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PRESENTACIÓN


Hace unos meses regresaba del Oriente en un vuelo de más de doce horas. A la mitad del viaje me hallaba concentrado leyendo un libro hasta que miré por el pasillo del avión. Había una persona con el uniforme de la aerolínea, en cuclillas, conversando con cada pasajero. Me llamó la atención y pensé: «Ojalá no venga por acá», porque no quería interrumpir mi lectura. 


Al poco rato se instaló a mi lado y me preguntó cómo me llamaba, de dónde venía y qué había hecho durante los días que duró mi viaje. Aunque me sorprendió que quisiera saber tantas cosas de mí, contesté de buena gana porque se acercó con una agradable sonrisa y siempre mantuvo una buena disposición. Luego de conversar sobre otros temas, mi curiosidad no pudo controlarse y le pregunté: «Y tú, quién eres?». Su respuesta me sorprendió aún más: «Soy el capitán del avión y me gusta conocer a mis pasajeros».


Me pareció espectacular. Era la primera vez que escuchaba y veía al piloto de un avión en pleno vuelo. Antes, como la mayoría de personas, solo me había limitado a escuchar su voz por el altoparlante. Esto era algo especial; el trato directo, cara a cara, es lo más valioso que existe y es el tipo de vínculo que abre todos los puentes de comunicación y confianza.


En ese momento hice un ejercicio mental sobre liderazgo, pensando en lo que las empresas requieren hoy en día: una combinación de trato directo y contacto mediante plataformas virtuales. Lo primero transmite a nuestros trabajadores la preocupación que sentimos por ellos y sus circunstancias, y logra que nos reconozcamos al mirarnos a los ojos; lo segundo permite acompañarlos y comunicarnos de manera permanente  en  una  relación  de  información  y  comunicación  constante. Algo así como conversar con el piloto en persona y escucharlo después por el altoparlante, pero esta vez sabiendo realmente quién nos está hablando. 


Cuando uno está en un avión y siente una turbulencia, un ruido extraño, un cambio de rumbo o algo que parece fuera de lo normal, puede sentir curiosidad o incluso preocuparse por lo que vaya a suceder. Escuchar la voz del piloto en ese momento tiene el efecto de despejar la incertidumbre y consigue que los pasajeros se sientan menos ansiosos. Esa es la voz que hoy nuestros colaboradores quieren escuchar de sus líderes las veinticuatro horas del día. Con esa presencia constante y con mensajes específicos y bien gestionados, utilizando plataformas de comunicación, el mundo interno de la empresa se enriquecerá; se absolverán dudas y disminuirán las preocupaciones, rumores y chismes que tanto daño pueden hacer. De esta forma, quienes «piloteamos» empresas podemos prevenir los problemas originados por la mala comunicación, la información incompleta o por percepciones equivocadas.
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INTRODUCCIÓN


Hace cuatro años escribí y publiqué el libro La oreja en el piso, en el que doy cuenta de algunas prácticas de liderazgo, basadas en el contacto directo que, en mi opinión, todos los líderes debemos tener con nuestros colaboradores. Este contacto tiene su origen en una real preocupación e interés por ellos, por su crecimiento profesional y por el bienestar de sus familias. 


Nuestras  prácticas,  los  programas  de  gestión  del  talento  humano (GTH), las conductas y actitudes coherentes de nuestros líderes y una forma particular de hacer las cosas son los pilares de la cultura empresarial que deseamos promover al interior de nuestra organización. 


Orientar la cultura de una compañía en el sentido descrito líneas arriba es lo más difícil de hacer y, sin embargo, tiene un gran impacto positivo para toda la organización. Cuando la cultura es auténtica, entonces logra definirnos y transformarnos en mejores personas.


En la vida de una organización las personas somos breves momentos; sin embargo, es la cultura empresarial la que trasciende el tiempo. Por esta razón ella debe estar al centro de la gestión de las compañías. La cultura empresarial es de invalorable ayuda para los líderes, pues los orienta al momento de tomar decisiones, y es su obligación proteger y respetar dicha cultura. Las malas decisiones son aquellas que desvían o deforman nuestra cultura empresarial humanista. Si nos alejamos de ella, nuestra organización puede sufrir daños irreparables.


Con el tiempo, he arribado a una fórmula que podrá ayudar a que las decisiones que se tomen no afecten la cultura empresarial o el clima laboral de confianza que se quiere propiciar:
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Esto significa que por más que la decisión que tomemos parezca razonable para el bien de la compañía y sus objetivos, si afecta los sentimientos de nuestro equipo o atenta contra sus principios, entonces ocurrirá una crisis. Tengamos o no razón, si nuestras decisiones afectan principios, deseos y expectativas, no conseguiremos el apoyo de nuestros colaboradores y terminaremos siendo líderes aislados incapaces de generar adhesión a nuestra causa.


