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			Prólogo

			D. Ignacio Bocos García,
Director de Validación Interna
y Riesgo de Modelo en CaixaBank

			La rapidez, magnitud y profundidad de los cambios, a todos los niveles, que estamos viviendo estos últimos años, nos llevan, irremediablemente, a vivir en un mundo en constante evolución, donde cada día aparecen nuevas necesidades y requerimientos, tanto en nuestra vida personal como en nuestro ámbito profesional.

			Estos cambios, muchos de ellos de tipo estructural en lo que afecta a nuestra experiencia laboral, han puesto de manifiesto la capacidad de adaptación de las empresas, en sentido amplio, que en realidad es la capacidad de adaptación de sus profesionales y de sus órganos de gobierno interno.

			En particular, el proceso de digitalización, impulsado de manera definitiva por la pandemia del COVID-19, ha hecho que la época de cambio con la que iniciábamos el año 2020 se haya convertido en un cambio de época, con implicaciones mucho mayores de las esperadas.

			La adaptación a esta nueva época hace imprescindible la implantación de nuevas formas de trabajo, de relación entre colaboradores y de relación con los clientes. Pero, lejos de ser una amenaza, estos nuevos elementos, que han llegado para quedarse, son palancas para mejorar aspectos organizativos tan relevantes como son la propia cultura, el engagement de los empleados con sus responsables y la relación con los clientes.

			Solo se podrá conseguir la transformación cultural de una organización si concurren, esencialmente, tres elementos.

			En primer lugar, un nuevo liderazgo de las personas que ostentan posiciones de responsabilidad que, necesariamente, están obligados a salir de su zona de confort para empoderar, motivar y gestionar de manera diferente a sus colaboradores y proyectos.

			En segundo lugar, la adquisición de nuevas competencias en el ámbito laboral por parte de los profesionales que permitan seguir digitalizando la empresa de manera sostenible a través del balance entre el upskilling y nuevas incorporaciones de nativos digitales.

			Por último, todo lo anterior se debe articular mediante nuevas formas de aprendizaje y de ejecución de los proyectos fomentando la generación de productos mínimamente viables que permitan tener la suficiente capacidad de maniobra para reorientar un proceso productivo en caso de que sea necesario.

			En definitiva, será más fácil alcanzar el éxito y conseguir los objetivos marcados mediante un nuevo liderazgo que practique una comunicación efectiva modulada en función de la presencia o telepresencia del equipo, y que ponga en valor la diversidad, de cualquier tipo, y los distintos ámbitos de conocimiento de las personas que conforman los grupos de trabajo, fomentando la complementariedad entre las visiones de distintos perfiles.
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			Capítulo 1

			Cómo conseguir mejorar tu comunicación

			Dra. Marta Abanades Sánchez

			1. Resumen

			Si buscas un cambio en tu persona, diferenciarte de los demás, mejorar en tus relaciones interpersonales en tus diferentes entornos, tanto personal como profesionalmente, este capítulo te puede inspirar. Actualmente, estamos en una sociedad de constante cambio y necesitamos tener la flexibilidad, soltura y rapidez para estar al día. Pero sabemos que aun así esto no es suficiente. Las personas que sobresalen y destacan en sus diferentes entornos tienen cierta habilidad social y comunicativa para relacionarse con los demás, que, además, les hace destacar en los propósitos y metas que se marcan.

			En verdad, todo lo que nos rodea es comunicación y saber venderse. Si sabemos utilizar bien nuestras habilidades podremos lograr que el comportamiento y actitud de las personas hacia nosotros sea diferente.

			Tanto si eres un profesional de banca, un estudiante, un profesor, un consultor, un operario, será necesario tener una actitud asertiva y comunicativa con las personas que nos rodean.

			Las personas que tienen buenas habilidades sociales y comunicativas son capaces de llegar más lejos:

			•Son atendidos de mejor manera en situaciones de angustia.

			•Sus semejantes les perciben como personas dignas de confianza aun en los mejores y peores momentos.

			•Crean precedentes e intentamos comportarnos igual con ellos.

			•Con sus actitud y persistencia son capaces de lograr más acciones.

			Son todo beneficios lo que nos podemos encontrar si tenemos y utilizamos unas habilidades sociales y comunicativas adecuadas hacia los demás.

			En este capítulo encontraremos cómo ser más habilidoso social y comunicativamente, ser asertivo y tener una comunicación de éxito en nuestros diferentes entornos.

			2. Introducción

			En estos momentos de continuo proceso tecnológico en la sociedad, se han desarrollado múltiples canales de comunicación y ha podido traer ventajas y desventajas en el arte de comunicar.

