El protocolo en la emptesa

Lucia Irene Ruiz Sdnchez”

Introduccion

El protocolo es una materia que abarca todos los campos de la actividad hurnana,
y aun cuando el sector mas conocido de aplicacion es el referente a los asuntos de
Estado, su pricrica en a actualidad es ampliamente requerida en instituciones
ptivadas sin importar la indole de las mismas. Las tendencias globalizadoras
imperantes y el auge del sector empresarial dominan el ambito de las relaciones
humanas, presentando caracteristicas especiales que les imprimen un ritmo
acelerado, y exigen comportamientos adecuados que respondan a las nuevas
condiciones. Asi, al emerger las empresas come actores principales de la vida
cotidiana, se requiere cada vez mds de personal altamente calificado en todas sus
facetas de actividad, entre las que destaca el protocolo.

Es interesante resaltar que el protocolo en las empresas debe ser objeto
‘de especial atencion y, por tanto, estar a cargo de personal especializado. En
toda corporacion donde los ditectivos deseen proyectar una imagen de seriedad
y de eficiencia, asi como de competitividad con cualquier homélogo nacional
o extranjero, es una necesidad atender a las pricticas protocolarias en todas
los aspectos de las relaciones humanass dentro v Fuers de bz institucion. La
atencién al protocolo es conveniente en todas las dreas; sin embargo, se hace
indispensable en los espacios destinados a los mandos altos y medios. En la
prictica, se presentan a menudo situaciones importantes que requieren de
conocimientos especializados sobre funciones protocolares para enfrentar y
resolver diversas situaciones con pronttud, eficiencia y buen juicio. Dentro de
la organizacién de una empresa es menester contemplar la infraestructura
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necesaria que pueda responder a los diferentes retos que las relaciones, cada vez
mis complejas, vayan presentando,

Como s¢ comprenderd, las vertientes de aplicacion del prorocolo dentro de
las labores empresariales ofrecen en su prictica una gama bastante amplia de as-
pecios interesantes, Bn este wrabajo, pot considerarlas de mayor importancia,
abordaremos las siguientes:

a) el ejecutivo, su imagen y su proyeccion en el mundo empresarial;

b la precedencia intesna § exteria;

¢} la comunicacion verbal y escrita dentro y fuera de la corporacion;

d) las citas de negocios;

el el saludao y las presentaciones entre ejecutivos;

f) ¢l comportamiento de los ejecutivos en la empresa; v

¢) el comportamiento de altas autoridades y de ejecutivos de mandos
medins en log vizjes de negacios.

El gjecutive, su imagen y si pioyeccion
en ¢l mundo empresarial

Bl profesionalismo de Yos funcionarios de una empresa, sin importar sa género, |
implica también contar con una buena imagen, es decir, que en su desemnperio
laboral v social cuiden todos los detalles de la impresion que proyectan en los
detrvhs, faTio POT 53 AEPLCTD TOMO PO 30 Comporiamiento social y la forma de
comunicarse con las personas que les rodean o ticnen tratos con ellos. Al serlos
funcionatios quienes dan la cara en representacion de la empresa, son también los
gue fabrican la inagen de la propia empresa,

Cada individuo estd en capacidad de “crear” su imagen ante los demis y
ante ¢l mismo. Lo primero que se aconseja es atender a los propios actos para
que el desempeno sea equilibrado v de dptima relacian con los demis, buscar
la seguridad y reforzar la autoestima, Al efecto, es menester que el ejecutivo
aprenda a reconocer los valores personales, asi como los limites y las
pasibilidades de cada cual, aceptar defecros v resaltar virtudes con oportunidad
y cor mesura. En esta situacion es importante considerar la propia personalidad
y ¢l entorno et que cada uno se desenvuelve.!

La seguridad en si mismo es la base para todos los actos de la persona, y
se puede transmitir a los demas por la actitud que adopte cada individuo frente a

! Gustavn Mannaro, Sa sangges, l.ﬂbr_lr's 54, Madad, 1934, p 16.



= [ty Ireme Bz Sdweher 139

las diferentes situaciones que se le presenten. a expresitin corporal es clave pata
dar una imagen agradable. “El llamado lenguaje del cuerpo es la mejor forma de
comunicacidn silenciosa™ en general, el cuerpo erpuido, [os hombros alincados,
la cabeza en alto, las piernas rectas y los brazos relajados implican serenidad. La
forma de estar de pie también envia mensajes a los demas, y puede trapsmitirse
una imagen de triunfo y confianza personal o proyectar desaliento y dudas. Asi, el
horabre seguro debe tener las piernas paralelas, un poco abiertas, el torax recto, la
cabeza en alto, Ia mirada vivaz y [as manos relajadas, si no sostiene algo en ellas,
dejar caer los brazos al lado del cuerpo v nunca colocar las manos en los bolsillos
mientras conversa con alguien. La mujer segura, jgualmente, debe pararse erguida,
la cabeza levantada, el pecho al frente, las piernas rectas, adelantando un poco una
de ellas y alternando la posicidn suavemente, haciendo resaltar su condicion
femenina.

