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Ser leal con aquellos que se encuentran
ausentes y asumir la buena fe de los
demas son la llave para construir una
cultura de confianza.

La dltima experiencia del Liderazgo
Centrado en Principios es la de ser leal a
las personas que se encuentran
ausentes cuando sus nombres surgen
€n conversaciones y reuniones.

Cuando otras personas no estan con
usted, ellos estdn en la oscuridad, ellos
no saben lo que sucede, lo que usted
dice acerca de ellos, si usted es leal a
ellos. Y ahi es cuando usted muestra su
verdadero cardcter. Eso no significa que
usted no sea un critico. Usted podria ser
critico. Pero usted es constructivamente
critico y leal al punto que usted no se
avergonzaria si ellos llegaran a oir por
casualidad la conversacién, o si el
comentario les llegara a ellos, como a
menudo se acostumbra. Usted no solo
permanece al margen cortando,
etiquetando, y estereotipando a las
personas sino que ademas busca
evidencia para comprobarlo.

Cuatro historias cortas

Quiza algunas historias ayudaran a
enfatizar este punto.

Sea Leal Con Los Ausentes

Autor: Stephen Covey

Historia 1: Una vez fui miembro de de la
facultad en la Universidad de Hawai. Me
encontraba muy molesto por cuestiones
de nuestra situacion de vivienda, asi
gue fui directamente con el presidente,
ya que el trabajo conmigo en mi
caracter de visitante, en nuestra
reunion, me queje de su director de
vivienda, quien parecia ser
incompetente y desinteresado.

El presidente me dijo de inmediato
“Stephen, siento mucho escuchar
acerca de tu situacién de vivienda. Pero,
quiero que sepas que nuestro director
de vivienda es una fina y competente
persona. Porque no lo hacemos venir en
este momento y solucionamos juntos el
problema”.

éPuede observar la lealtad que
demostré el presidente hacia ese
hombre? Yo estaba muy apenado,
porque el presidente fue tan
considerado en lo que hacia. Vacile en
comentarle, “No usted vaya vy
encarguese de la situacién. Solo queria
gue usted supiera de este problema”,
ya que el me forzaba también a tomar
una posicion de responsabilidad al
respecto.
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Bien, el presidente se puso al teléfono e
invit6 a este hombre a reunirnos.
Pronto pude ver a este tipo caminar a
través del campus. Mientras tanto,
pensaba, "éme pregunto si  me
comuniqué claramente? Quizds soy en
parte responsable de este lio". Cuando
el director de vivienda Illegd, me

comporte muy sereno y humilde.

Asi mismo me encontraba muy
impresionado  del  caracter  del
Presidente, por su lealtad con los
ausentes, aun que esta situacidn me
avergonzara a mi. El presidente me
ensefio este principio correcto de una
manera dificil.

Cuando el director de vivienda entro en
la habitacion, mi espiritu entero habia
cambiado. Fui agradable con el sujeto,
“icomo esta? Gusto en verlo”. Justo
minutos antes, yo criticaba a este
individuo a sus espaldas, asi que el
presidente se percato de mi duplicidad,
lo cual se afiadié a mi vergiienza.

Esta fue una poderosa experiencia de
aprendizaje para mi. Aprendi a no
hablar de la gente tras sus espaldas de
manera que yo estaria avergonzado de
tener que enfrentarlos. Las personas
presentes sabran que usted les haria lo
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mismo a ellos, especialmente si hay una
tension en su relacion.

Historia 2: Una vez conté esta historia
en un discurso. Después de mi
intervencion, un Vicepresidente
Ejecutivo de un gran banco se me
acerc6 y me dijo: "He tenido una
experiencia similar. Visité una sucursal
bancaria y fui atendido por una de las
cajeras. El servicio era tan deficiente
que me quejé con el jefe de
departamento acerca de la mujer que
me atendié. La mayoria de los jefes de
departamento se asombraron tanto por
mi presencia que incluso no podian
enfrentarme. Sin embargo, este jefe de
servicio comento, siento escuchar
acerca de su mala experiencia. Ella es
una persona muy fina. Permitanos
llamarla para tener una conversacion
con ella. Tal vez usted podra comentarle
directamente como fue su experiencia.”

El vicepresidente dijo al entonces jefe
del departamento, "no, siga adelante y
manéjelo usted mismo. Sélo quiero que
usted estuviera enterado. No quiero
involucrarme." Pero el jefe de
departamento dijo a este
vicepresidente ejecutivo, "Bueno yo sé
que si se tratara de mi, me gustaria



www.liderefectivo.com

Pagina 3 de 7

participar. ¢Si usted fuera este cajero no
le gustaria estar involucrado?"

Imaginese el valor que lo tomé a este
jefe de departamento para tratar con el
vicepresidente ejecutivo del banco en
una manera directa y veraz. La
respuesta fue tan obvia: "Si, supongo
que si". "Bien, entonces, permitanos
llamarla". Asi que ella entrd, y ellos se
comunicaron. La persona recibid la
retroalimentacion, y fue manejado de
una manera responsable.

