Eficiencia de Clase Mundial
A Market-Ing

Mision Cumplida
La Carta a Garcia

Por: Raul G. Morales
Market-Ing

El héroe es siempre aquel que cumple su mision. El héroe es siempre aquel que en
cada momento ejecuta con precision y entusiasmo lo que tiene que hacer. El que
lleva la carta a Garcia. Corri a mi escritorio y de un tirén de uno a otro cabo, escribi:
"LA CARTA A GARCIA".
Elbert Hubbard
Febrero 22, 1899
l. Introduccién.

Como especialista en ingenieria de negocios, LA CARTA A GARCIA me ha sido de
gran ayuda para explicar lo que considero una cultura organizacional eficaz,
establecida como piedra angular del Sistema de Gestion Dual MI-OS?*, sin cuyos
principios, en mi opinidn, ningun sistema de gestion podria funcionar de manera
eficiente. Si intentamos gestionar nuestro entorno, primero debemos gestionar
nuestra propia mente.

LA CARTA A GARCIA se incluye en el Anexo |. El articulo original fue escrito a
finales del siglo XIX en los Estados Unidos, destacando la importancia de cumplir
con la mision asignada, asi como enfatizando la escasez de hombres capaces de
enfocarse plenamente en la realizacién de la tarea (haciendo lo que se tenga que
hacer para el cumplimiento del objetivo establecido).

LA CARTA A GARCIA sigue planteando un reto formidable para todas nuestras
organizaciones productivas en el siglo XXI. La mayoria de sus cuestionamientos
siguen siendo validos. ¢Por qué se nos dificulta tanto llevar la carta a Garcia? ¢ por
gué buscamos tantas excusas para la realizacion de la tarea? ¢recibimos las
instrucciones de manera clara y precisa? ¢se nos asignan los recursos requeridos?
¢,somos los mas indicados para cumplir con la mision establecida? ¢cual es la
responsabilidad de los altos mandos en el accionar individual de su personal?

Rowan, el héroe de LA CARTA A GARCIA, definitivamente no era un superhombre,
tampoco es una clase de persona imposible de encontrar. En el mundo existen
muchos individuos competentes, suficientemente capaces de entregar la carta a
Garcia. El reto esta en gestionar lo mejor de cada persona, asignando la mision a la
persona adecuada, proporcionando instrucciones claras y precisas, incentivando el
comportamiento orientado a resultados y concediendo toda la autoridad a cada
persona para que pueda ejecutar la mision a su propio estilo.

! Morales Raul G., http://www.market-ing.mx/images/descargas/esp/Cultura_Organizacional.pdf.

Obsidiana 102, Bonanza Residencial, Tlajomulco de Zufiiga, Jal. 45645, México
Tel: (33) 32716386, e-mail: rgmorales@market-ing.mx
www.market-ing.mx



[I. Contexto.

LA CARTA A GARCIA refleja fielmente la cultura del pais y de la época en que fue
escrita: Los Estados Unidos de América a finales del siglo XIX:

= Muchos empleados cumplen tan descuidadamente sus deberes que si fueran
soldados en una guerra ya los habrian fusilado por desertores...

= Qué lastima que a muchos lo Unico que les hace trabajar sea la mirada
amenazadora y la voz tormentosa del capataz o del jefe. El temor de ser
despedidos el sabado por la tarde es lo Unico que retiene a muchos
trabajadores en su puesto...

= Quiero tener una frase de simpatia para el hombre que logra éxito; para aquél
gue luchando contra todos los obstaculos, dirige los esfuerzos de los otros, y
cuando ha triunfado, s6lo obtiene por recompensa --si acaso-- pan y abrigo...

»= Yo también he trabajado a jornal y me he hecho la comida con mis propias
manos; he sido patrono y puedo juzgar por experiencia propia y sé que hay
mucho que decir de parte y parte. La pobreza no da excelencia por si sola;
los harapos no son recomendacion; no todos los patronos son duros y
rapaces, ni todos los pobres son virtuosos...

En el afio 1865, tres décadas antes de la publicacion de LA CARTA A GARCIA,
concluia la Guerra de Secesion en los Estados Unidos, promulgando los vencedores
la abolicion de la esclavitud. Durante gran parte del siglo XIX, Los Estados Unidos
fueron un pais militarizado y esclavista.

En su excelente andlisis sobre el peso de la esclavitud en el Nuevo Mundo, el
economista francés Thomas Piketty® destaca:

La economia esclavista se hallaba en pleno crecimiento cuando estallo la Guerra de
Secesion en 1861, conflicto que termind con la abolicién de la esclavitud en 1865.
Hacia 1800, los esclavos representaban casi 20% de la poblacién de los Estados
Unidos, alrededor de un millobn de una poblacion total de cinco millones de
habitantes.

2 piketty Thomas, El Capital en el Siglo XXI, 2013.



En los estados del sur, donde se concentraba la casi totalidad de los esclavos, la
proporcion alcanzaba 40%; un millon de esclavos, un millén y medio de blancos,
para una poblacién de 2.5 millones de habitantes. No todos los blancos poseian
esclavos y solo una infima minoria tenia tantos como Jefferson; la riqueza basada
en la esclavitud era una de las mas concentradas que existian.

En la misma fuente, Piketty presenta una interesante reflexion sobre lo que
denominamos, aun en nuestros dias, como "capital humano":.

Cuando hablemos de "capital”, sin mas precision, excluiremos lo que a menudo los
economistas llaman - en nuestro sentir, de modo bastante inapropiado - el "capital
humano"; es decir, la fuerza de trabajo, las calificaciones, la capacitacién y las
habilidades individuales.