			Ventajas: somos capaces de escuchar y aprender de otras personas que se encuentran a cientos de kilómetros, en países insólitos, e incluso, en otros idiomas. Las redes sociales, comunidades de aprendizaje, etc. han propiciado que podamos escuchar y compartir con otros mediante una comunicación eficaz. La cámara de los ordenadores, los smartphones… posibilitan ver como si tuviéramos enfrente a nuestro interlocutor. Tenemos la posibilidad de comunicarnos durante todo el día.

			Desventajas: preocupaciones y desventajas que nos podemos encontrar en esta era tecnológica, como la falta de contenido, palabras o gestos para tener verdaderamente momentos de calidad con nuestro interlocutor.

			En ocasiones, cuando nos comunicamos con mensajes, no detallamos de manera exhaustiva nuestro mensaje, y a la hora de responder podemos ser rápidos, poco precisos o no específicos con la situación de nuestro interlocutor. Indudablemente se puede pensar que no nos importa la persona, el mensaje, su contenido o su problemática.

			Otro de los inconvenientes que nos podemos encontrar son las bajas conexiones que pueden interferir y no conseguir una comunicación clara y plena con nuestro interlocutor.

			Actualmente, a las personas les puede suponer un esfuerzo utilizar un estilo asertivo, se hace complicado con las tecnologías, centrarnos plenamente en la situación y tener un escenario total de la comunicación verbal y no verbal de nuestro interlocutor. Pudiendo llegar a obtener una comunicación poco clara y llena de malentendidos con la persona.

			3. Estilo asertivo

			¿Qué es tener un estilo asertivo? ¿Lo tenemos? ¿Cómo adquirirlo?

			Son muchos los estilos comunicativos en los diferentes entornos en los que nos movemos (familiar, profesional, personal, amistad, etc.), pero el estilo más demandando en el mundo empresarial y personal es el asertivo. La utilización del estilo asertivo ayudara a afianzar las relaciones y comunicaciones interpersonales con éxito aprovechando a reducir malentendidos que pudieran surgir.

			Si tuviéramos que definirlo en pocas palabras sería:

			«Aquella persona que es capaz de decir aquello que piensa, siente, necesita y desea, pero sin tener la necesidad de humillar a los demás y sentirse malhumorado por ello».

			Píldora reflexiva:

			¿Cuántas veces nos hemos sentido dolidos por las palabras de otra persona? O, peor aún, ¿en cuántas ocasiones a la semana hacemos sentirse mal a nuestro interlocutor?

			El estilo asertivo debería de ser nuestra carta de presentación, no nos recordarán por las palabras que utilizamos cuando conversamos con otras personas, sino por el cómo se sintieron esas personas cuando conversábamos con ellas. El estilo asertivo es la forma de comunicación más efectiva, donde se pretenden alcanzar los objetivos propuestos, sin dañar o estropear las relaciones interpersonales que se tienen en los diferentes entornos. Este estilo promueve los valores de la honestidad y respeto, no solo a los derechos propios, sino también el de los demás. Otro aspecto importante dentro del estilo asertivo es que cuida tanto la comunicación verbal como la no verbal.

			En definitiva, la asertividad es la capacidad de transmitir lo que uno piensa de manera clara y directa, respetando los propios deseos y los de los demás, siendo educados y respetuosos con otros puntos de vista.

			Cuando utilizamos un estilo asertivo, nos convertimos en personas dignas de confianza para nuestros interlocutores.

			Píldora reflexiva:

			Piensa en una persona de tus diferentes entornos, en la que confías para contarle tus problemas, sin tener miedo a la réplica o a lo que pueda pensar o expresar de tu propia situación.

			Ahora piensa en cómo se comporta esa persona cuando te está escuchando, ¿la consideras una persona asertiva? Reflexiona si actúas con ella y con el resto de las personas de la misma manera.

			Si bien es correcto que tengamos una definición para entender el estilo asertivo y pensar o reflexionar sobre personas que nos acompañan en nuestro camino que son asertivas, nos queda saber cómo comportarnos de manera asertiva y llevarlo a la práctica.

			4. Como compórtanos de manera asertiva

			El comportamiento asertivo es, sin duda, una de las técnicas que requiere más atención por parte de todos, ya que exige una autoevaluación continua de todas las interacciones sociales, pero es verdad que, por otro lado, es una de las más completas, porque no solo exige la escucha activa, sino también la posibilidad de ofrecer un feedback adecuado a nuestro interlocutor.