Aspectos importantes también son la forma de caminar v la de sentarse. La
mejor imajen la provecta quien camina pausade, con pasas de scuerdo a lo latgo
de las piernas y moviendo los brazos en armonia. Fncuantoala figura sedente lo
mis importante ¢s el equilibrio del cuerpo, el cual debe descansar en la region
lambar, armonizando con los brazos que yacen en los del sillon; las manos laxas
deben colocarse sobre las piernas sin hacer movimientos con ellas, salvo aquellos
quie acotiparien alguna expresicn oral, gue no deben ser bruscos ni demasiado
extendidos.?

I.a cara es ¢l punto de mayor expresion de la persona, yvla rr:lajacién de
sus misculos es lo que mejor refleja la serenidad. La expresion debe ser amable
¥ viva, los ojos deben siempre fijarse en los de quienes nos escuchan v, 51 es
oportuna, fa risa medida es lo mds conveniente y debe sicmpre obedecer a una
razon valedera. Factor fundamental es la voz, que debe ser firme v segura, con
entonaciGn graduada de acuerdo al asunto gue se trate.?

La comunicacidn gestual es importante, v su ejecucion cuidadosa y
mesurada puede dar al ejecutivo puntos a favor en sus contactos con los demis.
S1 consideramos que por medio de nuestros movimientos damos a conocer
involuntariamente lo que no expresamos en forma verbal, estaremos expuestos
a revelar, mediante un gesto, pensamientos adversos al interlocutor, ¥ eso puede
hacer pehigrar una negociacion o una relacion conveniente para la empresa.® El

* Mialem, op 17-20 También ik Mathison, S ke de dar hwpmar socduarbess, Amar Editoral,
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control de los gestos es fundamental para el éxito, y el ejecutivo debe poner
especial atencidn en ello. La imagen es el primer mensaje de la comuaicacion
interpersonal. Los cinco primeros minutos de un encuentro entre dos perso-
nas son criticos. El aspecto de la persona y lo que proyecta nos dice mucho
acerca de |a persona antes de que pronuncie una sola palabra®

El profesionalismo de un ejecutivo, sea hombre o mujer, puede perder su
valot si proyecta una mala imagen por su erroneo comportamiento social. La
aceptacion o el rechazo de los demis es factor determinante en el logro de los
objetivos deuna persona. Al ses los representantes de una empresa su contacto
con el exterlor, la imagen que los ejecutivos proyecten serd también Ja imagen que
los demis se formen de la empresa. Es importante lograr un equilibrio entre la
capacidad profesional que se posea y la imagen y el comportamiento social que
debe demostrarse en el ejercicio de la actividad diaria. Por el prestigio de la empresa
donde se desenvuelve, el ejecutivo esti obligado a ser ejemplo de cortesia dentro
vy fuera de su trabajo, y a proyectar la mejor imagen.®

La precedencia interna y externa

Para hablar de precedencia es necesario definirla antes: “es el lugar que 2 una
persona o autoridad corresponde con relacién a otra que viene detris; es el lugar
que corresponde ocupar a una persona o autoridad en todo acto o solemnidad
en que concurra con otras”.” “Plasmacion real que personas, banderas e himnos
ocupan en la escala valorativa de las instituciones™.®

En cuanto a 1a fijacion de esos hugares, es decir, dela precedencis, podemos
encontrar dos situaciones: la relacionada con el personal interno y la que se debe
seguir en atencidn 4 personas ajenas cuando acuden al plantel o cuando se celebra
algtin acto especial.” En las actividades regulares de una empresa es frecuente que
se presente el caso de tener que ubicar a personas de jerarquias importantes,
quienes han acudido al recinto por alguna razén social o comercial. Para resolver
el problema de las precedencias, en primer lugar debe tomarse en cuenta la
estructura de la institucion, misma que encontraremos en sus €S1atutos o

5 Pilar Benite Sacristan, af i, p. 119

£ Graciela Marta Rosa, Ef amportamieats social boy, Corregidor, Buenos Aires, 1097, p. 149,

7 Maria Teresa Otero Alvasado, Teord ¥ ectractura def cerpmontal y of profocols, Mergablum, Sevilla,
2000, p. 252

! Montse Solé, Ef profocls y la empresa, Planeta, Barcelona, 1998, p. 22

* Matio Sikva Concha, Ceremonial y prafocods, Fondo de Cultura Econdmica, Santiago de Chile,
1997, p. 121.
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documentos conexos sobre orgatiizacidn interna donde aparezcan los puestos y
los niveles de cada funcionario y cada empleado. En algunos casos en ¢sta
reglaimencacidn se menciona el orden de precedencia que la empresa fija para su
personal, por lo que es importante consultar esos documentos porque, como
dice Catlos Fuentes Lafuente:" “... cada acto es distinto y cada empresa tiene sus

sinpularidades”. Asi,

... N0 existe una estruciuea comiin para todas lay empresas, sinp que, ademds, cad
una de ellas adopta la suya en funeién de sus objetives., &l jefe de Protoeslo o de
Relaciones Pablicas, antes de prelacionar a las personas de una empresa ajena a la suya,
debe informarse de la estructura organizativa de la misma a sabiendas de que siempre
seri Una organizacion propia, que puede tenef o no algo en comiin con la que €
conoce."

