


Sumario

>> sumario 01

TEMA CENTRAL
Errar... ¿Es humano?
El error es algo constitutivo del ser humano, sin embargo
no hemos aprendido a convivir con él. Nuestra cultura,
educación y especialmente la empresa han olvidado y
desestimado su importancia. En este artículo no sólo
entramos en las causas de la mala relación que tenemos
con el error, sino que damos pistas para convertirlo en un
proceso de aprendizaje personal y grupal.

[ Página 6] Este artículo se encuentra completo más adelante

TESTIGOS DE ESPERANZA
Muhammad Yunus en Chile:
"Creer, Crear y Crecer"
Invitado nuevamente por el BancoEstado, Caja de
Compensación de Los Andes, Desafío y Fundación Contigo,
vuelve a Chile el conocido banquero de los pobres.

[ Página 14]

PERFIL
Aníbal Montero
“EL PODER DE LA ALEGRÍA”
Le sobra personalidad, energía y creatividad a este empresario
sui géneris, arriesgado y rompe esquemas. Antítesis de lo
formal y lo "políticamente correcto".

[ Página 22]

JÓVENES EN ACCIÓN
“La entrega total”
Todos hacen una especie de apostolado. Unos dan apoyo
social, otros desarrollan habilidades y el resto, sin ser
profesores, enseñan a niños. También son capaces de
compartir sin ningún problema con mendigos de la calle
y pobladores de campamentos. Estos son los jóvenes que
aquí presentamos.

[ Página 30]

MI DESAFÍO
Roberto Delmastro N.
“Una opción por la pobreza”
Pocos podrían pensar que hay algunos que altruistamente
han optado por ingresar a la política para dar un servicio

a los más pobres de la sociedad. Roberto Delmastro, Diputado
por Valdivia, nos cuenta su desafío.

[ Página 35]

PERSONAJES NOTABLES
Nelson Mandela
“El hombre que enseñó a perdonar”
Su historia se enmarca en una lucha por establecer la
igualdad y la justicia entre negros y blancos. 27 años de
prisión, no fueron suficientes para cambiarle su corazón. El
reconocimiento tardó, pero llegó: recibió el premio Nóbel
de la Paz y fue nombrado Presidente de Sudáfrica después
de cuatro años de salir de prisión. Esta es su historia.

[ Página 37]

MI PAÍS
¿Olvido, perdón , verdad?
¿Es necesario ir tras la verdad de los "detenidos
desaparecidos" y de todo y todos los implicados en estos
hechos, o mejor dar vuelta la página, para que el tiempo se
encargue de sanar, olvidar y resolver lo vivido? Esta pregunta
se la hicimos a diversas personas para que sus respuestas
iluminaran el momento histórico por el que vivimos como
país.

[ Página 40]

ENTREVISTA
Bob Willard:
“La responsabilidad social es rentable”
Autor del libro “La ventaja de la sustentabilidad: siete
beneficios para el negocio del triple bottom line”, demuestra
-a través de cifras y análisis concretos de casos- que las
empresas que asumen una responsabilidad social pueden
aumentar hasta un 38% sus ventas.

[ Página 48]
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Recuerdo que ese era el cartel que antiguamente nos prevenía en el cruce de una línea férrea. De igual forma
recuerdo las horrorosas imágenes de quienes haciendo caso omiso de ella, eran arrollados por esa mole de metal.
Me vienen a la memoria estas imágenes al constatar que a veces me comporto como esa locomotora que arrasa
con todo y con todos, y otras, donde por no detenerme suficientemente, soy como ese transeúnte imprudente o
ciego que se deja arrollar.

Cuánta necesidad tengo y tenemos como sociedad de detenernos, de mirar y de escuchar. Tres actos, que desde
mi perspectiva, reflejan la sola y esencial necesidad de amarme, de amarnos y de amar.

Necesidad que se puede expresar en el hecho de aprender a “parar”, de detenernos para descubrir y recuperar
el centro. Al parecer los seres humanos tenemos esa tendencia congénita de extraviarnos en el camino y
confundirnos en la ruta elegida. Por ello nos sentimos tan agradecidos de nosotros mismos, como de quienes
nos ayudan, cuando nos regalamos con esos momentos de detención, quietud y recuperación.

Sólo detenidos podemos “ver” en verdad, tomar distancia y mirar desde la altura. Recuperar esa capacidad de
discernir lo importante de lo urgente, mirar también las luces y no sólo las sombras a nuestro alrededor, descubrir
los regalos y tantas maravillas que pisoteamos cuando caminamos enceguecidos.

