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Estas páginas están especialmente indicadas para: Amigos con insomnio.


Alumnos despistados.


Familiares resignados.


Mayores de 60, como yo, a los que se suele considerar profesionalmente como un cero a la izquierda… y también a la derecha.


Y para el resto, queridos desconocidos, si, como a mí, os interesa el mundo en el que estamos y los cambios que nos rodean.


Gracias por permitirme reflexionar juntos sobre estos apasionantes temas.




Prólogo


Conocí a Javier hace muchos años, prefiero no sacar la cuenta y mucho menos decírselo. Cuando comenzaban a despegar mis proyectos profesionales en Venezuela, y por las noticias de una hermana mía, compañera suya en la Universidad de Navarra, supe de su interés por ir a mi país (escribo desde una pequeña ciudad de los Estados Unidos, donde la dolorosa situación de Venezuela me obliga a residir). El caso es que, a su llegada, hablamos unos minutos, me enseñó su voluminosa tesis del Máster en Comunicación recién obtenido («Cum Laude», recalcó) y no hizo falta más para entender, tras hojear aquellas 400 páginas, que había encontrado al redactor creativo de ELEME PUBLICIDAD, agencia que yo acababa de fundar. Lo demás, en adelante, lo puso Javier: esfuerzo, sacrificio y muchas ganas de trabajar y de hacer las cosas bien.


Tan bien lo hizo que estuvimos juntos durante un largo período en el que fue un pilar profesional y una ayuda invalorables. A ninguno de los dos se nos había ocurrido aterrizar en el mundo de la publicidad y menos en Venezuela, donde, para la época, las grandes agencias resultaban ser las filiales de las enormes corporaciones norteamericanas. Pronto, sin embargo, las agencias locales como la nuestra nada tendrían que envidiar a las grandes. Tras unos años, Javier regresó a España y yo continué en la publicidad para luego darle espacio al mundo de la imagen corporativa y a la asesoría política comunicacional, campos que resultaron ser aún más emocionantes y retadores.


Este libro de Javier Ongay, amigo que me honra al pedirme estas líneas, me resulta tan conocido que pareciera que aún estamos en las oficinas de Caracas conversando de temas profesionales. A medida que lo leía, me interesaba y coincidía más y más con su contenido. Sus páginas son, en el fondo, una llamada de atención. El avance casi desbocado de la tecnología aplicada a la comunicación, el marketing, la consideración de los públicos objetivo de los mensajes, la empresa y su entorno, el diseño y tratamiento de la cultura e imagen corporativa son temas que nos interesan como profesionales, pero también nos inquietan por el enorme poder de transformación social que acumulan y más aún con la utilización de mucha de esa nueva tecnología cuando está en manos irracionales interesadas solo en el crecimiento económico por encima del progreso humano.


En este sentido me permito ilustrar dos temas contemplados aquí: la mencionada revolución tecnológica y la empresa como generadora de sociedad.


Sobre el primero me gustaría recordar un evento que nuestra agencia organizó con motivo del aniversario de un importante grupo industrial venezolano en los noventa. En su clausura se hizo mención de una ponencia del año 1992 del profesor James E. Austin, profesor emérito de la Universidad de Harvard. Decía entonces refiriéndose a «el mundo cambiante y el viaje hacia el año 2000», que el fenómeno más impactante en el futuro inmediato sería la llamada revolución tecnológica de las comunicaciones. Pronosticaba que el impacto social, económico y político de los avances tecnológicos en el procesamiento de las informaciones y en las telecomunicaciones, originado a su vez por el avance sostenido en la microelectrónica, sería tan grande como fue el impacto de la electrificación, a principios del siglo XX. Hoy sabemos –y Javier lo analiza en bastantes de estas páginas– lo acertado de sus previsiones.


