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RESUMEN EJECUTIVO

(Alguna vez le ha pasado que, tras terminar una conversa-
cion, se siente lleno de dudas e inseguridades? ;Siente que
pierde un poco de terreno después de cada reunién?

Casi todos somos demasiado pasivos o demasiado agresivos
en nuestras vidas laborales. Esta es la razén por la que casi
nunca obtenemos el apoyo, el respeto y el reconocimiento
que deseamos.

La buena noticia es que al dominar estas cinco destrezas
esenciales, entraremos a un nuevo nivel de realizacién tanto
profesional como personal.

Cémo imponernos para mejorar nuestra vida

Para imponernos lo suficiente como para influir en los demds,
debemos desarrollar cinco destrezas esenciales: desarrollo de
relaciones, curiosidad, comunicacién, ambicién y resolucién
de conflictos.

Primero debemos empezar por desarrollar "relaciones positi-
vas" con los demads. Esto supone que la gente nos responda de
un modo atento y positivo. Cuando no logramos reafirmarnos,
bloqueamos la posibilidad de mejorar nuestras interacciones
personales. Para reafirmarnos por nosotros mismos, debemos
expresar claramente cudles son nuestras preferencias, necesi-
dades, opiniones, quejas y otros sentimientos. Reafirmarse no
significa ser agresivo. Supone mantenernos en contacto con
nuestros verdaderos sentimientos por medio de la refleccion y
la autoevaluacién, y luego expresar dichos sentimientos de un
modo apropiado, maduro y libre de emociones.

Si nos resulta dificil reafirmarnos, debemos tratar de hacerlo
en situaciones poco estresantes y luego pasar a situaciones mas
problemdticas. Debemos establecernos limites de tiempo.
Evitemos ganar mientras otros pierden. Lo ideal es conseguir
que todo el mundo gane. Es importante que establezcamos qué
tan asertivos somos en una escala del uno al diez.

Para volvernos mds asertivos, debemos seguir los siguientes
pasos:

1. Hacer un resumen de los eventos e interacciones que estdn
teniendo lugar.

2. Expresar nuestros sentimientos.

3. Detallar nuestras necesidades.

Las cinco destrezas esenciales

Coémo imponernos, escuchar a los demas y resolver conflictos
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Para entender cémo funcionan estos pasos, veamos como los
aplicé Nicole, la duefia de una compaiifa de disefio en linea,
cuando sus disefiadores no cumplieron con los limites de
tiempo. Primero, les describié la situacién del siguiente modo:
"Recuerdo que quedamos en que terminarias el trabajo dentro
de diez dias. Ya han pasado mds de dos semanas y todavia no
has terminado”. Luego, expresé sus sentimientos: "Este retraso
enoja al cliente y nos crea problemas". Finalmente, explicé sus
necesidades: "No quiero que en el futuro establezcas limites de
tiempo irreales. Esto serd mejor para ti y para la firma".

A lo largo de toda esta interaccién, Nicole no se mostrd
agresiva sino asertiva. En este sentido, es importante que
evaluemos nuestras destrezas comunicacionales. ;Estamos al
mando del equipo que nos rodea? ;Podemos cambiar la tactica
para que sea mds efectiva?

Para reafirmarnos a nosotros mismos (es decir, enfrentarnos a
individuos agresivos y mantener la ecuanimidad en todo
momento) debemos ser capaces de comunicarnos positiva-
mente. Esto implica confianza y la habilidad para desarrollar
relaciones con los demds. Entender a la gente dominante es
muy importante a la hora de reafirmarnos. Este tipo de gente
es abusiva y actiia agresivamente porque se siente insegura.

Cuando nos mostramos poco asertivos ante un fanfarron,
quiere decir que tenemos un cardcter muy fuerte, y que no
tenemos que actuar ante otra persona para sentirnos bien. Sin
embargo, es importante que sepamos reafirmarnos de vez en
cuando. Una buena manera de reafirmarnos es contar con toda
la informacién necesaria. Los fanfarrones tratan de controlar-
nos con sus bravuconerias. Si conocemos todos los hechos y
estamos dispuestos a expresarlos, el fanfarrén no tendrd
mayores posibilidades. Para valernos de los hechos, primero
debemos prepararnos para lidiar con el fanfarrén. Debemos
anticipar lo que dir4 este.

Destreza 1: Desarrollar relaciones

Para desarrollar nuestras relaciones con los extrafios, debemos
sonreir y ser amistosos. Nunca debemos expresar nuestras
opiniones personales. Ademds, debemos formular preguntas
que no requieran afirmar o negar algo. Esto permitird que los
demads puedan hablar.

