
		
			[image: portada_nieljefe,nilosempleados_10,79mm.jpg]
		

	
		
			© Derechos de edición reservados.

			Letrame Editorial.

			www.Letrame.com

			info@Letrame.com

			
© Rocío Flores

			
Diseño de edición: Letrame Editorial. 

			Maquetación: Juan Muñoz Céspedes

			Diseño de portada: Rubén García

			Supervisión de corrección: Ana Castañeda

			
ISBN: 978-84-1386-153-1

			
Ninguna parte de esta publicación, incluido el diseño de cubierta, puede ser reproducida, almacenada o transmitida de manera alguna ni por ningún medio, ya sea electrónico, químico, mecánico, óptico, de grabación, en Internet o de fotocopia, sin permiso previo del editor o del autor.

			
Letrame Editorial no tiene por qué estar de acuerdo con las opiniones del autor o con el texto de la publicación, recordando siempre que la obra que tiene en sus manos puede ser una novela de ficción o un ensayo en el que el autor haga valoraciones personales y subjetivas.

			
«Cualquier forma de reproducción, distribución, comunicación pública o transformación de esta obra sólo puede ser realizada con la autorización de sus titulares, salvo excepción prevista por la ley. Diríjase a CEDRO (Centro Español de Derechos Reprográficos) si necesita fotocopiar o escanear algún fragmento de esta obra (www.conlicencia.com; 91 702 19 70 / 93 272 04 47)».

		

		
			.

			


			


			


			


			


			Dedicado a todas las personas que en algún momento nos hemos sentido confundidas entre el hacer y el ser en nuestro empleo, así como para aquellos dispuestos a generar un cambio en su entorno organizacional.

		

		
			Prefacio

			Desde que recuerdo, he tenido un deseo voraz de comprender cómo funcionamos las personas y por qué nos comportamos de la manera en que lo hacemos. Inicialmente, mi interés estaba en estudiar medicina, ya que creía que la respuesta estaba en la biología de nuestro ser, pero al final  —y después de algunos sucesos en mi vida—, opté por estudiar mercadotecnia. Aunque muchas personas pensarán que una cosa no tiene que ver con la otra, la realidad es que para mí todo se relaciona en algún punto, con mayor o menor peso, pero lo hace.

			En los más de 15 años dedicándome al marketing y a comprender el comportamiento de las personas cuando se trata de consumo, me he dado cuenta de que la falta de entendimiento sobre el consumidor no radica en el factor de compraventa inherente, sino que tiene que ver con la compleja comprensión del todo cuando se trata de humanos. Así que, en lo personal, pienso que la real sabiduría en el camino al entendimiento humano dentro de la mercadotecnia radica en:

			
					la capacidad de reconocer los puntos y, 

					la sabiduría para identificar cómo se relacionan entre sí dependiendo de las circunstancias.

			

			Entonces, una vez ahí, el entendimiento de las personas a través del análisis de datos no solo es fascinante, también es bastante confuso y aparentemente ilógico; no obstante, cuando notamos patrones y profundizamos en lo que ocurre tras bambalinas, nos damos cuenta de que absolutamente todo tiene:

			
					un origen, 

			

			
					una explicación causal y relacional y

					
se involucra con distintos factores que muchas veces parecieran no tener sentido.


			

			Lo que al final nos lleva a saber que las personas, a pesar de aparentar simplicidad o complejidad, somos entidades constituidas por datos, que estos tienden a mostrar una serie de patrones, y que se basan en aquello que experimentamos desde nuestra propia percepción de vida y de quien creemos ser.

			Ahora bien, usando un silogismo que pudiera parecer algo ridículo, la lógica nos diría que:

			El consumidor es humano.

			El consumidor debe generar recursos para consumir.

			El consumidor se vuelve oferente.

			Por tanto, el oferente es humano.

			Así pues, de esa idea parto para la realización de este libro, con la consigna propia de que comprender mejor a los oferentes como humanos es básico para poder desarrollar mejores organizaciones empresariales o de otra índole. 

			Mi intención es abordar ese elemento humano que somos en el ambiente laboral y que muchas veces obviamos, pues, tristemente, suele ignorarse el enorme impacto que juega el ser Ser Humano dentro de las organizaciones. Es decir, tradicionalmente  —aún en estas fechas— se concibe a las personas como herramientas productivas, pero se minimiza el factor mental, emocional y físico que contribuyen a que dentro de un equipo, área y organización exista eficacia, eficiencia y optimización de recursos, y que, por tanto, están completamente ligados a la productividad real.

			Mis años de experiencia en análisis de datos de mercado, junto con mi fascinación por el entendimiento del comportamiento humano, han sido factores clave en esta labor. En otras palabras: unir la parte cuantitativa con la cualitativa para formar justo ese panorama completo de lo que realmente está en juego cuando hablamos de personas en su mundo laboral.