Y por último, como el autor, no puedo dejar de referirme a la empresa, el tema que subyace en buena parte del libro. Llama la atención su preocupación recurrente: la responsabilidad social de la empresa como ente y del empresario como persona, para con la sociedad y los trabajadores. También en aquella década de los 90 el conocido escritor Rv. Francisco Fernández Carvajal apuntaba que «la empresa deberá tener siempre presente que la finalidad principal del desarrollo económico no es un mero crecimiento de la producción, ni el lucro o el poder, sino el servicio al hombre integral, teniendo en cuenta sus necesidades de orden material y las exigencias de su vida intelectual, profesional y moral-espiritual (…) La empresa debe defender la dignidad de la persona que trabaja. Se le falta cuando se la estima solo en función de lo que produce, cuando se considera su trabajo como mera mercancía, valorándose así más la obra que el obrero, el objeto más que el sujeto que la realiza».


Creo que es de justicia decir que, si respecto a la revolución tecnológica, lo entonces intuido se ha visto sobrepasado con creces, en cuanto al enfoque humanista de la empresa no se ha avanzado lo suficiente. Quizás porque las personas nos hemos obcecado en «hacer» olvidándonos de «enseñar». Esta tarea hacia el conocimiento queda impresa en estas páginas de Javier Ongay al que animo a seguir «haciendo y enseñando».


LUIS MARIANO FERNÁNDEZ-ESCOBAR





L. M. Fernández-Escobar (Caracas, 1945) es periodista, abogado y Associate in Arts in Business Administration. Estudió en las universidades de Navarra, Central de Venezuela y Madison Business College (Wisconsin, USA). Fundador y presidente de las empresas ELEME PUBLICIDAD y LMIDENT Identidad Corporativa ha sido, además, un reconocido asesor en comunicación política para diversos candidatos presidenciales y locales en su país y en México. En su extensa carrera profesional participó también en el sector público representando a su país en los años 80 y 90 en numerosas misiones internacionales de carácter institucional. Es un apasionado estudioso del tema de la imagen política y corporativa.




Presentación


Ante la duda, hoy, lo mejor es preguntarle a Google. O a Wikipedia. Al menos es la forma más rápida de obtener respuestas, eliminar interrogantes y acumular datos. El acceso a la información nunca fue tan sencillo ni tan barato.


Pero el dato no basta si queremos que la reseña, la cifra, la fecha, el nombre, la definición…, no se queden en mera referencia a pie de página; si buscamos, en fin, que tal información se convierta, además, en conocimiento. Es la diferencia entre mirar y entender, entre conocer y aprender…, entre ver llover desde la ventana o salir a la intemperie y comprobar cómo suena, a qué sabe y qué se siente dejándose tocar por la lluvia… y empaparse de sabiduría.


Quienes tenemos el privilegio de dedicar parte de nuestro tiempo a la docencia, sabemos que el reto no está en lograr que nuestros alumnos acumulen y retengan datos, sino en que comprendan su significado para hacerlos suyos. Solo desde la reflexión puede permitirse el juicio, la crítica o la aprobación.


En cualquier colegio, universidad, escuela de negocios…, que busque que sus alumnos no solo sepan conjugar en tiempo pasado la información ya conocida, sino también construir el futuro que les corresponde, ha de enseñarse, sobre todo, a pensar, porque el pensamiento, y más en estos tiempos digitales, es el contrapeso imprescindible que nos permite –y permitirá a nuestros estudiantes– enfrentarse y aprovechar esta era del cambio, de crisis/evolución como sistema y que está marcada por la ingente cantidad de novedades con las que ya estamos conviviendo, como la comunicación instantánea y sin límites, el escaso valor de la privacidad, la difusión exponencial de los mensajes, la dictadura de la imagen, etc.


La reflexión –más o menos profunda– a la búsqueda de algunas conclusiones es lo que me ha movido a escribir, durante estos últimos años, los artículos (posts, es la palabra que corresponde) que conforman estas páginas. Tal es el único hilo conductor de los textos que, por lo demás, tampoco se salen de los límites temáticos de la empresa, el marketing, la comunicación y la ética (áreas en las que estoy implicado), con algún escarceo en el que me acerco a la educación, asunto nuclear para mí por profesión, pasión y convicción.


Entiéndanse pues estas páginas como pensamientos propios, que ojalá motiven pensamientos ajenos, los tuyos, por ejemplo, ya que me tienes ahora mismo ante tus ojos.


