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JQué te pasa
en la boquita?

&Tiene boca su empresa? La
pregunta parece extravagante,
lo sé, pero piense en ello: las
empresas son entes abstrac-
tos, no personas, carecen de
organos dedicados a la fona-
citn. Ya, pero ésabe hablar su
compafifa? Claro, por supues-
to, tengo un grupo de magnifi-
cos profesionales que se en-
cargan de redactar los textos  Jrtternet ha dado

que son posteriormente utili- a cada persona
zados para las apariciones pG-

blicas de la compafifa, para po- un altavoz y les

ner en la pagina web, para en- ha enseriado

viar alaprensa... ' e
Ahora, tome algunos de a utilizarlo

esos documentos, y écheles

una mirada objetiva. ¢Qué ve? Abra la pagina web de su
compafifa, y recorrala un poco, especialmente donde dice
“Sobre nosotros”, o “Informacién corporativa®. El mejor
ejemplo lo encontrara si es usted director general o presi-
dente, y tiene un espacio llamado “Carta del presidente”, o
algo asi. Bisquelo, 1éaselo y ahora, plantéese el siguiente
ejercicio: imaginese hablando asi con todos sus amigos.
Piense enlaimagen de una persona en pose ampulosa, di-
ciendo eso de “mi inisién, mi visién, mis valores.. soy ¢l
més grande, tengo oficitas en todas partes.. soy un lider
nato..” éNo le resulta grotesco? ¢éCuénto tardarfa en salic
cotriendo si se encontrase a un individuo semejante?
¢Cudntos adjetivos, y no precisamente laudatorios, podria
dedicarle?

dNo le da vergiienza? Aparecer ahf, en una carta, conun
texto que ni siquiera ha escrito usted, en el que s dedicaa
laretérica ampulosa y grandilocuente. éFs que no sabe ha-
blar? Tantos afios de educacién ejecutiva, éno le han ense-
fiado a mantener una conversacién normal, como hablan
las personas? Las compafifas, tras afios comportandose de
la misma absurda manera y negando toda posibilidad de
establecer relaciones “normales” con su entorno, em-
piezan a darse cuenta de gue no saben hablar. Y eso ocu-
rre, precisamente, en el momento en que el resto de la
sociedad ve que no sélo sabe hablar, sino que ademas
puede hacerlo, Internet ha dado a cada persona un alta-
voz, y les ha ensefiado a utilizarlo. Algunos son vocingle-
ros, incomodos, maleducados o gritones: no se puede
evitar, de todo hay en la vifia del sefior. Pero otros no,
otros simplemente expresan opiniones sobre nuesteas
compatifas, hablan de ellas, relatan experiencias que han
tenido con sus productos o servicios.. Son una fuente de
informacion de primer orden: aunque tiendan a estar
més del lado negativo que del positivo -ya se sabe, que
un hombre muerda a un perro es siempre imés noticiable
que lo contrario-, nos estén contando de manera directa
y claralos puntos en los que necesitamos mejorar, lo que
1o hacemos bien, las percepciones que tienen de noso-
tros. Normalmente, carecen de agenda oculta de ningtin
tipo (no sea ridiculo y deje de ver contubernios donde
no los hay): tinicamente pretenden airear su desconten-
to, y recibir una cierta consideracién, una disculpa, un
“te escucho”. Pero no. Las compafifas, torpes monstruos
carentes de voz y capacidad de comunicacién, insisten
en sus est@ipidos mensajes grandilocuentes mientras ig-
noran y dan la callada por respuesta a sus clientes, los
que les hablan a través de Internet.

Enalgunos casos, el problema explota, y pasas de tener
una pagina critica, a tener un montén de paginas referidas
atientérminos poco edificantes. <Sera que te odian? éSerd
que quieren tu perdicién, tu caida en bolsa, tu repuncia?
éEs envidia? No es eso. S6lo quieren decitte que estis ha-
ciendo algo mal, intentar que mejores. Son tus clientes,
€sos con los que tanto se te llena la boca diciendo que son
lo més importante. Quieren hablar contigo. Y ti vas, y pa-
sas de ellos y de sus peces de colores. 2Qué te pasa en la
boquita?
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