De una manera general, se toman en cuenta una serie de elementos
especificos para determinar el lugar que cada persona debe ocupar: para los
empresarios, importancia y fecha de fundacién de su empresa, edad y
actividades que desempefia 0 ha desempedado; para otras personalidades,
historial personal, género y edad. Cuando a los actos asistan autoridades
publicas, lo mas conveniente es alternar a los empresatios con dichas
autoridades, considerando como criterio de colocacion la afinidad entre las
dreas de trabajo.”* i al acto concutren integrantes de varias empresas o de
entidades ajenas, la precedencia se torna mixta y deberemos determinar la
colocacion de las personas atendiendo a la cortesia y a la cercania de las
relaciones entre los participantes.

“Una regla que podda tomarse en cuenta aconsejaria no ceder 1a presidencia
pero si los puestos inmediatos a ésta en favor de los visitantes..”, por ejemplo, el
vicepresidente de Ia empresa cederia su puesto al vicepresidente invitado. También
es importante considerar, al fijar la precedencia, la calidad y prestigio de las per-
sonas fisicas y morales con relacion al entorno social donde se desenvuelven. E!
protocolo en su aplicacion debe considerar, ademnds de los intereses empresariales
[a naturaleza de [a actividad y su valor ético frente a los supuestos purament:
cometciales. De hecho, los casos de precedencia mixta son delicados y dificiles,
que no existe nortaatividad al respecto y sélo Ia experiencia y el buen criter
podrin salvar la situacion. La practica de intercalar personalidades es la aplicablz,

" Presidente fundador de la Organizacion Internacional de Protocolo, citado por Franosco
Lipez-Nieto y Mallo, Hawarer y protocode, El Consultor, Madrid, 2000, Parte General, p. 723

" Francisco Lopez-Nieto y Mallo, ap. g, p. 724,

2 Maria Berisso, Protocsls ¥ ceremonial, Espasa, Buenos Aires, 1999, p. 200.
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sin embargo, hay que basarse en diversos criterios que se tornan subjetivos, como
pueden ser: Ambito territorial, relaciones mis o menos estrechas entre las entidades
asistentes, grado de colaboracion en sus fines comunes, la existencia de patmmonio
gue las una v en general cualquier criterio que pueda tener un sentido aceptable,
por ¢jemplo, mayor representacion, mayor antigiiedad, la relacion con el acto que
celebra v la vinoulacidn con los anfitrinnes. .

La comunicacion verbal y escrita dentro
y fuera de la corporaciéon

La comunicacién es la transmision de ideas e informaciones entre las personas
que Hiene como principal finalidad que quien la reciba reaccione de acuerdo con ¢l
mensaje ernitide, ¥ como objetivos sccundarios, ser atendido, ser aceptado y
entender a los demis." Fin el caso de la empresa, o5 elemento fundamental del
tipo de relacion que se entabla y se antiene entre ejecutivos.

Ya vimos que los gestos y la posicidn pueden transmilir mensajes, pero la
forma mas efectiva de entablar una relacion y hacer llegar al interlacutor lo
que deseamas es por la expresion verbal o eserita que le dirigimos. La expresion
del ¢jecutivo debe contar con ciertas cualidades que aseguren la comunicacion
con los demds. Al emitic un mensaje, hay ouatro cualidades fundamentales v
necesarias ¢n las comunicaciones: la claridad, la concrecion, la concision y la
brevedad.”® Desde luego es imporiante ascpurarse de gue, al ser clabomnde
con las condiciones senaladas, el mensaje se pueda enfender y percibit sin
dificultad por sus receptores.'

En el gjercicio de la comunicacidn en las corporaciones se presentan
liversos dpos de relaciones. Podemos considerar, por una parre, la establecida
en el interior de la empresa, que puede ser ascendente, horizontal y descendente
entre los compadietos de trabajo, v por otra, la necesaria hacia el extetior entre
los ejecutivos, sus homélogos de otras empresas y con los clientes o los
proveedores. Haremos referencia primero a la verbal.

Una conversacion de negocios puede lograr su objetivo si se desarrolla
de manera conveniente. Al efecto, se deben seguir ciertos pardmetros de estructura
de la conversacion, la cual debe ser breve, clara y directa (referirse a la temdtica
esaecifica evitando digresiones y alusiones constantes al “yo”). Toda negociacion

P Srancisco Lopez-Micto y Mallo, af e, pp. 728-730.