De igual forma “escuchar”. Cuanta necesidad tenemos de ser escuchados y que gran valor es poder escuchar,
no sólo con los oídos sino con el corazón. Quizás sea éste uno de los grandes regalos que podemos hacer a
nuestros hijos, a nuestro cónyuge, como a quienes trabajan a nuestro lado.

Si la velocidad que ha tomado su vida es alta y enfrenta raudamente esos cruces de camino, recuerde el sabio
consejo de ese mohoso letrero de pueblo: “Pare, Mire y Escuche”. Quienes vivimos a su lado se lo agradeceremos.

Pedro Alberto Arellano Marín
Director

mire y escuche
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¿Qué nos pasa en lo más profundo cuando

nos damos cuenta, o nos hacen notar, que

cometimos un error? ¿Cuáles son los

mecanismos automáticos que empiezan a

operar internamente para salvar la situación?

¿Cuáles son las justificaciones que

comenzamos a buscar para darle un

sentido? ¿Cómo enfrentamos a los demás

en esta situación de fragilidad? ¿Cuánto

nos culpamos y cuánto aprendemos de lo

acontecido?...

Errar...
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Definitivamente el error es humano; está inscrito
en la misma naturaleza del hombre. Paradojalmente
es algo que nosotros, nuestra cultura, educación
y especialmente la empresa ha olvidado y
desestimado. Nuestras organizaciones han querido
desarrollarse como modelos perfectos, olvidando
una verdad intrínseca a nuestros actos: desde que
nacemos nuestra forma de aprehender el mundo
es a través de un proceso continuo de ensayo y
error, concluyendo que tal vez este modelo, es la
mejor manera que tiene el ser humano de superarse
a sí mismo y crecer.

El error nos da la posibilidad de sacar enseñanzas,
de dar buenos frutos después de la poda. El ar te
de fracasar es el ar te de saber perder para ganar,
de poner el metal en el fuego para que adquiera
temple y de tensar las cuerdas de un violín para
que produzca un buen sonido. La victoria, en suma,
no es del que menos se equivoca, sino que del
que más sabe perseverar.

Sin embargo, el error nos molesta, nos produce
rabia, cuestiona nuestra valía personal y sobre todo
nuestro ego. “Cuando he cometido errores me da
mucha rabia, me quedan dando vuelta y no paro
de pensar en qué hice mal, me producen dolor”
señala una ejecutiva de empresas. “En lo personal–
agrega un hombre de negocios- soy muy poco

tolerante frente a mis equivocaciones, me carga
cometer er rores y tener que reconocer los
públicamente”.
Es que aceptar un error requiere de mucha madurez
personal, porque se necesita que de verdad los
entendamos como instancias de crecimiento. Sin
embargo, en esto el ego nos juega una mala pasada.
Aceptar que nos equivocamos, es aceptar nuestro
valor incluyendo nuestra parte oscura, aquel aspecto
que  como  s e r e s  humanos  no  e s t amos
acostumbrados a mirarnos y menos a exponerlo a
otros.

Nuestra cultura, sin duda ha colaborado para que
así sea. El error está asociado al fracaso, y se
considera exitoso a aquel que no se equivoca. A
esto debe sumarse que en general las consecuencias
del error son el castigo o la sanción. El error está
relacionado con la tontera, la imprudencia, la falta
de sentido común, etc. Pero pocos entienden que
también está ligado a la capacidad que tiene el
hombre de correr riegos y lógicamente cada vez
que corremos un riesgo estamos ante la posibilidad
cier ta de errar.

Esto es explicado muy gráficamente por Peter Senge
en su libro La Quinta Disciplina:
"James Burke un ejecutivo de Johnson & Johnson
creó un babero  que fue un calamitoso fracaso. Un

día el presidente de la compañía llamó a Burke a
su oficina y le dijo “¿Usted fue el que nos costó
tanto dinero?”. Burke cabeceó  y el presidente le
explicó: Bien sólo quería felicitarlo, si usted comete
errores  eso significa que toma decisiones y corre
riesgos. Y no creceremos a menos que usted siga
corriendo riesgos”.

Sin embargo, y lamentablemente, los errores, fruto
de la búsqueda y de la innovación, no son
considerados habitualmente en forma positiva,
como los ve el presidente de Johnson & Johnson.
Nuestra educación desde muy pequeños nos carga
con toda la culpa y el peso negativo de una
equivocación.