Además de estar reunidos en el Blog Briefing… Me (ongayt.blogspot.com.es), estos contenidos han sido publicados en distintas plataformas y páginas web. He aquí algunas de ellas:


• World Economic Forum: https://www.weforum.org/agenda/authors/javier-ongay


• Sintetia: https://www.sintetia.com/author/javier-ongay/


• Entrepreneur: https://www.entrepreneur.com/author/javier-ongay


• DirCom: https://drive.google.com/open?id=1sBQuZtyi7BxtelVDz8cYmWGvdiphAQYx


• Socialetic: https://goo.gl/fUpbT5


• Roastbrief: https://www.roastbrief.com.mx//?s=Ongay


• Puro Marketing: https://www.puromarketing.com/user/77076


• Navarra Capital: http://navarracapital.es/buscar/Ongay




EMPRESA


«No importa si el producto son coches o cosméticos. Una compañía es solo tan buena como la gente que tiene».


MARY KAY ASH (1918-2001)
Empresaria y fundadora de Mary Kay Cosmetics, Inc.


Empresa significa reto, pero también demostración de los logros que el ser humano es capaz de alcanzar con trabajo en equipo, hacia un objetivo común, y siguiendo el camino de una estrategia definida.


En este primer capítulo intento reflejar algunos de los temas que más me importan –porque considero primordiales– en relación con eso que llamamos «empresa». No es tanto su valor como sostén económico de la sociedad; ni su utilidad como argumento, a partir de una determinada visión ideológica, en la política de un país o una comunidad; ni su influencia en el desarrollo del bienestar global al que aspiramos. Todos ellos, y muchos más, son elementos esenciales para sostener que el llamado «tejido empresarial» es parte de la columna vertebral de nuestra vida tal y como hoy la entendemos, ¡no hay duda! Sin embargo, en estas primeras páginas me detengo más en esbozar algunos apuntes sobre el componente humano de la empresa, se identifique este con el empresario, el emprendedor, el directivo o el trabajador.


Aquí van, pues, algunas pinceladas respecto a cuestiones como los «talentos» que la empresa que viene va a pedir a sus profesionales, distintos y distantes de los que hasta ahora han sido requeridos. Como el componente emocional que toda organización incluye y que es preciso gestionar («la empresa –afirmo– es ante todo una emoción») y que debe demostrarse asumiendo que un trabajador es mucho más que un eslabón productivo. Como el cuidado e importancia que tiene el «alma» de cualquier empresa, visible en su cultura y su personalidad. Como la necesidad de introducir una visión humanística en esa gran máquina que, combinando capital y trabajo, se encarga de fabricar para todos bienes y servicios. …Y, en fin, cuestiones como el reto apasionante de iniciar una aventura empresarial con sus riesgos, sus esperanzas y sus enseñanzas.




1


No es solo la 4.a Revolución Industrial.
Es también la 1.a Revolución del Talento


Está a unas tres incómodas horas en tren o a dos en coche del aeropuerto más cercano, el de Zúrich, y durante los cuatro días que dura el encuentro, las calles de esta pequeña localidad ofrecen, como mayor incentivo, nieve derritiéndose en sus calles y carámbanos de hielo amenazando desde las cornisas. Sin embargo, jefes de Estado, CEO de las mayores multinacionales y todo aquel que ostenta poder político, económico o empresarial a nivel global consideraría imperdonable no asistir. Es el llamado Foro de Davos.1
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Flickr. World Economic Forum. Benedikt von Loebell.


Allí, en una de sus últimas Asambleas, se entregaba a los asistentes un libro de 188 páginas titulado La cuarta Revolución Industrial, cuyo autor, Klaus Schwab2 es, además, el creador y presidente de este Foro Económico Mundial que pone a la población suiza de Davos en las portadas de todos los medios durante unos días.