“ Wonrse Solé, ep gk, o 5

" Hlar Benito, g o, po 40,

¥ Yaleric Grant Sokolosky, Protocod corporativs, Castillo, México, 1995, p. 18,
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o intervencidn importante debe ser planeada con anticipacion, esto es, organizar
los pensamientos, plantear las cuestiones en el orden requerido e imaginar las
preguntas posibles para preparar las respuestas. Sila conversacion es en grupo, la
seleccion de los temas a tratar es importante. Temas de salud, dineto, polidca y
relipion estin vedados, peto tampoco es conveniente referirse o aceptar participar
si se trata de habladurfas o criticas de los demds o de temas de mal gusto. Un
buen conversador, ¥ por tanto buen anfitrion, es amable y tiene sentido del ho-
mor; lee mucho y se mantiene informado; escucha, hace preguntas abiertas yle
da importancia a los demas.

En la relacion al interior de la empresa, tanto jerirquica como del mismo
nivel, siempre debe mantenerse un didlogo respetuoso, aungue amable y solidario.
La superiotidad de jerarquia es la que mis cortesia exige; las distancias se marcan de
manera autorndtca si el que manda lo hace ejerciendo sy autoridad naturalmente,
siendo justo y equitativo, con tespeto hacia los demis y sabiendo delegar
responsabilidades. De igual modo, es muy importante que los supenoses reconoacan
y valoten cualquiet esfuerzo del personal, se lo haga saber de manera notoria y, de
set posible, le otorgue alguna recompensa, la cual no necesariamente liene que ser
monetaria, ya que en la mayoria de los casos se aprecia mids una actitud solidaria o
una palabra pportuna que una cantidad de dinero.

En el trato externo es ipualmente trascendente la forma de desempefio
frente a las personas. La empresa, pata los duefios, gerentes o presidentes, es
una extension de su casa y su comportamiento hacia los demds presenta solo
ligeras variantes de lo que practican en su hogar.'” Asi como en casa recibe el
jefe de familia, en el caso de recibir la visita de alguna autoridad o de una
persona de otra empresa, es obligacion protocolaria que sea atendida por un
funcionatic con igual o superior jerarquia, nunca por un infetior, pues esto
seria ofensivo.

Del mismo modo, asi como el visitante tiene ciertas obligaciones
protocolarias, el que lo recibe debe igualmente asutmir determinadas actitudes
de cortesia y reciprocidad, nacidas también de la conveniencia de su empresa
de entablat y mantener una buena relacién con el visitante. A la legada del
invitado, el anfitrion debe situarse en la puerta de entrada si ésta da a la calle,
y en la salida del elevador si se trata de un edificio. Tin el caso de que ¢l
visitante sea importante, peto de menor jerarquia que el duefio o presidente,
quien le espera a su llegada deberd ser el jefe de relaciones piblicas o de
protocolo silo hay. Si se trata de otros visitantes siempre deberd nombrarse a una
persona que lo reciba, de acuerdo con el puesto que ostente.

" Graciela Marta Rosa, e i, o 155,
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Sila recepcitn de una persona externa es en la oficina, la actitud del anfitrion
se determina por la jerarquia del visitante y por el grado de estrechez de la relacién
que se quiera entablar o mantener con la entidad representada por el visitante. El
protocolo ordena que el anfitrién, sin importar su género, reciba de pie y fuera de
su escritotio al invitado, le tienda la mano con amabilidad y sonria viéndole a los
ojos, manifieste que le esperaba, asi como su buen dnimo para atenderle v,
enseguida, le indique donde sentarse.' Sila relacion es estrecha, el lugar serd en
una mesa o en un sofd que siempre hay en las oficinas de ejecutivos para esos
casos, y el anfitrion ocupard un lugar proximo al visitante; si la relacién no es
cercana, el lugar serd la silla frente al escritorio, y el anfitrién ocupari su lugar de
costumbre dejando la barrera del escritorio entre ambos. El tempo fijado parala
entrevista debe de respetarse rigurosamente, por lo que queda excluida toda
interrupcidn, lo que permite que se atienda convenientemente al invitado ysele
pueda escuchar con interés. Al término de la sesion el anfitridn deberd acompariar
al visitante a la puerta del despacho, al elevador o hasta la puerta de entrada,
dependiendo de las jerarquias, v a veces del género, ya que algunas personas
siguen acostumbrando mayor consideracion a las damas.

Cuando los invitados sean extranjeros habri que poner especial atencion en
determinados puntos para que la realizacion de la visita no presente problemas
protocolarios. Bl saludo efusive ¥ con abrazos o besos acostarabado en algunos
paises podtia molestar a nacionales de otros, y la falta de puntialidad es un asunto
que la mayoria de los extranjeros considera ofensivo. También otros detalles deben
ser cuidados: el que la persona cruce las piernas puede exhibitlo como falto de
cortesia para los orientales, ¢ inclusive para la mujer estd prohibido hacetlo. En
estos casos la planeacién oporfuna y la organizacion deben ser muy cuidadas.