Existen numerosas razones para excluir al capital humano de nuestra definicion del
capital. Lo méas evidente es que este capital no puede ser poseido por otra persona
ni intercambiado en un mercado, o por lo menos no de modo permanente. Esto
constituye una diferencia esencial respecto de las demés formas de capital. Desde
luego, es posible rentar los servicios de su trabajo, en el marco de un contrato
laboral. Pero, en todos los sistemas legales modernos, esto solo puede hacerse
sobre una base temporal y limitada en el tiempo y en el uso, exceptuando, desde
luego, las sociedades esclavistas, en las que es posible poseer de manera plena y
completa el capital humano de otra persona, incluso de sus eventuales
descendientes. En semejantes sociedades es posible vender esclavos en un
mercado y trasmitirlos por sucesion, y es frecuente sumar el valor de los esclavos a
los otros elementos del patrimonio de los propietarios.

Identificando este contexto cultural, no debe sorprendernos el tono enérgico y
despectivo, utilizado en reiteradas ocasiones dentro de LA CARTA A GARCIA. Aun
considerando las condiciones mas humanitarias en el ambito laboral, posibles en
esa época, es logico suponer la aplicaciéon de un estilo de liderazgo fuertemente
autoritario, el cual dificilmente puede conducir a buen puerto a una organizacion
productiva en los tiempos modernos.

Sin embargo, a pesar de sus limitaciones inherentes, la mayoria de las reflexiones
de LA CARTA A GARCIA siguen siendo validas y aplicables en pleno siglo XXI:

El mundo confiere su mejores premios tanto en honores como en dinero, a una sola
cosa: A la iniciativa.

¢, Qué es la iniciativa?

Puedo definirla en pocas palabras: hacer, lo que se debe de hacer, bien hecho; sin
gue nadie lo mande.



[1l. Confianza.

Hubo un hombre cuya actuacion en la guerra de independencia de Cuba brilla en mi
memoria como el sol en su pleno esplendor.

Sucedié que en aquella guerra, cuando los Estados Unidos decidieron intervenir en
favor de los rebeldes cubanos, se vio muy clara la necesidad de un entendimiento
inmediato entre el Presidente Norteamericano y el jefe de los patriotas el General
Calixto Garcia. ¢Pero como hacerlo? Hallabase Garcia en esos momentos, Dios
sabe donde, en alguna tenebrosa montafia escondida en el interior de la isla. Y era
absolutamente necesario ponerse en comunicacion con él para organizar los planes
de ataque y de defensa ¢ Pero cémo hacer llegar a sus manos un despacho?

¢, Qué hacer?

Alguien dijo al Presidente: "Conozco a un hombre llamado Rowan. Si alguna
persona en el mundo es capaz en el mundo de dar con Garcia es él, Rowan".

¢Confia usted en su personal? ¢Esta dispuesto a dejarle hacer las cosas a su
manera? ¢Se permite delegar tareas criticas con una minima supervision? Para
entregar la carta a Garcia, el Presidente de los Estados Unidos tuvo que aceptar
dichas condiciones.

En la seleccion de la persona capaz de entregar la carta a Garcia, destacan dos
claras evidencias del poder de la confianza. Primero, alguien confiable para el
Presidente de los Estados Unidos recomienda a Rowan para la misién. Segundo,
para lograr dicha recomendacion, Rowan debié haber demostrado su confiabilidad a
través de los resultados alcanzados en misiones similares. Sin esa confianza dual,
Rowan no podria haber sido considerado para tan delicada mision...

V. Responsabilidad.

Llaman a Rowan. Le piden que vaya en busca de Garcia, esté donde esté, y que a
costa de cualquier sacrificio, le haga llegar esa carta importantisima.

Rowan toma la carta. La guarda bien escondida en una bolsa que cierra contra su
corazdén, desembarca a los cuatro dias en las costas de Cuba, desaparece en la
selva primitiva para reaparecer de nuevo a las tres semanas al otro extremo de la
isla, cruzando un territorio hostil, y entrega la carta a Garcia.

Los dos frentes coordinan acciones y se gana la guerra ¢Como logro llegar hasta
donde estaba el destinatario de su carta? Es algo interesante que merece escribir
aqui el modo como esto sucedid; son cosas de las cuales no tengo especial interés
narrar aqui. El punto sobre el cual quiero llamar la atencion es éste:



McKinley da a Rowan una carta para que la lleve a Garcia. Rowan toma la carta y
no pregunta: ¢En dénde podré encontrar al tal Garcia?¢por donde me voy a ir?
¢esto sera facil? ¢no traera peligros este oficio? ¢y por qué yo y no otro? Nada de
esto pregunta ni comenta. Se va sin mas a cumplir lo que se le ha encomendado.

¢Define usted con total claridad los objetivos para su gente? ¢les concede la
autoridad para llevar a cabo su responsabilidad? ¢se asegura de que dispongan de
los recursos requeridos para cumplir con sus funciones? ¢ permite que su personal
exija lo necesario para realizar eficazmente su trabajo? Seguramente Rowan no
hubiera aceptado la mision, sin la satisfaccién cabal de todas estas condiciones.

¢,Cree usted que Rowan actué solo? ¢ qué no necesitd del apoyo de otras personas
para cumplir con su misiéon? ¢qué Rowan era un super-hombre? Seguramente No.
Rowan, muy probablemente, necesitd del apoyo de un equipo multidisciplinario,
formado por personal competente en sus areas especificas de responsabilidad.
Rowan debi6 de haber trabajado con un enfoque basado en procesos. A
continuaciéon mi propuesta para el diagrama de procesos aplicable a la entrega de la
carta a Garcia.

ENTREGA DE LA CARTA A GARCIA.