Durante las conversaciones, debemos hablar claramente, pero
sin dejar de ser firmes. Si tenemos dudas, es mejor que
escribamos de antemano lo que vamos a decir. Evitemos ser
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jactanciosos y hablar sin cesar. El silencio también dice
mucho. Debemos cuidar nuestro lenguaje corporal y nuestro
comportamiento.

Tarea: hacer una lista de nuestras relaciones comerciales mds
importantes. ; Como las podemos mejorar?

Las personas poco asertivas suelen ser timidas; pero incluso
las personas timidas se imponen de vez en cuando. Esto
supone lidiar con ciertos tipos de personalidades:

- Ultraimpulsores: estas personas siempre quieren ganar. Para
ellos la vida es un juego de suma cero. No pueden triunfar a
menos que otros pierdan. Suelen tener problemas de ego. La
mejor manera de lidiar con ellas es hacerlas sentir valoradas.
Las alabanzas nos permitirdn llegar lejos.

- Agentes secretos: este tipo de personas son tan ambiciosas
como los ultraimpulsores, pero no lo demuestran abierta-
mente. Suelen ser muy buenos a la hora de manejar el juego
politico en la oficina. La manera de establecer una relacion
con los agentes secretos es ganarnos su confianza. Debemos
demostrarles que no tenemos ninguna intencién ulterior.

- Castores entusiastas: estos son tan entusiastas que por lo
general no saben cudndo pisar el freno. Debemos estar al
tanto de cudles son sus fortalezas y limitaciones, asi como
ayudarlos a crear redes y a adoptar un ritmo realista.

- Quemados: estas personas estdn deprimidas y han perdido el
entusiasmo. Debemos evitar cualquier critica y ayudarlos a
que sientan de nuevo cierta esperanza.

Para desarrollar una relacién con cualquiera de estos tipos de
personalidades, debemos tener una idea clara de lo que
queremos lograr. La idea es que trabajemos en pro de unos
resultados especificos.

Tarea: Hacer una lista de las cosas que podriamos hacer para
sentirnos mds comodos con ciertos individuos y viceversa.
Seguir la lista.

Destreza 2: Curiosidad

Si no somos curiosos, deberfamos empezar a serlo. Es impor-
tante que busquemos informacién sobre el mundo y las
personas que nos rodean. Debemos demostrarle a los demds
que estamos interesados en entenderlos. Cuando conozcamos a
alguien, debemos demostrarle que nos resulta intrigante.
Debemos valernos de la “curiosidad asertiva” para lograr que
los demds hablen de si mismo. Formulemos preguntas de este
tipo: “;Qué te gusta y qué te disgusta de tu trabajo? ;Cudl es la
historia de tu apellido?

Tarea: la curiosidad asertiva supone sentir verdadera curio-
sidad por los demds y por sus necesidades. Cada dia de la
semana debemos concentrarnos en un individuo. Tratemos de
identificar las necesidades mds importantes de este.

La curiosidad asertiva es de las caracteristicas mds importantes

de los gerentes. Debemos mostrar nuestro interés hacia
nuestros superiores. Por otra parte, debemos hacer reuniones
semanales para demostrarle nuestro interés al equipo de
trabajo. Cuando discutamos sobre una tarea o proyecto,
siempre debemos preguntar: ;cudnto tiempo necesitamos?
Debemos fomentar el uso de agendas entre nuestros subor-
dinados para que estos (y nosotros) sepamos exactamente
cuidnto tiempo tomard cada tarea. La curiosidad asertiva
estimula la creaciéon de nuevas ideas, asi que debemos
asegurarnos de que la organizacion esté preparada tanto para la
innovacién como para el pensamiento critico. Debemos
fomentar nuevos enfoques.

Tarea: fijar reuniones semanales con nuestros subordinados.

Destreza 3: Comunicacion

Una destreza esencial, sobre todo para los gerentes, es saber
hablar bien. Si queremos comunicarnos bien, debemos seguir
ciertos lineamientos:

- Siempre debemos usar el nombre de la persona, porque
ninguna otra palabra tiene el mismo peso emocional.

- Si cometemos un error, debemos admitirlo. Esto demuestra
que somos honorables.

- Debemos alabar a los demds, pero de una manera especifica.

- Debemos hablar abiertamente de lo que nos preocupa y de
lo que necesitamos que hagan los empleados.

- Debemos animar al personal para que exprese sus
opiniones. Es muy importante escuchar con cuidado.

Tarea: identificar nuestro mayor reto en cuanto comunicador.
(No permitimos que los demds den su opinién? ;Solemos
discutir o ser poco respetuosos? Debemos dedicarnos a
mejorar nuestras destrezas comunicacionales.

Hablar bien requiere de planificacién. No debemos abrir la
boca sin antes pensar en lo que vamos a decir y por qué.
Evitemos divagar. Siempre debemos presentar hechos. Si se
trata de una conversacion de negocios, es mejor que
expresemos nuestras emociones s6lo si estdn relacionadas con
los hechos. Debemos saber exactamente qué queremos obtener
de cada conversacidon. Para finalizar, es importante que
repitamos los beneficios que esta recibiendo la otra parte.