			Por supuesto, como parto de los principios científicos de investigación  —de lo general a lo particular—, comenzaré por plasmar el contexto histórico aparente y, a partir de ahí, iré desmenuzando las distintas piezas hasta llegar a la comprensión de aquellas partes que influyen en los seres humanos, así como su relevancia en las organizaciones.

			Por último, y nuevamente pensando en las bases de análisis de datos, mi interés es que caminemos juntos en la comprensión de nosotros mismos en la vida dentro y fuera de las organizaciones para dar pie a la posibilidad de ajustar lo necesario, de modo que optimicemos nuestro ser al desempeño personal y profesional, beneficiándonos y beneficiando a la organización. Como diría The Ancient One, personaje creado por Stan Lee de la saga Doctor Strange:

			Cada mapa fue creado por alguien que reconocía las partes, pero no el todo. Estas mirando todo a través de una cerradura. Toda tu vida has querido ampliar esa cerradura, distinguir más, conocer más, y ahora, al escuchar que sí puede ampliarse en modos que no imaginas, rechazas la posibilidad.

			Te invito a ampliar esa cerradura. A dar un paso hacia una visión más amplia y llena de posibilidades.

			


			


			


			.

			


			Comprendiendo el contexto ¿Cómo llegué aquí?

			1

			


			La vida no cambia si solo modificas el contenido, tu vida cambiará si te atreves a alterar el contexto. 

			Santosh Kalwar, Quote Me Everyday (2010).

			


			


			El lado visible de la luna

			El sistema económico o algo así

			Todos sabemos que los inicios pueden ser algo tediosos, y este no es la excepción; sin embargo, como buena analista, me parece sumamente importante que empiece hablando de la historia y el contexto para entonces poder tener una mejor idea del por qué y para qué de este libro. Así que empezaré…

			Aunque los intercambios de mercancías surgieron desde que emergió el ser humano en la Tierra —y si no me creen, solo basta con leer la historia de Adán y Eva, en la que técnicamente se efectúa el primer intercambio de la historia humana, e incluso la primera producción artesanal a partir de una costilla—, en este momento me enfocaré en el cambio exponencial surgido en el siglo XVI, posterior a la muerte del feudalismo, cuando nace un nuevo sistema económico al que hoy en día conocemos como capitalismo. Este concepto se refiere al intercambio de bienes y servicios mediante transacciones en las que intervienen oferentes y demandantes. 

			En los comienzos del capitalismo, únicamente existía el comercio simple, en el que todo giraba en torno a la entrega de mercancías a cambio de un valor monetario sin tener una producción de por medio. En otras palabras: los talleres artesanales y los agricultores eran prácticamente los que dominaban el comercio. Como consecuencia, apareció la primera figura de empresario —por supuesto, aún bastante rudimentaria y limitada—. No obstante, este empresario era aquel comerciante o mercader que obtenía ganancias a partir de los intercambios monetarios que realizaba por sus mercancías. 

			Fue en 1760, con el inicio de la famosísima Revolución Industrial, cuando la visión minorista pasó a una perspectiva mucho más amplia y automatizada: la producción en masa, lo que dio lugar al segundo punto clave de esta breve historia.

			La Revolución Industrial comenzó en Gran Bretaña en el siglo XVII, para después expandirse por toda Europa. Por supuesto, nuevamente resaltaré su precedente más destacable: la existencia de una economía basada en artesanía y agricultura; por ende, el autoconsumo y consumo minorista. Es decir, que la mayor parte de la población anterior a este suceso no tenía ni idea de lo que significaba el consumo masivo, vivían al día con lo que requerían. No existía la productividad como la conocemos en la actualidad. De igual forma, las poblaciones eran pequeñas y poco desarrolladas, sin mencionar que hablamos de una época que acababa de salir de una monarquía absolutista, donde hasta los pobladores eran propiedad de la realeza, para pasar a una monarquía liberal con un sistema monetario y bancario mucho más organizado, aunque todavía se tratase de una economía sencilla.

			En fin, con la Revolución Industrial llegaron grandes cambios en aspectos sociales, culturales, económicos y tecnológicos. Aparecieron las primeras organizaciones empresariales formales y la especialización de la mano de obra. De la misma forma, el transporte se convirtió en una pieza indispensable de la industria y el comercio, lo que contribuyó a la extensión mundial de esta nueva economía. La expansión de la productividad y el intercambio de mercancías con tierras más lejanas se volvieron parte de esta jugada. 

			Como consecuencia de estas radicales transformaciones, la población creció aceleradamente y dio lugar a una nueva clase trabajadora, la obrera, la cual se agrupaba en las cercanías de las fábricas y se multiplicaba de forma exponencial. Claro, como todos sabemos, las condiciones de vida de estos empleados eran deplorables, lo que generó otro gran fenómeno: el de los movimientos obreros de protesta.