ACTIVIDADES

FUENTES DE ENTRADAS ENTRADAS RECEPTORES DE SALIDAS
+Presidente de Estados Unidos +Definicion de la mision +Ubicar al General Calixto Garcia +La Carta a Garcia +General Calixto Garcia
* Proveedor de financiamiento +Carta a Garcia *Gestionar recursos econémicos ENTREGADA
+Proveedor de equipo viaje *Recursos econémicos + Gestionar suministros A A
* Proveedor de equipo bélico +Equipo de viaje +Establecer redes de apoyo
+Tiendas de abarrotes + Armamento + Analizar la informacion disponible
+Proveedores de transporte *Transporte terrestre/maritimo | (¢ Elaborar estrategia
+Especialistas en geografia *Mapas + Transporte Washington-Florida
+Expertos en espionaje + Puntos de altoriesgo *Transporte Florida-Cuba

+Ejercito de Estados Unidos

+ Proteccion militar

*Ingresar a Cuba de forma discreta

+Mercenarios +Eliminacion de riesgos +Contactar apoyo local
+Guias locales +Conduccion enterreno local + Asegurar transporte local
«Transitar por territorio seguro
A A +Evitar ser detectado por el enemigo

+*Mantenerse vivoy sano
+Entregar la Carta a Garcia

)

Controles y puntos de control establecidos en:
ESTRATEGIA ESTABLECIDA PARA LAMISION




V. Liderazgo de Equipo.

iPor Dios vivo!, que aqui hay un hombre cuya estatua deberia ser vaciada en
bronces eternos y colocada en cada uno de los colegios del universo. Porque lo que
debe ensefarse a los jovenes no es esto o lo de mas alla; sino vigorizar, templar su
ser integro para el deber, ensefiarlos a obrar prontamente, a concentrar sus
energias, a hacer las cosas, "a llevar la carta a Garcia".

El General Garcia ya no existe. Pero hay muchos Garcias en el mundo. Qué
desaliento no habra sentido todo hombre de empresa, que necesita de la
colaboracion de muchos, que no se haya quedado alguna vez estupefacto ante la
imbecilidad y la pereza del comun de los hombres, ante su abulia, ante su falta de
energia y de perseverancia para llevar a término las tareas que cada uno debe
cumplir.

Por todas partes se ve flotar el descuido culpable, el trabajo a medio hacer, la
despreocupacion, la indiferencia. Esta parece ser la regla general en el obrar de
muchos. Muchos empleados cumplen tan descuidadamente sus deberes que si
fueran soldados en una guerra ya los habrian fusilado por desertores. Bajo estas
condiciones no se puede tener éxito, si no se logra por uno u otro medio la
colaboracion completa de los subalternos, a menos que Dios en su bondad, obre un
milagro y envie un angel iluminador como ayudante.

Lamentablemente, no podemos negar que existe una gran resistencia ante el
cumplimiento cabal de la misién, en una amplia mayoria de las personas. Este es un
problema recurrente en las organizaciones productivas modernas ¢ Por qué?

¢, Somos la mayoria de las personas unos indolentes? ¢ se nos dificulta entregar toda
nuestra energia al cumplimiento de la tarea? ¢somos unos incompetentes?
stendemos hacia la irresponsabilidad de forma natural? Estoy convencido de que
ESTO NO ES ASI.

El ser humano necesita estar convencido de que vale la pena realizar la tarea, de
gue es relevante, de que aporta valor. Necesita motivacion (mover a la accion) a
nivel personal para entregar lo mejor de si mismo (compromiso). Para que esto
suceda se deben de cumplir varias condiciones minimas:

e El ser humano: Persona y recurso. Los seres humanos exigen ser
tratados con la dignidad que les confiere el ser personas, al tiempo que
la exigencia hacia el cumplimiento de sus obligaciones debe ser ejercida
en su calidad de recurso.

e Enfoque a procesos. El comportamiento de los procesos es predecible
y pueden ser controlados de manera rigurosa. Las personas NO.



Responsabilidad/Autoridad. Todo lider de proceso debe de contar con
la autoridad requerida para ejercer su responsabilidad. Entre mas alto
sea el nivel de poder en la organizacion, mayor es también la
responsabilidad asociada.

Predicar con el ejemplo. Los lideres de la organizacion deben
demostrar su competencia ante sus subordinados, predicando con sus
acciones los estandares de excelencia requeridos. El verdadero lider
funciona como mentor, maestro, coach, supervisor, nunca como jefe o
capataz.

Definicion de objetivos. Los objetivos, para cada proceso, deben de
ser establecidos con total claridad y precision por el lider del proceso en
cuestion. Los objetivos rectores de la organizacion, asi como su grado
de cumplimiento, deben de ser compartidos, por la alta direccion, con
todo el personal de la organizacion (en todos los niveles).

Medicion del desempenio. El grado de cumplimiento de objetivos debe
ser medido, reportado y servir de base para la generacion de acciones
correctivas. Estas actividades deben realizarse de manera periddica,
con base en las necesidades especificas de cada organizacion.

Documentacion. Todos los compromisos, internos o externos a la
organizacion. deberan quedar formalizados y registrados por escrito.
Esto incluye, por supuesto, toda la documentacion de los componentes
del sistema de gestidon de la organizacion.

Trabajo en equipo. En una organizacién de alto rendimiento, deben
establecerse relaciones cliente-proveedor internas, las cuales definan
con toda claridad la responsabilidad asociada a cada proceso.

Critica abierta. la critica asertiva ha demostrado su eficacia como
herramienta para la solucién de problemas. Todos los integrantes de la
organizacion, independientemente de su nivel jerarquico, tienen el
derecho a defender sus requisitos y estan sujetos a la critica por la
calidad de los resultados entregados.

