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Comunicacioén positiva

La comunicacion positiva ocurre cuando el lenguaje afirmativo y alentador reemplaza el
lenguaje negativo y critico. Cameron (2008) comenta que la proporcién de oraciones
positivas contra las negativas en la comunicacion entre un lider y un colaborador es uno
de los mayores predictores del desempefio organizacional. En organizaciones de alto
desempefio, la proporcion es de 5.6 a 1; en organizaciones de desempefio medio, esta es
de 1.85 a 1; en las de bajo desemperio, esta es de 0.36 a 1.

Estos resultados demuestran que las organizaciones
de alto desempefo poseen abundancia de
comentarios positivos entre los miembros del equipo
de direccion, a diferencia de las organizaciones de bajo
desempefio, en donde hay escasez de palabras
positivas. Las personas en organizaciones altamente
efectivas resultaron ser mas amables y solidarias que
aquellas en las organizaciones de bajo desempefio.
Esto no significa que no habia errores ni criticas en las )
primeras; mas bien, estas se comunicaban en un

lenguaje positivo y alentador.

La correspondencia entre un mejor desempefio y la comunicacion positiva se debe
esencialmente a que se genera una conectividad significativa; es decir, un intercambio de
informacion, interacciones interpersonales y emociones positivas en el contexto de las
organizaciones. Esta conectividad es el medio a través del cual los recursos fluyen y se
lleva a cabo una accion coordinada (Losada y Heaphy, 2004). El intercambio coordinado
permite una mayor productividad y un desempefo de alta calidad (Dutton y Heaphy, 2003;
Fredrickson y Losada, 2005; Fredrickson, Mancuso, Branigan, y Tugade, 2000).

El lider posee un efecto exponencial para crear resultados en las organizaciones. Para
promover esta comunicacion positiva, los lideres primero deben hablarse a si mismos de
forma positiva y dirigir con el ejemplo. La comunicacion auténtica y sincera son dos
caracteristicas de este intercambio positivo que genera confianza en el lidery en la
organizacion.

Conocer a nuestra gente
Para un lider positivo, es muy importante conocer de manera cercana a su equipo de
colaboradores; es el primer paso para dar reconocimiento y, posteriormente,

retroalimentacion.

Algunos consejos para conocer mejor a los colaboradores son los siguientes:

. Involucrarse en conversaciones mas profundas con el personal y no asumir
que sabemos lo que ellos quieren.
. No asumir que el mismo tipo de reconocimiento le va bien a todo mundo.
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. Ser el ejemplo que desea que su gente siga. De esa manera, los
colaboradores haran lo propio con sus respectivos equipos de trabajo.
. Considerar el hecho de que nos acostumbramos a lo bueno (adaptacion

hedonica), por lo que hay que implementar elementos de variedad,
sorpresa y actualizacion en los programas y acciones de reconocimiento.

Repensando el reconocimiento

Desde la perspectiva de la Psicologia, la motivacion es el conjunto de estimulos que
impulsan a una persona a realizar determinadas acciones y a persistir en ellas hasta su
culminacion. Es de esperarse que un lider necesite afrontar lo que funciona y lo que no
funciona. Sin embargo, aunque necesitamos arreglar lo que esta mal para sobrevivir,
debemos enfocarnos en lo positivo para prosperar. Ambas experiencias son necesarias
en las dosis adecuadas (Rock, 2011).

Lo que sucede es que, cuando hablamos de lo positivo, se activan circuitos cerebrales
que permiten ver mayores posibilidades, mientras que enfocarse Unicamente en lo
negativo suele cerrar esas mismas posibilidades (Rock, 2011). Cuando damos
reconocimiento, activamos en la otra persona zonas cerebrales asociadas con la felicidad.
El reconocimiento es la consecuencia positiva que se le otorga a una persona por un
comportamiento o resultado deseado en favor de su equipo o de su organizacién. Puede
tomar la forma de aprecio, aprobacion o agradecimiento, y se puede dar mientras el
empleado esta en camino o proceso de alcanzar un objetivo o una vez que lo ha
cumplido.