			Ahora bien, en esa época aún no se hablaba de lo que hoy conocemos como corporaciones; sin embargo, había nacido una nueva forma de ver el comercio y la economía, así como una reciente manera de relación entre los propietarios de las organizaciones y la mano de obra. Ya para este entonces, la oligarquía y el monopolio hacían de las suyas; las oportunidades no se desperdiciaron para aquellos visionarios que comprendían que el mundo comercial se movía a pasos acelerados de lo simple a lo complejo, de lo limitado a ilimitado.

			Las organizaciones eran cada vez más grandes y estructuradas, incluso ya era más que evidente la distinción entre aquellas empresas dedicadas a la industria y las que se dedicaban exclusivamente a la comercialización. Así también, la figura de competencia se acrecentaba y acentuaba claramente entre los distintos sectores. Por su puesto, para ese entonces los conceptos de patrón, empleado, jornadas, salario y demás términos laborales estaban bien definidos; ya eran más que reconocidos en todos los estratos socioeconómicos. Al mismo tiempo, la presencia de los bancos se expandió y empoderó gracias al crecimiento y desarrollo en la industria productora y el comercio. Es decir, el financiamiento se convirtió en el gran aliado para aquellos que buscaban crecer y jugar algún papel más sobresaliente en el sistema económico.

			No pretendo ser historiadora, aunque aquí vale la pena hacer una breve aclaración: el sistema de financiamiento apareció muchos años atrás, pero no fue hasta los siglos XVIII y XIX que la banca tuvo un crecimiento masivo junto con todo lo que acontecía en el entorno económico y social del momento. Tales movimientos acelerados y robustos propiciaron la necesidad de diferenciar entre ser empresario y ser dueño de capital. En otras palabras: las organizaciones o empresas mutaron de ser unidades de producción o comercialización a ser unidades financieras, debido a que, como requerían mayor volumen de capital para solventar innovaciones operativas y tecnológicas, buscaban financiamiento a través de bancos o inversores que pudieran financiar tales requerimientos.

			Llegamos entonces al siglo XX, momento en el que la tecnología y el sistema económico volvieron a dar otro giro radical. Consideremos que para cuando terminó la Segunda Guerra Mundial en 1945, la capacidad productiva ya estaba completamente inclinada hacia los bienes de consumo masivo, así como en la aparente prosperidad y expansión económica, los cuales se convirtieron en los ejes de empuje.

			Como consecuencia, los sectores culturales, sociales, económicos, políticos y tecnológicos a nivel mundial se vieron forzados a cambiar e interactuar entre ellos de una forma más directa, agresiva y dinámica. Asimismo, nuevos jugadores entraron al partido: organizaciones, asociaciones e instituciones regulatorias, compensatorias y promotoras de la nueva visión económica global. La figura capitalista se volvió el nuevo regente y, con ella, la importancia de competir, poseer, asociarse y buscar ser «el más» y «el mejor». La profecía anunciada sobre una nueva era, donde el valor es proporcional al poder económico que se tenga, había llegado.

			Hasta aquí llegaré en relación a los datos históricos que dieron lugar a lo que hoy conocemos como sistema económico capitalista, donde las organizaciones juegan un papel primordial. Es momento de hacer un close up y entender qué conlleva la significancia de la existencia de las organizaciones hoy en día.

			


			Un día en la vida de una organización

			Desde mi lado de los negocios, debo comenzar definiendo a las organizaciones como sistemas diseñados para alcanzar ciertas metas y objetivos; a su vez, son consideradas como unidades sociales, debido a que están conformadas por personas, tareas y gestión de las mismas. Bueno, basta de definiciones, es momento de movernos hacia el interior.

			Aunque cada organización es diferente dependiendo del objetivo que persiga, todas comparten una misma esencia conjuntiva y funcional. Todas poseen dos aspectos básicos: capital financiero y capital humano. Claro que hay algunas que pueden tener otro tipo de recursos; sin embargo, estos dos son los fundamentales para ser lo que son: organizaciones.

			Imaginemos que son las 5:00 am o 6:00 am; el/la CEO o director/a general de la organización XYZ despierta y, seguramente, lo primero que hace es ver su celular. Revisa rápidamente su email y prende la televisión para ver las noticias. Si le gusta mantenerse en forma, se preparará para hacer un poco de ejercicio; de lo contrario, se quedará respondiendo correos y mensajes para ir avanzando con la carga del día. Sea lo que sea que prefiera hacer por las mañanas, antes de llegar a la oficina, tiene la cabeza llena de todo lo que debe hacer para que la organización funcione.

			Por su parte, otros personajes de alta jerarquía en la organización hacen lo correspondiente. Saben que deben estar enterados de todo lo que acontece en el entorno y en sus respectivas áreas. Se preparan para otro día de juntas y presión para alcanzar tan elaboradas metas y objetivos.

