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¢Por qué las emociones importan?

En la actualidad, las empresas pueden confiar cada vez mas en los macrodatos y algoritmos para tomar
decisiones, lo que les permite maximizar la eficiencia operativa y mejorar la experiencia del cliente, a
veces incluso en tiempo real.

Pero, hasta el momento, los humanos no tenemos esa opcion para la mayoria de nuestras toma de
decisiones.

messsssssssssss—————— A |las personas en general les gusta pensar que su toma de decisiones
es de manera racional, sin embargo, las investigaciones demuestran
que la mayoria de las decisiones estan fuertemente influenciadas por
las emociones, y posteriormente las racionalizan a medida que
justifican sus elecciones consigo mismas y con los demas.

"Cuando trates con

personas, recuerda que

no estas tratando con

seres logicos, sino con

seres emocionales". Eso es cierto, cuando se trata de una de las decisiones mas

— Dale Carnegie importantes que tus colaboradores toman todos los dias, aunque no lo

hacen conscientemente: deciden si dan su mayor esfuerzo en el
trabajo.

Generar compromiso en los colaboradores no es tan facil como seguir una receta. Aunque la Inteligencia
Artificial (IA) promete cambios de paradigma en la capacidad de las empresas para personalizar la
experiencia de los empleados, y se estan teniendo avances en cuanto a la eficacia de las maquinas para
detectar las emociones humanas, para la gran mayoria de las empresas, la capacidad de desarrollar
estrategias de compromiso que sean significativas para la experiencia de cada trabajador individual
utilizando estos avances, todavia esta muy lejos.

Si bien los macrodatos sin duda pueden guiar a una organizacion para mejorar la experiencia de sus
empleados como fuerza de trabajo en general, los datos globales son practicamente indtiles cuando se
trata de motivar a un colaborador en particular.

En cambio, las organizaciones exitosas contintan aprovechando el elemento humano, cuando asignan al
lider del empleado la responsabilidad principal de generar compromiso.

Dependiendo de la compafiia y sus recursos, los lideres suelen tener una variedad de métodos para
hacerlo: reconocimiento, recompensas monetarias, atencion adicional, beneficios, mentores,
oportunidades de aprendizaje, proyectos especiales, apoyo para el crecimiento profesional, horarios de
trabajo flexibles, autorizacion para actividades de voluntariado, etc. Cualquiera de estas tacticas puede
producir distintas reacciones en diferentes personas. Los lideres tienen la responsabilidad de elegir las
tacticas correctas para cada uno. Si bien el reconocimiento publico puede hacer que una persona se
sienta emocionado e inspirado para lograr ain mas, el mismo reconocimiento puede hacer que otro se
sienta avergonzado.

Los buenos lideres deben conocer bien a su gente, porque eso es exactamente lo que les permite
predecir si una determinada téctica provocara la emocion deseada: que aumente el compromiso del
empleado, o no.
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El poder de las emociones positivas

Actualmente hay investigaciones sustanciales que apoyan la idea de que las emociones positivas en el
lugar de trabajo producen una gama de beneficios tangibles: promueven la creatividad; aumentan la
atencién y la intuicion; mejoran la resolucion de problemas, la memoria, la eficiencia en la toma de
decisiones altamente complejas y el fomento de cooperacion.! Cuando se trata de desempefio, las
emociones que los colaboradores sienten pueden ser tan importantes como las habilidades y el
conocimiento técnico que aportan a sus funciones.

Ademas, las emociones positivas parecen facilitar un cambio
organizacional exitoso. Dado que muchas empresas operan
- ) actualmente en entornos empresariales de constante
desempefio, las emociones que  eyolucién, la capacidad de implementar de manera efectiva el

Cuando se trata del

los colaboradores sienten cambio organizacional es crucial. Los investigadores coinciden
pueden ser tan importantes en que la resistencia de los colaboradores al cambio es uno de
como las habilidades y el los mayores obstaculos, y los estudios en la actualidad
conocimiento técnico que sugieren que las emociones positivas de los empleados

pueden moderar las reacciones negativas que a menudo
acompafian las iniciativas de cambio, lo que lleva a resultados
mas positivos.?

aportan a sus funciones.

Nuestras investigaciones sugieren que las emociones también estan profundamente interconectadas con
el compromiso de los empleados, una de las principales preocupaciones para los ejecutivos en todo el
mundo®dado que la informacién en la actualidad demuestra el rendimiento y las ganancias superiores de
las organizaciones que logran un aumento significativo del compromiso de los colaboradores.*

¢, Qué emociones importan mas?
Dale Carnegie & Associates realizé una investigacion para examinar las emociones en el lugar de trabajo
y su relacién con el compromiso de los empleados. En nuestro estudio mas reciente de casi 3,300

encuestados en 10 paises diferentes, el analisis reveld que sentirse valorado, seguro de si mismo,
conectado y empoderado son emociones fundamentales para el compromiso.