Lo ideal es que nos acerquemos a la siguiente fórmula:
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En este caso, si la razón que fundamenta una acción no afecta los sentimientos de nuestros trabajadores o sus intereses, ellos apoyarán las decisiones que se tomen. En caso se perciba que las razones para tomar una decisión pueden afectar ligeramente dichos sentimientos o intereses, entonces es muy importante establecer canales de comunicación eficientes con el objetivo de que nuestros mensajes fluyan con claridad hacia todos los miembros de la empresa. Solo así se podrá contar con el respaldo de nuestros trabajadores. 


En mi primer libro detallé los programas de gestión de personas (me referí a ellos como «gestión de talento humano») que realizamos en la empresa Liderman. La mayoría de dichos programas implican relacionarse directamente con los trabajadores en sus puestos de trabajo, ingresar a sus hogares e incluso realizar visitas a clínicas y hospitales si es que nuestro personal se encontrase delicado de salud. Traté de describir cómo cada uno de los programas eleva el compromiso y la credibilidad en la gestión y la cultura de compañía.


Estas prácticas directas y de involucramiento personal con los trabajadores ayudan a que todos aprendamos a escucharnos, de ahí el título La  oreja en el piso. Mi consejos es estar atentos y saber escuchar a las bases de las organizaciones y a quienes muy a menudo se encuentran más desprotegidos o son menos atendidos.


El impacto es categórico: cuando los líderes aprendemos a escuchar, aprenderemos a liderar con mayor eficiencia, justicia y equidad. Cuando aprendemos a escuchar a todas las partes involucradas, tomamos mejores decisiones.


¡Nada es mejor que el contacto directo con los trabajadores y colaboradores en todos los niveles! Enfatizo esto porque el presente libro se apoya en esta constatación para explicar que, hoy en día, es necesario contar además con el apoyo de múltiples plataformas de comunicación que acompañen al liderazgo por contacto personal. Es decir, si La oreja en el piso abordó lo que no se puede dejar de hacer, La oreja virtual presenta el complemento necesario a las acciones de gestión y liderazgo para las empresas, entendiendo que lo primero ya ha sido incorporado y se practica cotidianamente.


¿Por qué es necesario apoyarnos en las plataformas de comunicación virtual?


Porque la globalización será el contexto en el cual nuestras empresas crecerán y ampliarán sus operaciones. En tal escenario nuestros colaboradores,  clientes  y  proveedores  estarán  conectados  a  las  redes  sociales mediante smartphones, tablets y computadoras la mayor parte del tiempo. De esta manera serán partícipes, lo deseen o no, de flujos constantes de información, al recibir y generar mensajes que impactarán directamente en nuestra organización. Los resultados, positivos o negativos, de tales impactos  dependerán  de  nuestra  activa  y  acertada  participación  en  un universo virtual que se expande aceleradamente frente a nosotros y atraviesa todas las dimensiones de nuestra vida. 


Internet no es más una curiosidad ajena puesta al servicio de unos pocos. Hoy, la red es parte importante de nuestro día a día, una herramienta de acceso masivo que rápidamente ha logrado convertirse en un elemento «natural» y cotidiano de nuestro ecosistema social. Quienes aún hoy no estén conectados a Internet en los próximos cinco años lo estarán. Si no tenemos esto en cuenta, no lograremos guiar exitosamente las empresas que lideremos.


Nuestra compañía está creciendo: tenemos operaciones en diferentes ciudades y países, y a futuro queremos expandirnos hacia diversos sectores productivos. Hoy en día, gestionar exitosamente una empresa implica reconocer que, en el contexto de la globalización, las personas tienen acceso a más información y exigen de parte de sus líderes una mayor transparencia y claridad en todos sus actos y mensajes. 


Con el objetivo de no generar situaciones de crisis que nos afecten negativamente,  las  empresas  deben  preocuparse  por  establecer  eficientes canales de comunicación mediante los cuales transmitir mensajes claros a todos sus empleados. A fin de realizar esta tarea, nuestra compañía debe contar con un área capaz de gestionar todas las plataformas virtuales de comunicación necesarias para alcanzar los objetivos que como organización nos hemos propuesto.


Tales plataformas virtuales son ahora diversas y es muy probable que en el futuro próximo aparezcan muchas más. Por esta razón, debemos implementar una estrategia comunicacional que nos permita integrar todas estas plataformas y dirigir su uso en función de un objetivo común, cuya finalidad sea la de dotarnos de una voz sólida, coherente y accesible en un «mundo virtual» que facilite el diálogo y atraiga el interés de todos nuestros colaboradores, e incluso llame la atención de aquellos que actualmente no lo son. 


Finalmente, comunicar mensajes adecuados atrae futuros talentos y establece vínculos emotivos positivos entre nuestra marca y sus diferentes públicos. «El mejor marketing externo hoy es el marketing interno». En un contexto en el cual las redes sociales desdibujan las fronteras entre lo interno y lo externo, entre lo privado y lo público, es imprescindible gestionar adecuadamente nuestras comunicaciones si aspiramos a liderar organizaciones exitosas. 
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