			Mientras tanto, el staff más operativo y administrativo también se prepara para llegar a la oficina. En sus cabezas, una serie de cosas que saben que tienen que hacer a lo largo del día: entregar reportes, preparar una presentación para el jefe, solucionar el problema que se disparó el día anterior con algún área en particular, cliente o elemento del mismo equipo, o simplemente, ejecutar sus labores diarias que demarcan sus funciones.

			Y empieza el día… Por supuesto, dependiendo del tipo de organización de la que estemos hablando, habrá variaciones entre un día común o uno extraordinario, entre funciones regulares o no necesarias; sin embargo, el espíritu es el mismo. 

			Vemos personas en sus oficinas, en sus cubículos o espacios particulares, yendo y viniendo para cumplir con lo que dictamina el día. Las personas en operaciones realizan actividades que, generalmente, están destinadas a asegurar el funcionamiento de las partes internas y externas. Mientras unos están verificando que se cuente con el correcto funcionamiento de los bienes o servicios que se entregan a los clientes, otros están enfocados a verificar que las normativas internas se sigan al pie de la letra. A un costado, los de sistemas, que parecen vivir enfrascados tras sus monitores llenos de datos y mundos virtuales.

			Del otro lado se encuentran los de finanzas, una de las áreas más incomprendidas por las otras partes, continuamente exigiendo el uso correcto del dinero, llevando el balance de los números y proyectándolos hacia el futuro. Por allá están los de legal, también de los departamentos considerados como complicados desde el punto de vista de las partes más creativas y movidas. Estos son los encargados de proteger a la organización y garantizar que esté en el lugar óptimo de legalidad; su día a día se mueve entre papeleos, trámites y firmas que sostengan estatutos de orden jurídico, entre otras cosas.

			En esa otra zona están los de mercadotecnia, en apariencia los más relajados desde la mirada de los demás, aunque por dentro están llenos de caos entre días límite de entregas, diseños, lanzamientos, estudios de mercado, cambios inoportunos y continuos bomberazos. Muy cerca de ahí, el área de experiencia del cliente, quienes se la pasan haciendo sus mejores malabarismos de servicio con la finalidad de solucionar todo lo que compete sobre el cliente, desde trivialidades, hasta temas complejos que quizá requieran de apoyo extra.

			No podemos dejar de mencionar a una de las áreas fundamentales: el área comercial o de ventas, los encargados de conseguir que el dinero siga ingresando activamente en la organización. Todos los días con la presión incomprensible para el ojo no entrenado de llevar dinero al sistema, conseguir clientes y ventas a como dé lugar para llegar a las metas mensuales y anuales.

			Claro, existen más jugadores en el tablero: aquellos que se encargan de retener clientes y otros que se limitan a cobrarles. Mientras los primeros sacan sus mejores cartas, los segundos muestran su búsqueda hacia lo casi imposible. Y no hay que omitir a los que muchas veces parecen tan invisibles y tan notables al mismo tiempo: el personal de limpieza y mantenimiento. Todas y cada una de las partes de la organización está viva y latente, está en labor de lo que le compete.

			Sin importar de quién se trate y cuál sea su función dentro de este organismo, cada uno es una célula con un conjunto de objetivos y prioridades particulares y generales. También, cada uno de estos escalones en la organización tiene una tarea en particular, una rutina específica para seguir y cumplir cada día, cada semana, cada mes, cada año, con la finalidad de entregar lo que se espera de ellos y, por supuesto, hacer que la organización se mantenga viva. 

			Todos en las organizaciones son muy importantes. Desde el barrendero al oficial de seguridad; desde el mensajero hasta el gerente, todos los que están en su puesto son líderes. La organización se convierte en líder cuando está compuesta por personas que lideran sus roles. (Israelmore Ayivor, Leaders’ ladder, 2015).

			Con esos pequeños vistazos al interior de una organización cualquiera, podemos entender que no hablamos de un ser vivo autónomo per se, su existencia depende completamente de lo que cada una de estas personas haga o deje de hacer para seguir financiándose y, por tanto, mantenerse a flote. Con esto quiero decir que las organizaciones consiguen esto a partir de lo que su capital humano genera a través de sus funciones diarias, como el cumplimiento de la distribución de mercancías, la venta de bienes tangibles o intangibles, la oferta de servicios especiales o el apoyo a causas en particular, entre muchas otras cosas. Así entonces, las organizaciones pueden seguir generando ganancias que las financien, o bien continuar obteniendo el apoyo económico que proviene de otras fuentes públicas o privadas. Es un ciclo de dar y recibir que, si llega a romperse, perdería su estatus de existencia. 

			Visto de otro modo: en lo que la cabeza general de la organización piensa en la estrategia de posicionamiento, crecimiento, desarrollo o expansión, sus mandos más cercanos ejecutan los planes de acción con la ayuda de sus equipos. Los elementos administrativos y operativos, sin omitir a los comerciales y técnicos, son los encargados de hacer que las actividades más inmediatas se cumplan. Es todo un sistema que involucra planeación, organización, implementación y control.