Disciplina. Todos los integrantes de la organizaciéon, comenzado por los
miembros de la alta direccion, deberan asegurarse del cumplimiento de
los compromisos establecidos (por ellos mismos) para el desempeiio de
aquellos procesos bajo su responsabilidad directa..



VI. Direccion.

Y esta incapacidad para la accion independiente, para la iniciativa personal,
estupidez moral, esta flojedad de voluntad, esta mala gana para remover por si
mismo los obstaculos, esto no hace trabajar la propia inteligencia, es lo que retarda
el bienestar colectivo de la sociedad y no deja a los individuos llegar al éxito. Si ni
siquiera cuando se trata de conseguir provechos personales la gente esta dispuesta
a buscar soluciones y a derrochar energias y tiempo por obtener las soluciones,
¢ qué sera cuando se trata de conseguir éxitos para su empresa 0 su nacion?

Qué lastima que a muchos lo Unico que les hace trabajar sea la mirada
amenazadora y la voz tormentosa del capataz o del jefe. El temor de ser despedidos
el sdbado por la tarde es lo Unico que retiene a muchos trabajadores en su puesto.
Ponga un aviso solicitando un secretario, y de cada diez aspirantes, nueve no saben
ni ortografia ni puntuaciéon. Parecen haber olvidado la consigna biblica: "Que el que
trabaja en servicio de otros no haga su oficio solo porque lo estan viendo y por lo
gue puedan opinar las personas, sino con todo el corazon, porque quiere tener
contento a Dios" (Colosenses 3, 22).

En las organizaciones productivas modernas, detrds de cada grupo de empleados
incompetentes, seguramente encontraremos uno 0 mas directivos incompetentes.
En su calidad de responsables del funcionamiento de la organizacion como sistema,
los integrantes de la alta direccion deben asegurarse de que todos y cada uno de
sus procesos funcionen de manera eficaz y eficiente. Esta es su responsabilidad
principal.

Debido a la anterior, desde hace ya varias décadas, la norma ISO 9001 ha exigido a
la alta direccion ejercer como el maximo responsable ante el sistema de gestion de
la calidad de la organizacién. No debe delegarse dicha responsabilidad, como se
hace con frecuencia, a algun proceso de administracion de la calidad.

Especificamente, la norma 1SO 9001:2015° establece los siguientes requisitos en
relacién con la politica de la calidad aplicable a la organizacioén, la cual es una
responsabilidad directa de la alta direccion:

5.2 Politica.

5.2.1 Desarrollo de la politica de la calidad.

La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad
que:

* PROY NMX-CC-9001-IMNC-2015, Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos, 5.2 Politica, 2015.



a) Es apropiada al propésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion
estratégica.

b)  Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad.

c) Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables.

d) Incluya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la
calidad.

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad.

La politica de la calidad debe:

a) Estar disponible y mantenerse como informacion documentada.
b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion.

c) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION*,

= = =

S
La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al :
sistema de gestion de la calidad.

Debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente.

Debe establecer, implementar y mantener la politica de la calidad,
asegurandose de que es comunicada y entendida por las partes interesadas
pertinentes.

Debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes, se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda Ia
organizacion.

* Morales Radl G., Metodologia MI-0S, Responsabilidades de Liderazgo establecidas en PROY NMX-CC-
9001-IMNC-2015, Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos, 5. Liderazgo, 2015.



VIl. Comentarios Finales.

En mi experiencia como estudiante y profesor universitario, percibi que cuando un
porcentaje significativo de los alumnos presentan un bajo rendimiento en su proceso
de aprendizaje, es altamente probable que el desempeiio del profesor haya sido
deficiente.

Asimismo, a través de mi trayectoria profesional como empleado, ejecutivo, director
general y consultor independiente, estoy convencido de que el bajo desempefio de
una fraccién considerable de los empleados, que colaboran en organizaciones
productivas, tiene profundas raices en el bajo rendimiento de los lideres de la
organizacion (cuyo maximo responsable es la alta direccién).

En México, la cultura organizacional predominante es altamente paternalista, donde
al comun de los colaboradores se les exige un estricto cumplimiento de sus
compromisos laborales, a un grupo selecto de personas privilegiadas se les
conceden concesiones especiales y a los altos directivos se les otorga la categoria
de monarca o dictador. Las leyes no se hicieron para ellos.

En todo almacén, en toda fabrica, en toda compafia hay una continua renovacion
de empleados. El jefe despide a cada instante a individuos incapaces de impulsar su
industria y llama a otros a ocupar sus puestos. Y esta escogencia no cesa en tiempo
alguno ni en los buenos ni en los malos. Con la sola diferencia de que cuando hay
escasez de trabajo la seleccion se hace mejor; pero en todo tiempo, y siempre, el
incapaz es despedido; "la ley de la supervivencia de los mejores se impone". Por
interés propio todo patrono conserva a su servicio a los mas habiles: Aquellos
capaces de llevar la carta a Garcia.

Efectivamente, en toda organizacidon productiva hay una continua renovacion de
empleados, pero no coincido en que, en todo tiempo y siempre, el incapaz es
despedido. Tampoco estoy de acuerdo en que, por interés propio, todo patrono
conserva a su servicio a los mas habiles. De manera increible, en muchos casos, la
incondicionalidad prevalece sobre la competencia. En ocasiones, los mejores
elementos se convierten en una amenaza real o imaginaria para sus supervisores.
Increible pero cierto.

