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Prologo

¢Estas evitando una conversacion delicada? Quiza al-
guien te trata de forma injusta o crees que no te com-
prende. Tal vez choquen vuestras personalidades o
tengais objetivos contrapuestos. También es posible
que debas comunicar malas noticias y temas la reacciéon
de la otra persona. Sea cual sea tu situacion, necesitas
afrontarla para seguir adelante. Este libro te ayudara a
desarrollar las habilidades necesarias para convertir una
conversacion complicada en un didlogo productivo. Y,

ademas, aprenderas a:

» Entender por qué algunas conversaciones son

complejas.

+ Hallar la raiz del problema.



Prélogo

vi

Identificar y gestionar las emociones que surgen

en la conversacion.

Contemplar el panorama general para hallar mas

soluciones.

Formular el problema de modo que tu interlocu-

tor lo entienda.

Escuchar de forma activa y responder con

empatia.
Ser flexible y gestionar los imprevistos.
Encontrar puntos de acuerdo.

Desarrollar estas nuevas habilidades para aplicar-

las en tu préxima conversacion dificil.
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6Por qué una conversacion
puede ser dificil?

abes muy bien de lo que hablo; de ese nudo en el
estdmago y ese malestar que te nubla la mente.
Estas evitando una conversacion que sabes que
sera espinosa. Tal vez temas enfrentarte en puiblico con
un colega para pedirle que deje de interrumpir en las
reuniones de equipo; o quiza no sepas como decirle a un
subordinado que no ves que se comprometa; puede que
quieras solicitar un ascenso; o, simplemente, has inten-
tado dar tu opinién sobre un asunto sencillo y no has
sabido como.
Cuando tienes un problema, la gente suele decir
que has de «hablar de ello». Sin embargo, nadie te ex-

plica como hacerlo. Este libro te ayudara a salir de esa
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paralisis y pasar a la accion empleando las palabras y las
estrategias correctas para expresar tu opinion.

Cuando trabajamos, lo habitual es que nos concen-
tremos en las tareas: asumir responsabilidades, cum-
plir objetivos o conseguir un aumento. No obstante,
la vida interior, es decir, los objetivos, necesidades, as-
piraciones y temores propios, influyen en todo lo que
hacemos. En ocasiones, la agenda laboral («necesito
ese plan de produccién para mafana») y la emocional
(«la actitud evasiva del director de produccién me hizo
quedar fatal en la reunién») chocan con las de ciertos
colegas. Y asi es como surgen los malentendidos o los
conflictos. Pero en ultima instancia depende de ti que
esos desacuerdos afecten a tu trabajo o desemboquen
en conversaciones que aporten ideas valiosas y solucio-
nes creativas.

Una conversaciéon dificil es aquella en la que tu in-
terlocutor tiene un punto de vista distinto al tuyo;
donde una de las partes (incluso ambas) se muestra in-
segura y parece que haya mucho en juego. Tanto si tie-

nes que dar feedback negativo a un subordinado como
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si crees que alguien te rechaza o malinterpreta, estas
situaciones resultan inquietantes incluso para los bue-
nos comunicadores.

Por eso, llegar a la raiz del problema te ayudara a ges-
tionar la conversacién de forma mas productiva. Veamos
algunos factores que pueden dar lugar a una conversa-

cién de este tipo.

Conflicto de intereses

Tu cargo en la empresa repercute de forma directa en
tus objetivos. Por ejemplo, si diriges el departamento de
marketing y os encargais de renovar un producto, lo mas
probable es que tu prioridad sea cumplir con los plazos
de lanzamiento. En cambio, tu colega del departamento
de produccion se centra mas bien en los requerimien-
tos de diseno. Es obvio que para sacar algo al mercado
con éxito es necesario garantizar tanto la calidad como
el respeto a los tiempos. No obstante, a veces estas dos

prioridades entran, por naturaleza, en conflicto. Y tal
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vez te resulte complicado gestionarlas porque cada cual
se atrinchera enseguida en su posiciéon («Tenemos que
mejorar la calidad», o bien «Tenemos que reducir los
costes un 5 %»). Ademas, a veces los intereses de cada
miembro del equipo pueden desequilibrar un proyecto
cuando ciertos factores externos, como los compromisos
familiares o los problemas de salud, entran en conflicto
con el trabajo. Por tanto, ser conscientes de lo que afecta
a la situacion de cada persona permite hallar distintas

posibilidades de ajustar esos intereses.

Diferentes estilos personales

Te consideras una persona trabajadora, que no se anda
con rodeos y se limita a cumplir con sus obligaciones;
sin misterios ni dramas. En cambio, tu colega es alguien
muy hablador; hace muchas preguntas, piensa en voz
altay suele fijarse en los resultados negativos de todo. En
general, vuestros estilos conviven sin problemas, pero se
acerca una fecha de entregay el proyecto que tenéis entre

manos parece atascado. éCémo puedes convencerle para
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que explore nuevas posibilidades? ¢Cémo darle una in-
yecciéon de motivacion para que asuma otro punto de
vista y terminéis el trabajo?

Colaborar con alguien cuya personalidad, estilo co-
municativo o de trabajo, o experiencia vital es muy di-
ferente al propio puede estimular la creatividad, si bien,
del mismo modo, es probable que cause tensiones o
malentendidos. Y es que puede ser que lo que a alguien
le parece evidente ni siquiera se le haya pasado por la
cabeza al otro.

Por tanto, cuanta mas informacioén tengas sobre la
forma de trabajar de tu equipo, mas consciente seras de
las diferencias entre ti y tu interlocutor. En la Tabla 1,
«Ejemplos de distintos estilos laborales», se muestra
c6mo la comprension de los rasgos propios y ajenos os
ayudara a trabajar juntos a pesar de vuestras diferencias.

Mas adelante veremos como puedes usar tu conoci-
miento sobre el estilo personal para decidir si quieres
plantear una conversacion; y, si esta es pertinente, como
prepararla y llevarla a cabo con éxito. Pero no te confun-
das: no estamos sugiriendo que cambies tus preferen-

cias o las de tu interlocutor. Aun asi, llegado el caso, si
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TABLA 1

Ejemplos de distintos estilos laborales

Rasgos

Ta

Tu compaiiero

Tipo de personalidad

Eres una persona introver-
tida y reservada. Prefieres
trabajar por tu cuenta.

Es alguien extrover-
tido. Le gusta trabajar
y discutir todos los
temas en equipo.

Estilo comunicativo

Te sientes bien expresando
tus sentimientos. Prefieres
el correo electrénico a las
entrevistas cara a cara.

Es muy hablador y
hace muchas pre-
guntas. Prefiere las
reuniones.

Estilo de trabajo

Tienes un caracter me-
tddico. Para ti, todos los
detalles son importantes.

Le gusta contemplar
el panorama general y
avanzar con rapidez.

Experiencia vital

Cuentas con muchos afos
de experiencia y ciertas
«cicatrices».

No lleva mucho tiempo
en la empresa e in-
tenta destacar.

Valores personales

Te preocupas por la cali-
dad y la integridad.

Prefiere centrarse en la
innovacién y la accién.

descubres que a un colega extrovertido le encantan las
reuniones, mientras que ta prefieres trabajar a solas, te
daremos las herramientas para que, por ejemplo, tua te
encargues de tomar notas en la reunién o le envies antes
una lista preliminar de ideas para que ambos participéis

en la tarea de forma productiva.
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