			Tener una visión hacia el interior de una organización es básico en el camino a comprender la importancia de cada una de las partes. Saber que cada pieza es una célula que posee cierta asignatura clave en el funcionamiento y sobrevivencia del todo es la condición que da pie a que se deje de percibir a las organizaciones como estructuras materiales, y sí como sistemas integrales llenos de vida. Así que la existencia de estas se encuentra ligada directamente a la salud de cada uno de sus elementos.

			Ahora me dirigiré a las entrañas, a la parte donde realmente sucede la magia, ese lado que contempla lo verdaderamente valioso que hace posible que todo funcione: el capital humano.

			El lado oculto de la luna

			El ser humano

			Esto se pone más interesante. Ir de afuera hacia adentro me permite entregar un escaneo sobre el camino que es fundamental recorrer para saber cómo es que llegamos aquí. 

			Bueno, sigamos; como ya lo he comentado antes, los sistemas de intercambio se fueron volviendo más y más sofisticados a lo largo de los años. En otras palabras: los humanos pasaron de vivir en un sistema simple de canje a uno complejo de ganancias. Sin embargo, está también la otra parte, la que tiene que ver con lo que ha sucedido dentro de estos individuos que hicieron eso posible. 

			Irónicamente, mientras un lado se convertía en un algo aparentemente evolutivo y calculadamente sistemático -el sistema-, el otro lado no ha cambiado en lo más mínimo -el ser humano-. De ahí la importancia de comprender algo que sigue replicándose en el tiempo, sin importar los masivos cambios que continúan generados en el exterior.

			Se dice que los seres humanos somos una especie sociable por naturaleza. Está más que entendido que por miles de años: los humanos nos hemos agrupado con la finalidad de generar protección y un sistema de supervivencia colectiva. De hecho, se podría pensar que los primeros trueques entre la especie humana comenzaron desde la gestión de tareas entre las tribus: mientras unos recolectaban, otros cazaban, y al final se intercambiaban aquello que cada parte tenía. Por supuesto, a esto también se le puede llamar trabajo en equipo, aunque eso no elimina la esencia fundamental de transacción.

			Iniciemos comprendiendo que cada persona, sin importar la época a la que me refiera, es un ser que posee mente, emociones, comportamientos, lenguaje y un sentido de sí mismo basado en lo que percibe, entre otras cosas. Por lo tanto, es un ente complejo que tiene características propias y colectivas por el simple hecho de pertenecer a una misma especie.

			Es momento de indagar sobre cada una de estas partes que forman al ser humano y que hacen que sea una criatura tan compleja; asimismo, mi tarea será hacer la relación de este con la parte visible de la luna, hasta llegar al principal objetivo de este libro. Por su puesto, considerando todo lo que deberá mostrarse en el proceso.

			


			La mente

			Más que un concepto enigmático del ser humano, es la gran constante que define cómo responderán cada una de las partes, es el gran motor de impulso de donde surge el movimiento del resto. Es la que posee la gran habilidad de recibir información, interpretarla y reaccionar de la manera que cree más conveniente.

			Para que la mente funcione como se supone que lo haga, esta debe aliarse con dos cosas: los sentidos y los datos recibidos a través de estos; así entonces, lleva a cabo el ciclo perpetuo de selección, análisis, interpretación y mantenimiento de información.

			La mente es un instrumento muy poderoso, aunque muchas veces subestimado por los individuos; es el amo que controla la vida del individuo mientras este no se haga responsable del poder que le entrega. En otras palabras: cuando no somos conscientes de cómo se lleva a cabo ese manejo de información, seguiremos en piloto automático, repitiendo patrones de comportamiento de todo tipo. Así que lo mejor es comprender de lo que estoy hablando. 

			La realidad existe en la mente humana, y en ningún otro lugar. (George Orwell, 1984, 1949).

			Desde que estamos en el vientre materno somos bombardeados por infinidad de información en distintas formas, colores, sabores, texturas, aromas y sonidos. Así, para cuando nacemos, continuamos llenándonos de datos de todo tipo. Así pues, después de nacer las cosas se complican aún más. Las personas con las que convivimos y nuestro entorno se vuelven fuentes de información de gran peso. Es decir, aunado a lo que nuestros sentidos perciben, se agregan las experiencias de vida.

			Ahora bien, lo interesante de todo esto es la forma en que nuestra mente procesa todo lo mencionado. A excepción de los procesos biológicos, que dependen del funcionamiento del cerebro y el resto de órganos del cuerpo, aquello que es más del orden psicológico, cognitivo y perceptual, tiene más que ver con la forma en la que la mente analiza e interpreta según lo que ha aprendido a lo largo de la vida. Los miedos, las inseguridades, los complejos, los hábitos, las adicciones, las obsesiones, las motivaciones, los deseos e incluso las emociones, entre otras cosas, son moldes mentales que se originan a partir de la interpretación de datos recibidos.