			Características para conseguir un comportamiento asertivo:

			1.Escuchar activamente: hay que intentar dar señales a la otra persona de manera verbal y no verbal para que tenga constancia de que le estamos escuchando con atención y total predisposición, aunque consideremos la opción de no estar de acuerdo con lo que nos está transmitiendo. Cuando escuchamos de manera activa estamos generando empatía con la otra persona y damos a denotar que somos capaces de ponernos en su lugar. Es importante entender que llegar a comprender lo que sienten los demás no significa que estemos totalmente de acuerdo con la posición que han tomado, sino que intentamos conocer los motivos que le han llevado a confirmar lo que está diciendo.

			2.Decidir qué decir o qué hacer y cuándo: después de prestar total atención a nuestro interlocutor, se procesa toda la información relevante para preguntar qué se quiere conseguir y qué dice la situación acerca de lo que es apropiado decir o hacer en ese caso en concreto. Es importante en este apartado no juzgar a la otra persona para responder de manera constructiva y adecuada.

			3.Decir y hacer aquello que se ha decidido: en este paso se argumentará de manera clara, directa y concisa lo que se siente y la pretensión de lo que se quiere que suceda. Es necesario tener claro todos los elementos verbales y no verbales de la otra persona para intentar no dañar o herir sus valores.

			Con esta triple premisa hay que tener en consideración la siguiente realidad: hay personas que son capaces de pensar en una situación o acción, expresarla y actuar de manera diferente a como la han pensado.

			Esta alteración de cómo hacemos las cosas, cómo las pensamos e interpretamos, puede causar un desorden mental para nosotros en donde no llegaremos a entender por qué actuamos, pensamos y hablamos de diferente manera. No llegaremos a entendernos (autoconciencia), por lo que los resultados nunca serán los esperados, ya que no llegaremos a conocernos ni a entender por qué actuamos así.

			Píldora reflexiva:

			¿Eres una persona asertiva? ¿Cuántas veces al día realizas una escucha activa con las personas que se ponen en contacto contigo? ¿Consideras que pones en práctica de manera habitual los pasos del estilo asertivo?

			4.1.Comunicación verbal y no verbal

			Para ser un buen comunicador, no solo debemos atender a unas propuestas y características asertivas, sino también tener muy presente nuestra comunicación verbal y no verbal.

			Cada vez estamos más expuestos a interactuar con otras personas por diferentes medios: correos electrónicos, Skype, teams, reuniones diarias presenciales, etc., la sobrecarga de información y comunicación en ocasiones puede alterar nuestro equilibrio, por ese motivo, necesitamos ser excelentes comunicadores con cualquier persona y en cualquier entorno.

			Pero el cómo nos dirigimos hacia los demás y cómo los demás se dirigen hacia nosotros también es un aspecto importante.

			Como sabemos, en nuestro mensaje, el mayor porcentaje se lo lleva nuestra comunicación no verbal. Podemos expresar cómo nos sentimos únicamente con nuestros gestos (mirada, cuerpo, manos, etc.) y sin decir ni una sola palabra. Si esto es así, deberíamos revisar nuestros elementos no verbales para ver cómo los utilizamos con los demás y si lo hacemos de manera correcta.

			Píldora reflexiva:

			Grábate con el móvil en un minidiscurso, de ser posible, mejor de pie que sentado. Después visiónalo las veces que consideres necesario para corroborar que tus elementos no verbales dicen lo que quieres decir.

			Algunas de las características que podemos encontrar en el estilo asertivo son las siguientes.

			•Para una comunicación verbal, la persona se expresa de manera firme y directa, utilizando expresiones como: pienso, deseo, opino que, o, de manera interrogante: ¿qué opinas acerca de…?, ¿qué podemos hacer para…?, ¿qué piensas?

			•Para una comunicación no verbal se hace necesario tener en consideración los siguientes gestos: postura relajada y abierta, expresión facial franca, movimientos fáciles y pausados, cabeza alta y contacto visual, movimientos de la cabeza y el cuerpo orientados hacia nuestro interlocutor, tono de voz firme y espacio interpersonal adecuado.

			•Si tuviéramos que señalar algunas características más del estilo asertivo podríamos comentar que son personas que protegen sus derechos y respetan los de los demás, tienen mayor probabilidad de lograr sus objetivos sin ofender a los demás, se sienten satisfechos en sí mismos, tienen confianza en su persona, eligen por sí mismos, permiten a las otras personas saber que se les comprende y cómo uno se siente, ofrecen explicaciones cuando es posible, establecen su posición lo que quieren con claridad.

