SEA UN MEJOR LIDER

Basado en el libro de Dale Carnegie: "Cémo Ganar Amigos e Influir en las Personas”

El trabajo de un lider consiste, entre otras cosas, en ayudar a mejorar la actitud y conducta de su gente, esto
crea un mejor ambiente y motivacion. Algunas sugerencias para lograrlo:

REGLA 1. Empiece con elogio y aprecio sincero. Siempre es mas facil escuchar cosas desagradables

después de haber oido algun elogio sincero. Es como el dentista que inicia su trabajo aplicando anestesia,
que insensibiliza el dolor. Siempre recordemos decir el “porque lo digo” eso dara credibilidad al elogio.

REGLA 2. Llame la atencion sobre los errores de los demas indirectamente.

Charles Schwab pasaba por uno de sus talleres metallrgicos, un mediodia, cuando se encontrd con algunos
empleados fumando. Tenian sobre las cabezas un gran letrero que decia: "Prohibido fumar". Pero Schwab no
sefalé el letrero preguntando: "éNo saben leer?" No, sefior. Se acercd a los hombres, entregd a cada uno un
cigarro y dijo: "Les agradeceré mucho, amigos, que fumen éstos afuera". Ellos no ignoraban que él sabia que
habian desobedecido una regla, y lo admiraron porque no decia nada al respecto, les obsequiaba y los hacia
sentir importantes. No se puede menos que querer a un hombre asi, éverdad?

Muchos creen eficaz iniciar cualquier critica con un sincero elogio seguido de la palabra "pero" y a continuacion
la critica. Por ejemplo, si se desea cambiar la actitud descuidada de un nifio respecto de sus estudios,
podemos decir: "Estamos realmente orgullosos de ti, Johnnie, por haber mejorado tus notas este mes. Pero
si te hubieras esforzado mas en dlgebra, los resultados habrian sido mejores todavia".

Johnnie se sentira feliz hasta el momento de oir la palabra: "pero".

En ese momento cuestionard la sinceridad del elogio, que le parecera un truco para poder pasar de
contrabando la critica. La credibilidad sufrira, y probablemente no lograremos nuestro objetivo de cambiar la
actitud de Johnnie hacia sus estudios.

Esto podria evitarse cambiando la palabra “pero” por “Y”: "Estamos realmente orgullosos de ti, Johnnie, por
haber mejorado tus notas este mes, Y si sigues esforzandote podras subir las notas de algebra al nivel de
las demas".

Ahora si Johnnie podra aceptar el elogio porque no hubo un seguimiento con critica. Le hemos llamado
indirectamente la atencion sobre la conducta que queriamos cambiar, y lo mas seguro es que se adecuara a
nuestras expectativas. Llamar la atencién indirectamente sobre los errores obra maravillas sobre personas
sensibles que pueden resentirse ante una critica directa.

REGLA 3. Hable de sus propios errores antes de criticar los de los demas.

No es tan dificil escuchar una relacion de los defectos propios si el que la hace empieza admitiendo
humildemente que también él esta lejos de la perfeccion. Admitir los propios errores, aun cuando uno no los
haya corregido, puede ayudar a convencer al otro de la conveniencia de cambiar su conducta.

Esto lo ejemplificd Clarence Zerhusen, de Timonium, Maryland, cuando descubridé que su hijo de quince anos
estaba experimentando con cigarrillos.

-Naturalmente, no queria que David empezara a fumar -nos dijo el sefior Zerhusen-, pero su madre y yo
fumabamos; le estabamos dando constantemente un mal ejemplo. Le expliqué a David como empecé a fumar
yo mas o menos a su edad, y codmo la nicotina se habia apoderado de mi y me habia hecho imposible

www.DHCTRAINING.com Pag. 1 Formacidn de Lideres — Agustin Corona



http://www.dhctraining.com/

abandonarla. Le recordé lo irritante que era mi tos, y como él mismo habia insistido para que yo abandonara
el cigarrillo, pocos afios antes.

