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	Píldora Sesión 2. Liderazgo en Acción. Comunicación
	

	





	

	¿Cómo diseñar y gestionar conversaciones difíciles? (lectura 15’; incluye plantilla de aplicación)
	

	







	

	Si necesitas ayuda para llevar a cabo alguna de las propuestas que te hacemos o quieres ampliar información puedes contactar con Albert Valero (avalero@successmind.es).
	





¿Qué es una conversación difícil?
Nos pasamos la vida conversando y, de hecho, es una de nuestras actividades principales en la vida cotidiana y en la vida profesional ya que nos permiten conocer al otro, realizar propuestas y generar acuerdos de acción. Si revisamos nuestras conversaciones nos daremos cuenta que son de muchos tipos: conversaciones triviales y conversaciones significativas, conversaciones fáciles y conversaciones difíciles. Aquí vamos a explicar cómo diseñar y gestionar una conversación difícil 

Una conversación difícil es aquella que genera tensión, incomodidad o ansiedad debido a la naturaleza del tema que se va a tratar. A menudo incluyen conflictos personales, críticas, despidos laborales, discusiones sobre el desempeño, desacuerdos importantes o cualquier otro asunto que involucre emociones intensas o la posibilidad de una reacción negativa.

La dificultad de gestionarlas puede deberse a varios factores:

Emociones intensas y poco controlables: las partes involucradas pueden experimentar miedo, enojo, tristeza o frustración
Riesgo de dañar relaciones: existe el riesgo de que la conversación perjudique la relación entre las personas involucradas
Incertidumbre: es difícil predecir cómo reaccionará la otra persona y cómo se desarrollará la conversación
Importancia del tema: Aamenudo, lo que se discute es de gran relevancia para una o ambas partes, aumentando la presión y provocando reacciones más intensas

¿Qué debemos tener en cuenta para gestionar adecuadamente una conversación difícil?
Los puntos que debemos tener en cuenta de forma general son 6:
Dedica tiempo a la preparación: reflexiona sobre el tema a tratar, las posibles reacciones y los objetivos de la conversación, anticipa posibles respuestas y planifica cómo abordarlas
Practica la escucha activa: presta atención a lo que dice la otra persona sin interrumpir y muestra empatía; al hacerlo obtendrás información para entender su perspectiva, le demostrarás que le valoras y podrás ofrecer propuestas más convincentes y ajustadas
Comunica de forma clara y respetuosa: utiliza un lenguaje claro, directo y respetuoso, evitando culpar o hacer juicios
Mantén la calma: gestiona tus propias emociones para evitar que la conversación se convierta en una confrontación
Busca soluciones: pase lo que pase enfócate siempre en encontrar una solución o compromiso en lugar de enfocarte a ganar la discusión
Establece límites: si la conversación se torna demasiado acalorada, es conveniente que la pauses y que retomes en otro momento




¿Cómo diseñar una conversación difícil?
Diseñar y gestionar conversaciones difíciles es una habilidad esencial en el ámbito personal y profesional. Este proceso implica una preparación meticulosa, una ejecución cuidadosa y un seguimiento efectivo. A continuación, se describe un enfoque integral para manejar estas situaciones con éxito.

1. Preparación
La preparación es fundamental para el éxito de una conversación difícil. Antes de iniciar, es crucial reflexionar sobre el propósito y los objetivos de la conversación:
Pregúntate a ti mismo qué esperas lograr y cuáles son los resultados deseados
Clarifica tus puntos clave y asegúrate de que estén basados en hechos y no en emociones o suposiciones
Además, es útil anticipar las posibles reacciones de la otra persona y planificar cómo abordar cada una de ellas.

Durante esta fase, también es importante preparar el entorno. Selecciona un lugar tranquilo y privado donde ambos puedan hablar sin interrupciones. Elige un momento adecuado, evitando horarios de alta presión o situaciones estresantes para cualquiera de las partes.