Un lider puede otorgar reconocimiento a miembros de su equipo con las siguientes tres
formas basicas:

* Reconocimiento formal: se refiere a cuando es estructurado o planeado de
manera sistematica. Por ejemplo, una cena anual de reconocimientos, el
empleado del mes, entre otros.

* Reconocimiento informal: son los gestos espontaneos de agradecimiento luego
de un determinado comportamiento o buen desempefio. Por ejemplo, obsequios,
notas que se dejan en el escritorio de la persona, entre otros.
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* Reconocimiento del dia a dia: se trata de un pequefo pero significativo
reconocimiento que se realiza producto de poner atencion a todo aquello que la
gente hace bien en su quehacer diario. Por ejemplo, ir directamente a la oficina de
tu colaborador para agradecer su empefo, realizar breves reuniones diarias para
reconocer lo que se hizo bien el dia anterior, entre otros.

Para dar reconocimiento, es importante tener un didlogo transparente y no un mondlogo
manipulador. Schwarz (2013) sugiere reconocer las pequefas victorias, tanto individuales
como colectivas, enfocandose en los siguientes tres elementos:

* Elresultado: la consecuencia positiva (mayores ventas, cierre de un contrato,
indices altos de satisfaccion del cliente, entre otros).

* La persona: la fortaleza de caracter de la misma.

* El comportamiento: se puede reconocer a la persona y el comportamiento aun si
el resultado esperado no se obtiene.

Retroalimentacion positiva

La retroalimentacion significa recibir informacién acerca de nosotros. Es la manera en que
aprendemos de nuestras experiencias y de otras personas. No es solamente algo que nos
permite calificar o evaluar a alguien mas, sino algo que se agradece, que se comenta y
que se conversa.

En las organizaciones, la retroalimentacién juega un papel crucial para el desarrollo de
talento, mejorar la moral, alinear equipos, resolver problemas y mejorar la motivacion.
Muchos lideres no se sienten aptos para proporcionarlo, especialmente a la hora de tener
que comunicar resultados no satisfactorios. Por lo tanto, dar y recibir retroalimentacion es
una habilidad que requiere de practica y voluntad.

Cuando se realiza una retroalimentacion del desempefio, generalmente se tiene la
tendencia a enfocarse en los puntajes mas bajos o en las metas no alcanzadas. Se les da
prioridad a las debilidades, buscando mejorar a partir de las carencias. Esto genera un
circulo vicioso orientado a repetir los errores, pues es la Unica forma de reconocimiento
que se recibe.

El proceso de la retroalimentacién positiva
se enfoca principalmente en las metas
alcanzadas y, a partir de este reconocimiento,
se revisa lo que faltoé y se formula un plan de
accion para cumplir las metas planteadas.
Este tipo de retroalimentacién genera un
circulo virtuoso orientado a la mejora,
incentiva la comunicacion positiva y lleva a un
proceso de descubrimiento de las fortalezas y
atributos positivos del lider y sus
colaboradores. Esta técnica, la cual se
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desarrollé en la Universidad de Michigan, actualmente se utiliza por una variedad de
universidades y organizaciones (Roberts, 2006), pues se utiliza para recopilar informacion
que refleje y se enfoque en los talentos individuales y las habilidades mas pronunciadas,
ya que refleja la mejor parte del ser. El resultado es una agenda para capitalizar los
atributos positivos que no son necesariamente obvios, asi como el fortalecimiento de las
relaciones con el lider por dicha retroalimentacion recibida.

Una metodologia para realizar la técnica de retroalimentacion positiva es el gjercicio
Reflected Best Self, disefiado con el objetivo de identificar las propias fortalezas al indagar
en aquellos momentos que se considera se tuvo el mejor desempefio. Es una herramienta
de autoconocimiento que mejora la comunicacion al hacer que los mensajes a los
colaboradores sean mas efectivos.