			Píldora reflexiva:

			Ahora es el momento de revisar todas estas características en nuestra persona y corroborar cuáles de ellas hacemos y cuáles no.

			También es importante revisar el estilo comunicativo de las personas que se ponen en contacto con nosotros, de qué manera se comunican con nosotros, verbal y no verbal, de manera asertiva, inhibida o agresiva.

			4.2.Mantener relaciones eficaces y satisfactorias

			Después de repasar el término de «asertividad» y los estilos comunicativos, pasamos a entender cómo mantener relaciones eficaces y satisfactorias.

			Son muchos los consejos y las consideraciones que podremos encontrar en los libros de comunicación, pero aquí vamos a reflejar 7 frases que nos harán diferenciarnos de los demás y mantener una comunicación más eficaz y eficiente independientemente del entorno en el que nos encontremos.

			•Persona que comparte algo más que palabras y aspectos de la tarea.

			•Persona que mira a los ojos cuando habla.

			•Persona que se ocupa de los pequeños detalles.

			•Persona que sabe comunicar lo que espera de los demás.

			•Persona que mantiene un tono de voz cálido al otro lado del teléfono.

			•Persona que cuida las palabras de su mail.

			•Persona que consulta las pequeñas y las grandes decisiones.

			A continuación, vamos a detallar cada una de las expresiones más detenidamente para entenderlas en función del contexto en el que nos encontremos.

			4.3.Persona que comparte algo más que palabras y aspectos de la tarea

			Este epígrafe dota de connotación a aquellas personas que tienen interés o se preocupan por nosotros, más allá de la relación laboral o profesional que tengamos. Es la persona que tiene la empatía suficiente que le permite preguntarnos cómo nos encontramos si últimamente nos aprecia de manera diferente.

			Ejemplos:

			•Es el jefe que llega a preguntarte con un tema familiar complicado que sabe que estás pasando.

			•El compañero de trabajo que te pregunta por tu estado de salud porque sabe que has estado enfermo.

			•El amigo que nos llama para preguntar por un tema profesional por el que estamos esperando respuesta.

			4.4.Persona que mira a los ojos cuando habla

			Seguramente es una de las características más importantes en toda el área de comunicación. Las personas con habilidades y capacidad de escucha reflejan un saber estar diferente cuando interactuamos con ellas.

			Saben estar ahí en ese momento en el que focalizan toda su atención en nosotros, constatando con su mirada que somos parte de su preocupación.

			Las personas que no nos miran a los ojos dan la sensación de que no les importa nuestro mensaje, están más preocupados por otros temas, no les apetece escucharnos, evitaremos en posteriores ocasiones ponernos en contacto con ellas porque no nos van a dedicar su tiempo y atención.

			Debemos mirar a los ojos a todos nuestros interlocutores, de esta manera, no solo estamos recogiendo información verbal, sino toda la comunicación no verbal (gestos) que nos transmita la otra persona. Ciertamente son muchas las distracciones que tenemos para no mirar a los ojos a la otra persona, pero tenemos que intentar cambiar esos hábitos de estar mirando nuestro smartphone o a cualquier otro sitio respetando la mirada de nuestro interlocutor.

			Cuanta más información podamos recoger, mejor podremos emitir un mensaje de feedback o respuesta.

			4.5.Persona que se ocupa de los pequeños detalles

			Son muchas las personas con las que podemos interactuar al cabo del día, pero pocas quizás las que tienen en cuenta los pequeños detalles.

			Ejemplos:

			•Que un jefe o supervisor nos felicite por haber conseguido algún objetivo, incluso en un ámbito diferente al laboral, puede ser académico o personal.

			A todo el mundo le gusta recibir reconocimiento, tanto de los pequeños como de los grandes méritos.

			4.6.Persona que sabe comunicar lo que espera de los demás

			Esta es una de las cuestiones más importantes y también más complejas que podemos encontrarnos en nuestras relaciones interpersonales. En ocasiones, las personas no quieren expresar a los demás lo que esperan de ellas por miedo o temor a que la otra persona se pueda molestar, pero esto es un error.

			Todos deberíamos saber expresar de manera asertiva lo que esperamos de las otras personas. Solo así, evitaremos llevarnos malentendidos o enfados en nuestras relaciones.

			Seguramente en algún momento hemos transmitido alguna de estas frases:

			•Yo esperaba que esto lo tuvieras solucionado ayer.

			•No prefijamos fecha de entrega y ahora no llegaremos a tiempo.

			•Estuve esperando a que llamaras en cuanto tuvieras la información.

			•Pensaba que tú te encargarías de proponer una solución por no haberlo realizado de manera correcta.

