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Remoter: una introducción


Todo necesita un inicio, así como este libro.


Muchas veces la gente me pregunta sobre mi visión del emprendimiento después de haber fundado o cofundado varias compañías tecnológicas. Solo puedo hablar desde mi propia experiencia, así que quisiera describirme como un emprendedor accidental.


Déjeme explicarle.


Para mí, el emprendimiento siempre ha sido prácticamente solo un medio para conseguir un resultado. Quería ser el dueño de mi vida, no solo sentarme y ver la vida pasar, así que tenía que encontrar la manera de conseguir esto. También quería mejorar las cosas que sentía que podían ser mejores y creía que el emprendimiento debería estar impulsado por un deseo de innovación.


Mi compromiso con el trabajo remoto recae en cómo este ha potenciado la manera en que entiendo el emprendimiento y en el entusiasmo que me producen las tecnologías de la información.


Siempre he tenido lo que podría llamarse un “cerebro tecnológico”. De hecho, tenía 4 años, y vivía en Bogotá (Colombia), cuando toqué por primera vez un computador. Recuerdo perfectamente la emoción que sentí al usar mis dedos para controlar lo que veía en la pantalla. Ese momento fue en 1982: se marcó un antes y un después, se trazó una meta y el camino para conseguirla.


Un nuevo hito llegó dos décadas después. Vivía en Nueva York con mi esposa, Tania Zapata. Nos conocimos en Miami, justo después de mudarme a los Estados Unidos a perseguir mi sueño.


Ella había empezado a construir su carrera como DJ en una estación de radio local, pero su anhelo era convertirse en actriz de voz profesional. Naturalmente, quería apoyarla de cualquier manera que me fuera posible, y pensamos que mudarnos a la Gran Manzana sería dar un paso hacia la dirección correcta. Para ganarnos la vida, ella se convirtió en vendedora de una empresa de manufactura de ropa y empecé a trabajar como webmaster independiente y consultor de mercadeo.


¡Descubrimos que la industria de voice-over era un gran laberinto! Había muchísima gente involucrada: productores, directores de casting, agentes; y a cada uno de ellos había que pagarle. Para hacer el asunto más complicado, el trabajo de voice-over en el idioma nativo de Tania, es decir, el español, todavía era un mercado de nicho al que era muy difícil acceder sin las conexiones correctas.


Eso nos puso a pensar.


El .net ya se había convertido en tendencia. Las velocidades empezaban a aumentar y el alcance se expandía diariamente. ¿Y si construíamos una plataforma en línea que le permitiera a todas las personas involucradas en el sector ubicar y reservar talento de voz hispanohablante según el mérito de cada persona y de una manera tan rápida y fácil como contar 1, 2, 3?


Al principio, nunca consideramos el mercado anglo. Estábamos convencidos de que una plataforma como esta ya existía. La buscamos para que nos diera algunas pistas. No encontramos una sola. Al final, nos dimos cuenta de que no había ni una sola plataforma para actores de voice-over en ningún idioma.


“Empezaré a programar”, le dije a Tania.


“Y yo a reunir nombres y direcciones de correo electrónico de las personas que podremos invitar a unirse”, me dijo ella.


Después de tres meses de progreso lento, porque trabajábamos en horarios extra y los fines de semana simplemente no eran suficientes, nos empezamos a sentir más y más frustrados. Necesitábamos ayuda, pero no podíamos costear otro programador con las tarifas de Nueva York.


Sin embargo, en Colombia, mi mejor amigo de los años universitarios también era programador. Le presenté el proyecto. Le gustó la idea de trabajar medio tiempo desde Bogotá.


Esa fue mi primera colaboración en remoto.


Nos poníamos de acuerdo en la logística según avanzábamos. Los altos costos dejaban por fuera las llamadas telefónicas, y en ese entonces las herramientas de mensajería instantánea para intercambiar código eran muy limitadas, pero logramos que todo funcionara. Tuvimos que aprender cómo consolidar el código manualmente cada vez que terminábamos una sección. También tuvimos que planear la distribución cuidadosa del trabajo para evitar la duplicación y la repetición de esfuerzos.