			Dependiendo de lo que cada individuo ha vivido, la mente interpretará su entorno como amigable u hostil, como fácil o difícil, como virtuoso o tortuoso, como éxito o fracaso, como oportunidad o drama. En el mejor de los casos, la persona verá ambos matices; no obstante, en la mayoría de los casos tenderá a polarizarse hacia uno de los dos lados o dependerá de las circunstancias de las que se trate. Y justo de ahí partirá para ver su realidad. Es sumamente importante comprender la complejidad de esto en el ámbito personal de cualquier individuo, pero, para fines de este libro, es igualmente importante entender cómo cada ser humano lleva consigo este mapa mental a todas partes de su vida, lo que incluye su empleo. 

			Una persona que ha percibido su vida como exitosa y llena de logros será una persona que tenderá a tener empuje en sus labores. Aquel que concibe su vida como dura, llena de tormento y sufrimiento tenderá a ver su entorno como un campo de batalla donde él o ella es la víctima de sus circunstancias. El primer ejemplo será un componente que, cuando sea cuestionado o retado, confiará en sus recursos para salir adelante; en cambio, el segundo ejemplo, bajo las mismas circunstancias, será un elemento que culpará al entorno o a otros y que evitará enfrentar sus responsabilidades. El primero posee el potencial activo de convertirse en una pieza importante para la empresa desde la posición que tenga y sin importar su rango, mientras que el segundo, aunque con potencial latente, se convertirá en un ancla tóxica sin importar su nivel jerárquico.

			Para la mente, la posición jerárquica, el nivel socio económico y el grado de estudios son completamente irrelevantes a un nivel profundo; lo que sí le es relevante es la interpretación de sí mismo desde lo que ha experimentado y la manera en la que ha decidido manipular tal información. No importa de qué traten los sucesos en la vida de las personas, la mente basa su entendimiento dependiendo de un conjunto de factores; es decir, dos personas pueden haber pasado por las mismas cosas y, aun así, pueden percibir el mismo hecho de formas muy distintas. La mente es la que influye en la manera en que cada ser humano piensa, actúa, reacciona, siente y, en general, percibe todo lo que se le relaciona de forma directa e indirecta acorde a sus propias interpretaciones.

			Cuando estamos abiertos a conocer la mente humana desde la forma en que cada individuo percibe e interpreta su realidad, nos volvemos más capaces de entender las razones detrás del comportamiento de las personas. Es cuando podemos ver claramente por qué ciertas personas en la organización parecen vivir en el temor y la inseguridad, otras parecen poderosas y llenas de energía, algunas más parecen más dramáticas y acomplejadas, mientras unas más son más del estilo abierto y asertivo. Y todo esto sin importar si son asistentes, ejecutivos, contadores, gerentes, jefes de piso, vendedores, directores o incluso la cabeza de toda la organización.

			


			Las emociones

			Como he mencionado antes, las emociones vienen de las interpretaciones activas que hace la mente en un preciso momento sobre un acontecimiento en particular. Las emociones son las respuestas prácticas que reflejan el estado anímico en el que nos encontramos en determinado instante, y tienen el poder de afectar a nivel físico al cuerpo humano.

			Existen toda clase de emociones, y cada una de ellas tiene un propósito particular: algunas refuerzan el bienestar que sentimos bajo ciertas circunstancias, mientras otras empoderan y fortalecen el malestar que experimentamos en otros momentos. Sea lo que sea, las emociones constituyen un poderoso aliado o enemigo respecto a la forma en la que reaccionamos ante la vida: el aburrimiento nos debilita, la ansiedad nos altera, los celos nos enloquecen, la confusión nos abruma, la euforia nos eleva, el disgusto nos aleja, el optimismo nos alienta, la inquietud nos mueve, el rencor nos corrompe. En fin, sin importar de qué emoción se trate, todo nuestro ser corresponde a la misma en energía y acción.

			Aunque no nos demos cuenta, las emociones nos siguen a todos lados: en casa, en el parque, cuando estamos de vacaciones y, por supuesto, cuando estamos en el trabajo. Una de las particularidades de las emociones es que son reacciones momentáneas, es decir, que van y vienen; pueden durar minutos, horas o, tal vez, hasta un par de días, pero todas tienen en común que son pasajeras. Sin embargo, durante su presencia, nosotros podemos actuar de distintas maneras sin importar de cuál se trate. En algunas personas, la ira puede reflejarse en gritos y rabietas, pero para otras puede verse como contención y frustración. La alegría para algunos puede proyectarse en forma de sonrisas y ligereza, y para otros como carcajadas a todo pulmón.

			En las organizaciones, es importante considerar a las emociones como parte de las personas que laboran en ellas. Como hemos visto, los seres humanos son entidades complejas que perciben sus realidades desde su muy personal punto de vista a partir de sus interpretaciones; por tanto, las emociones también juegan un papel fundamental que reflejarán un sinfín de mensajes y actitudes de las que parte la persona.