"No lo exhorté a dejar de fumar ni lo amenacé o le adverti sobre los peligros. Todo lo que hice fue contarle
cémo me habia enviciado con el cigarrillo, y lo que habia significado para mi.

"El muchacho lo pensod, y decidié que no fumaria hasta terminar la secundaria. Pasaron los afios y David
nunca empezé a fumar, y ya no lo hara nunca.

REGLA 4. Haga preguntas en vez de dar 6rdenes.

Hacer preguntas no sélo vuelve mas aceptables las érdenes, sino que con frecuencia estimula la creatividad
de la persona a quien se le pregunta. Es mas probable que la gente acepte con gusto una orden si ha tomado
parte en la decisién de la cual emand la orden. Una técnica asi facilita a cualquiera la correcciéon de sus
errores. Una técnica asi salva el orgullo de cada uno y le da una sensacion de importancia. Le hace querer
cooperar en lugar de rebelarse. El resentimiento provocado por una orden violenta puede durar mucho
tiempo, aun cuando la orden haya sido dada para corregir una situacion evidentemente mala.

REGLA 5. Permita que la otra persona salve su propio prestigio.

Sin pensar jamas que herimos el orgullo del préjimo. Aun cuando tengamos razén y la otra persona esté
claramente equivocada, sélo haremos dafio si le hacemos perder prestigio. "No tengo derecho a decir o hacer
nada -escribié A. De Saint Exupéry- que disminuya a un hombre ante si mismo. Lo que importa no es lo que
yo pienso de él, sino lo que él piensa de si mismo. Herir a un hombre en su dignidad es un crimen. La sefiorita
Mazzone, especialista en mercado de una empresa empacadora de alimentos, recibié su primera tarea de
importancia: la prueba de mercado de un producto nuevo:

-Cuando llegaron los resultados de la prueba, me senti morir. Habia cometido un grave error en la
planificacion, y ahora toda la prueba tendria que volver a hacerse. Para empeorar las cosas, no tenia tiempo
de exponerle la situacion a mi jefe antes de la reuniéon de esa manana, en la que debia informar de este
proyecto. "Cuando me llamaron para dar el informe, yo temblaba de pavor. Habia hecho todo lo posible por
no derrumbarme, pero resolvi que no lloraria y no les daria ocasidon a todos esos hombres de decir que las
mujeres no pueden recibir tareas de responsabilidad por ser demasiado emocionales. Di un informe muy
breve, diciendo que debido a un error tendria que repetir todo el estudio, cosa que haria antes de la préxima
reunidon. Me senté, esperando que mi jefe estallara.

"Pero no lo hizo: me agradecié mi trabajo y observd que no era infrecuente que alguien cometiera un error
la primera vez que se le asignaba una tarea de importancia, y que confiaba en que el informe final seria
correcto y util para la compania. Me asegurd, delante de todos mis colegas, que tenia fe en mi, y sabia que
yo habia puesto lo mejor de mi, y que el motivo de esta falla era mi falta de experiencia, no mi falta de
capacidad.

REGLA 6. Elogie el mas pequefo progreso y, ademas, cada progreso. Sea "caluroso en su aprobacion

y generoso en sus elogios".

"El elogio es como la luz del sol para el espiritu humano; no podemos florecer y crecer sin él. Y aun asi,
aunque casi todos estamos siempre listos para aplicar a la gente el viento frio de la critica, siempre sentimos
cierto desgano cuando se trata de darle a nuestro préjimo la luz cdlida del elogio" comento el psicdlogo Jess
Leir. Las capacidades se marchitan bajo la critica; florecen bajo el estimulo. En comparacion con lo que
deberiamos ser, sélo estamos despiertos a medias. Solamente utilizamos una parte muy pequefia de nuestros
recursos fisicos y mentales. En términos generales, el individuo humano vive asi muy dentro de sus limites.
Posee poderes de diversas suertes, que habitualmente no utiliza.
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REGLA 7. Atribuya a la otra persona una buena reputacion para que se interese en mantenerla.

