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Mi jefe nunca refuerza
positivamente

Independientemente del éxito conseguido
en un objetivo comercial o proyecto asigna-
do, nuestro jefe nunca nos motiva. supongo
que cree que es nuestra obligacién conseguir
los objetivos, pero creo que sacaria mds ren-
dimiento de nosotros si de vez en cuando
recibiéramos una felicitacién.

Tomds, empleado de banca

¢QUE HARIA JAVIER?

Una de las estrategias psicolégicas mds poderosas con
las que cuentan los entrenadores profesionales para
mantener una conducta deseable es el refuerzo. Existe
la falsa creencia de que los responsables de equipo de-
ben ser duros y disciplinados. Sin embargo, el refuerzo y
la exigencia son dos conductas, no sélo compatibles,
sino también deseables para que funcione de manera
6ptima cualquier equipo de alto rendimiento.

Al analizar la comunicacién de Javier, encontramos
que sigue, de forma mds o menos constante, un patrén
de comunicacién similar: utiliza por cada tres mensajes o
instrucciones un refuerzo positivo. No era tan impor-
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tante que el volumen de esa secuencia fuese elevado, es
decir, que se repitiera muchas veces. Lo interesante era
que siempre tendian a esa proporcién.

Puedes pensar que es demasiado estricto pedirte
que sigas este patrén que te lleva a ser antinatural a la
hora de comunicarte, pues te estamos pidiendo que si-
mules un estilo de comunicacién que no es tuyo. Pero
te sorprenderd el resultado porque, una vez entrenado,
se vuelve flexible y adaptable a cada situacién, e incluso
a tu forma de expresarte, al mismo tiempo que te per-
mite comunicarte con un impacto real y observable.

En nuestros entrenamientos deportivos empresaria-
les hemos disenado ejercicios donde los profesionales
entrenados deben dirigirse a sus compaferos utilizando
este modelo de comunicacién, lo que les ha permitido
conseguir mejoras en diferentes dreas. Por ejemplo:

* Liderazgo. Donde hemos podido comprobar
c6mo los empleados que solamente reciben ins-
trucciones de su jefe pierden la concentracién, la
implicacién y el interés por aquello que se les
pide o transmite.

* Comunicaciéon de centros deportivos. Tanto
en clases de sala dirigidas como en clases deporti-
vas (pddel, tenis, baloncesto, natacién...) los pro-
fesores entrenados en esta cadencia aumentan el
ntmero de alumnos que asiste a sus clases de ma-
nera significativa.

* Atencién al cliente y venta. Reforzar a tu cliente



LOS ERRORES EN LA COMUNICACION DEL JEFE

en algin momento de la interaccién por algo que
esté haciendo bien transmite confianza y empatia
y, por tanto, posibilidad de mejorar la calidad del

servicio que le ofreces.

Pero ese refuerzo al que acabamos de hacer referen-
cia y que estd dentro del patrén de comunicacién de
Javier, aunque ¢él lo utiliza de manera natural, tiene
una serie de consideraciones que aprendimos viéndolo
actuar en diferentes momentos:

* Reforzaba incluso lo que parecia no poder re-
forzarse. No sélo objetivos cumplidos, sino tam-
bién conductas de esfuerzo y tenacidad; conductas
que implicaban buena concentracién; conduc-
tas que favorecian y potenciaban una comunica-
cién efectiva; conductas de cooperacién y creativi-
dad. Ademds, el refuerzo estaba muy presente para
aquellas tareas que eran mds rutinarias.

* Reforzaba en el momento justo. Para que tuvie-
ra mayor eficacia, lo realizaban justo después de
la conducta deseable y siempre inmediatamente
después de la dltima instruccién o mensaje que
trasladaban al equipo.

* No reforzaba de cualquier forma. Iban al gra-
no, usando mensajes o instrucciones cortas y di-
rectas; con una intensidad adecuada y mirando
siempre a los ojos; utilizaba siempre el nombre de
la persona a la que reforzaba o se referian al equi-
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po en general: «;Bravo, Luis, buen trabajo!», «Bien
hecho, equipo»

* Reforzaba, pero no en exceso. No empleaba nun-
ca refuerzos excesivos. Si reforzaba algo, siempre
era en su justa medida. Nada de regalar los oidos,
ni de prometer grandes cosas. Una palmada, un
«bien hecho» sincero o un gesto de aprobacién
era mds que suficiente en casi todas las ocasiones.

En resumen, el refuerzo positivo es una de las estra-
tegias psicolégicas mds eficaces y de mayor utilidad
para cualquier direccién de equipos porque crea un cli-
ma de trabajo mds favorable, aumenta las probabilida-
des de que aparezca la conducta deseada, refuerza la
motivacién de los profesionales y trabaja e incide sobre
la confianza del equipo que les ofrece direccién. Es,
ademds, aplicable a otros entornos como la educacién
de nuestros hijos. Profesionales que han entrenado con
nosotros han encontrado una implicacién mayor de
sus hijos a tareas tediosas (recoger juguetes, lavarse los
dientes, deberes, etc.) aplicando los principios del re-
fuerzo positivo explicados anteriormente.

ENTRENAMIENTO

Practica el sistema de comunicacién desarrollado por
el método MindCompanySport, después de estudiar a
Javier:

3 mensajes + 1 refuerzo



LOS ERRORES EN LA COMUNICACION DEL JEFE

Repite esta férmula de comunicacién durante una

semana, usdndola en diferentes situaciones profesiona-

les y utiliza el siguiente indicador para medir tus resul-

tados:

Numero de situaciones afrontadas con éxito

TIPS PARA EL PUESTO DE TRABAJO

La préxima vez que tu equipo consiga completar
con éxito una planificacién, refuérzalos.

Cuando tu profesional haya gestionado bien la
queja de un cliente, felicitale.

Si tu equipo de ventas ha logrado los objetivos
del trimestre, rednelos y dales la enhorabuena, re-
corddndoles la importancia del dia a dia en su
trabajo.

Si un proyecto no sale adelante pero tu equipo ha
trabajo duro en ello, felicitalos por el esfuerzo reali-
zado. Recuérdales que un trabajo de calidad nunca
es tiempo perdido. Puede aplicarse a proyectos fu-
turos.

Cuando acabe un evento que haya salido bien,
felicita al equipo en la reunién de evaluacién de
dicho evento.

EL COMENTARIO DE JAVIER

Liderar no es nada fécil. Es mds fécil obedecer que diri-

gir. Pero tienes la responsabilidad de mantener a tu

equipo con su motivacién en tensién. Para ello, un
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equilibrio entre la médxima exigencia y el reconoci-
miento seria lo deseable. Insisto, nada fécil, supone un
enorme desgaste que va incluido en tu sueldo.

La maxima exigencia debe estar presente en todo
momento. Se va creando con esa mentalidad una cul-
tura de esfuerzo corporativa. Su responsable tiene en el
reconocimiento un poderoso instrumento, no sélo
como gratificacién individual, sino de ejemplo ante el
resto, y debe aprovecharlo. Son refuerzos que dan fuer-
za y confianza a tu equipo. Pero jcuidado!, un refuerzo
mal seleccionado puede generar desequilibrios que
desemboquen en desencuentros con tu liderazgo.