Después de tres meses adicionales de trabajo, Voice123 se lanzó el 19 junio de 2003. Enviamos más de 10 000 correos electrónicos a actores y otras partes interesadas. Un 20 % se unió a la plataforma, y conforme pasaban los meses, más personas se adherían. En un año, nos convertimos en el servicio de casting de voz más grande en los Estados Unidos, en todos los idiomas.


Fue interesante darnos cuenta de que había actores de voz por todas partes. Habíamos previsto que estarían en la misma ciudad que los clientes, pero no fue así. Por otra parte, la demanda para que los mismos actores se grabaran en su estudio casero y sencillamente enviaran por correo electrónico el producto a sus clientes empezaba a crecer. Nuestra plataforma terminó por transformar el negocio del voice-over: de estar estrechamente controlado y basarse en una ubicación precisa, pasó a ser una industria en línea, accesible para todo el mundo.


El viaje de Voice123 todavía continúa. Aunque Tania y yo seguimos involucrados, hemos establecido otros servicios en línea: Bunny Studio, una tienda virtual de ventanilla única donde ofrecemos la tercerización de servicios creativos de misión crítica; y Torre, una plataforma que le apuesta a ser el sitio web global que acerca el talento humano con oportunidades profesionales enriquecedoras.


En pocas palabras, hemos aprendido lo siguiente:


• Es posible encontrar muy buen talento en cualquier lugar.


• La diversidad puede transformar.


• Aunque existen algunos retos para el trabajo en remoto, los beneficios que aporta son mucho mayores que las desventajas, en especial cuando la conceptualización y la planificación permiten que la colaboración a larga distancia sea fluida.


Nos ha tomado muchos años entender, desarrollar e implementar metodologías efectivas que puedan funcionar en distintas escalas, a pesar de que la tecnología avanza rápidamente y la colaboración en remoto se ha hecho más fácil.


Pero, hoy en día, podemos decir que acogemos y aplicamos esas metodologías a diario. Estamos creciendo y evolucionando constantemente. Y sí, estamos orgullosos de ser parte del primer grupo de empresas remote-first.


Nuestras experiencias y aprendizajes son las razones principales por las que escribimos Remoter. Y quisiéramos compartirlas con usted.


En los capítulos que siguen, discutiremos y demostraremos los siguientes temas con cierto grado de detalle:


• Acceso al talento humano, o la habilidad necesaria para acceder a un grupo de talento mundial, más allá de su ciudad inmediata.


• Diversidad, o distintas perspectivas que harán que su trabajo y su equipo sean más resilientes y universales.


• La importancia de una cultura disciplinada y bien estructurada que requiere comunicación escrita, toma de decisiones asincrónica y un esfuerzo del grupo de líderes y de todos los miembros del equipo por ser empáticos con las formas individuales de trabajar.


• Integración trabajo-vida, lo que va más lejos de un simple balance para incluir significado y crecimiento para todos los involucrados.


Consideramos que el trabajo remoto será, a largo plazo, la forma de ganar sustento de muchas personas. Pero, más allá de esto, nuestros trabajos no solo tendrán que representar la forma de ganarnos la vida, sino que también podrán ser maravillosamente enriquecedores, sin importar en qué lugar del mundo estemos.









Lo que dicen algunos remoters alrededor del mundo


Trabajo remoto quiere decir que se tiene la libertad y la flexibilidad de trabajar desde un lugar donde te sientes feliz y productivo, ya sea en un café, ya sea en tu propia casa. La decisión deberías tomarla tú.


Mandy Fransz, Make the Leap Digital


Sé que suena obvio, pero tienes que sobrecomunicar. El diablo está en los detalles.


Jonny Cosgrove, CEO, MeetingRoom









CAPÍTULO 1
Una mirada general


Antes de empezar nuestro viaje a través de Remoter, tomémonos un momento para asegurarnos de estar en la misma página.