			Supongamos que se está en la fecha límite de entrega de un proyecto importante. Por lo regular, el líder tenderá a estar presionado y proyectará sus emociones en forma de enojo, ansiedad o estrés; por su parte, el equipo puede reflejar sus emociones en forma de molestia, desprecio o angustia. Como sea que cada parte reaccione desde sus emociones, en conjunto se generará un ambiente lleno de distintas energías que, si no se gestionan de forma adecuada, pueden conducir a tensión y hostilidad entre los elementos del equipo, para después transformase en otro tipo de emociones que partan de la nueva interpretación que se formule en la mente de cada individuo.

			Observar las emociones de las personas bajo distintas circunstancias nos ayuda a comprender mejor la percepción de cada individuo. Nos da una pauta clara sobre cómo cada ser humano percibe su realidad en determinado instante y, por supuesto, nos da una guía sobre lo que está oculto y latente en su ser. Esto no significa que sea algo bueno o malo, simplemente es lo que es. Es lo que cada individuo ha aprendido desde las herramientas que ha generado para lidiar con su propia realidad.

			Cuando un hombre es presa de sus emociones, no es su propio maestro.  (Benedict de Spinoza, Ethics, 1677).

			


			El comportamiento

			Cada persona evidencia una serie de actitudes que provienen de sus creencias, valores, experiencias y formas de ver su propia vida. En otras palabras: el comportamiento humano es reflejo de la percepción que tiene una persona sobre sí misma y su entorno.

			Aunque, en apariencia, el comportamiento de una persona nos muestra la manera en que concibe la vida, la mejor manera de conocer sus verdaderas razones o intenciones es comprendiendo lo que sucede en su mente, analizando sus emociones y observando el modo en el que se comporta cuando está a solas y en compañía, cuando está con sus seres queridos, con sus conocidos y desconocidos, o bien, con figuras de autoridad, distintos niveles sociales o económicos y personas a su cargo. En fin, existen muchos factores que intervienen en los patrones de conducta de cada individuo.

			Tanto en el mundo de las organizaciones como en el personal, existen dos concepciones para cualquier ser humano: la imagen que pretende mostrar a los demás y la sombra que oculta de ellos. En las empresas u organizaciones, como en la vida fuera de estas, el comportamiento de las personas puede relacionarse a algunos arquetipos de Carl Gustav Jung más conocidos:

			
					El gobernante corresponde al líder clásico, aquel que se considera el llamado a poner las reglas de juego en cualquier situación. Tiende a ser estable y preocupado por hacer las cosas de forma correcta desde su perspectiva. Además, quiere que los otros hagan lo que él dice y suele tener motivos de sobra para exigirlo. Su personalidad se relaciona con el poder y puede llegar a ser déspota en su afán por imponerse.

					El forajido es el que habla de rebeldía. Es un transgresor, provocador y completamente independiente de la opinión de los demás. De hecho, le agrada ir en contra y piensa con cabeza propia, no por influencia ni por presión. En su faceta negativa se torna autodestructivo.

					
El bufón o loco es aquel que enseña a reír, incluso de nosotros mismos. No tiene máscaras y suele despojar de su careta a los demás. No se toma en serio porque lo suyo es disfrutar de la vida. En su faceta negativa puede ser libidinoso, vago y glotón.


					El huérfano, por su parte, es quien lleva heridas que no logra cerrar. Se siente traicionado o decepcionado. Quiere que otros se hagan cargo de él, y como esto no sucede, experimenta desilusión. Suele unirse a otros que sientan como él. Se victimiza. Ante los demás se muestra como el inocente, pero tiene un talante cínico.

			

			Por supuesto, esto no significa que solamente tengan que existir estos comportamientos o que una persona sea completamente de esta condición; sin embargo, son cuatro de los patrones de comportamiento más usuales dentro de las organizaciones.

			El comportamiento es el espejo en el que todos muestran su imagen. (Johann Wolfgang von Goethe, Maxims and Reflections, 1833).

			Identificar el comportamiento de los seres humanos bajo determinadas circunstancias nos ayuda a conocer mejor a las personas con las que nos rodeamos y convivimos día a día. De igual manera, nos da una pauta para saber algunas de las motivaciones de los otros, tanto la imagen que desean mostrar, como aquella que pretenden ocultar. Más adelante me adentraré aún más en los distintos comportamientos de las personas hasta llegar a una panorámica mucho más detallada en lo que conocemos como personalidad.

			El lenguaje

			Los seres humanos somos seres sociales, lo que significa que la comunicación es esencial en el desarrollo de nosotros mismos y, para eso, el lenguaje es la herramienta principal que utilizamos. Aunque muchas veces pensamos que la comunicación es exclusivamente de carácter interpersonal, es decir, que se lleva acabo de una persona a otra y viceversa, la complejidad va más allá, pues también contempla un lado intrapersonal que se refiere a la forma en que interiorizamos lo que vivimos y nuestros pensamientos.

