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			Cómo gestionar 
conversaciones 
difíciles en 
el trabajo

			Rebecca Knight


			Las conversaciones difíciles (sean para comunicar a un cliente que un proyecto se ha retrasado o para llevar a cabo una incómoda evaluación de rendimiento) son parte fundamental de la gestión empresarial. ¿Cómo puedes prepararte para este tipo de conversaciones? ¿Cómo hallar las palabras adecuadas para cada momento? ¿Cómo manejar ese intercambio para evitar malentendidos?

			Qué opinan los expertos

			«Todo el mundo ha tenido malas experiencias con este tipo de conversaciones», afirma Holly Weeks, autora de Failure to Communicate.1 Tal vez tu jefe te haya hablado de mala manera en una reunión acalorada, o un miembro de tu equipo se haya echado a llorar durante una evaluación de rendimiento. Puede incluso que un cliente te haya colgado el teléfono sin despedirse. Ante esto, la reacción más común suele ser evitar el contacto en lo sucesivo. Sin embargo, no es la mejor estrategia. Después de todo, «las conversaciones difíciles no son inusuales en el entorno laboral», señala Jean-François Manzoni, profesor de Recursos Humanos y Desarrollo Empresarial en INSEAD. La clave está en aprender a manejarlas en el momento para obtener «mejores resultados, es decir, menos sufrimiento para ti y para la otra persona», apunta Manzoni. A continuación, te mostramos cómo adquirir las herramientas necesarias para abordar estas conversaciones difíciles sin dañar tus relaciones.

			Cambia de mentalidad

			Si estás preparando una conversación que ya has etiquetado como «difícil», es probable que te dominen los nervios y el mal humor desde el primer momento. En lugar de eso, intenta «enfocarla de una manera más positiva y menos polarizada», sugiere Manzoni. Por ejemplo, no se trata de dar una evaluación negativa del desempeño, sino de mantener una conversación constructiva sobre el desarrollo de un proyecto. Tampoco estás rechazando una petición de tu jefe, sino proponiéndole una alternativa. «Una conversación difícil suele fluir mejor cuando la abordas como una charla común y corriente», recomienda Weeks.

			Prepara un plan, no un guion

			Para planificar lo que quieres decir puede serte de gran ayuda tomar notas o apuntar los puntos clave antes de la conversación. Sin embargo, elaborar un guion es una pérdida de tiempo. «Es muy poco probable que la conversación se desarrolle acorde a tu guion», ­asegura Weeks. Tu interlocutor se encuentra «ajeno al papel que debe interpretar, así que, en cuanto se salga del guion, perderás cualquier ventaja» y la conversación se volverá extrañamente artificial. Tu estrategia debería ser «flexible» y contemplar «un repertorio de posibles respuestas», añade. Y el lenguaje tendría que ser «sencillo, claro, directo y neutral». 

			Ten en cuenta el punto de vista de tu interlocutor

			No entres en una conversación difícil con una actitud de «o se hace a mi manera o nada». Antes de abordar el tema, Weeks te recomienda plantearte dos preguntas: ¿cuál es el problema? Y ¿cuál cree la otra persona que es el problema? Si no conoces con seguridad el punto de vista de tu interlocutor, «comunícaselo y pregúntale al respecto». «Demuéstrale a la otra parte que su opinión tiene importancia —dice Manzoni—. Muestra tu interés en entender cómo se siente y ­tómate el tiempo que necesites para procesar sus palabras y su actitud», añade. Después de escuchar a la otra parte, busca las coincidencias de puntos de vista.

			Actúa de forma compasiva

			«La experiencia demuestra que este tipo de conversaciones suele tensar las relaciones laborales, lo cual puede resultar doloroso», afirma Manzoni. Por eso, conviene abordar los temas sensibles siempre desde la empatía. Sé amable, muestra compasión. «Puede que no sea una situación agradable, pero es posible comunicar noticias difíciles con valentía, honestidad y sentido de la equidad». Al mismo tiempo, «evita dejarte llevar por las emociones», advierte Weeks. Lo peor que puedes hacer «es intentar que la otra persona sienta compasión por ti. No digas cosas como me siento muy mal por decirte esto, o esto es muy duro para mí —señala—. No adoptes el papel de víctima».

			No tengas prisa y presta atención

			Para no echar más leña al fuego en un momento tenso, Manzoni recomienda intentar «bajar el ritmo» de la conversación. Hablar con más calma y tomarte un momento antes de responder «te da la oportunidad de encontrar las palabras adecuadas» y, a menudo, ayuda a disipar las emociones negativas de tu interlocutor. «Si de verdad escuchas a la otra persona, es más probable que abordes los temas adecuados y que la conversación fluya mejor», añade. Además, «asegúrate de que tus acciones respalden tus palabras», advierte Weeks. Decirle a alguien que le prestas toda tu atención mientras deslizas el dedo por la pantalla del móvil resulta humillante.

			Ofrece algo a cambio

			Si vas a tener una conversación que «pondrá a la otra persona en una situación difícil o le hará perder algo», pregúntate: «¿Hay algo que pueda aportar a cambio?», sugiere Weeks. Por ejemplo, si debes despedir a alguien con quien has trabajado durante años, podrías decir: «He preparado una carta de recomendación que considero muy sólida. ¿Te gustaría revisarla?». Si necesitas decirle a tu jefe que no puedes asumir cierta tarea, ofrece una alternativa viable. «Actúa de forma proactiva —aconseja Manzoni—. Nadie quiere problemas». Presentar alternativas «no solo ayuda a la otra persona a ver una salida, también trasmite respeto».
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