Desde mi perspectiva, y descrito de manera simple, el trabajo remoto les permite a los profesionales ganarse la vida por fuera de una oficina tradicional. Se basa en la premisa de que el trabajo no necesita realizarse en un ambiente específico para ser ejecutado de manera exitosa.


Creo que el trabajo debe ser enriquecedor. Así como debe haber un sentimiento de éxito, también se debe conseguir un crecimiento personal y profesional. Al darles a las personas la flexibilidad de planear sus días de acuerdo con su conveniencia, la vida personal y la profesional pueden coexistir de tal forma que una no invada la otra. De esta manera, las personas pueden vivir de manera holística y alcanzar su máximo potencial.


Algunas personas influyentes equiparan el trabajo remoto con el nomadismo digital, y usan los términos indistintamente. Yo no. Aunque aprecio el concepto de viajar por el mundo mientras experimento algo distinto cada día o tecleó sobre mi computador portátil al lado de una piscina en algún lugar exótico, en mi experiencia, eso no es lo que hacen las personas que trabajan en remoto. La mayoría lo hacen desde sus casas o en un espacio colaborativo. El trabajo remoto habilita el nomadismo digital, pero la logística que involucra requiere un gran esfuerzo. Sé esto porque por tres meses, en 2015, lo intenté.


Vivir en Japón era algo que mi esposa Tania y yo teníamos en nuestra lista de sueños por cumplir, así que, cuando apareció la oportunidad, nos fuimos con toda la familia. Llevamos a mis padres para que nos ayudaran a cuidar a nuestra hija que todavía era muy pequeña.


Conocía los riesgos del nomadismo digital, así que me preparé bien. A través de Airbnb, encontré un apartamento en Tokio con una buena conexión a internet. Había espacio suficiente para que trabajara cómodamente y para el resto de la familia. Incluso, organicé un espacio de trabajo colaborativo en caso de que necesitara un refuerzo para no distraerme. Nos acomodamos felizmente en la ciudad, todo funcionaba como un reloj. Sin embargo, queríamos conocer más de Japón, así que planeé una semana en el campo. Traté de buscar una acomodación con acceso a internet decente.


Durante los primeros tres días funcionó, pero después nuestra hija se enfermó y mis meticulosos planes se desintegraron. Me gasté una cantidad de tiempo desmesurada en la búsqueda de un doctor que hablara inglés (son muy escasos en el área rural japonesa) y tuve que tomar bastantes días de ausencia en el trabajo. Las videoconferencias con mi equipo eran irregulares y, por ende, frustrantes. Incluso, la comunicación básica a través de audio era difícil.


Inevitablemente, cuando viaja y trabaja, el trabajo es lo primero que sale de su lista de obligaciones cuando algo inesperado sucede. Quizá su experiencia sea diferente, pero la disciplina y la previsibilidad de una rutina fija es algo importante para mí. ¡Especialmente cuando se requiere trabajar de manera óptima y como líder de equipo!


Entonces, por más romántico que parezca, le recomiendo que se saque de la cabeza la idea del nomadismo digital si está considerando seriamente adoptar o implementar el trabajo remoto como su práctica principal de empleo.


Remote-friendly versus remote-first


En la actualidad, cada vez más compañías están empezando a impulsar el trabajo remoto. Algunos empleados pueden beneficiarse, por ejemplo, de un viernes de trabajo en casa o tienen que permanecer solo un número de horas en la oficina sin mayores requerimientos, excepto el cumplimiento de metas. Muchos negocios tienen por lo menos un par de empleados en otras ciudades (operando como agentes comerciales, en algunos casos), aunque la mayoría de los trabajadores se encuentren en un espacio centralizado.


A operaciones así las llamo remote-friendly. En estas, trabajar en remoto es una opción sujeta a permisos y ciertas restricciones. Es la excepción, mas no la regla.