Valorado

Compromiso
de los

Segurodesi  [HNY

mismo, empleados

Empoderado
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¢, Qué queremos decir con estas cuatro emociones?

e Valorado: los colaboradores se sienten valorados cuando son reconocidos, apreciados
sinceramente y recompensados por sus contribuciones, de una manera que respete sus
preferencias personales.

e Seguro de si mismo: los colaboradores se sienten seguros de si mismos cuando creen que
estan preparados para el éxito y que cuentan con el apoyo del lider y la organizacion.

e Conectado: los empleados se sienten conectados principalmente a través de sus relaciones con
los demas. Aquellos con quienes interactian mas a menudo y con quienes tienen mas en comun
representan el mayor impacto en cuanto a sentirse conectados.

e Empoderados: los colaboradores se sienten empoderados cuando son parte de algo mas
grande, cuando son escuchados, y cuando cuentan con autonomia y flexibilidad para lograr
resultados dentro de su funcién.

Aproximadamente uno de cada cinco encuestados

no relaciond ninguna de estas cuatro emociones Niveles de compromiso frente a
positivas fundamentales con su supervisor o lugar de cantidad de emociones
trabajo, aunque pueden haber conectado otras positivas fundamentales

emociones positivas. Entre estos encuestados, el
nivel de compromiso total fue solo del 7%, casi cinco
veces menor que entre los encuestados que
afirmaron sentir al menos una de las emociones: se
sintieron valorados, confiados, conectados o
empoderados.

asociadas con el supervisor o el
lugar de trabajo

Treinta y ocho por ciento de los colaboradores que
asocian al menos dos de estas emociones positivas
fundamentales con su supervisor o lugar de trabajo
estaban totalmente comprometidos, como lo estaba
el 40% de quienes sienten tres emociones o las
cuatro.

Tal vez de igual importancia, dado el grave impacto

gue los colaboradores no comprometidos pueden m No comprometido
tener en una organizacién, el nivel de desconexion
cae drasticamente para los colaboradores que
sienten al menos una de las emociones que hemos ® Totalmente comprometido
identificado, del 55% al 17%. Entre los afortunados

gue asocian al menos tres de las cuatro emociones

fundamentales con su supervisor o lugar de trabajo,

la desconexion no es frecuente, y alcanza solo el 9%.

m Parcialmente comprometido

Para maximizar el compromiso, y minimizar la desconexién, busca formas dentro de la experiencia de los
colaboradores para ayudarlos a sentirse valorados, seguros de si mismos, conectados y empoderados.
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¢,Son importantes las emociones negativas?

También es esencial una experiencia que evite la creacion constante de emociones negativas en los
empleados, ya que existe una relacion directa entre las emociones negativas y el nivel de compromiso.

esssssssssssssssssssmn | DeSafortunadamente, no es raro que las personas sientan
emociones negativas en el trabajo. Casi cuatro de cada diez
colaboradores sienten al menos una de las doce emociones
negativas significativas como consecuencia de la interaccion con

Casi cuatro de cada 10
colaboradores sienten al

menos unade las 12 su supervisor inmediato, y la mitad informé al menos una emocién
emociones negativas negativa asociada con su supervisor, el lugar de trabajo o ambos.
significativas como

consecuencia de la Los sentimientos negativos asociados con los supervisores
interaccién con su registrados con mas frecuencia en nuestro estudio incluyeron

ansiedad (14%), desinterés (11%) e irritacion (10%). El lugar de
trabajo en si mismo provoca ansiedad (13%), aburrimiento (12%),
desinterés e irritacién (ambos 10%).

supervisor inmediato.

Al mismo tiempo, las emociones negativas ocasionales no siempre son necesariamente
contraproducentes. Los sentimientos de frustracién a corto plazo por una oportunidad perdida pueden
provocar acciones o decisiones rapidas, o estimular la competitividad y un mayor esfuerzo, mientras que
la ansiedad continua puede conducir a comportamientos de evasion que afectan negativamente el
rendimiento. Nos centramos en las emociones mas persistentes con la pregunta “¢,Cual de estas
emociones describe mejor cémo te hace sentir tu supervisor inmediato (o lugar de trabajo)?”

Compromiso entre los Compromiso entre los
colaboradores que informaron colaboradores que informaron
ALGUNA emocién negativa UNICAMENTE emociones
asociada con su supervisor o positivas asociadas a con su

lugar de trabajo supervisor o lugar de trbajo
8%
40%
= Totalmente comprometido = Totalmente comprometido
m Parcialmente comprometido m Parcialmente comprometido
m No comprometido m No comprometido

Los colaboradores que eligieron ALGUNA emocion negativa para describir los sentimientos que
conectan con su supervisor o lugar de trabajo se sienten cinco veces mas desconectados que los
empleados que solo sienten emociones positivas.




Dale Carnegie Impulsores emocionales del compromiso de los empleados

¢ Qué impulsalas emociones en el lugar de trabajo?

Cualquier evento dentro de la experiencia de los empleados puede provocar emocién, desde el
comienzo del proceso de seleccién hasta que dejan la empresa. Eso incluye todos los aspectos del lugar
de trabajo, el entorno de la oficina, el trabajo mismo y las personas que trabajan con ellos. Las
emociones pueden ser leves o intensas, fugaces o persistentes. Las emociones son una respuesta
adaptativa, una parte integral del aprendizaje, de la memoria y de los procesos de toma de decisiones, y
una parte importante de lo que nos hace humanos.