En efecto, la protagonista es hoy esta llamada «4.ª Revolución Industrial» que surge como una evolución natural del Internet de las Cosas (IOT). Si la red ha traspasado ya las fronteras del ordenador para convertir cada vez más «cosas» de nuestro uso diario en dispositivos conectados y por tanto con capacidades, usos y efectos distintos, era lógico esperar que el mismo fenómeno alcanzaría a la industria. Si hoy tenemos ya, por ejemplo, frigoríficos capaces de gestionar la cantidad y caducidad de los productos que guardan, contactar con el supermercado para hacer la compra y con el banco para abonarla, e incluso ofrecernos recetas para sacar partido a los alimentos con los que contamos, no es difícil entender que esta nueva forma de vida que se está poco a poco imponiendo se esté trasladando también a la parcela productiva. Lo llamamos el Internet Industrial de las Cosas (IIOT).


1.1. IIOT, la evolución convertida en revolución


Muy bien explicado por Adriana Sola,3 «el IIOT se basa en conectar a Internet todos los aparatos y dispositivos involucrados en la producción de manera que estén interconectados y envíen toda la información que generan en tiempo real. Se vinculan así máquinas capaces de aprender, tecnologías big data, de sensores, comunicación de máquina a máquina y tecnologías de automatización creando una industria inteligente».


Así pues, nos guste o no, el escenario en el que el ser humano se dedica a producir aquello que necesita y que, a la vez, le proporciona los recursos para adquirir lo que antes ha producido, está también dando la vuelta como un calcetín.


El Foro de Davos, como comentaba, manejó un documento de trabajo que anticipaba las consecuencias de esta 4.ª Revolución Industrial. En él se habla de la «disrupción tecnológica» que modificará sin remedio el mercado laboral: surgirán nuevos oficios; los científicos, sobre todo vinculados con el análisis de datos, serán protagonistas; se incrementará el desempleo, pero, sin embargo, habrá numerosos puestos especializados sin cubrir; el reciclaje laboral y de conocimientos será condición imprescindible para sobrevivir.


Este panorama, tan apocalíptico como precursor de oportunidades, lleva a la conclusión, según el mismo Foro de Davos, de la necesidad de asumir y emprender una «revolución del talento». …Y es sobre este punto sobre el que me permitiré aportar alguna reflexión..


1.2. Los nuevos tiempos exigen nuevos talentos


La RAE4 define perfectamente un término aparentemente tan volátil y ambiguo como «talento». «Es la suma de inteligencia o capacidad de entender y aptitud o capacidad de hacer». Pensamiento y acción…, nada más y nada menos.


Pero ¿qué tipo de talentos serán más necesarios? ¿Sobre qué ámbitos será prioritario volcar la inteligencia y la aptitud de los profesionales en el futuro que nos está ya dibujando la 4.ª Revolución Industrial? ¿Qué aspectos del próximo escenario laboral van a exigir nuevas formas de talento? ¿Cuál debería ser, en fin, el punto de mira de quienes desde ahora estén preparándose para la nueva forma de trabajar que se acerca?
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Pixabay.


En mi opinión, van a ser necesarios (lo están siendo ya) cuatro tipos de «talentos» para poder someter a nuestro favor esta Revolución.


1. Talento creativo


En una conferencia impartida por Nicolás Moya, director de Innovación de Bankinter, pude disfrutar del acertado análisis que hacía del entorno necesario para innovar y ser creativo. Quedaba definido por los siguientes elementos: un entorno amigable, cultura de la experimentación, apertura a ideas externas, aceptación de la diversidad cultural y foco en crear otras formas de generar valor. Creo que no hay mucho más que añadir.




El talento creativo será el encargado de abrir nuevas


puertas a la forma de producir, de vender, de rentabilizar.





Hará falta creatividad para adentrarse en territorios desconocidos, pero también talento para entender que la raíz de lo nuevo puede estar en lo ya conocido (de un palo y un trapo surgió la fregona), y aptitud para asumir la creatividad más como transpiración que como inspiración.