La comunicacion escrita se basa en la trascrpcion de informacion por
grafismos. Bs de fundamental importancia la presentacién impecable y
ordenada, respetando desde luego signos de puntuacion y redaccién. Antes de
elaborar una comunicacion se debe considerar a quien se dirige la comunicacion,
cuil es el motivo de hacerla y como podemos expresar lo que deseamos. Para
resolver estos planteamientos se debe pensar en la posicion de la persona en
relacion con la empresa y con nosotros mismos, en la forma mds concreta y
clara en que podemos expresar el contenido y en las mejores expresiones a
utlizar pata que la transmision de nuestro mensaje sea realmente recibido
como lo deseamos, Las comunicaciones escritas mds usuales fuera de la empresa
son: las cartas comerciales, que se utilizan para tratar asuntos de comercio,
para formalizar algiin asunto pactado verbalmente o, en ocasiones, para asuntos

' Valerie Grant Sokolosky, ap o, p. 109,
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conbdenciales, caso en el que son manuscatss. Su redaccion refleja la itnagen de la
empresa en el exterior; las saludas (término utilizado en Espafia, que equivale a
memorando en México), que son comunicaciones breves para transmitr avisos,
notificaciones, felicitaciones, invitaciones de tipo protocoiario. Las utiizan los jefes,
directores genetales y personas que cstentan cargos de mando, y no deben utilizarse
para asuntos de carictet reservado.” Alinterior, las comunicaciones pueden ser
informes, memorandos, circulares y notificaciones.

Las citas de negocios

Es importante tamnbién en el trato externo la manera de solivicar entrevistas con
autoridades piblicas o con otros empresarios, La concertacién de citas exige un
ritual especial: generalmente se hace por teléfono, pero antes de llamar se debe
considerar la hora de menos presion del ejecutivo que se desea visitar, se debe
haber planeado qué decir al teléfono para demostrar desde ese momento sepuridad
¥ decision. El que solicita la cita debe destinar iempo suficiente para concertarla
con toda calma, seguir todos los pasos sin apresuramiento ni presién y no sufrir
interrupciones. El nombre y el cargo de quien habla inician la conversacion, ya
continuacion se anuncia el motivo central de la llamada: 1a cita. La brevedad en
estos casos es decisiva, porlo que en pocas palabras hay que crear interés, sin dar
toda la informacion, abrit expectativa y plantear dudas que serdn cubiertas enla
entrevists, hablar con dlatidad y transmitir entusiasme. Es muy conveniente escuckar
y dejar que la persona domine la conversacion, tomar nota de sus requerimientos
y sus deseos.™ Para facilitar la situacion es necesario que, al pedir ser recibido por
un ejecutivo, se proponga fecha y hora ofreciendo varias opciones, una de [as
cuales seleccionara el aludido.

Atn cuando el primer contacto pueda hacerse por via telefonica, el
protocolo sefiala que en todos los casos deba enviarse, de manera posterior, la
solicitud por escrito para formalizar el compromiso. Fn la actualidad es comtn
hacer llegar los escritos por fax para ganar tiempo, mds se considera una falta
seria omitir el envio posterior del original del escrito por mensajero o por via
postal, certificado con acuse de recibo. En numerosas ocasiones los altos
mandos empresariales, especialmente los de otigen europeo y orental, no
consideran valiosa una solicitud de entrevista que no se confirme formalmente.

" Montse Solé, ap. o, po 60
* Rosario Galindo de Fernindez, Como fe vew £ fratan (imagen y eliguela para depmas), Panccama,
México, 2002, p. 72.
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Desde luego lo conveniente para asegurar el éxito de la gestion es hacer la solicirud
con la suficiente antelacidn, darle seguimiento hasta lograra respuesta definitiva y
confirmar pocos dias antes,

Ein las empresas el trato s con los encargados de relaciones publicss, yenel
sector gubernamental con el secretario particular del funcionario en cuestién.* 8i
la comunicacion es directa con la persona, el trato debe ser muy corrés y tespetuoso,
nunca tutearlo ni dirigirse por su nombre de pila a menos que 12 persona asi lo
indique; el tratamiento es de “sefiora”, “sefior” o aludiendo a su profesion; en el
caso de que se haya planeado una presentacién con material debe anunciarse al
concertar la cita para que le asignen un sitio especial para hacerla.

B la entrevista es imprescindible causat una buena impresion inicial. Huelga
decir que la amabilidad y la proyeccién de una buena imagen decidirin el éxito de
la pestidn, La cortesia debe prevalecer en todo momento aun cuando se presenten
situaciones que nos puedan molestar. Al llegar a la oficina (de preferencia minutos
antes dela hora sefialada), es importante saludar con mucha amabilidad a la secretaria
del visitado, que puede ser una aliada o una enemiga posterior. Después del saludo,
la entrega de la tarjeta profesional inicia el contacto, No es buena rictica entablar
convetsacion con la secretarda si ella estd trabajando, ni tampoco pedirle algin servicio
o tratar de usar el teléfono, ya que debemos respetat su iempo.