¢Qué hacer cuando una persona que ha trabajado bien empieza a hacerlo mal? Se lo puede despedir, pero
eso no soluciona nada. Se lo puede tratar con energia, pero eso por lo general provoca resentimiento. Henry
Henke, gerente de servicios de una importante agencia de camiones en Lowell, Indiana, tenia un mecanico
cuyo trabajo se habia vuelto menos satisfactorio. En lugar de gritarle o amenazarlo, el sefior Henke lo llamé
a su oficina, y tuvo una charla sincera con el hombre:

-Bill -le dijo-. Usted es un excelente mecanico. Hace anos que trabaja con nosotros. Ha reparado muchos
vehiculos dejando plenamente satisfechos a los clientes. De hecho, hemos recibido no pocos elogios por el
buen trabajo que usted ha hecho. Pero Ultimamente el tiempo que se toma para terminar cada tarea se esta
haciendo mayor, y los resultados no son los de antes. Como usted ha sido un mecanico tan excelente en el
pasado, estoy seguro de que le interesara saber que no me siento feliz con la situacién, y quizas entre los
dos podamos encontrar el modo de corregir el problema.

Bill respondié que no habia advertido el desmejoramiento de su rendimiento, y le aseguré al jefe que seguia
siendo capaz de realizar bien su trabajo, y trataria de mejorarlo en el futuro.

éLo hizo? Vaya si lo hizo. Volvié a ser un mecanico rapido y seguro. Con la reputacion que le habia dado el
sefior Henke para mantener, équé otra cosa podia hacer sino realizar un trabajo comparable con el que habia
hecho en el pasado?

"La persona comun -escribe Samuel Vauclain, presidente de la Baldwin Locomotive Works- puede ser llevada
facilmente si se obtiene su respeto y se le muestra respeto por alguna clase de capacidad suya."

En suma, si quiere usted que una persona mejore en cierto sentido, proceda como si ese rasgo
particular fuera una de sus caracteristicas sobresalientes. Shakespeare dijo: "Asume una virtud si no
la tienes". Y lo mismo se puede presumir con respecto a los demas y afirmar abiertamente que tiene aquella
virtud que uno quiere desarrollar en él. Désele una reputacion, y se le vera hacer esfuerzos prodigiosos
antes de desmentirla.

REGLA 8. Aliente a la otra persona. Haga que los errores parezcan faciles de corregir.

En 1970 mi hijo David, que tenia quince afios, vino a vivir conmigo a Cincinnati. Su vida no habia sido facil.
En 1958 se rompid la cabeza en un accidente automovilistico, y quedé con una fea cicatriz en la frente.

En 1960 su madre y yo nos divorciamos, y ella lo llevé a Dallas, Texas. Hasta los quince anos habia pasado
la mayor parte de su vida escolar en clases especiales para aprendizaje lento. Posiblemente en razén de su
cicatriz, los directores escolares habian decidido que tenia una lesion cerebral y no podia funcionar a nivel
normal. Estaba dos afios por debajo del nivel de su grupo de edad, por lo que sélo habia alcanzado el séptimo
grado. Pero no sabia las tablas de multiplicar, sumaba con los dedos, y apenas si podia leer.

"Habia un punto positivo: le gustaba trabajar con aparatos de radio y televisidon. Queria llegar a ser técnico
de television. Lo alenté en este punto, y le recordé que necesitaria saber bastante de matematicas para ese
tipo de estudios. Decidi ayudarlo a mejorar en esa materia. Compramos cuatro series de tarjetas de
ejercicios: multiplicacion, division, suma y resta. Cuando ibamos sacando las tarjetas, yo ponia las respuestas
correctas en una pila a un costado. Cuando David se equivocaba, le explicaba cual era la respuesta acertada
y volvia a poner la tarjeta en el montoén a sacar, y asi seguiamos hasta que no quedaba ninguna. Yo celebraba
ruidosamente cada tarjeta que acertaba, sobre todo si se habia equivocado en una antes. Todas las noches
haciamos de esa manera con todas las tarjetas. Yo siempre controlaba el tiempo con un crondmetro. Le
prometi que cuando hiciera todas las tarjetas en ocho minutos, sin respuestas incorrectas, dejariamos de
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hacerlo todas las noches. A David le parecié un objetivo imposible. La primera noche le llevd 52 minutos, la
segunda 48, después 45, 44, 41, después bajo de los 40 minutos. Celebrabamos cada reduccion. Yo llamaba
a mi esposa, y lo abrazdbamos y nos reiamos. A fines del mes, estaba haciendo todas las tarjetas
perfectamente en menos de ocho minutos. Cuando hacia un pequeno adelanto, pedia hacerlo otra vez. Habia
hecho el descubrimiento fantastico de que aprender era facil y divertido.