SÓLO IMPORTA EL RESULTADO

El punto está en que hemos estigmatizado el error.
Según el Director Ejecutivo de MCS Consultores
Asociados, Eduardo Rosselot, este tema tiene que
ver con nuestra formación. ”Cuántas veces uno le
dice a un niño: No acepto que llegues con malas
notas, tienes que sacarte más de un seis para ser
alguien en la vida. ¿Qué le estas diciendo al niño?
Que no se puede equivocar, ¡ese es el mensaje!.
En vez de decirle veamos: ¿por qué te sacaste un
tres?, ¿dónde te equivocaste?, ¿qué hiciste mal?

¿es humano?
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¿qué fue lo que no entendiste?. No somos una
cultura acostumbrada a hacernos preguntas y
muchas veces no nos importa tanto el proceso, o
el contenido, sino que sólo evaluamos el resultado,
es decir, la nota. Creo que nuestra educación apunta
a eso y es dramático".

A esto, el Premio Nacional de Educación y director
del Colegio San Esteban, Hugo Montes, agrega lo
siguiente: “En el sistema educativo se sanciona al
niño que no tiene la respuesta correcta y esto
ocurre por desgracia debido al sistema de pruebas
que se nos está exigiendo. Yo quisiera que los
niños sean felices, pero también la realidad me
exige que tengan que saber un caudal de cosas,
hoy la competencia los presiona a sacarse muy
buenos puntajes en ciertas pruebas. Yo no acepto
eso como pedagogo, pero tengo que ser cuidadoso
porque si mis chiquillos se sacan 400 puntos, me
quedo sin alumnos. En definitiva yo haría un cambio
profundo en el sistema educativo".

No es muy complejo comprobar entonces que el
error en nuestra cultura no es bien mirado. A juicio

de Patricia May, antropóloga y escritora, en nuestra
sociedad existe una manera lineal de ver las cosas
y los errores implican salirse de ese modo. "Vivimos
absortos por el éxito, la rapidez y el hacer cosas
por un camino determinado. Sin embargo, cada
vez que uno se pierde en el camino, comete errores,
pero también aprende nuevas maneras. Somos de
caminos lineales, de esquemas, de hacer las cosas
como nos dijeron y olvidamos que tenemos una
capacidad inventiva fantástica, si le diéramos
espacio probablemente cometeríamos más errores,
p e r o  t a m b i é n  l l e ga r í a m o s  a  c a m i n o s
nuevos...¡Aprenderíamos!. Tenemos miedo de
salirnos del esquema común porque en el fondo
queremos mantener el control y movernos en un
molde que da seguridad y cierta estabilidad", señala.

Históricamente hemos aprendido como humanidad
que los errores muchas veces nos han conducido
a  nuevos  descub r im i en tos  y  a  nuevos
conocimientos. Qué más fácil que mirar a Cristóbal
Colón, quien gracias a su equivocación descubrió
un nuevo continente o a Galileo que fue condenado

por el gran "error" de plantear que la tierra giraba
alrededor del sol cuando la ciencia de la época
aseguraba todo lo contrario. Es así como muchos
errores han logrado descubrimientos para la
humanidad y los ensayos y equivocaciones nos
han l levado a descubrir las fórmulas más
sofisticadas para atacar bacterias, virus y todo tipo
de enfermedades.

ERRORES Y ERRORES

Con todo es bueno especificar que hay tipos y
tipos de errores, los que se podrían clasificar en
dos grandes grupos: los intencionales, es decir
que se cometen por desidia, falta de interés o
conductas éticas inapropiadas y aquellos que se
producen por ignorancia, por falta de información,
por presiones externas, etc…Frente a los primeros,
lo natural es actuar con mucha dureza y rigor:
“Nuestra cultura organizacional esta abierta a aceptar
cier tos errores sin embargo hay algunos que no
pueden ser tolerados, señala Wilhelm Wendt, gerente
de Recursos Humanos de Metrogas Por ejemplo,
nosotros tenemos que ser muy estrictos con las
normas y procedimientos porque pueden costar la

vida de las personas, por tanto la falta de rigurosidad
no es aceptada. Tampoco - continua- nuestra
empresa acepta la mentira. Recuerdo que yo estaba
a cargo de un área tecnológica y se cometió un
error grave. Frente a este hecho dramático lo primero
que hice fue sentarme frente al gerente general y
contarle lo sucedido asumiendo de inmediato mi
responsabilidad. Para mi sorpresa y agrado la
respuesta de él fue: que nunca más suceda. Creo
que actuar con la verdad oportunamente hace que
los errores puedan ser mirados desde otra
perspectiva".

Sin embargo, Desafío ha constatado que en la
mayoría de las empresas no existen procedimientos
que estipulen el cómo compor tarse frente a los
errores, lo que dificulta, por tanto, la forma en que
se enfrentan, quedando supeditados finalmente a
la subjetividad y emocionalidad de los involucrados.