Mi corazon esta con aquellos obreros que trabajan lo mismo cuando el capataz esta
presente que cuando esta ausente. Y el hombre que se hace cargo de una carta a
Garcia y la lleva tranquilamente sin hacer preguntas sin sentido, y sin la intencion
perversa de arrojarla en la primera alcantarilla que se encuentra al paso, y sin otro
objetivo que llevarla a su destino; a este hombre jamas se le despedird de su
trabajo, ni tendra jamas que entrar en huelga para obtener un aumento de salario.
La civilizacion es una lucha prolongada en busca de tales individuos.
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Todo lo que un hombre de esta clase pida, lo tendrd; lo necesitan en todas partes;
en las ciudades, en los pueblos, en las aldeas, en las oficinas, en las fabricas, en los
almacenes. El mundo los pide a gritos; el mundo esta esperando siempre ansioso el
advenimiento de hombres capaces de llevar la carta a Garcia.

En una organizacion emocionalmente inteligente, sin duda que la persona eficaz y
responsable sera motivada, recompensada y protegida para asegurar su
permanencia en la organizacion, disefiando un plan de vida y carrera que satisfaga
el suefio profesional de los miembros de su personal. ¢ Cuantas empresas conoce
usted gue trabajen de esta manera?

Con base en mi experiencia internacional, incluyendo un afio de colaboracién como
consultor en Alemania, puedo afirmar que la tendencia paternalista tiene un caracter
universal. Las mieles del poder son muy dulces para todos los seres humanos. Sin
embargo, en los paises desarrollados, conscientes de los graves dafios que provoca
la concentracion y el abuso del poder, han establecido eficaces mecanismos de
control. Se intenta seriamente aplicar la ley por igual, sin distincion de nivel
jerarquico, elevando el grado de exigencia conforme se adquiere mas poder en la
organizacion. A mayor poder mayor responsabilidad.

Como el mismo titulo "paternalista” lo indica, este estilo de liderazgo pretende tratar
a sus colaboradores como a sus hijos pequefios, considerando que estos no poseen
la suficiente madurez para tomar decisiones de manera independiente.. Asimismo,
en su calidad de "padre", el lider no puede ser cuestionado por sus subalternos,
mucho menos desafiado, en lo que se refiere a su propio desempenio.

En resumen, una organizacion liderada por un "Rowan" contara, sin duda, con un
namero considerable de colaboradores "Rowan”. No Unicamente por el poderoso
efecto del ejemplo y la maestria de su lider, sino también por su privilegiada vision
para apoyarse en las herramientas mas poderosas de ingenieria de negocios,
contratar al personal mas competente a su alcance, proveer los recursos requeridos
para la realizacion eficaz de las actividades de cada proceso, y sobre todo, por su
gran calidad humana que le permite identificar el delicado balance que plantea la
relacion personal/recurso, extrayendo lo mejor de cada uno de sus colaboradores
generando un ambiente de responsabilidad y cooperacion.

MISION CUMPLIDA
Noviembre, 2017

11



ANEXO |

LA CARTA A GARCIA
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Fue escrita por un norteamericano, una tarde, en el corto término de una hora.
Pasé esto el 22 de Febrero de 1899, aniversario del natalicio de Jorge
Washington y en marzo del mismo afio ya se habia publicado en la revista
"Philistine". Fue algo que brotd caliente de mi corazén y lo escribi tras un dia
gastado en la pesada faena de excitar a infelices sumidos en los limbos de una
inaccién criminal a que se tornasen hombres auténticos, radiactivos.

El Unico fin que me propuse al redactarla fue excitar a los inactivos y pesimistas
a dedicarse con todo el entusiasmo posible a la accidon, sin contentarse con hacer
Unicamente aquello que se les paga, o que es muy facil hacer.

Pero la verdadera idea creadora brotd de labios de mi hijo Bert, cuando en el
curso de la conversacion entre taza y taza de té, sugirié que el héroe verdadero
de la guerra de independencia de Cuba habia sido Rowan.

"Si", dijo mi hijo, "porque Rowan fue quien en la hora oportuna, culminante,
llevd a cabo el hecho Unico, necesario; llevar el mensaje a Garcia, la carta que lo
iba a llevar al triunfo. Sin esta carta quizds la independencia no se habria
logrado”.

La frase me hiri6 como un rayo. Si, exclamé, el muchacho tiene razén; el héroe
es siempre aquel que cumple su misidn. El héroe es siempre aquel que en cada
momento ejecuta con precision y entusiasmo lo que tiene que hacer. El que lleva
la carta a Garcia. Corri a mi escritorio y de un tirén de uno a otro cabo, escribi:
"LA CARTA A GARCIA".

Tan poco caso hice a mi escrito, que fue publicado en la revista sin
encabezamiento siquiera.

La edicidn sali6 y empezaron a llover pedidos por docena, por cincuenta, por
cien ejemplares, de la revista, y cuando THE AMERICAN NEWS CO., pidié mil
ejemplares, pregunté lleno de asombro a uno de mis ayudantes qué era lo que
en ese numero de la revista levantaba tal polvareda; con asombro oi la
respuesta: "Esa historia tuya acerca de Garcia".

Al dia siguiente recibi un telegrama de George H. Daniels del New York Central
Railroad, que decia: "deme el precio de 100,000 ejemplares del articulo de
Rowan, en forma de folleto, con un aviso en la portada sobre el Empire State
Express, y diga como puede hacer la entrega".

Contesté dando el precio y avisando que la entrega se podia hacer en dos afios.
Disponiamos de tan pocos elementos, que eso de imprimir 100,000 ejemplares,
nos parecia una empresa temeraria; el resultado fue que di permiso a
Mr. Daniels para reimprimir el articulo por su cuenta. Hizolo en ediciones de a
medio millén de folletos.
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Dos o tres lotes de a 500,000 fueron puestos en circulacion y ademas fue
reproducido por cerca de 200 revistas y periddicos y traducido a todas las
lenguas vivas.

