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iSiga esa ruta! pretende ser
una guia para mejorar los resul-
tados empresariales de las
grandes compafiias. En lugar
de centrarse en c6mo manejar
las inversiones, ahorrar costes,
mejorar los procesos de produc-
cién o ajustar al méximo los
precios para competir, pone el
acento en aspectos mas cualita-
tivos, casi psicoldgicos, y que,
segin los autores, son la clave

del funcionamiento de las me-
Jjores compaiiias estadouniden-
ses: la implicagién emocional
de los empleadiégy de sus clien-
tes con la empresa.

Es lo que el libro denomina -

economia emocional, respalda-

_ do, segiin Coffman y Gonzéilez

Molina, por el andlisis de da-
tos, entrevistas y encuestas a
centenares de miles de geren-
tes y millones de empleados y
consumidores. En un mundo
globalizado en el que los traba-~
Jjadores se empiezan a acostum-
brar a cambiar de empresa y
para las compaiiias cada vez es
mas’ dificil competir, la #inica
forma de sacar ventaja competi-
tiva es involucrando a los em-
pleados en su trabajo y fideli-
zando a los clientes por algo
maés que el precio, vienen a de-
cir los autores.

Eso es lo que hace que, por
ejemplo, un cliente se desplace
en su camino de vuelta a casa

varios kilémetros para com--

prar en un establecimiento no
necesariamente mas barato o
por qué un empleado es capaz
de ser més productivo en una

empresa que le paga menos
que su competidor. Aspectos
que se vuelven atin mas impor-
tantes en tiempos de crisis.
Ellibro, que en algunos capi-
tulos més pare¢e un manual de
psicologia basica ‘que de ges-
ti6n empresarial, concluye que
s6lo hay un camino para lograr
este objetivo y que no es otro
quelaruta de la que habla el ti-
tulo, resumida en un sencillo
diagrama de direcci6n finica.
Hay que empezar por los em-
pleados. Segiin los datos que ma-
neja Gallup, la empresa para la
que trabajan ambos autores y
que ha desarrollado un indice
para medir el grado de implica-
cién de los empleados, alrede-
dor del 70% de los trabajadores

estadounidenses no se siente in-'

volucrado con su trabajo.

Para revertir esa situacion,
los autores hacen propaganda
deun método de la casa, el Q12,

. -gue define las condiciones del

mejor lugar de trabajo: desde
que los empleados sepan clara-
mente lo que se espera de ellos
hasta el reconocimiento de su
trabajo y las posibilidades de

proyecci6n y exige la participa-
cién activa de jefes y gerentes.

Si se -consigue involucrar a
los empleados, el siguiente pa--
so son los clientes. Es imposi-.
ble lograr consumidores fieles
sin tener empleados compro--
metidos, aseguran los autores,
que emplean otro indice para
medir la salud de la relacion de
la compafiia con sus clientes.

Como en cualquier ruta, hay
que ir etapa a etapa, y si se sal-
ta una no se consigue el resulta-
do: obtener un crecimiento
continuado, que es la tnica for-
ma de incrementar el beneficio
realmente y, por lo tanto, el va-
lor bursétil de la compafia. Sin
artificios contables.

El problema es que la rece-
ta, infalible segiin los autores,
queda abierta en muchos pun-
tos (en otros no pasa de la ob-
viedad). Y que, a pesar de recu-
rrir a ejemplos y anécdotas rea-
les, casi ninguna va con el nom-
bre y apellido de alguna gran
empresa, lo que harfa mas
atractiva su lectura. Sélo para
amantes de la gestin en su ver-
sién mas americana.
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