Para conocer mas sobre el ejercicio Reflected Best Self, revisa la siguiente pagina:

Los siguientes enlaces son externos a la Universidad Tecmilenio, al acceder a estos considera que debes apegarte a sus términos y condiciones.

Center for Positive Organizations. (s.f.). Reflected Best Self Exercise™. Recuperado de
https://positiveorgs.bus.umich.edu/cpo-tools/rbse/

Comunicacion de apoyo

El uso de comunicacion de apoyo es otra manera con
la que los lideres pueden incentivar la desviacion
positiva por medio de retroalimentacion, en especial
cuando se dan noticias correctivas, criticas o
negativas (Cameron, 2012). No toda la comunicacion
puede ser complementaria, conveniente o enfocada
en el mejor ser. Naturalmente, las malas noticias se
deben comunicar, pues suceden errores, se requieren
correcciones y los desacuerdos son necesarios y
saludables en cualquier relacion.

A este tipo de comunicacién se le llama comunicacién de apoyo, porque busca
preservar, apoyar y mejorar una relacion positiva a la vez que se afronta una problematica
o tema delicado, dando retroalimentaciéon negativa o comunicando informacion
inconveniente (Knapp y Vangelisti, 2009).

La comunicacion de apoyo ayuda a asegurar que no solo la informacion sea precisa y
directa, sino que la relacion entre los individuos mejore debido al intercambio. La gente se
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puede sentir valorada y energizada incluso cuando la informacién que se comparte sea
negativa. En otras palabras, es una ventaja competitiva para las organizaciones.

Cameron (2013) sugiere los siguientes lineamientos sobre como debe ser la comunicacién
de apoyo:

1. Debe ser congruente: mantener congruencia en las palabras, ideas y
sentimientos (auténtica y sincera).

2. Debe ser descriptiva: es objetiva, sin juzgar o poner etiquetas. Entre sus
atributos mas importantes es el ser descriptivo en lugar de evaluativo al
comunicar el mensaje. La evaluacién representa un juicio, ya que impone una
etiqueta en los individuos o en su comportamiento. Por ejemplo, al decir frases
como “se equivocd”, “es su culpa”, “es usted incompetente”. Este tipo de
comunicacion incluye tres pasos:

» Describe el evento, comportamiento o circunstancia de manera
objetiva.

» Describe los resultados, no los atributos de la persona.

» Sugiere soluciones alternas que pudieran solucionar el problema.

3. Debe estar orientada a problemas, no a personas: la comunicacion
orientada a problemas se concentra en problemas y soluciones en lugar de en
caracteristicas personales. Por ejemplo, decir “este es el problema”. En
contraste, la comunicacion orientada a personas se concentra en las
caracteristicas del individuo y no del evento. Por ejemplo, decir “usted es el
problema”. Se concentra en comportamientos, eventos y estandares. Al
construir una relacion positiva y solidaria, la comunicacién orientada a
problemas siempre debe ir de la mano con estandares y expectativas
aceptados en lugar de opiniones.

4. Debe validar: se comunica que la perspectiva de un tercero es pertinente. La
comunicacion que invalida opiniones despierta sentimientos negativos con
respecto a autoestima, identidad y relaciones con terceros. Esta niega la
presencia, particularidad o importancia de otro individuo. En especifico, es
dafiina la comunicacion que invalida transmitiendo superioridad, rigidez e
indiferencia.

El reconocimiento y la retroalimentacion positiva son actividades que deben ser habitos en
los lideres positivos. Asumir que la gente hara su trabajo simplemente porque se le paga
es uno de los errores mas frecuentes en el mundo corporativo. Afortunadamente, las
acciones de reconocimiento y retroalimentacion mas efectivas se pueden aprender y
desarrollar con la voluntad e interés genuino de querer ayudar a las personas a crear una
mejor version de ellas mismas, impactando los resultados positivos de la empresa como
consecuencia.
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