2. Talento operativo


Las máquinas, aunque sean digitales, son artefactos en sí mismos inertes. Para que un robot industrial cumpla su función, solo o en combinación con otros, hace falta que alguien le diga qué tiene que hacer y, además, hasta el mínimo detalle. Por eso resultaba tan inadecuada la denominación que antaño se daba a los primeros ordenadores a los que se calificaba como «cerebros electrónicos», como si el cerebro humano fuera replicable electrónicamente en toda su complejidad. Menos arriesgada es la actual «inteligencia artificial» que, al menos, se cura en salud marcando distancias con la inteligencia natural propia del ser humano. Y quizá la más acertada sea la que el Instituto Tecnológico de Massachusetts prefiere y propone: «Inteligencia extendida».


El hecho es que las máquinas necesitan quien las programe. El «idioma» más preciado será precisamente el que permite entender y entenderse con los ordenadores. Dotarles de operatividad exigirá un talento preciso, conocimientos cada vez más exhaustivos y una cierta distancia ante los cantos de sirena tecnológicos. Conviene recordarlo con frecuencia: un burro ante un ordenador seguirá siempre siendo un burro.


3. Talento predictivo


Según los últimos datos, en el año 2020 habrá 50.000 millones de dispositivos conectados a Internet. Todos los días generamos 2,5 trillones de bytes en datos; el 90% de los datos del mundo acumulados a día de hoy se han creado en los últimos dos años. Estamos, pues, más interconectados y, cada vez, dejando en el camino de nuestro devenir diario más y más información personal. Es el gran tesoro de nuestro mundo, que las empresas ya han descubierto pero que –paradojas de la «revolución»– aún no todas ni siempre saben cómo aprovechar.


El valor de la información apunta, entre otras cosas, hacia la predicción en base a modelos matemáticos. Es decir, el big data, convertido como ya dijimos en usefull data, nos da patrones de comportamiento. Eso significa poder adelantarnos a pautas de consumo, vislumbrar con nitidez productos y servicios aún inexistentes, pero pronto reclamados. Quizá los influencers sean sustituidos por algoritmos predictivos con menor margen de error. Es el profiling, la capacidad de ser más precisos en la segmentación de nuestras comunicaciones a partir de una visión más nítida del cliente. Y en esta nueva función va a hacer falta talento a raudales.


4. Talento directivo


Ya hace un par de años que a la mesa de la Junta de Deep Knowledge Ventures, empresa de capital riesgo de Hong Kong, se sienta, con derecho a voto, un algoritmo5 de nombre Vital. Su labor consiste en cotejar las informaciones de enormes bases de datos en cuestión de minutos y sugerir posibles estrategias a seguir en función de las tendencias que observa. No es ciencia ficción, es un robot dirigiendo una empresa, y, según confiesan sus colegas humanos, con bastante acierto.


Es posible que en un futuro esta no sea la excepción, sino la norma, pero, eso sí, allí donde el único requisito sea la capacidad de gestión y cálculo de datos. Para el resto de funciones «directivas», aquellas que implican creatividad, resolución de conflictos y relación interpersonal, un algoritmo tiene poco que hacer. La inteligencia seguirá siendo «artificial» porque los otros ingredientes del alma humana: empatía, intuición…, nunca serán programables.


El «talento directivo» será, por tanto, básico como aptitud para conducir organizaciones con el foco puesto más en las personas que en los procesos, puesto que estos sí estarán automatizados, previo uso del talento operativo al que hacíamos antes referencia.




Harán falta especialistas, pero también filósofos. Será ya imprescindible
no solo analizar la realidad, sino entenderla y relacionarla.
Habrá que contar con personas capaces de ir más allá del dato
para que nos descubran el valor de los hechos como indicadores
de un rumbo, como categoría.





Uno de los desencadenantes de la otra Revolución, la Francesa, fue la Ilustración, cuya obra de referencia, liderada por Denis Diderot6 y Jean le Rond d’Alembert,7 fue una ingente Enciclopedia que reunía los frutos de conocimiento acumulados hasta entonces. Pues bien, en L’Encyclopédie8 se dice que «la sensibilidad es una potenciadora de la razón si viene guiada por la experiencia: a medida que el espíritu adquiere más luces, el corazón adquiere más sensibilidad». Hay componentes del ser humano que escapan del lenguaje binario, del dato frío y racional, pero (he ahí la grandeza de los nuevos «talentos») las luces del conocimiento se retroalimentan sin remedio, enriqueciéndose, con los flases del alma.