			•No lo hicisteis, pero nosotros tampoco comentamos de qué manera lo tenían que hacer.

			Si no sabemos comunicar a los demás lo que esperamos de ellos, no van a realizar lo que creemos que tienen que hacer y nos frustraremos con ellas.

			Tenemos que poner fecha límite a todos los objetivos y propuestas que tengamos para que se cumplan, para que exista un compromiso, porque si no quedarán en un segundo plano.

			Si le comentamos a los demás lo que esperamos de ellos, seremos capaces de reducir los malentendidos.

			No debemos crearnos expectativas de las otras personas si no hemos corroborado con ellas (de manera presencial o virtual) lo que esperamos que hagan.

			El trabajo no saldrá adelante si no somos lo suficientemente claros a la hora de transmitir lo que esperamos de los demás.

			Recordar:

			Las personas no se comportan de la manera que nosotros esperamos que se comporten. Hacer las acciones con la pretensión de que en el caso contrario la otra persona responderá como nosotros lo hemos hecho «es un error».

			Las personas nos comportamos de manera diferente, tenemos experiencias diferentes, valores diferentes y reaccionamos ante las situaciones de manera diferente. No podemos esperar que las personas de nuestros diferentes entornos reaccionen como nosotros lo hemos hecho o haríamos. Esto solo nos llevará a malentendidos y enfados en nuestras diferentes relaciones interpersonales.

			4.7.Persona que mantiene un tono de voz cálido al otro lado del teléfono

			Los estilos comunicativos son imitativos, si utilizamos formas poco adecuadas y más agresivas e inhibidas cuando interactuamos con los demás, seguramente recibamos un estilo parecido al que emitimos. Nuestro estilo de comunicación cambia en función de lo que escuchemos al otro lado del teléfono.

			El teléfono, las reuniones en línea… serán fundamentales en los entornos empresariales globalizados, por ese motivo, tenemos que poner especial cuidado con nuestra entonación.

			Pero también cuidar la manera en la que interactuamos en nuestros entornos más cercanos e íntimos, la confianza, en ocasiones, nos puede hacer actuar por costumbre de manera poco apropiada con ciertas personas. Con el tiempo se convierte en lo normal, pero no nos engañemos, no es lo más correcto.

			El comunicarnos de manera asertiva con todas las personas en cualquier escenario en el que nos encontremos nos servirá para repetir el patrón en todo momento. Por otro lado, los estilos son imitativos, si utilizamos un estilo en concreto las personas intentarán también tener ese mismo estilo con nosotros.

			Personas que transmiten con claridad, paz, dan solución a nuestros problemas, saben restar importancia a los acontecimientos, saben conseguir reducir nuestra preocupación, saben escuchar hasta el final de nuestro discurso, son personas que se convertirán en dignas de confianza para nosotros.

			4.8.Persona que cuida las palabras de su mail

			Hoy en día, como hemos visto, tendremos muchas modalidades de ponernos en contacto con los demás. Tan importante es nuestra forma verbal como la comunicación escrita que emitamos.

			Las tecnologías y medios de comunicación han puesto en auge una comunicación casi instantánea y automática de lo que queremos decir.

			Cada vez son más las personas que no cuidan su lenguaje escrito en los correos electrónicos, informes escritos, etc.

			Cuando escribimos, nuestros sentimientos van implícitos. Sin querer podemos remitir en nuestros mensajes, estados de ánimo.

			Aquellas personas que son cuidadosas escribiendo sus mensajes denotan que han dedicado su tiempo antes de enviarlo y, de esta manera, serán capaces de reducir malentendidos que se puedan producir.

			Se hace totalmente necesario leer los mensajes antes de enviarlos. Cuidar nuestra ortografía. Evitar letras en mayúscula o negrita para expresar lo que pesamos, y si consideramos que nuestro mensaje se puede malinterpretar, lo mejor es que llamemos por teléfono.

			4.9.Persona que consulta las pequeñas y las grandes decisiones

			A todo el mundo le gusta que compartan con él las pequeñas y las grandes decisiones.

			A los compañeros les gustan compartir decisiones que van a suceder en sus vidas. Simplemente por el hecho de conocer nuestra opinión y compartir ese momento. No solo las grandes decisiones, sino también algunas pequeñas consultas, pero no por ellos menos importantes para nuestro interlocutor.

			Estas personas nos hacen sentir que somos importantes o que hay cierto grado de implicación dentro del espacio interpersonal con la otra persona.

			Cuando no compartimos nuestras decisiones por miedo a oposiciones o frases en contra, lo único que estamos haciendo es dudar sobre nuestra propia decisión.