Intentar simplemente ocultar las emociones en el trabajo no es la respuesta. Esconder las emociones es
dificil; las sefiales no verbales tienden a revelarlas de todos modos y les dan a los demas la sensacion
de que algo se esta ocultando. Incluso las personas que pueden ocultar completamente sus emociones
tienen un inconveniente; a menudo se les considera "insensibles" o "indescifrables”, lo que puede afectar
negativamente la confianza que generan. Ademas, internalizar las emociones negativas puede ser
fisicamente poco saludable. Demostrar la emocién apropiada es parte de la construccion y el
mantenimiento de las relaciones; permite que uno sea comprensible y ayuda a los demas a relacionarse.

Subestimar el papel de las emociones en el lugar de trabajo también es contraproducente. En cambio,
las organizaciones deben considerar las emociones a medida que establecen o revisan las politicas y los
procesos, centrandose no solo en cémo funcionan, sino como hacen sentir a quienes los utilizan.

Los lideres desempefian un papel crucial. Cuanto mas a menudo dos colaboradores interactien, y
cuanto mas tengan en comun, mayor sera el impacto que esa relacion tendra en las emociones, el
estado de animo y el compromiso, ya sean positivos 0 negativos. Si bien el impacto de los lideres con
mas jerarquia esta creciendo con la transparencia y la comunicacion directa que la tecnologia permite en
la actualidad, el gerente. contintia representando una parte importante de la variacién en el compromiso.®

Desarrollando emociones positivas en tu organizacion

Reconocer y aceptar el papel que desempefian las emociones, incluso en las interacciones
profesionales, es un primer paso vital.

Para organizaciones:

1. Consideralas emociones en el disefio de la experiencia de los colaboradores. Asi como las
emociones deseadas son el centro de atencion de una bien disefiada experiencia del cliente, la
experiencia de los colaboradores debe centrarse en cdmo los haces sentir en cada punto de
contacto. Escucha comentarios y actda.

2. Poner énfasis en las emociones correctas. Aunque hacer que los colaboradores se sientan
"entretenidos” o "felices" es agradable, es probable que no sea el mejor enfoque para aumentar
el compromiso.

3. Promueve que los lideres sean los responsables de generar compromiso en sus
colaboradores. Si desea que el compromiso de los colaboradores se considere una prioridad
estratégica, las evaluaciones de los lideres deben reflejar en qué medida fomentan las
emociones positivas que generan compromiso en los colaboradores que les reportan
directamente, asi como los resultados que logran.

Beck, Randall y Jim Harter. (21 de abril de 2015) “Managers Account for 70% of Variance in Employee Engagement.” Gallup.com, Obtenido de:
news.gallup.com/businessjournal/182792/managers-account-variance-employee-engagement.aspx.
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4. Asegure que el personal tenga las habilidades necesarias. La identificacion de las
emociones es una cosa, (y la inteligencia artificial estd mejorando al respecto), despertar las
emociones deseadas es otra; es aln mas un arte que una ciencia. En muchos casos, las
interacciones personales entre humanos reales son las que aln tienen mayor impacto. Si
esperamos que los lideres de todos los niveles asuman la responsabilidad principal de mejorar el
compromiso de los colaboradores, es posible que necesiten capacitacion y apoyo.

Para lideres individuales:

1. Sé consciente de tus propias emociones y del impacto que tienen en los demas. Como
lider, tu responsabilidad es promover un clima positivo para tu equipo.

2. Anticipa el impacto emocional de cualquier cambio que afectara a los colaboradores.
Preparate para una variedad de reacciones y planea como las manejaras.

3. Encuentra oportunidades en tu trabajo diario para hacer que los colaboradores se sientan
valorados, seguros de si mismos, conectados y empoderados. Témalo como una prioridad
diaria.

4. Solicita ayuda si la necesitas. Las habilidades interpersonales que ayudan a los lideres a tener
éxito en la generacién de compromiso con las personas con las que trabajan se pueden
aprender y mejorar.

Las organizaciones y los lideres que crean un capital emocional positivo entre sus colaboradores
proporcionan un recurso valioso al que las empresas pueden acceder en momentos de necesidad.

A medida que continda el progreso hacia la adaptacion de las estrategias de participacién a través de la
tecnologia, es importante recordar que las emociones que los empleados experimentan en el trabajo
afectan directamente su desempefio, y que las relaciones humanas contindan teniendo un poderoso
impacto en esas emociones.

Nuestra red de 290 socios franquiciatarios en mas de 90 paises, ayuda a las personas a ejercer una
mayor influencia y a hacer contribuciones significativas en los lugares que mas importan. Dale Carnegie
Training puede ayudar a tu organizacion a desarrollar habilidades interpersonales efectivas que generen
las emociones positivas esenciales para un ambiente de trabajo productivo y que conduzcan a un mayor
compromiso de los colaboradores.
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