Micntras se espera, 1a sereridad, 1a paciencia y a prudencia deben prevalecer.
Si pasan 20 minutos y no se es recibido, se inquiere con la secretaria sobre el
particular ¢ siel visitado tiene algin problema. Eo este caso se debe pooerenla
balanza si la importancia de la entrevista ametila la espera y, en caso conttario, es
mejor concertar pueva fecha y retirarse.® Al ser recibido se debe saludar con una
sonrisa y dar la mano con efusién viendo a los ojos, se debe permanecer de pie
en espera de la indicacion de sentarse, v al ocurrir ésta se dan las gracias; sino se
indica nada, se espera a que el anfitrion tome asiento y se ocupa el lugar frente a
la persona. Se debe iniciar con una presentacion breve del objetivo de la visita y,
una vez mis, dejar hablar al anfimén y escuchatdo con atencidn e interds, tomando
notas de lo que sefiala, que es un detalle simple que ejerce una impresion favora-
ble en la ntea persona, pues es signo de interés en sus concepeiones o sugetencias
vle hace sentirse importante y comprendido. Los comentarios que se hagan deben
ser breves, claros v concisos, pero tratando de dejar establecida una buena
comunicacion con el interlocutor. Terminada la entrevista la despedida va
acompafiada del agradecimiento del tempo concedido, la entrega de la tarjeta
profesional, el saludo manual viendo a los ojos y1a expresion sobre 1a perspectiva

# Valeric Grant Sokolosky, st ait, p. 108,
% Tidem, p, 107.
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de un posterior contacto. Al salir se debe volver a agradecer a la secretaria su
atencién.™

El saludo y las presentaciones entre ejecutivos

Se considera todo un arte el saber presentar y el presentarse, Aln cuando puede
considerarse de lo mds comin introducir a una persona con otra, pasar por alto
los detalles puede poner en evidencia la ignorancia de las normas que rigen esa
accion. Los elementos a tomar en cuenta son: edad, rango, categoria o jerarquia;
en cuanto al género, es importante senalar que en la empresa la mujer no es
considerada en razdn de su género sino de su cargo® Enseguida haremos mencion
de los aspectos mds importantes que, entre ejecutivos, en la mayoria de los casos
se aplican igual a ambos géneros.

a) evitar situaciones de tension. Para presentar es menester conocer bien
el nombre de quien se debe presentar; si no se sabe, es mejor preguntarlo que
pasar momentos penosos. Si al ser presentados nos percatamos de que no es
recardado nuestro aombre, deciro enseguida salva la situacidn. Nombres o
apellidos de dificil pronunciacion deben decirse despacio y claramente;

b) mostrar el respeto ¥ posicidn gue se reconoce a la persona. En estos
casos la aplicacién del principio “al de menos jerarquia se presenta al que tiene
mias”, es decir, que al que se menciona primero se le estd dando el lugar de
honor. Asi, el joven se le presenta al mayor, el empleado al jefe, la secretaria a
los funcionarios y, el eaballero a la dama, excepto en el caso de que €l sea muy
fiayor o que se trate de alta autoridad civil o eclestdstica. En igualdad de
condiciones e indiferente el orden;

c) comportamiento en grupos. Al acercarse una persana a un grupo, Jos caba-
lleros deberin levantarse siempre, y las damas permanecen sentadas salvo en el caso
de que quien llepa es una mujer mayor que ellas. Quien invita a sentarse es uno de los
caballeros, el anfitrion si se encuentra ahi (de preferencia se sefiala un lugar hasta ese
momento desocupado o se acerca otro asiento, pues si alguien o cede puede ser
molesto para ef recién flepado porque estd caliente. Para volver a sentarse se debe
esperar a que las personas de mayor jerarquia lo hagan. El anfitrién es quien primero
se sienta, después delos principales.

d) formulas obligadas de presentacin. “Permitame que le presente al ...",
“conoce usted al ...”, “tengo el gusto de presentarle al ... A los militares un caba-

B [ider,
¥ Montse Solé, gp at, p 49,
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llero los trata de “mi general”, una dama de general; a los ejecutivos por su cargo o
por su profesion, anteponiendo la palabra “sefiora”, “sefiotita”, “sefior”;

¢) actitudes del presentado. La persona puede utilizar cualquier frase de
cortesia mientras estrecha la mano con un apreton breve pero un poco enérgico,
sencillo y cordial, mirando a los ojos.® Fl caballero deberi quitarse los guantes
para saludar, la dama no; igual regla se aplica al sombrero. El uso de lentes
obscuros que no sean graduados estd prohibido en el momento de saludar.®
Tlbesar o simular un beso enla mano a las damas es costumbre de los caballeros
eurapeos y algunos otros lo practican; sin embargo, debe conocerse el ritual
especial que debe seguirse; no debe hacerse en la calle nl en ningln ugar abierro a
menos gue sea un jardin propio o de un familiar; tampoco se debe dar 2 través
die Ia mesa, ni st a dana leva guantes puestos. Bl beso en la mejilla, que debe
darse al aire si no hay confianza, se acostumbra cada vez mads, sobre todo entre
darnas, pero hay que ser cuidadosa con personas de alt jerarguia y con extranjeras.
En la mayor parte de Europa se dan besos en ambas mejillas y lo hacen también
eotre caballeros; en algunos paises sudamericanos, como Argenlina, se acostumbra
un solo beso sin importar el género. Si la persona no es partidatia de recibir
besos, extiende la mano con fuerza poniendo una barrera defensiva;