"Naturalmente, sus notas en aritmética dieron un salto. Es increible cuanto mas facil resulta la aritmética
cuando uno puede multiplicar bien. Se asombrd él mismo de traer una buena nota en matematicas. Nunca
antes habia llegado a un nivel tan bueno. Y eso arrastrd otros cambios, a una velocidad casi increible. Su
lectura mejoré rapidamente, y empezd a usar su talento natural para el dibujo. Ese mismo afio, el maestro
de ciencia le asigné la tarea de dar una clase. El quiso desarrollar una serie de modelos, altamente complejos,
para demostrar el efecto de las palancas. Ese trabajo no sélo exigia habilidad en el dibujo y la fabricacién de
modelos, sino también en matematicas aplicadas. Su clase gané el primer premio en la feria cientifica de la
escuela, y fue enviada a la competencia interescolar y gané el tercer premio de toda la ciudad de Cincinnati.

"Con eso bastd. Aqui estaba el chico que habia repetido dos grados, que habia sido diagnosticado con " lesion
cerebral’, al que sus compafieros de clase habian llamado”

REGLA 9. Procure que la otra persona se sienta satisfecha de hacer lo que usted sugiere.

El lider eficaz tendra presentes las siguientes guias cuando sea necesario cambiar conductas o actitudes:

1. Ser sincero. No prometer nada que no se pueda cumplir. Olvidarse de los beneficios de uno y
concentrarse en los de la otra persona.

Saber exactamente qué es lo que se quiere que haga la otra persona.

Ser empatico. Preguntarse a si mismo qué quiere verdaderamente la otra persona.

Considerar los beneficios que recibira la otra persona por hacer lo que usted le sugiere.

Hacer coincidir esos beneficios con los deseos de la otra persona.

Al hacer el pedido, hacerlo en una forma que destaque los beneficios que redundara para la otra
persona.

ouhwnN

Por ejemplo, en lugar de dar una orden seca como ésta: "Juan, mafana vendran clientes y quiero que el
deposito esté limpio, asi que barralo, apile con prolijidad la mercaderia y limpie el mostrador", podemos
expresar lo mismo mostrando los beneficios que obtendra Juan si hace su trabajo: "Juan, tenemos un trabajo
gue habra que hacer, y si se hace ahora, no habra que preocuparse después. Mahana traeré a unos clientes
a mostrarles las instalaciones. Me gustaria mostrarles el depdsito, pero no esta presentable. Si usted puede
barrerlo, apilar la mercaderia con prolijidad y limpiar el mostrador, nos hara lucir mas eficientes y usted
habra hecho su parte para darle una buena imagen a nuestra compafia”.

éSe sentira feliz Juan haciendo lo que se le sugiere? Probablemente no muy feliz, pero mas que si no se le
hubieran indicado sus beneficios. Suponiendo que uno sabe que Juan se enorgullece de la higiene de su
depdsito, y estd interesado en contribuir a la imagen de la compafiia, habrd mas probabilidades de que
coopere. También se le ha indicado a Juan que ese trabajo habra que hacerlo tarde o temprano, y si se lo
hace ahora ya no causara problemas en el futuro.

Es ingenuo creer que siempre se obtiene una reaccién favorable de la otra persona cuando se usan estos
meétodos, pero la experiencia de la mayoria indica que es mas probable cambiar actitudes de este modo que
no usando estos principios; y si con ellos se aumenta el rendimiento, aunque mas no sea en un diez por
ciento, usted es un lider un diez por ciento mas eficaz y este es su beneficio.
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