Esta Revolución, 4.ª de la Industria y 1.ª del Talento, está cambiando paradigmas productivos y laborales. Como siempre a lo largo de la historia ante movimientos similares, también modificará nuestra visión de la vida y la forma de usarla. Pero ¿con qué contamos para que el cambio no se nos indigeste? Como siempre, y más que nunca, con la educación. …Y me temo que ya llegamos tarde.





1 https://goo.gl/Hfhrgq


2 https://goo.gl/PJCMdG


3 https://goo.gl/r81GYz


4 http://dle.rae.es/?id=YzSnsTL


5 https://goo.gl/KfU1wi


6 https://goo.gl/etwxRw


7 https://goo.gl/tKbNZB


8 https://goo.gl/5qUrVi
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Cuando el Ebitda es un sentimiento


Amodo de preámbulo, dudo mucho que el término Ebitda sea muy atractivo para la «araña»1 de Google, pero estoy seguro de que el vocablo sentimiento, también presente en el título, compensará. En estos mundos digitales de Dios, como ocurre con las empresas, por cierto, además de estar es preciso que te encuentren.


A las empresas podemos contemplarlas desde variadas perspectivas: la productiva, la económica, la social…; así como escudriñarlas poniendo el foco en su reputación, sus valores o sus personas, entre otras. Es evidente que cualquier organización resulta poliédrica y tal complejidad es lo que la convierte en atractiva para el observador y en un reto constante para quien pertenece a ella. De ahí surge la ingenua provocación que busca el titular, adjudicando a un concepto financiero, frío y gris como casi todos los de su especie, un cierto halo espiritual con forma de corazón. Pretendo explicar con ello que, en efecto, sentir puede ser el elemento que mejor equilibre el resto de órganos de una empresa, dedicados al conocimiento, el análisis y la ejecución.


2.1. Conocer


Decía Edwards Deming,2 apóstol de la idea de «calidad total» con la que evangelizó la industria japonesa con tanto éxito tras la segunda guerra mundial, que «si no puedes describir lo que estás haciendo como un proceso no sabes lo que estás haciendo». También a él se le atribuye un pequeño rótulo en su despacho con la frase: «En Dios sí confiamos; todos los demás, mejor que aporten datos».




La inteligencia analítica, cuyo fin es poder tomar decisiones
basadas en hechos, es un excelente recurso para cualquier empresa
que no quiera perder de vista la realidad presente como punto
de apoyo para conquistas futuras.





Hoy, la industria 4.0, como modelo disruptivo a partir de la digitalización de la información y los procesos, cuenta con los datos como primer soporte para construir un ecosistema cuyo fin último no es otro que aumentar la productividad, en un recorrido en el que se trata de convertir lo intangible en tangible o, si se prefiere, el algoritmo en producto.


La información interiorizada, o sea, convertida en conocimiento en su sentido más amplio, es imprescindible para sustanciar el quehacer del día a día y cimentar los éxitos por venir. Podemos hablar de información sobre el mercado y el cliente, de knowhow tecnológico, de recursos para aplicar inteligencia competitiva, etc. Podemos, en fin, hablar de data… pero poco más, si nos situamos ante tales datos como ante un cuadro en un museo, capaz de emocionarnos y aun de aumentar nuestro bagaje cultural, pero cuya contemplación es mucho más enriquecedora si sabemos escudriñar su técnica pictórica, conocemos bien al autor y la historia del cuadro y, en suma, añadimos interpretación y análisis a la simple admiración. ¡Cuántas empresas acumulan ingentes cantidades de información con la sola función de ocupar algunos terabytes en un servidor, solo para poder observarlos de vez en cuando! Si es así, no estaría de más pararse a pensar.


2.2. Pensar


En una reciente conferencia dedicada al Internet de las Cosas y la Digitalización de las empresas, pude de nuevo escuchar una idea que de forma recurrente y más o menos explícita busco transmitir allí donde tengo oportunidad: la necesidad de incorporar con más decisión las virtudes humanísticas a la empresa, una de las cuales es la reflexión, que, por cierto, no conviene confundir con el cálculo.