En los tiempos en que Mr. Daniels distribuia "LA CARTA A GARCIA", vino a los
Estados Unidos el Principe Kilakoff, director de los ferrocarriles rusos. Y como
dicho principe fuese huésped del New York Central y saliera a una gira por todo
el pais bajo la direccion personal de Mr. Daniels, conocié el folleto y se interesd
por él, mas, quizad por ser Mr. Daniels quien lo repartia y por la gran cantidad
que vio circular, de mano en mano, que por cualquier otra causa.

Lo cierto del caso fue que, de vuelta a su pais, lo hizo traducir al ruso e hizo
repartir sendos ejemplares a los empleados de todos los ferrocarriles del
imperio. De Rusia pasd a Alemania, a Francia, a Espafia; a Turquia, al Indostan,
a la China...

Durante la guerra rusa-japonesa, cada soldado ruso que iba al frente llevaba un
ejemplar de "LA CARTA A GARCIA". Al encontrar los japoneses el folleto en
poder de todos y cada uno de los prisioneros de guerra, concluyeron que debia
ser algo excelente y lo vertieron a su idioma. Por orden de Mikado fue repartido
a cada uno de los empleados del gobierno, militares o civiles.

Alrededor de 44,000,000 de ejemplares de "LA CARTA A GARCIA" han sido
impresos, siendo esta la mayor circulacion que una obra, en vida de su autor,
haya logrado en tiempo alguno de la historia, gracias a una serie de afortunados
incidentes.

Una Carta a Garcia

Hubo un hombre cuya actuacién en la guerra de independencia de Cuba brilla en
mi memoria como el sol en su pleno esplendor.

Sucedid que en aquella guerra, cuando los Estados Unidos decidieron intervenir
en favor de los rebeldes cubanos, se vio muy clara la necesidad de un
entendimiento inmediato entre el Presidente Norteamericano y el jefe de los
patriotas el General Calixto Garcia. ¢Pero como hacerlo? Halldbase Garcia en
esos momentos, Dios sabe dénde, en alguna tenebrosa montafia escondida en el
interior de la isla. Y era absolutamente necesario ponerse en comunicacién con
él para organizar los planes de ataque y de defensa. ¢Pero cdmo hacer llegar a
sus manos un despacho?

¢Qué hacer?

Alguien dijo al Presidente: "Conozco a un hombre llamado Rowan. Si alguna
persona en el mundo es capaz en el mundo de dar con Garcia es él: Rowan".
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Llaman a Rowan. Le piden que vaya en busca de Garcia, esté donde esté, y que
a costa de cualquier sacrificio, le haga llegar esa carta importantisima.

Rowan toma la carta. La guarda bien escondida en una bolsa que cierra contra
su corazén, desembarca a los cuatro dias en las costas de Cuba, desaparece en
la selva primitiva para reaparecer de nuevo a las tres semanas al otro extremo
de la isla, cruzando un territorio hostil, y entrega la carta a Garcia. Los dos
frentes coordinan acciones y se gana la guerra. éCoOmo logré llegar hasta donde
estaba el destinatario de su carta? Es algo interesante que merece escribir aqui
el modo como esto sucedid; son cosas de las cuales no tengo especial interés
narrar aqui. El punto sobre el cual quiero llamar la atencién es éste:

McKinley da a Rowan una carta para que la lleve a Garcia. Rowan toma la carta
y no pregunta: ¢En donde podré encontrar al tal Garcia? épor donde me voy a
ir? desto serd facil? éno traerd peligros este oficio? ¢y por qué yo y no otro?
Nada de esto pregunta ni comenta. Se va sin mas a cumplir lo que se le ha
encomendado.

iPor Dios vivo!, que aqui hay un hombre cuya estatua deberia ser vaciada en
bronces eternos y colocada en cada uno de los colegios del universo. Porque lo
gue debe ensefiarse a los jévenes no es esto o lo de mas alld; sino vigorizar,
templar su ser integro para el deber, ensefiarlos a obrar prontamente, a
concentrar sus energias, a hacer las cosas, "a llevar la carta a Garcia".

El General Garcia ya no existe. Pero hay muchos Garcias en el mundo. Qué
desaliento no habrd sentido todo hombre de empresa, que necesita de la
colaboracién de muchos, que no se haya quedado alguna vez estupefacto ante la
imbecilidad y la pereza del comin de los hombres, ante su abulia, ante su falta
de energia y de perseverancia para llevar a término las tareas que cada uno
debe cumplir.

Por todas partes se ve flotar el descuido culpable, el trabajo a medio hacer, la
despreocupacioén, la indiferencia. Esta parece ser la regla general en el obrar de
muchos. Muchos empleados cumplen tan descuidadamente sus deberes que si
fueran soldados en una guerra ya los habrian fusilado por desertores. Bajo estas
condiciones no se puede tener éxito, si no se logra por uno u otro medio la
colaboracién completa de los subalternos, a menos que Dios en su bondad, obre
un milagro y envie un angel iluminador como ayudante.

Amable lector: é{Quiere poner a prueba mis palabras para saber si es cierta 0 no
la afirmacion de que si el progreso no nos llega es porque no se encuentran
personas dispuestas a cumplir sus deberes con entusiasmo y hasta con
sacrificio? Llame a uno de los muchos empleados que trabajan a sus dérdenes y
digale: "Consulte usted la enciclopedia y hagame el favor de sacar un extracto
de la biografia de Corregio".
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¢Cree usted que su ayudante le dird: "Si sefior, por supuesto”, y ponga manos a
la obra?