Una compañía que de verdad esté construida para ser remota es diferente. Todos los empleados trabajan desde su propio espacio. No hay oficina central ni sede. La compañía se define por sus productos, procesos y estándares profesionales, y todos los miembros del equipo se suscriben a estos.


Una compañía así es una compañía remote-first.


Tecnología y trabajo remoto


La tecnología no es una variable en la ecuación de trabajo remoto, es una constante. El desarrollo de la tecnología de las comunicaciones y de las herramientas de colaboración concomitante ha hecho posible cosechar los muchos beneficios de tener una fuerza laboral global, muchos más de los que el icónico ingeniero de sistemas Fred Brooks se pudo imaginar algún día.


Las compañías remote-first son relativamente nuevas, aunque el teletrabajo ha sido una opción por décadas. Como dato curioso, la tecnología que hizo posible el inicio de la conformación de una fuerza laboral global incluye (en orden cronológico):


• Teléfonos, alrededor de 1900.


• Correo electrónico, alrededor de 1971.


• Chat en línea, desde 1982.


• Sistemas de intercambio de archivos, 1986.


• Videochat en línea, desde 1996, aunque las semillas de esta herramienta se sembraron un poco antes.


Constantemente se desarrollan nuevas tecnologías para hacer que el trabajo remoto sea posible, sin importar la distancia. Mientras este proceso mejora cada día, el mercado de estas herramientas sigue madurando.


Gestión de desempeño (Performance-based management o PBM)


Muchas veces pensamos que la tecnología es el hardware que hace tareas por nosotros, pero es más que esto. La tecnología es una amalgama de procesos y de habilidades que transforman la manera como algo se hace. Esta fusión representa un paquete de conocimientos y de prácticas que, como una pieza de hardware, hace posible algo más.


La gestión de desempeño es una tecnología clave para habilitar el trabajo remoto.


La idea de medir la producción de un empleado se devuelve a los inicios de la industrialización y a la formación de equipos que trabajan juntos para realizar una tarea específica. Los primeros intentos fueron muy problemáticos: el desempeño muchas veces era muy subjetivo y poco definido; la medición se limitaba a la producción, como en una fábrica, y los criterios se determinaban, en general, por el trabajo repetitivo en lugar de calcularlos por objetivos estratégicos. Estos sistemas también se imponían de manera vertical en lugar de desarrollarse a través de acuerdos.


Esto empezó a cambiar en la década de 1990 cuando la gestión de desempeño (Performance-based management o PBM, por sus siglas en inglés) se sistematizó.


El principio fundamental aquí es la alineación de las tareas del equipo y del empleado con los objetivos estratégicos de la compañía. Esto se logra a través de los indicadores de desempeño clave (key performance indicators o KPI, por sus siglas en inglés) que se acuerdan con anticipación. Cada indicador debe ser capaz de medir una cantidad para ser efectivo, no puede ser subjetivo.


Nosotros usamos indicadores (kpi) en todos los niveles del grupo de compañías que tenemos, de pies a cabeza. Cada equipo y cada individuo tiene su propia medida de éxito. Tienen que reportar su progreso de manera regular y este debe poderse verificar y ser persistente. Esto quiere decir que su trabajo es documentado y puede revisarse en cualquier momento.


La gestión de desempeño es de misión crítica para el trabajo remoto; no existe un sustituto. Otros métodos de medida, como las “horas/silla” en una oficina, pueden usarse para monitorear un computador remoto, pero esta clase de medición es, incluso, menos efectiva de lo que puede ser en una oficina tradicional.


Una diferencia importante con la gestión de desempeño es que a la compañía no le interesa cuándo o cómo una tarea es completada mientras se haga antes de una fecha estipulada acordada. Entonces, es responsabilidad del empleado y de sus hábitos de trabajo individual terminar el trabajo como a este le parezca, siempre que el resultado final esté en consonancia con los objetivos estratégicos del equipo y la empresa.