Sin reglas claras al respecto, sucede que muchas
veces se actúa movido por nuestra tendencia más
común que es: estigmatizar, enjuiciar, descalificar

“Aceptar que nos equivocamos, es aceptar nuestro valor incluyendo nuestra parte oscura, aquel aspecto que
como seres humanos no estamos acostumbrados a mirarnos y menos a exponerlo a otros.”

>> Hugo Montes
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“Generalmente no nos preguntamos en cuánto hemos influido nosotros mismos para que otros cometan errores,
ni si nuestra conducta tendrá alguna relación con ellos.”

>> Keiko Kodama

y culpar. Generalmente no nos preguntamos en
cuánto hemos influido nosotros mismos para que
otros cometan errores, ni si nuestra conducta tendrá
alguna relación con ellos. No nos preguntamos por
ejemplo: si habremos dado la información adecuada,
si la delegación habrá sido correcta, si habremos
realizado un rayado de cancha claro sobre lo
aceptable y lo inaceptable. En este punto es
ilustrativo recordar una de las frases de Muhammad
Yunus: "Cuando un cliente no  es capaz de pagar
sus cuotas del crédito, no me pregunto qué hizo
mal él, sino que en qué me equivoqué yo para que
esta situación se diera" (ver artículo en página 14).

Sólo los errores se transforman en un problema
cuando son reiterados y repetidos, por eso, antes
de que esto ocurra es necesario poner límites claros
y ser capaces de sacarlos a la luz, aunque nos
cueste enfrentar a quién los está cometiendo. En
este punto Eduardo Rosselot nos recuerda un sabio
consejo: duro con el límite suave con la persona.
"Para poner limite no necesitamos estar pegando
un palo o maltratando, cuando eres duro con las
personas atentas contra la organización interna de
la empresa. De esta forma nadie reconocerá sus
errores porque la sanción, el costo de cometerlos
bajo ese esquema es tremendamente alto".

Es a su juicio tal vez por esta misma razón que
frecuentemente se encuentra con que a las personas
les cuesta mucho reconocer sus equivocaciones
públicamente: "En frecuentes talleres y seminarios

frente a la pregunta ¿Quién comete errores en la
organización? Sucede que todos callan y miran
hacia abajo, incluyendo al gerente general. Y uno
entiende que esto es absolutamente imposible ¡es
imposible que no cometan errores!, pero el temor
o el terror de exponerlos públicamente es dramático.
Y cuando no se permite el error, éste se disfraza
y se esconde, lo que t iene repercusiones
tremendamente negativas también en los números,
porque el error permanece y sigue ocurriendo.
Muchas veces es visto sólo por quienes están
directamente involucrados, pero no se atreven a
sacarlo a la luz. En cualquier caso es tremendamente
per judicia l  para los número f inales de la
organización".

EL LÍDER NO SE EQUIVOCA

La incapacidad de tolerar, aceptar y reconocer el
error también está relacionada con la distancia y
el aislamiento que muchas veces se produce en
los cargos gerenciales donde es más seguro no
mostrarse vulnerable. Keiko Kodama, gerente de
Acción Empresarial explica: "Las personas con
posición de liderazgo en las empresas efectivamente
están tremendamente solas. No tienen con quien
conversar por un lado y, por otro, no tienen derecho
a tomar acciones incorrectas según lo que se espera
de ellas y creo que esto viene de una autoimposición
de ser perfecto, pero también de una presión social
particularmente fuerte en el mundo de los negocios.
Cuando existe un sistema tremendamente vertical,

el líder siempre tiene que tener respuestas. Cuando
uno se enfoca en construir un currículum en función
de lo que los otros esperan, el error genera angustia
y potencia la soledad”.

Esto lo tiene absolutamente claro un experimentado
empresario de la construcción quien prefirió
mantenerse en el anonimato. "Yo tenía un cura
amigo en mi época universitaria que rezaba para
que yo conociera la derrota. No entendía en ese
entonces su discurso, y menos el que eso fuera un
paso de aprendizaje para la vida. Pero mi empresa
quebró y de ser considerado el mejor alumno de
mi carrera, de haber tenido un desarrollo floreciente,
pasé a ser un fracasado... Siempre tuve vir tudes y
ventajas en lo académico que me hacían sentir top.
Tuve éxito los 15 primeros años de trabajo. Fui el
que más rápido ascendí, el que más ganaba, el que
más cosas hice, un tipo que se le daba todo. Cometí
un error y producto de él mi empresa quebró y
entonces aprendí que en Chile los fracasos no son
bien vistos y que la comunidad de negocios te da
la espalda. ¿Cuál fue mi gran error en la historia?
Creer que podía hacer todo, que era superman,
que todo me iba a resultar”.