Pues no lo crea. Le lanzard una mirada vaga y le hard una o varias de las
siguientes preguntas:

¢Quién era él?

¢En qué Enciclopedia busco eso?

¢Pero es que ese oficio me corresponde hacerlo a mi?

¢No sera la vida de Bismark la que usted necesita?

¢Por qué no ponemos a Carlos a que busque eso?

¢Necesita usted de ello con urgencia, o lo podemos dejar para la semana
entrante?

¢Quiere que le traiga el libro y saca usted mismo el resumen?

¢Para qué quiere saber eso?

Y apuesto diez contra uno a que después de que usted haya respondido
integramente el anterior cuestionario y haya explicado el modo de verificar la
informacidon y para qué la necesita usted, el prodigioso ayudante se retirara y
buscara otro empleado para que le ayude a buscar a "CORREGIQO" y regresara
luego a informarle que tal hombre no existié en el mundo.

Puede suceder que yo pierda mi apuesta, pero si la ley de los promedios es
cierta, probablemente no la voy a perder. Si usted no quiere complicarse la vida,
no va a perder mas tiempo explicandole a su ayudante que Corregio se busca en
la C y no en la K, y otros detalles mas, sino se sonreird y suavemente le dira:
"Dejemos eso". Y buscara usted personalmente lo que necesita averiguar.

Y esta incapacidad para la accion independiente, para la iniciativa personal,
estupidez moral, esta flojedad de voluntad, esta mala gana para remover por si
mismo los obstaculos, esto no hace trabajar la propia inteligencia, es lo que
retarda el bienestar colectivo de la sociedad y no deja a los individuos llegar al
éxito. Si ni siquiera cuando se trata de conseguir provechos personales la gente
esta dispuesta a buscar soluciones y a derrochar energias y tiempo por obtener
las soluciones, équé serd cuando se trata de conseguir éxitos para su empresa o
su nacién?

Qué lastima que a muchos lo Unico que les hace trabajar sea la mirada
amenazadora y la voz tormentosa del capataz o del jefe. El temor de ser
despedidos el sabado por la tarde es lo Unico que retiene a muchos trabajadores
en su puesto. Ponga un aviso solicitando un secretario, y de cada diez
aspirantes, nueve no saben ni ortografia ni puntuacion. Parecen haber olvidado
la consigna biblica: "Que el que trabaja en servicio de otros no haga su oficio
solo porque lo estan viendo y por lo que puedan opinar las personas, sino con
todo el corazén, porque quiere tener contento a Dios" (Colosenses 3, 22).
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Me decia el jefe de una gran compafia: "éVe a ese contador? Es un gran
matematico. Pero si lo envio a cualquier agencia, por el camino se entra a un bar
y se emborracha". ¢éCoOmo podrda encomendarse a un individuo semejante, la
carta a Garcia?

¢Podrian tales individuos llevar la carta a Garcia?

En los ultimos tiempos es frecuente oir hablar con gran simpatia del pobre
trabajador victima de la explotacion industrial, del hombre honrado, sin trabajo,
gue por todas partes busca inutilmente emplearse. Y a todo esto se mezclan
palabras duras contra los que estan arriba, y nada se dice del jefe de industria
que envejece prematuramente luchando en vano por ensefiar a ejecutar a otros
un trabajo que ni quieren aprender ni les importa; ni de su larga y paciente
lucha con colaboradores que no colaboran y que sélo esperan verlo volver la
espalda para malgastar el tiempo.

En todo almacén, en toda fabrica, en toda compafia hay una continua
renovacion de empleados. El jefe despide a cada instante a individuos incapaces
de impulsar su industria y llama a otros a ocupar sus puestos. Y esta escogencia
no cesa en tiempo alguno ni en los buenos ni en los malos. Con la sola diferencia
de que cuando hay escasez de trabajo la seleccidon se hace mejor; pero en todo
tiempo, y siempre, el incapaz es despedido; "la ley de la supervivencia de los
mejores se impone". Por interés propio todo patrono conserva a su servicio a los
mas habiles: Aquellos capaces de llevar la carta A Garcia.

Conozco a un hombre de facultades verdaderamente brillantes, pero inhabil para
manejar sus propios negocios y absolutamente inatil para gestionar los ajenos,
porque lleva siempre consigo la insana sospecha de que sus superiores lo
oprimen o tratan de oprimirlo. Ni sabe dar érdenes ni sabe recibirlas. Si se
enviara con él la carta a Garcia, contestaria muy probablemente: "llévela usted".
Hoy este hombre vaga por las calles en busca de oficio, mientras el viento silba
al pasar entre las hilachas de su vestido. Nadie que lo conozca se atreve a
emplearlo por ser él un sembrador de discordias y pereza. No le entra la razén y
solo seria sensible al taconazo de una bota.