El vicepresidente entonces me dijo,
"Luego  cuando  tratdbamos de
seleccionar a un gerente para uno de
nuestros bancos, yo nombré a este jefe
de departamento totalmente por esa
experiencia, porque supe que él tendria
tal valor, la honradez, y la lealtad a
alguien que no estuvo alli ante un
individuo sumamente posicionado, él
manejaria otros asuntos con integridad.
Asi que nombré esa persona para ser el
nuevo gerente sin saber algo mas
acerca de él".

Historia 3: Una vez un gerente de una
gasolinera y estacion de servicio lejana
entrend a sus nuevos empleados en
como obtener un mayor margen de
ingresos de clientes que manejaban a la
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estacion, ensefiando a estos empleados
a encontrar problemas que los autos no
tenian.

Asi que, cuando un auto llegaba, el
gerente se fijaba primero las placas y
decia, "Fijate, ese es un auto foraneo.
Eso significa que tu probablemente
nunca mas volveras a ver la persona
otra vez. Por lo tanto, sondea a la
personas para saber si sabe algo de su
automovil. Habla con él acerca de
algunos aspectos técnicos bajo el cofre.
Podrias decirle, Su motor de arranque
parece que ya no funciona mds. Si la
persona te dice, émotor de arranque?
¢Qué es eso? entonces sabrds que has
conseguido a un total idiota, asi que
podras hacer lo que quieras".

A continuacion le diras: "Bien, si fuera
mi automovil, yo no quisiera tener
problemas con mi motor de arranque,
especialmente conduciendo por el
desierto. Podria dejarme tirado".

“Yo no quiero que eso suceda, ¢{Qué
deberia de hacer?”

“Bueno, podriamos darle una buen
precio en uno nuevo. Le venderé uno a
costo y no le cobraré la mano de obra”.
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iAsi que la victima pensara, "que oferta
consegui! sélo tuve que pagar $200 por
un  motor de arranque  que
normalmente cuesta $349 con mano de
obra". Sin embargo, el gerente hace
algunos guiflos a sus empleados,
sabiendo de que tiene un margen de
ganancia del 40% agregado al precio del
motor de arranque.

Mas tarde, los empleados se rednen y
se comentan el uno al otro, "si este tipo
hace esto a sus clientes, écdmo nos
tratard a nosotros?” Cada empleado
sabe que el gerente buscara maneras de
timarlos también.

Historia 4: Una vez estuve en la frontera
canadiense, y entré a una tienda donde
habia una venta a mitad de precio.
Comencé a observar una chamarra de
piel la cual tenia el 50% marcado. Era el
Unico cliente en la tienda, pero habia
dos vendedores y el propietario-
gerente. El gerente me dijo, "que buena
oferta". Inmediatamente me vendié la
idea. La chamarra me gustaba vy
guedaba bien.

Entonces le comente, “Aln con este
descuento esta cara. é¢Cuantos
impuestos tendria yo que pagar?”
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El contestd, “Nada. No tiene que pagar
ninguno”.

Le dije, “Bien, en la forma de aduana
dice que debo de declarar todas las
compras”.

El contestd, “No se preocupe por eso.
Solo pdngasela, todos hacen eso.

Le conteste, “Pero ya firmé la forma”

El contestd, "Escuche serior, toda la
gente lo hace. Ellos tampoco hacen esas
preguntas. Lleve puesta la chamarra
cuando cruce la frontera. No se
preocupe por ello".

Le dije, "Bueno, la cosa que mds me
preocupa es lo que estos dos sefiores
detras de usted ahora pueden estar
pensando acerca de como habra de
tratar con ellos sobre sus comisiones, la
formacién profesional, y las cosas de
esta naturaleza."

El Gerente y los dos empleados se
sonrojaron.

Asi, ¢Qué es lo importante de todo
esto? Quizds ahora usted se lo
pregunte, "Cada organizacién tiene sus
competidores y a sus enemigos. ¢Por



www.liderefectivo.com

Pagina 5 de 7

qué es tan importante hablar de ellos
caballerosa y casualmente?”

Es muy importante porque si usted
permite que las personas alrededor
suyo  estereotipen, castiguen, vy
etiqueten a otros, usted basicamente
les estd diciendo que usted haria
observaciones viles acerca de ellos tras
sus espaldas. Les estard diciendo que
usted no estd basado en principios; que
usted busca algun beneficio, placer, o la
popularidad a través de hablar de los
demas. Si usted habla displicentemente
de un cliente, probablemente hablara
displicentemente de sus empleados.

Creo que la clave de los 99 es el uno. Si
la gente sabe que usted trata a las
personas con respeto, entonces, bajo
circunstancias diferentes usted los
tratard a ellos de la misma manera,
incluso si hubiera cierta tension o algun
tipo de presion.