			¿Cuántas veces hemos tomado una decisión y, después de compartirla con otras personas, nos hemos dado cuenta de que no habíamos tenido en consideración algún aspecto y hemos cambiado de opinión?

			Compartir es significativo, nos ayuda a nosotros y también a los demás. Las otras personas también sentirán satisfacción cuando se cuenta con ellas para que nos den su opinión.

			En resumen, todas estas frases acompañarían a ese tipo de personas que se caracterizan por tener habilidades sociales y comunicativas. Ahora… piensa.

			Píldora reflexiva.

			•Que persona/s en tus diferentes entornos podrías confirmar que actúan o se comportan con la mayoría de las frases que hemos visto.

			•¿Y tú? ¿Cuántas de estas frases compartes en tu manera de hacer?

			4.10.Técnicas de comunicación efectivas: escucha activa

			Aunque parece una obviedad, la escucha activa se ha convertido en pleno siglo xxi en uno de los dones más preciados que puede tener una persona. En un mundo globalizado, donde estamos inmersos en una constante entrada de información por medio de la tecnología, tener la posibilidad de hacer o que nos hagan una buena escucha activa es prácticamente un regalo.

			Lo vemos constantemente, adultos y niños, con imposibilidades de levantar la cabeza de la tecnología para escuchar. Muchos centros educativos también se han sumado a la era tecnológica permitiendo que los más pequeños estén en continua interacción con los medios digitales, pero hay que tener mucho cuidado con estas iniciativas.

			Las personas necesitan interactuar mirándose a los ojos, observando los elementos de nuestro interlocutor, teniendo en consideración muchos factores ambientales y causales que nos pueden ofrecer más información relevante a nuestra conversación.

			Cuando hacemos escucha activa somos capaces de concentrarnos profundamente en función de la información que nos está trasladando el interlocutor. Esta competencia será una de las más valoradas a nivel profesional. Las personas no son capaces de llegar a una concentración profunda, para eso se necesita realizar escucha activa y leer mucho.

			Incluso en un ámbito diferente al laboral :

			Esta técnica de comunicación actúa como base para el resto de las técnicas. Podemos confirmar que es la madre del resto de las técnicas, su importancia es alta, porque la aplicabilidad de esta nos permitirá realizar otro tipo de técnicas más avanzadas.

			Cada vez son más los profesionales que valoran utilizar la escucha activa con sus interlocutores.

			La escucha activa consiste es saber escuchar con comprensión y cuidado lo que las personas nos dicen e intentan comunicar, dando feedback, estando atentos y centrados en los mensajes de la otra persona cuando habla y no pensando continuamente en lo que va a responder.

			Las personas suelen hacerse la pregunta de: «¿Por qué tenemos que hacer un esfuerzo en escuchar activamente?».

			Son múltiples las razones que sugieren la relevancia de este tipo de técnica frente a otras:

			•Las personas que utilizan la escucha activa se convierten en personas dignas de confianza y respeto para las otras personas. Dan signos significativos de que realmente nos interesa lo que nos está transmitiendo la otra persona.

			•Las personas que se sienten escuchadas y aceptadas se encuentran a gusto con aquellas personas que realizan escucha activa.

			•Las otras personas son capaces de expresarse más libremente al sentirse escuchadas e incluso llegar a neutralizar y suavizar respuestas emocionales de ira y hostilidad.

			•Tenemos que dar señales a nuestros interlocutores para que sigan hablando y puedan llegar al fondo de las cuestiones.

			•Cuando utilizamos la escucha activa, estamos mostrando un modelo de comportamiento interpersonal que seguramente será observado e imitado por los demás.

			•Con esta técnica se reducen los malentendidos y distorsiones que puedan surgir en un proceso de comunicación.

			•Con esta técnica conseguiremos crear una cultura de pregunta y escucha antes de aventurarnos a crearnos juicios de valor precipitados, dando importancia a la otra persona para que tenga constancia de que su opinión es tenida en consideración.

			La escucha activa no deja de ser una técnica de comunicación eficaz, pero también exige esfuerzo y entrenamiento. A continuación, podemos guiarnos por unos pasos para realizar con éxito la técnica de la escucha activa.

			Estos pasos nos ayudarán a realizar una buena escucha activa:

			•Mentalizarse: se hace necesario que nos predispongamos psicológicamente para querer escuchar.

			•Decidir si deseamos escuchar: es necesario tener una actitud abierta para querer escuchar.

			•Introducir en la agenda momentos y espacios para escuchar: si consideramos que no es el momento de escuchar podemos informar a la otra persona y trasladar el encuentro a otro momento.