Siempre debemos esperar que nos hagan preguntas después de
concluir. La ausencia de preguntas puede indicar que los
colegas no se atreven a contradecirnos.

Tarea: la gente siempre asume que se ha comunicado
claramente, cuando la realidad es lo contrario. Durante una
semana debemos pedirles a nuestros subordinados que repitan
lo que les hemos dicho sobre ciertos asuntos del negocio. Esto
nos permitird saber si hemos sido claros.

Ademds, la mejor manera de desarrollar una relacién es
formulando preguntas.

Tarea: desarrollar cinco preguntas que nos permitan
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desarrollar una relacion mds positiva con los demds.

Ser capaz de influir en los demads es esencial en los negocios.
Una forma de persuadir a los demads es tratarlos con respeto y
cultivar la confianza. Si queremos que apoyen nuestra
propuesta, debemos presentar un argumento convincente,
estructurado, interesante y original. También debemos incluir
la opinién de expertos y explicar los beneficios. Es importante
que sopesemos los dos lados de cualquier problema, pues esto
nos dard credibilidad. Demostremos que nuestra posicién es
razonable y que tiene mayor apoyo. Hablemos diplomaitica-
mente. Mostremos humildad. Seamos oportunos. Si tratamos
de persuadir con demasiada frecuencia, desgastaremos la
buena voluntad de los demds.

Tarea: recordar algiin momento en que alguien nos haya
persuadido de hacer algo a pesar de que al principio no
hayamos estado de acuerdo. ;Como lo logré?

Para contar con el favor de los demads, sobre todo en los
negocios, debemos cuidar nuestros modales. Debemos evitar
temas que generen debate y rencor. Lo mejor es hablar sobre
temas tales como los deportes, eventos actuales, nuestra
ascendencia o detalles laborales. Evitemos cualquier inte-
rrupcién. Por ejemplo, si alguien nos paga la cena en un
restaurante, pero no deja propina, es mejor que no pongamos
la propina nosotros en la mesa a menos que conozcamos bien a
la persona. Y, si este fuera el caso, debemos dejar la propina
s6lo después de pedirle permiso a la persona. Debemos
contestar las llamadas inmediatamente, dentro de las siguientes
24 horas. No debemos hablar mucho tiempo por el mévil si
estamos con otras personas.

Tarea: tomar en cuenta alguna vez que hayamos sido groseros
o0 poco considerados, o que hayamos violado el decoro propio
del mundo comercial. Tratar de evitar estas situaciones.

Destreza 4: Ambicion

Es imposible llegar a ningiin sitio si no somos ambiciosos.
Hay dos tipos de ambicién:

- Extrinseca: que implica conseguir un objetivo externo.
- Intrinseca: que implica satisfaccién interna.

Por lo general, la ambicién esconde el temor que sentimos de
no poder alcanzar ciertos objetivos. Quienes sienten que no
lograran alcanzar un objetivo extrinseco tienden a ponerse
tensos y a estresarse. A veces, sienten la necesidad de presumir
con el fin de obtener atencioén. Evitemos este error. Si estamos
teniendo éxito en algo, los demds se dardn cuenta.

Tarea: hacer una lista de las acciones y actividades que nos
hacen sentir bien sin que esto suponga una recompensa
externa. Debemos saborear estas cosas que nos hacen sentir
bien de modo que podamos concentrarnos bien en nuestros
objetivos intrinsecos y extrinsecos.

Destreza 5: Resolucion de conflictos

Siempre surgen conflictos cuando la gente se reune. Si
queremos evitarlos, primero debemos identificar las variables
en disputa. ;Podemos sugerir un ajuste de alguna actitud o
posicion? Debemos determinar no tanto qué requiere cada una
de las partes sino qué estd pidiendo. Es importante que
evitemos los insultos. Es importante que no asumamos de
entrada nada sobre los demads.

Si nos hemos enfrascado en una disputa, debemos resolverla
por nosotros mismos. Debemos ser respetuosos con los demds.
Cuidemos de nuestro lenguaje corporal. Evitemos concen-
trarnos en eventos pasados o caer en la dindmica de establecer
quién dijo o hizo esto o aquello. Debemos apegarnos al
presente o al futuro. La negociacién se debe centrarse en lo
que podemos decir o hacer para resolver la situacién. La
solucién debe reportarle ganancias a todas las partes. Es
importante que preparemos de antemano una posicién de
retirada que usaremos en caso de no llegar a un acuerdo.

Tarea: hacer una lista de conflictos actuales que nos afecten e
identificar la manera de resolverlos.
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