2. Inicio de la Conversación
Comenzar la conversación de manera adecuada establece el tono para el resto del diálogo:
Inicia con una declaración que exprese tu intención de manera clara y positiva. Por ejemplo, puedes decir: "Me gustaría hablar contigo sobre algo importante para que podamos resolverlo juntos." Este enfoque evita que la otra persona se sienta atacada y abre la puerta a una comunicación constructiva.
Es esencial usar un lenguaje "yo" para comunicar tus sentimientos y perspectivas. En lugar de decir "Tú siempre..." o "Tú nunca...", opta por "Yo siento..." o "Me preocupa...". Esto ayuda a evitar que la otra persona se ponga a la defensiva y promueve una atmósfera de empatía y comprensión.

3. Desarrollo de la Conversación
Durante el desarrollo de la conversación, la escucha activa juega un papel crucial:
Escucha atentamente lo que la otra persona tiene que decir sin interrumpir
Muestra empatía, reconociendo los sentimientos y puntos de vista de la otra persona
Puedes hacer preguntas abiertas para clarificar su perspectiva, lo cual demuestra que valoras su opinión y estás dispuesto a entender su punto de vista.


Comunica tus preocupaciones de manera clara y respetuosa:
Utiliza ejemplos específicos para ilustrar tus puntos y evita generalizaciones
Comunica tus preocupaciones y sentimientos de forma clara
Mantén la calma y controla tus emociones, incluso si la conversación se torna tensa
Recuerda que el objetivo es encontrar una solución o un compromiso, no ganar una discusión.

4. Cierre de la Conversación
Cerrar la conversación de manera efectiva es tan importante como comenzarla bien:
Resume los puntos principales discutidos para asegurarte de que ambos están en la misma página
Trabaja “junto” a la otra persona (no “en contra de ella”) para identificar soluciones o acuerdos específicos
Pregunta a la otra persona si tiene alguna sugerencia adicional o inquietud que no se haya abordado
Agradece a la otra persona por su tiempo y disposición para conversar ya que este gesto refuerza el respeto mutuo y la colaboración.

5. Seguimiento
El seguimiento es una etapa crítica que a menudo se pasa por alto:
Realiza un seguimiento de los acuerdos alcanzados.
Asegúrate de que los acuerdos alcanzados se lleven a cabo
Evalúa si es necesario tener una conversación de seguimiento para revisar el progreso o resolver nuevas inquietudes
Programa una reunión de seguimiento si es necesario para revisar el progreso o abordar nuevas preocupaciones
Mantén una comunicación abierta y continua para fortalecer la relación y prevenir futuros conflictos.
Evalúa si es necesario tener una conversación de seguimiento para revisar el progreso o resolver nuevas inquietudes.

Conclusión

Diseñar y gestionar conversaciones difíciles requiere habilidades de comunicación efectivas, empatía y preparación. Siguiendo un proceso estructurado que incluya la preparación, el inicio adecuado, el desarrollo constructivo, un cierre efectivo y un seguimiento diligente, puedes transformar estas conversaciones en oportunidades para el crecimiento personal y profesional. Las conversaciones difíciles, cuando se manejan bien, pueden fortalecer relaciones y fomentar un entorno de respeto y comprensión mutua.


Propuesta de trabajo
Si quieres mejorar la forma en al que gestionas conversaciones difíciles sigue los 5 pasos que te proponemos a continuación.

1. Identifica una conversación difícil que debas tener en breve

2. Recuerda los 5 pasos para el diseño de una conversación difícil
Preparación
Inicio de la Conversación
Desarrollo de la Conversación
Cierre de la Conversación
Seguimiento

3. Identifica cuáles son las acciones descritas en los 5 pasos que NO llevas a cabo y escríbelas en la plantilla de la página siguiente; por ejemplo:
“Al terminar la reunión no establezco fecha para realizar el seguimiento o, si lo hago, no lo realizo realmente. Mi compromiso es terminar la conversación con una fecha de seguimiento y ponerme un recordatorio en mi calendario para hacerlo tal como acordamos.”

4. Comprométete a llevarlas a cabo

5. Tras la conversación evalúa si hay llevado a cabo alguna de estas acciones y vuelve a actualizar tu compromiso


Plantilla para diseñar mejor mis conversaciones difíciles

	Paso
	Acciones que no realizo
	Me comprometo a…

	1. Preparación
	
	





	2. Inicio de la Conversación
	
	





	3. Desarrollo de la Conversación
	
	





	4. Cierre de la Conversación
	
	





	5. Seguimiento
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