			•Preparar la situación: por un lado, para garantizar que no vamos a tener interrupciones y, por otro, si sabemos el tema en cuestión podemos buscar y leer información para estar más preparados.

			•Respetar el modo particular de comunicación de la otra persona: escuchar implica oír independientemente de los términos que utilice la otra persona.

			•No desestimar a priori el escuchar a cualquier persona: las personas que verdaderamente creen que son capaces de realizar escucha activa saben que cualquier persona puede ser una fuente de aprendizaje en la que obtener información valiosa.

			•Intentar utilizar expresiones que pueda ayudar a la otra persona a expresarse libremente.

			•Intentar devolver información con palabras: de alguna manera hay que informar de que estamos recibiendo lo que nos están transmitiendo.

			•Observar a nuestro interlocutor: debemos observar lo que nos dicen y cómo nos lo dicen.

			•No interrumpir: cuando interrumpimos en la conversación, reducimos la capacidad de influencia y perdemos oportunidades de recoger información muy valiosa.

			•No juzgar: un pequeño movimiento de cabeza en sentido negativo puede ser más que suficiente para que nuestro interlocutor decida no continuar dando información, puesto que quizás sienta que no le estamos entendiendo.

			•No ofrecer consejo o soluciones prematuras a no ser que la otra persona lo solicite expresamente: debemos ser pacientes y escuchar la información hasta el final.

			•No rechazar cuando alguien nos cuenta una preocupación, problema o sencillamente se siente enfadado o agobiado. Evitar algunas expresiones como «exageras demasiado», «no será para tanto», ya que puede indicar que no estamos teniendo en cuenta la carga emocional que está sufriendo la otra persona en esa situación.

			•Intentar no contar nuestra historia mientras la otra persona está hablando, evitando expresiones como: «ya sé de qué me hablas», «a mí me ocurrió lo mismo», etc.

			•Evitar el síndrome del experto: cuando alguien nos plantea un problema debemos evitar proponer soluciones mucho antes de que la persona haya terminado.

			•No hablar constantemente: hay que evitar hablar constantemente llegado nuestro turno.

			•Respetar las pausas: se hace necesario en las conversaciones respetar las pausas, dar tiempo a la otra persona para que se recupere y no aprovecharse de las de esos momentos para intervenir.

			•Escuchar hasta el final, hasta que la otra persona haya terminado.

			Después de estas indicaciones:

			Píldora reflexiva:

			Empieza hacer escucha activa a todo el mundo, con aquellas personas en las que de manera habitual no realizas escucha activa serán determinantes para aprender la técnica. Solo con la práctica de la técnica podrás hacerla tuya.

			4.11.Las competencias más valoradas profesionalmente

			Por último, en este capítulo vamos a comentar aquellas habilidades y competencias más buscadas en los planos profesionales. Evidentemente, las exigencias en los entornos profesionales obligan a desempeñar competencias, aunque es complicado transmitir una competencia que el individuo no ha adquirido propiamente (Weare y Frey, 2003).

			Existen habilidades que son prácticamente aplicables a cualquier puesto de trabajo o situación personal. Estas habilidades básicas son las que nos ayudarán a encontrar un equilibrio en nuestro día a día, además de ser básicas y necesarias para cumplir con nuestra labor. Algunas que podemos destacar son:

			•Optimismo: se busca a personas que posean ilusión y alegría y esta pueda ser transmitida al resto de la organización.

			•Creer en uno mismo: es importante que la persona posea ese autoconocimiento de sí mismo, y tenga constancia hasta donde puedan llegar en cada una de las situaciones que se puede encontrar.

			•Saber asumir riesgos y responsabilidades: las empresas quieren a personas capaces y valientes para asumir proyectos, tareas o acciones, independientemente implique mayor carga de trabajo.

			•Compromiso: el trabajador ideal para las empresas es aquella que además demuestra estar comprometido con la organización y asuma su responsabilidad y actuación ética con la misma.

			Pero existen otras competencias que serán relevantes no solo para encontrar un puesto de trabajo, sino también las más valoradas dentro de la empresa. Las competencias emocionales de las personas son totalmente imprescindibles para obtener bienestar profesional y personal (Sutton y Wheatly, 2003, citado por Martín, R. P., Berrocal, P. F., &, Brackett, M. A. 2008).

			A continuación, exponemos la lista de las más significativas:

			•Capacidad de comunicación: convencer, escuchar, persuadir, exponer claramente ideas, formular las preguntas adecuadas para conseguir la información que necesitas.