f) autopresentacion. En reuniones de ejecutivos muy concurridas suele suceder
que el anfitrién no pueda presentar a todos. En esos casos la propia persona debe
presentarse saludando, diciendo su nombre y su cargo, entregando su tatjeta
profesional enseguida. Fsto puede hacerse acercindose a un grupo si se estd de
pie o dirigiéndose a sus vecinos de mesa; ¥

g) despedida. En todos los casos debe ser breve y las explicaciones, en caso
necesario, darlas solo al anfitrién. 5 ya se desea partir no se debe iniciar ninguna
conversacin, pues es descortés interrumpirla sefialando que es hora de abandonar
el recinto. Por cortesia se puede despedir de personalidades si ¢l acio fuc de pie,
pero cuando la distribucion es por mesas, lo conveniente es despedirse de sus
compaiieros de mesa y del anfitidn sin hacer mayor ostentacidn de su partida, pues
parecerd que desea que le rueguen que se quede.

El comportamiento de los ejecutivos en la empresa
En todos los momentos de nuestra vida el comportamiento debe ser natural,
por lo que es indispensable que los buenos modales, la discrecion y la cortesia se

practiquen invariablemente, Un comportamiento fingido tarde o temprano quedara

= Thidas, . 57.
% hidem, p. 50,
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delatado par cualquier detalle que demuestre en tealidad la forma comin de
portatse de la persona. Lo Optimo es ser en la vida privads exactamente igual que
en la vida publica.

Desde la entrevista pata solicitar trabajo se debe poner atencién a ciertos
detalles. El protocolo exige puntualidad, ya que es el primer signo de la
respansabilidad del solicitante, pero ambién del empleador; asi como se debe
acudit el dia y a la hora acordadas, también se puede exigir que se le adenda
ese dia ¥ 4 esa hora. Algin contratiempo de cualquiera de [as partes debe
notificarse de inmediato, con explicaciones amplias y otra probable fecha de
encuentro. Es obvio que 1a cortesia y el respeto deberin privar desde el primer
momento para evitar el deterioro de la imagen de ambas partes, sin embargo, ¢l
postulante deberd actuar con la mayor naturalidad posible. ™

Ya en el desempefio de sus labores, los ejecutivos deben esforzarse por
mantener una buena relacidn con sus compaieros; llevarse bien con los demss es
una cuestion de cortesia, de percibir las necesidades de Jos otros y responder 2
ellas. Tas personas que saben trabajar bien en equipo no tardan en hacerse no-
wables en la dircecion de una empresa. Obtendrin con facilidad el apove de sus
colegas y de sus superiores. La buena relacion con las personas que nos rodean en
el trabajo es una buena herramienta en {a carrera profesional v en fa adquisicion de
poder en la empresa, y aun cuando no es posible estar en dptima relacion con
todas, la aplicacion del protocolo y las buenas maneras permiten resolver
airosamente cualquier situacién tensa que se pueda dar.®

Cada empresa ticne un especifico codigo de conducta que ¢l ejecutivo
tiene gue descubrir, acatar y saber aplicar a su desemperio petsonal. Por gjemplo,
si ¢l ambiente en el lugar de trabajo es laxo, no ser demasiado rigorista, pero si
los parimetros de conducta son rigidos, debera comportarse con extremao
cuidado para no proyectar una mala imagen de su persona. Inclusive contra
sus propios gustos, los ejecutivos deben adecuar sus acciones y comportarmiento
a los codigos establecidos en donde laboren.

Deritro de este mismo congexto, podemos afirmar que el mundo acaviesa
pot una empa de transicion bastante cadtica donde el papel de la mujer ejecutiva es
difieil por [a permanencia, en muchos sectores, de posiciones tradicionales que
todavia no acaban de aceptar laigualdad de géneros. Asi, en varias empresas todavia
se encuentran reticencias ¥ actitudes de disciminacion contra la mujer, nepandole la
cornfianza en su gestidn crapresarial. Para contratrestar esta situacion, la ejecutiva
debe luchar por ganarse un lugat demostrando su capacidad sin perder su condicion,

¥ Graciela Marta Rosa, gp, ot p. 182
* Marjabelle Young Stewart y Marlan Faux, Effguets parg gecitives, Libergral] 5. A, Barcelona,
1992, pp. 15-16.
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La mujer en general, pero en especial 1a ejecutiva, ademis de imponer su
destreza profesional, debe logras la proyeccidn de una linea armdnica total coneel
dominio de sus movimientos, que deben ser lentos pero seguros; transmifir
elegancia y belleza, matizando con un toque de ¢cogueteria que no Yegue a la
seduceidn, Al desplazarse en sus labores dentro de la empresa, la mujer debe
caminar despacio, con pasos cortos, relajada pero con el cuerpo erguido; dejar
cacr los brazos al lado del cuerpo con naturalidad, la cabeza levantada y la mirada
al frente, reflejando seguridad. Al sentarse, debe hacerlo lentamente, con
tranquilidad, y es licito arreglarse un poco la falda para evitar arrugas que al levantarse
dan mal aspecto. Las piernas pueden quedar juntas sobre el asiento o cruzadas,
procusando que el dngulo sea de 45 grados, lo que da elegancia ¥ huen aspecto; la
punta del pie se baja un poco para evitar que se vea la suela del zapato. Al
permanecer sentada se tendrh siernpre 1a espalda recta, los hombros alineados y
la cabeza centrada, en concordancia con Ia columna vertebral. Los brazos y manos
colocadas con naturalidad en los brazos del sillon o sobrela falda. Allevantarse
los movimientos deberin ser pausados y elegantes.