Para el trabajo creativo, la adaptabilidad del trabajo remoto es en especial útil. Note que, en tanto los conceptos clave de la gestión de desempeño habilitan el trabajo remoto, estos se intensifican al darle a cada empleado la oportunidad de cumplir con estas metas de manera autónoma.


Frecuentemente, los trabajadores creativos desempeñan mejor sus funciones cuando las metas y las mediciones de desempeño están bien definidas. Esto parece ir en contra de su naturaleza, pero los límites bien definidos canalizan la creatividad de forma más productiva. Podríamos decir que esto recoge la diferencia entre artesanía (un talento aplicado para crear algo útil) y arte por sí solo. Con la aplicación de la pbm, el trabajo remoto establece una cultura en la que el desempeño, o el hecho de cumplir objetivos clave, permanece perpetuamente en el top of mind del empleado.


Convertirse en una compañía remote-first


Sin duda, los beneficios de la gestión de desempeño se magnifican en una compañía remote-first.


MediRevv, una empresa que presta consultoría de facturación para el sector de la salud, implementó un proyecto de trabajo en casa con resultados atentamente monitoreados. Después de doce meses, a finales de 2017, publicaron un reporte de su experiencia, que, en general, fue muy positivo: según las mediciones predefinidas, encontraron un 5,3 % de aumento en la productividad y un 1,2 % de incremento de calidad.


Para una compañía que busca hacer una transición hacia una fuerza laboral remota, las lecciones aprendidas fueron las siguientes:


• Dirija el trabajo remoto a través de personas con alto desempeño


• Defina métricas de desempeño para juzgar el éxito


• Manténgase informado de los avances tecnológicos


• Mantenga la transparencia


• Mejore continuamente


No podría estar más de acuerdo.


Iniciar de cero como remote-first


El trabajo remoto tiene sus características únicas, en especial cuando se cuenta con una fuerza laboral global. Existen situaciones en las que el trabajo remoto simplemente no es apropiado por las condiciones del producto, el estilo de gerencia o las necesidades de comunicación de una compañía.


Es de carácter crítico proveer los recursos necesarios para que los equipos tengan un balance apropiado entre el trabajo y la vida personal. También es necesario considerar las dinámicas del equipo y de las potenciales sensaciones de aislamiento.


Cuando tome la decisión de iniciar una empresa remote-first, todos estos aspectos deben considerarse. Definitivamente, hay ventajas de trabajar en remoto para muchas compañías si la fuerza laboral global se implementa, se equipa y se mantiene de manera apropiada.


Dicho esto, es igual de importante tener una mentalidad remote-first a diferencia de una que se adapte a una modalidad remote-friendly.


¿Por qué la inclusión importa?


Trabajar en remoto puede ser una experiencia tan poderosa como transformadora. Sin embargo, trabajar bajo la modalidad remote-friendly usualmente no funciona porque carece de un compromiso completo. Aprendí esto de primera mano.


Durante la fase de crecimiento colectiva de nuestra compañía, decidimos cerrar nuestra oficina en San Francisco y dejar la de Bogotá abierta como un paso exploratorio hacia nuestra transformación para ser remote-first.


Fui uno de los primeros empleados en ser parte de la transición, porque estaba trabajando desde casa incluso antes de que la oficina principal cerrara.


Recuerdo un viernes en el que el equipo estaba celebrando el segundo aniversario en la oficina de Bogotá. Naturalmente, queríamos ser incluyentes, así que todos los trabajadores en remoto fueron invitados igualmente a la fiesta. Se instalaron pantallas, amplificadores de sonido y micrófonos alrededor de toda el área comunal. Se planeó la celebración con cuidado para acomodar todas las zonas horarias.


Cinco minutos después de que iniciara el evento, los asistentes de la oficina de Bogotá empezaron a separarse en grupos. Aquellos que éramos remotos ya no podíamos participar, lo único que escuchábamos era un chismorreo a un volumen tan alto que ni siquiera podíamos escucharnos entre nosotros.