[image: image]


Pexels.


Decía el ponente que un frecuente pecado de las empresas decididas a digitalizarse es no pensar lo suficiente en el qué, el cómo y el para qué, creyendo que, para formar parte de la «imprescindible» industria 4.0, basta con poner servidores más potentes y usar la nube para almacenar documentación y trabajar online sobre ella (exhibir ante clientes y proveedores estar al día en cloud computing viste mucho, sin duda).


Sin embargo, es la inteligencia analítica lo que garantiza mayores dosis de éxito tras aplicar estrategias y recursos. Es esa capacidad de discernimiento la que posibilita diferenciar y conocer los hechos, las opciones, sus consecuencias y, en fin, la que debe marcar el camino de las decisiones empresariales para que, al menos de partida, cuenten con el valor de la causalidad, preferible siempre a depender de la casualidad.


2.3. Sentir


A veces, como mero observador, y más aún si se tiene la ocasión de conocerlas con más profundidad, puede percibirse que hay empresas con un latido especial, así como otras de electrocardiograma plano. La empresa es un ser vivo que respira, a veces de forma agitada y otras pausada; que transmite una determinada personalidad que atraviesa naves y despachos; que emana ilusión o hastío; que se nota tensa o relajada; de la que se sale, en fin, sintiendo algo, aunque sea indiferencia.


Creo, por ello, que una organización también debe aprender, como las personas, a gestionar sus propias emociones y, aun antes de eso, a admitir que la emoción forma parte de su identidad.


Eso explica, entre otras cosas, que las empresas y las marcas que las representan provocan odios y amores, generan apóstoles y enemigos y van construyendo, por así decirlo, su propio currículo sentimental con el mercado y la sociedad.


Este hecho es hoy aún más visible merced a las redes sociales. Hasta su llegada, la aspiración era conseguir clientes mediante estrategias de marketing que buscaban impactar, pero con una urgencia eminentemente práctica: o se alcanzaba su bolsillo o el intento había sido baldío. Ahora, además, se flirtea con el objetivo previo de acumular fans y likes, es decir, de reunir afectos en esa especie de mercado virtual de los sentimientos que son las redes sociales, para que los seguidores se transformen en prescriptores emocionales de nuestra marca y nuestros productos.


[image: image]


Elaboración propia.


Las organizaciones buscan beneficios porque de ellos depende su subsistencia, pero el trayecto tradicional que culmina en tal objetivo, know-think-do (conocimiento, pensamiento y acción), contempla ya una etapa añadida: feel (sentir), porque nunca como ahora y en este nuevo entorno digital de las comunicaciones, los sentimientos han sido más rentables. Esta suerte de latido que toda empresa tiene, siente y transmite, no es solo parte vital de su organismo, sino también un instrumento productivo más.




Podría afirmarse que el mercado recompensa siempre a aquellas
empresas y marcas que se presentan «con el corazón en la mano».





Se entenderá ahora mejor, espero, el título. En los corrillos financieros se llama Ebitda (Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization) al indicador que marca el beneficio bruto antes de los gastos financieros. Y en ese beneficio hay que incluir, porque con frecuencia hay una relación de causa-efecto, el bagaje emocional de la empresa. Y es que, estoy convencido, toda organización es, entre otras muchas cosas, una emoción.


Es curioso que los seres humanos, salvo contadas ocasiones, no escuchamos los latidos de nuestro corazón. Es un mecanismo de defensa de nuestro cerebro que, para evitar volverse loco, bloquea selectivamente el sistema auditivo al sonido de los aproximadamente 100.000 latidos diarios que producimos. Pero, sin embargo, sí solemos oírnos en momentos de tensión o sobreesfuerzo, como si con ello nuestro organismo quisiera recordarnos que en situaciones límite seguimos vivos. Quizá sea ahí, también, cuando las empresas deban estar más atentas a los «latidos de su corazón».





1 https://support.google.com/webmasters/answer/182072?hl=es


2 https://en.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming
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¡Cuidado, hay clientes que se quedan con tu cara…!
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