			•Flexibilidad: tener cintura, una mentalidad abierta y alta adaptabilidad al cambio y a las situaciones difíciles. Manejar con cierta soltura aquellas situaciones complicadas sin perder el control.

			•Trabajo en equipo: las empresas de éxito se estructuran como una suma de grupos de personas que deben cooperar y colaborar. Profesionales que puedan trabajar con cualquier equipo de trabajo o persona.

			•Asertividad: es totalmente necesario que el profesional sepa transmitir lo que piensa. Que posea la habilidad para entender las necesidades y los sentimientos de los demás.

			•Resiliencia: entendida como la capacidad que tiene el profesional para superar ciertas situaciones o traumas que se pueda encontrar a nivel organizacional.

			•Inteligencia emocional: la capacidad que tiene la persona para entender, controlar y gestionar no solo sus emociones, sino también las de los demás.

			Si revisamos estas competencias no están muy lejos de lo que hemos comentado en este capítulo. La comunicación por nuestra parte será uno de los aspectos fundamentales para hacernos entender por los demás, negociar, cooperar y llegar a las metas y objetivos empresariales. El trabajo en equipo es como una obligación dentro de la escala de las competencias, hoy en día, a nivel empresarial se trabaja en equipo, tanto a nivel interdepartamental como otras empresas o sedes. La flexibilidad es muy entendible en estos momentos, con la era digital, multitud de perfiles de puestos se han cerrado y reconvertido, por lo que seguramente nos tocará asumir diferentes funciones y responsabilidades en poco tiempo y con mucha agilidad. Asertividad, todo un clásico dentro de nuestras habilidades, podremos tener muy buenas ideas, pero si no tenemos la capacidad de transmitirlas, no nos servirá de nada. La resiliencia, tan conocida después de pasar una pandemia, multitud de duelos y dificultades en el plano personal; profesionalmente, también se nos solicitará que estemos a la altura de las circunstancias. Por último, la inteligencia emocional es una de las competencias más demandadas y comentadas en los diferentes entornos. Aun desconociendo si será una moda o finalmente se quedará como competencia fundamental y necesaria para trabajar a nivel multidisciplinar, en estos momentos, se podría considerar como una destreza en el currículo de cualquier persona (Sánchez, 2016). Esta competencia es muy apreciada en las personas, solo aquellas que cuentan con un gran conocimiento intrapersonal e interpersonal serán capaces de gestionar y controlar no solo sus propias emociones, sino también las de los demás, y será valorado en la empresa por los constantes cambios y los conflictos y crisis que puedan surgir.

			Como vemos, competencias muy variadas pero esenciales para la vida, tanto a nivel profesional como personal. La sociedad, por fin, es consciente de la necesidad de fomentar las competencias emocionales y sociales tanto en los niños como en los jóvenes en el campo académico, no solo en el campo educativo, sino también en las organizaciones. En relación con la contratación, se está valorando que el individuo tenga un buen uso y control de las emociones (Abanades, 2017).

			5. Algunos consejos finales

			El éxito en la comunicación profesional:

			En estos momentos, ya no es una novedad predeterminar que aquellas personas con estilos de comunicación asertivos tendrán éxito en las organizaciones, hay estudios que lo confirman. Autores como Daniel Goleman (1995) y Howard Gardner (1970) confirmaron que la inteligencia del individuo únicamente no se refiere a tener altos conocimientos en las áreas de la lingüística y la lógico-matemática, sino a tener habilidades intrapersonales e interpersonales.

			Esta clara opción determina que aquellas personas capaces de utilizar sus habilidades personales, sociales y emocionales, a su favor y no en contra, podrán mantener relaciones eficaces y satisfactorias en sus diferentes ámbitos. Esto posibilitará tener mayor éxito en el ámbito de la empresa, consiguiendo los objetivos propuestos y reduciendo los posibles malentendidos que puedan surgir.

			Es necesario utilizar estilos asertivos en las organizaciones o, simplemente, si trabajamos por nuestra cuenta. Nuestra persona no deja de ser una marca que tenemos que vender y posicionar, y será necesario utilizar nuestras habilidades interpersonales con un estilo asertivo.

			Realizar presentaciones en las empresas, pedir una subida de sueldo, optar por una nueva vacante, liderar grupos o proyectos, son solo algunos ejemplos que nos podemos encontrar en la empresa y donde debemos utilizar un estilo asertivo.

			Optar por un modelo de comportamiento asertivo verbal y no verbal, será necesario para llegar a conseguir nuestros propósitos a corto, medio y largo plazo, y obtener respuestas positivas de nuestros diferentes entornos.
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