"Yo me sentía capaz de cualquier cosa -continúa-
. Era tremendamente soberbio, no escuchaba mucho
a quienes me rodeaban y quizás consideraba que
no tenían mucho que aportarme. Hoy, tras un gran
fracaso empresarial creo válidas todas las opiniones
y entiendo que es importante aquello que la gente
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>> Eduardo Rosselot

desea aportarme. El tema de la soberbia cae cuando
uno deja de ser un gurú. Estoy feliz de mi experiencia
porque me hace ser una persona más comprensiva
y aterrizada".

En general, cuando las personas se atreven a admitir
su fragilidad suceden muchas cosas inesperadas:
"Es muy potente cuando alguien en un seminario
interno tiene la valentía de explicitar que ha cometido
un error y solicita ayuda. Esto produce un ambiente
distinto en el equipo porque se da cuenta que es
posible mostrarse vulnerable. En esos momentos,
el clima se tensiona en positivo y todos muestran
una honesta disposición a colaborar", explica
Rosselot.

Lo mismo confirma Laureano Gili, gerente general
de Alfemar (empresa comercializadora de artículos
depor tivos): "Cuando reconozco los errores no
siento que se desperfile mi imagen, autoridad o
eficiencia, más bien creo que se valora, en el sentido
que cuando uno acepta que cometió un error, todos
te miran y quizás digan: ¡pucha se equivocó!, pero
inmediatamente todos se ponen en la disposición
positiva de buscar la solución, porque no puedes
defender algo que es indefendible”.

Sin embargo, no resulta fácil o tal vez no es lo más
natural pararse frente a los otros y mostrar nuestras
fragilidades, estamos más bien acostumbrados a
que vean nuestras for talezas, que son las que
desarrollamos a diario en nuestro ambiente laboral.

Pero la experiencia demuestra que sólo cuando uno
muestra su fragilidad, se abre el espacio para la
ayuda, para la aceptación del error e, incluso, para
ofrecer el perdón.

Mostrarse siempre intocable no da la oportunidad
para que de los otros surja ese deseo de acoger,
de acompañar y de ayudar que está presente en
todo ser humano. La fragilidad llama a la cercanía,
la soberbia sólo nos provoca distancia.

La necesidad de aprender

Actualmente en el mundo de los negocios puede
ser más fácil equivocarse, no sólo por la velocidad
de los cambios, sino también por la necesidad de
apostar, de correr riesgos y de innovar. De igual
forma ante este ritmo acelerado las personas suelen
equivocarse más ante situaciones límites por el
gran estrés y tensión a la que están sujetas. Así el
ver tiginoso ambiente en el que vivimos, no
solamente es un detonante de nuestros errores,
sino que nos dificulta detenernos y reparar en ellos.

Sin embargo, si queremos de verdad transformar
los errores en un proceso de aprendizaje, es
necesario detenerse y darse tiempos de regulación
en un ambiente de real confianza donde nos
podamos preguntar, sobre qué hicimos bien, en
qué nos equivocamos, por qué, qué medidas
podríamos tomar para que esas equivocaciones no
se repitan, cuál es el grado de compromiso de cada

miembro del equipo en los errores cometidos.

Estamos cier tos que el aprendizaje se produce,
tanto en las personas como en la organización,
cuando con seriedad y profesionalismo abordamos
estos tiempos de regulación. Es aquí, donde el
“coching” toma su verdadero sentido y puede ser
de gran ayuda, porque es un espejo que nos permite
mirarnos sin velos para hacernos preguntas en un
ambiente protegido.

De igual forma, es aquí cuando se requiere el tener
una escucha empática que nos permita ponernos
en el lugar del otro, el contar con un ambiente de
confianza, de complicidad, de intimidad, donde se
puedan analizar los procesos y no sólo los
resultados y donde el juicio descalificador, como
el castigo,  no sean las únicas formas de zanjar el
problema.

Reconocer el error propio y aceptar el ajeno nos
lleva a transparentar nuestras relaciones, a asumir
las limitaciones personales y las del equipo, no
para justificarlas, sino para tener la claridad que
también contamos con ella y que son una fuente
de aprendizaje para todos.

Recién cuando tratemos el error como algo que a
todos nos pertenece, podremos decir con propiedad
que errar sí es humano.

“Somos de caminos lineales, de esquemas, de hacer las
cosas como nos dijeron y olvidamos que tenemos una
capacidad inventiva fantástica, si le diéramos espacio
probablemente cometeríamos más errores, pero también
llegaríamos a caminos nuevos.”