Comprendo que un hombre tan deformado moralmente merece tanta compasién
como si lo fuera fisicamente; pero al compadecerlo recordemos también a
aquellos que luchan por sacar triunfante una empresa, sin que sus horas de
trabajo estén limitadas por el pito de la fabrica, y cuyo cabello se torna
prematuramente blanco en la lucha tenaz por conservar sus puestos a individuos
de indiferencia glacial, imbéciles e ingratos que le deben a él el pan que se
comen y el hogar que los abriga.
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¢Habré exagerado demasiado? Puede ser; pero cuando todo el mundo habla de
los trabajadores, asi, sin distincién ninguna; quiero tener una frase de simpatia
para el hombre que logra éxito; para aquél que luchando contra todos los
obstaculos, dirige los esfuerzos de los otros, y cuando ha triunfado, sélo obtiene
por recompensa --Si acaso-- pan y abrigo. Se escucha decir que fulano se hizo
rico porque explotd a los demas... Puede ser, pero lo que no nos explican es que
ese sefior no tuvo miedo de llevar su carta a Garcia. Que no tuvo miedo a
levantarse a las cinco y trabajar hasta tarde de la noche. Que los fines de
semana en vez de ir a los bares se fue a hacer planes de progreso o a
perfeccionar sus conocimientos. Que mientras los otros charlaban él trabajaba.
Que mientras los demas dormian, él echaba cabeza buscando soluciones. Por
eso triunfaron porque supieron lanzarse a la accién sin miedo ni pereza. Porque
en vez de echar a una alcantarilla la carta a Garcia y dedicarse luego a buscar
excusas por no haber conseguido fama ni éxitos, se lanzaron con toda el alma a
buscar férmulas para triunfar, y como "todo el que busca encuentra",
encontraron las férmulas, y practicandolas consiguieron el triunfo.

Yo también he trabajado a jornal y me he hecho la comida con mis propias
manos; he sido patrono y puedo juzgar por experiencia propia y sé que hay
mucho que decir de parte y parte. La pobreza no da excelencia por si sola; los
harapos no son recomendacion; no todos los patronos son duros y rapaces, ni
todos los pobres son virtuosos.

Mi corazon esta con aquellos obreros que trabajan lo mismo cuando el capataz
esta presente que cuando estd ausente. Y el hombre que se hace cargo de una
carta a Garcia y la lleva tranquilamente sin hacer preguntas sin sentido, y sin la
intencion perversa de arrojarla en la primera alcantarilla que se encuentra al
paso, Yy sin otro objetivo que llevarla a su destino; a este hombre jamas se le
despedira de su trabajo, ni tendra jamas que entrar en huelga para obtener un
aumento de salario. La civilizacidon es una lucha prolongada en busca de tales
individuos. Todo lo que un hombre de esta clase pida, lo tendra; lo necesitan en
todas partes; en las ciudades, en los pueblos, en las aldeas, en las oficinas; en
las fabricas; en los almacenes. EIl mundo los pide a gritos, el mundo esta
esperando siempre ansioso el advenimiento de hombres capaces de llevar la
carta a Garcia.

El mundo confiere su mejores premios tanto en honores como en dinero, a una
sola cosa: A la iniciativa.

¢Qué es la iniciativa?

Puedo definirla en pocas palabras: hacer, lo que se debe de hacer, bien hecho;
sin que nadie lo mande.
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A quien hace una cosa bien hecha sin que nadie se lo ordene, sigue aquel que la
hace bien cuando se le ha ordenado una sola vez, es decir; aquéllos que saben
llevar la carta a Garcia. Estos reciben altos honores, pero su pago no guarda la
misma proporcion.

Vienen luego aquéllos que obran sélo cuando se les ha dado la orden por dos
veces; no reciben honores y sdlo tienen un pago pequefio.

Se encuentran después los que hacen una cosa bien hecha, pero sélo cuando la
necesidad los aguijonea; en vez de honores reciben la indiferencia y se les paga
con una miseria. Estos tales emplean la mayor parte de su tiempo refiriendo
historias de su mala suerte y quejandose de la vida.

Todavia en una escala inferior estan aquéllos que no hacen nada bien hecho,
aun cuando algun compafero se lo ensefie a hacer y permanezca a su lado para
cerciorarse de que lo hacen; éstos pierden constantemente sus puestos y
reciben como pago el desprecio que se merecen, a menos que por suerte tengan
un padre rico, y en este caso el destino los acecha en su camino hasta
descargarles un recio golpe.

¢A qué clase pertenece usted?

El Director General o Jefe de la Policia de Buenos Aires ha querido dar, segun
leemos en La Prensa de aquella gran metrépoli, una leccién educativa a sus
subordinados para establecer las condiciones que, a su juicio, constituyen el
verdadero mérito para lograr un ascenso. Sobre los afios de servicio pone las
aptitudes; doctrina ésta que se ha popularizado por medio del siguiente
apotegma: "Aptitud duple antigiedad".

A fin de establecer lo que entiende por aptitudes superiores, el Jefe de la Policia
bonaerense ha escrito un didlogo a la manera platoénica; lo ha hecho escribir en
grandes carteles murales y lo ha mandado fijar en todos los cuarteles de su
mando. He aqui el didlogo:

La escena ocurre en una de nuestras grandes casas comerciales. Un empleado
pide autorizacion para presentar una queja al director general.

--éQué hay?

--Sefor director, ayer fue nombrado X para ocupar la vacante de Z, y X es 16
afos mas joven que yo.

El director le interrumpe:

--éQuiere usted averiguar la causa de ese ruido?
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El empleado sale a la calle y regresa diciendo:

--Son unos carros.
--¢Qué llevan?

Después de una nueva salida el empleado vuelve diciendo:

--Unas bolsas.
--¢Qué contienen las bolsas?

El empleado hace otro viaje a la calle y vuelve diciendo:

--No sé lo que tienen.
--¢A donde van?

Cuarta salida y responde:

--Van hacia el este.

El director llama al joven X y le dice:

--éQuiere averiguar la causa de ese ruido?

El empleado X sale y regresa cinco minutos después manifestando:

--Son cuatro carros cargados con bolsas de azucar, forman parte de las quince
toneladas que la Casa A remite a Mendoza. Esta mafana pasaron los mismos
carros con igual carga. Se dirigen a la estacidon Catalinas; van consignados a...

El director, dirigiéndose al empleado antiguo:

--éHa comprendido usted?
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