En las reuniones, a menudo hablamos
de personas que no estan presentes en
formas degradantes de socavar su
posicidon o cortar su credibilidad ante los
ojos de los demas.

Muchas veces he defendido a personas
gue estan ausentes en las reuniones. No
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voy a permitir que la gente a mi
alrededor etiquete y castigue a quienes
estan ausentes. Cuando un elocuente
comentario se hace, digo, "Espera un
minuto. Esa no es la forma en que
queremos hablar de la gente". Y
también destaco las bondades de esa
persona. También podria sefialar a la
persona, pero no me avergonzaria en
hacerlo con la persona presente.

Cudndo usted defiende la integridad de
una persona que esta ausente, éiqué le
dice eso a los que estan presentes? Dice
qgue usted lo haria de la misma forma
para ellos. Claro, se necesita valor para
hablar en ese momento. Es mucho mas
facil no decir nada. Pero creo que si
tenemos la oportunidad de defender a
los demas o hablar a favor de nuestras
creencias y valores, tendremos que
hacerlo.

Por ejemplo, en alguna ocasion hable
con mi hijo Sean, acerca de los debates
en la Universidad de Harvard con
respecto a los valores familiares
tradicionales. Yo le aconsejé en no
tomar a las personas con espiritu
combativo y no ser el juez de otros, sino
mas bien para hablar en favor de la
familia y hacer todo lo posible para
preservar la familia tradicional.
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Otras maneras de ser Leal

¢Cuales son algunas maneras de ser
leales? Aqui hay siete:

Defienda al indefenso, al
marginado, al desvalido, a la
persona mas baja en el
organigrama, la minoria. Me
gusta lo que Dag Hammerskold
dijo: "Es mds noble entregarse
completamente a un individuo
que trabajar diligentemente
para la salvacion de las masas".
Cuando nosotros nos ocupamos
del uno, mostramos nuestro
caracter, y afectamos el
muchos. Solo observe lo que
hacemos en una democracia
para preservar los derechos del
uno, aunque nosotros no
practiquemos a la perfeccién la
justicia. Aspiramos al ideal de la
justicia.

Anticipar el debate y conseguir
claridad. Supongamos que
usted sabe de antemano de una
reunidon en que polémicamente
sera discutida la posicién de una
persona. Seria sabio llamar a
esa persona y decirle: "Sé que

no podra estar presente, épero
estaria bien si hablo de usted o
represento su posicion de esta
manera?"

Llame a la persona después del
debate e informe lo que se dijo.
Usted podria llamar a |la
persona y decir: "Esto es lo que
ocurrid, y esto es lo que se ha
dicho, y esto es lo que hicimos."
Esto es muy importante cuando
se piensa lo que uno dijo podria
ser mal interpretado. Usted
podria decir, "Quiero ser claro
en mis intenciones y en lo que
he dicho."

Piense en los clientes que no
estdn presentes. Toda |la
ideologia de calidad se centra
en el cliente. Los negocios se
han ido dado cuenta de que los
clientes y proveedores - todas
las partes interesadas, deben
ser tratadas con respeto.

Haga relucir los antecedentes
de la persona o el contexto del
acontecimiento. Con mas
distancia geografica y
diversidad cultural, existe mas
potencial para la discordia y las
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diferencias. Cuando una
persona es degradada o es
hablada de en una manera
negativa, puede que tenga que
recordarle a otros: "Esta
persona es de una cultura o
costumbres diferentes, asi que
antes de criticarle duramente,
trate de comprenderles y darles
el beneficio de la duda".

De la oportunidad a las
personas de explicarse o
defender su posicidn o la
circunstancia en la préxima
reunién. Toda personas quiere
la oportunidad de explicar el
que sucedid y el por qué.

Saque a relucir el lado brillante,
el lado positivo de una persona.
En una ocasién cuando me
encontraba reunido con los
miembros de un equipo de
proyecto, los miembros del
equipo comenzaron a atacar a
una persona a quien percibian
como un competidor. Les dije:
"no creo que él estaria cdmodo
con el juicio emitido. Pienso que
él se merece algo mejor. Es uno
de los grandes presentadores
de nuestro tiempo".

Recursos

Sea Leal Con Los Ausentes
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Las personas a menudo tienen una
energia inconsciente acerca del chisme
negativo. Ellos pueden presentir que su
nombre es utilizado ociosamente, que
sus enemigos conspiran contra ellos.
Pienso que eso es mas comun de lo que
conceptuamos. Creo que las personas
tienen un sexto sentido cuando estan
siendo despreciadas.

Ademads, veo que muchas "palabras
vagas" se hablan en "secreto" o por
escrito sin tener en cuenta que mas
tarde podrian ser publicadas o
transmitidas. Asi que, una de las
mejores razones para defender a los
ausentes, es que esas palabras vagas,
esas difamaciones, juicios apresurados,
y decisiones pobres no regresen a
obsesionarle.



