Bienvenidos al Webinar

; Cual es el coste de la "no calidad" en

las interacciones profesionales?

Oscar Garcia & Javier Alonso
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- el problema

Cuando puedas si quieres hablamos; enviarme esto sin mucho contexto
desordena mucho mis prioridades, y no me permite avanzar.

Ten en cuenta que no tengo todo el contexto, con lo que a veces es
mejor parar para tener mas tiempo y darlo todo completo, que no enviar
cosas desordenadas de manera precipitada. Si no, no me muevo mucho

hasta que lo tenga mas claro.

Gracias
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email B

email C
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Me gustaria que me enviaras todo de
manera mas estructurada (aunque sea
mas tarde). ;Cémo lo ves?
Necesito que me des mas contexto para
poder empezar.
iGracias!
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Aunque soy consciente de que el
tiempo apremia y que tienes muchas
tareas entre manos, te agradecerée que
me lo envies todo completo y
estructurado (tranquilo, aunque sea
mas tarde). ;Puedo contar con ello?
iGracias!
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qué email prefieres

B C

Me gustaria que me enviaras Aunque soy consciente de
todo de manera mas que el tiempo apremia y que
estructurada (aunque sea mas tienes muchas tareas entre
tarde). ¢ Cémo lo ves? manos, te agradeceré que
Necesito que me des mas me lo envies todo completo y
contexto para poder empezar. estructurado (tranquilo,
jGracias! aunque sea mas tarde).

¢Puedo contar con ello?

jGracias!

Go to wwwmenti.com Sgrg;dgdeqsgdgg&xggde 3879
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;. Qué email te resulta

80%

mas facil de
60% comprender?
40%
20%
0% . 2 l . L ———

Ninaunn de Ins tres
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80% ¢Qué email hace que la

persona te caiga mejor?
60%
40%

20%

0% } L

Ninguno de los tres
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¢Qué email haria que le

80%
hicieras mas caso a la
60% persona?
40%
20%
OD/D . [ ]

Ninguno de los tres
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;Cual de los 3 estilos te

80%

encuentras mas a
60% menudo?
40%
20%
0% |

C | Ninguno de los tres
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email B email C
60% menos de 48% menos de
informacion con informacién con

respecto al A respecto al A
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del tiempo en relacién

Malentendidos
del tiempo en Implicitas
/ interaccion es de baja calidad Reproches
LOwW
Tedio
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*Fuente: Valeur(s) & management de Olaf de Hemmer Gudmer, Hugues Poissonnier



el problema
Coste salario: 100.000£€
Tiempo en relacién: 70%
Coste imputado a la relacion: 70.000€
Improductividad relacional: 30%
Gasto relacional 21.000€
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MENSAJE

Directo

Sin rodeos

Claro

Conciso

Con argumentos
Coherente
Sincero

MANERA

Educado
Respetuoso
Amable
Tranquilo
Empatico
Entusiasta
Sin presiones
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Muestra: ~120.000 personas
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iPor qué llegas tarde?

Piensa que ...

d

/

:Qué te parecio6 la reunién de
ayer?
iNo crees que haya nada que

cambiar?

>
e g &

%g%@)
5._

Lo de ayer es una falta de
respeto, a tus colegas a mi a
esta empresa, esto no puede

seguir asi....
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“Desde el momento en el que tu interlocutor le pone el seméforo verde al objetivo que
escogiste para la interaccién, sélo queda dedicar el tiempo a negociar cémo alcanzarlo”.

e No todos son conscientes de la intencién con la que afrontan la
interaccion

e Menos del 50% lo explicitan en su primer acercamiento

e Menos del 10% van a buscar el color del semaforo después de
haber explicitado el objetivo.

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestién: www.clubexcelencia.org



Buenos dias Jorge,

Se me ocurren cosas menos embarazosas que pedirle un cambio de conducta al
mejor candidato que tengo en el proyecto y seguramente por eso ya procrastiné
demasiado, asi que vamos alla:

Por razones, que si necesitas te comentaré, necesito garantizar la puntualidad tanto
en los entregables como en el inicio de las reuniones y mi intencién en esta reunion
es salir de aqui estando seguro de que cuento contigo para conseguirlo.

. Dime qué te parece el objetivo que te planteo?
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Mira, tengo un dilema y no sé lo que voy a hacer todavia

Preferia que lo habldramos por teléfono

porque a priori creo que

finalmente no vamos a poder firmar el contrato pendiente desde hace semanas por varias
razones.

La empresa aqui ha cambiado mucho....
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——laescuchadeltotro—

Intenso (+/-)

Emociondmetro

neutro

1 . Emocién = Memoria

Tengo un dilema y no sé lo que voy a hacer todavia,

no voy a firmar el contrato

2. Desfase entre sus emociones y las mias

finalmente

EL OTRO he preferido que habléramos cara a cara porque que a priori creo que

finalmente no voy a firmar el con

Tengo gin dilema y no sé lo que voy a hacer todavia, he preferido que hablaramos cara a cara porgue.que a priori creo que

YO

rato por u

por una serie de razones

a serie de motivos

segundos
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——conclusiones de la escucha —

1) Emocidn 2) Desfase entre sus emociones y
(cortisol/dopamina) => memoria y las mias

Memoria (Hipocampo)

Entrenamiento de la escucha con la toma notas literales de las (1as) palabras del otro
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“Tengo un dilema y no sé lo

que voy a hacer todavia”

COMPORTAMIENTOS MAS VISTOS COMPORTAMIENTOS MAS PRODUCTIVOS

¢Qué ha pasado? iQué penal

iPor qué? Tengo ganas de trabajar con él y de encontrar una via
¢Puedo saber qué motivos? posible

¢Es un tema de presupuesto? ¢Qué debo de hacer? ;Cudles serian los pasos a seguir

para hacerle cambiar de parecer?
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“Es verdad que los clientes se han relajado un

poco pero bueno, todo sobre ruedas”

COMPORTAMIENTOS MAS VISTOS

A qué te refieres con “todo sobre
ruedas”? El mercado estd bastante
activo, yo veo que hay nuevos players en

el mercado....

COMPORTAMIENTOS MAS PRODUCTIVOS

Yo tengo otro punto de vista, por eso estoy aqui
contigo

Lo que espero es que lo solucionemos con un plan de
accioén (no trato de reprochartelo)

;. Coémo lo hacemos?
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~———escucho alotroy me escucho

Escucho al otro Me escucho a mi
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COTNICIUSIONI

email C
48% menos de informacidn
con respecto al A
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