En lo que respecta al trato con los demis, su desempefio debera ser paralelo
al del hombre, dindose a respetar como duefia del carge que ostente y
comportindose acorde a los codigos de conducta establecidos, sin esperar un
trato preferencial par su condicidn femenina.

Comportamiento en los viajes de negocios

Para viajar se debe tener conocimiento del lugar a donde se ird, asi que con la
anficipacion posible se deben adquirir guias, folletos, mapas y todos los materiales
queé permitan familiarizarse con el sitio que se visita y poder hacer el 6ptimo uso
del iempo. El viaje de negocios no necesariamente tiene que ser aburrido si se
sabe planear v se arregla un buen itinerario, cosa que se puede logear con una
combinacion de vuelos favorable para poder conocer otros lugares, o bien con
ia combinacion de las sesiones de trabajo con salidas ruristcas antes o después de
las fechas previstas para las reuniones.” En el mundo globalizado los viajes de
negocios son frecuentes, y es necesario saber viajar para que resulte siempre
agradable el cambio de ciudad. Una buena tictica es considerar la importancia de
las labores que se van desempeiar en el destino del viaje, asi como su importancia
para la empresa o para nuestra proyeccion en la misma.

T Creaglels Maces Boea, ap, b, pp. 1631646,



- Lz Ireme Ha'y Sdnghes 151

La mayoria de las veces los viajes son en avion, y el protocolo sedala una
serie de aspectos gue debemos considerar en nuestto comportamiento en el avion.
La cortesia con las personas con quienes compartiremos ¢l viaje es muy conveniente
pata recibir la reciprocidad de los demés passjeros. Ung sonrisa siempre abliga al
buen trato. Si el asiento es de pasillo, es obligado ponerse de pie para que el
compatiero salga. 5i no se desea conversar con el comparfiero que quiere hacetlo,
es mejor simular estar trabajando y disculpatse por no poder atenderla, Al acudir
alos lavabos no lo hagamos cuando haya varios esperando entrar y, si es posible,
£5 mejor eSCoger un Momento rads oportuno. Después de usar esos servicios
procuremos que su aspecto quede limpio. Al tomar los alimentos se debe ser
muy atento con el comparero y con el personal, pero al terminar es licito volvet
al trabajo. A la llegada, no se apresure a bajar a menos que su encargo lo exija por
el horario reducido. Fin cuanto al equipaje también hay reglas: los bultos de mano
deben ser pocos, de preferencia una pequenia malet y si fueta necesano un abrigo,

En viajes con ejecutivos de mayor jerarquia se debe ayudar en todo lo posible,
encargindose de los tramites necesarios para agilizar los movimientos de salida y
llegada. Durante el viaje se debe permitir que el acompanante lleve la conversacion,
v no hacer referencia a temas del trabajo si él no lo hace. Al abordar un transporte
o acudir a cualguier sitio pblico se debe esperar discretamente a que ¢l otro
escoja su lugar. En viajes de compareros de diferente género el comportariento
de ambos debe ser cuidadoso. Si deben trabajar juntos, lo mejor es un lugar
piblico tranquilo, de prefesencia en el hotel donde se hospedan. Es importante
resaltar que los gastos serdn cubiertos en forma independiente por cada uno.”

Cuando una ejecutiva viaja sola es necesatio comprender que, si bien cada
vez s mas comin que la mujer juegue un papel impottante en el dmbito ejecutiva,
son relativamente povos los palses donde puede desenvolverse sin obsticulos. Al
wviajar la mujer debe procurarse toda la seguridad posible. Antes de su llegada
debe contar con una reservacion en un hotel prestgiado, ia cual puede ser el
contratada por la empresa para sus enviados. Posteriormente, se deben sefialar
todos los requerimientos y necesidades tanto personales como de trabajo. S1el
encargo implica recibir personas en la habiracion debera alquilarse una guite. Es
conveniente tener como ruting agregar 4l nombre el cargo y la empresa que se
representa. Al desplazarse por la cindad o sus alrededores, desde luego hay que
evitar lugares senalados como peligrosos; si se alquila un auto, lo cual no es
recomendable, es indispensable contar con planos y guias suficientes para no
arriesgarse inttlmente a perder el camino en un lugar que no se conoce.™

* Valenie Grant Sokolosky, an. gt p. 162,
N Graciela Marra Rosa, op o, pp 166-167,
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