H. 43





Umbral, Francisco 239





Vestir


bien 183-186


consejos para 183


casual 187


en viernes 189


colores y tonos 183-186, 208-210


en el extranjero 274


lo que no se usa 192


para una entrevista de trabajo 245-246


para una presentación 208


prendas que sí usar 191


botas 192, 194


calcetines 191


camisa 194


cinturón 193


medias 191


paliacate 192


pantalones 195


saco 191


sombrero 193


zapatos 189-191


Viajes


cómo vestir en los 274


con las esposas 278


detalles en los 268-269


que acercan 268


que alejan 269


de negocios 261-262


en avión 262


hoteles 264-266


idioma 267


invitaciones y cenas 276


organizar 262


otras costumbres 266, 269


protocolo al 271-274


regalos 275


qué sí y que no 275


universales 276


Vives, Juan Luis 131


Vocabulario 106


cómo ampliar el 106


importancia del 106


Voltaire 80


Voz 108-109, 208


cautivar con la 108-109


mejorar la 109


cuidar la 208





Walters, Lilly 197, 208


Washington, George 36


Welch, Jack 153


Wilde, Óscar 119, 297


Woods, Tiger 301





Zabludovsky, Jacobo 206


Zenón, de Elea 110


Zeta Jones, Catherine 109


Ziglar, Zig 289