Uno a uno, los miembros del equipo que trabajaban en remoto se desconectaron y salieron de la reunión sin decir una sola palabra. Diez minutos después, yo era el único que quedaba. A pesar de ser el chief executive officer (ceo) de la empresa, me sentí como un ciudadano de segunda clase.


Después de esta experiencia, hice una búsqueda sobre el tema y me di cuenta de que este escenario era un problema común en compañías que habían implementado el teletrabajo. Estos miembros de la compañía siempre se sienten aislados dada su inhabilidad de participar apropiadamente, por ende, se sienten descuidados.


Las consecuencias a largo plazo pueden ser desmoralizantes. Los trabajadores en remoto pueden empezar a pensar que no califican en la participación de nuevas oportunidades laborales de crecimiento profesional, a diferencia de los empleados presenciales. Puede que la empresa incluya a todos los empleados cuando se tomen decisiones importantes, pero los trabajadores en remoto pueden sentirse realmente infravalorados.


Un líder no puede dejar que esto pase.


En nuestro grupo de compañías, ahora tenemos una política en la que decidimos que, si una persona se conecta de manera remota, todos nos unimos de la misma manera, ya sea por videoconferencia, ya sea por audio.


La experiencia me ha enseñado que una aproximación remote-friendly no es suficiente.


¿Entonces cuándo es apropiado?


Tome esto como una regla: si su producto es digital, su compañía puede funcionar en remoto. Cuando se produce un producto físico, como ocurre en un restaurante o en un taller de mecánica, se dificulta tener empleados que creen un producto a varias manos al estar en lugares distintos.


Sin embargo, esto no quiere decir que sea imposible. Kiwi Campus, un sistema de domicilios a través de robots, es una prueba de esto. Cuando esta start-up de la bahía de San Francisco tiene problemas con alguno de sus robots de cuatro ruedas, un domiciliario humano puede reemplazarlo. Pero el éxito en este asunto requiere visión y una dedicación enorme.


Por supuesto, una compañía es mucho más que su producto. Antes de decidir dar el paso hacia convertir su compañía a un método remoto, considere su estilo de gerencia. Si valora el desempeño o los métodos basados en metas cuando se trata de gerenciar a sus empleados, un sistema remoto puede funcionar bien. Los gerentes que necesitan tener los ojos encima de sus empleados (en sus puestos de trabajo) para juzgar su productividad nunca estarán satisfechos con el trabajo remoto, sino que se sentirán particularmente incómodos con una fuerza laboral global extendida por todo el mundo en distintas zonas horarias.


De forma similar, los estilos de comunicación desempeñan un papel importante. Si el conocimiento puede ser compartido de manera escrita con efectividad, el trabajo remoto será relativamente fluido. La necesidad de una comunicación verbal pone mayores retos al trabajo remoto, en particular cuando el idioma y los horarios cambian.


Su equipo también debe sentirse cómodo con la tecnología que tiene disponible y usarla adecuadamente.


Integración trabajo-vida


No hay nada más importante en el éxito del trabajo remoto que asegurarse de que se haya hecho la mejor integración posible entre el trabajo y la vida personal. Todos los empleados necesitan un espacio alejado de las distracciones familiares para que puedan cumplir con su trabajo. Y, de la misma manera, ser capaces de soltar el trabajo cuando lo requieran para no terminar quemados.


Esto no solo es un asunto de mantenimiento, sino que es también un factor que debe ser construido en la consolidación de cualquier equipo de trabajo global desde el inicio. ¿Sus empleados necesitan una oficina fuera de casa para poder desempeñarse de la mejor manera? ¿Tiene un sistema basado en el desempeño que incluya su retroalimentación regular?


Todo gerente de una compañía en remoto debe haber instalado un proceso que le permita medir y revisar la retroalimentación de los empleados para determinar e implementar una integración entre la vida y el trabajo sostenible para todos. Cuando este proceso es activo desde el comienzo, la calidad de la retroalimentación es mejor y el éxito, en general, de un equipo global se puede asegurar.
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