			Ahora bien, si nos enfocamos exclusivamente en el lenguaje como ese instrumento indispensable para emitir mensajes, podemos ver que existen dos tipos principales: el verbal y el no verbal. Cuando nos referimos al primero, estamos hablando de la expresión oral y escrita, mientras que la segunda tiene que ver con lo que proyecta nuestro cuerpo: gestos, apariencia, postura, mirada y expresión general.

			El lenguaje no solamente refleja aquello que queremos decir, sino que además muestra una infinidad de mensajes ocultos que tienen que ver con las creencias, percepciones, ideas, valores y demás de la persona que lo emite. Por tanto, es importante poner atención a eso que se encuentra entre líneas. 

			El lenguaje verbal es más sencillo de recibir y comprender, en general. A menos que se trate de un mensaje inarticulado, habitualmente es entendible si se utiliza la puntuación, sintaxis y otras normas gramaticales de forma apropiada; sin embargo, el lenguaje no verbal es un poco más complejo ya que implica todo aquello que transmite nuestro cuerpo. Ambos lenguajes involucran aspectos mentales conscientes e inconscientes del individuo. 

			De manera consciente, los seres humanos podemos elegir el lenguaje en cualquiera de sus facetas para ser usado a conveniencia, para expresar justo aquello que queremos trasmitir a los demás, aunque eso no sucede cuando se trata de la forma inconsciente. La mayor parte de la comunicación que sale de nosotros proviene de ahí, lo que conlleva que a través de nuestras palabras y poses o actitudes comuniquemos infinidad de creencias, valores, miedos, inseguridades, pensamientos y, en general, formas mentales sin darnos cuenta.

			Por otro lado, todos tenemos tres tipos básicos de lenguaje: visual, auditivo y kinestésico. Las personas que se inclinan más hacia lo visual se expresan en términos desde esta perspectiva; en otras palabras, hablan desde este campo y dicen cosas como «¡mira!», «¿viste?», «estuve viendo que»… Además, es fácil identificarlos, pues su mirada tiende a ser muy expresiva cuando hablan. Para aquellos que son auditivos, sus mensajes tendrán leyendas como «escuché que», «me suena a que», «¿oíste eso?» y, por su puesto, tenderán a girar la cabeza para escuchar mejor. Los individuos que utilizan más el lenguaje kinestésico también tienen particularidades de comunicación; estos usan palabras como «siento», «quiero», «me duele», sin mencionar que son personas que serán muy expresivas con su cuerpo, gestos, posturas y movimiento de brazos y piernas.

			Esto es sumamente relevante si consideramos que en el mundo de las organizaciones tratamos constantemente con otros seres humanos y que el lenguaje es aquello que utilizamos para comunicarnos de forma directa e indirecta. 

			En particular, si lo que queremos es mejorar la comunicación en un equipo, entre áreas o en toda la organización, es fundamental comprender los estilos de lenguaje que cada persona utiliza, así como lo que dice sin decir.

			Es irónico que la gran mayoría de los conflictos entre personas, equipos, áreas, organizaciones e incluso naciones se deba a la falta de entendimiento en el leguaje de las distintas partes. La comunicación falla cuando no existe un entendimiento claro de lo que se desea expresar, lo que se expresa y el significado superficial y profundo del mensaje, no solo por la incoherencia que pudiera presentar el emisor, sino también por la incapacidad del receptor de leer entre líneas.

			De igual manera, más adelante profundizaré sobre otro tipo de lenguajes que utilizamos los humanos, así como ciertas preferencias de comunicación y aprendizaje que tenemos, los cuales nos son de suma prioridad cuando se trata de desarrollar una comunicación efectiva y empática. Mientras tanto, lo que importa es que consideremos la importancia del lenguaje en el entendimiento de cómo nos comunicamos de forma personal y social.

			Si hablas con un hombre en un idioma que entiende, eso llegará a su cabeza. Si le hablas en su idioma, eso se lo llevará en el corazón. (Nelson Mandela, frase inspirada de conversaciones de Mandela y Stengel en el libro Nelson Mandela, 1992).

			


			El sentido de sí mismo

			En este punto, con calma y certeza puedo decir tranquilamente que los seres humanos somos un cúmulo de fracciones que completan un todo. La mente, las emociones, el comportamiento y el lenguaje son solamente un puñado de factores que influyen en lo que aparentemente es un individuo; no obstante, esta mezcla de ingredientes es insignificante si no consideramos lo que cada uno ve en sí mismo. En otras palabras: el sentido que cada quien le da a su existencia es el punto focal que crea el mundo interpretativo en el que creemos vivir y que corresponde a nuestra historia personal, creencias, percepciones, cultura, inconsciencia, valores, genética y mucho más.
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