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    CAPÍTULO 1


    La salud emocional en las organizaciones


    Si bien no puedo saber en qué tipo de negocio o empresa está usted, sí me animo a decirle que, salvo que trabaje de modo independiente y en soledad, no escapa de interactuar con otras personas. ¿Alguna vez pensó qué pasaría si, por ejemplo, mañana usted va a abrir su negocio y, por una razón totalmente desconocida e inesperada, nadie de su equipo de colaboradores se presenta a trabajar? Imagínese que comienza a llamar a quienes para usted son los principales referentes o bien a los encargados de las distintas áreas y nadie, pero absolutamente nadie, atiende el teléfono. ¿Cómo sigue, qué hace, a quién recurre?


    Si usted no tiene corriente eléctrica tal vez no pueda trabajar, pero menos podrá hacerlo si no están esas personas que a diario utilizan una maquinaria o están frente a una PC pasando datos administrativos o lo que sea. ¿Qué sucede? Simple: no puede trabajar. Por lo tanto, no quedan dudas: la gente es el recurso más valioso que tenemos a nuestro alcance.


    ¿Usted lo cuida, lo protege, lo motiva, lo comprende? ¿Maneja las necesidades de sus trabajadores, los hace sentir valorados? ¿Se comunica correctamente con ellos?


    He visto cómo muchos directivos cuidan de una máquina costosa, de última tecnología, pero no he visto que esa misma atención se la dediquen a las personas que la operan. También he visto a otros muchos directivos exigir a sus colaboradores que atiendan bien o muy bien a los clientes; sin embargo, ese mismo directivo pasa de largo más de las veces entre su equipo y no saluda. ¿Apurado? ¿Estresado? Problemas tenemos todos, dice el dicho, pero la educación y el trato cordial no debe nunca dejarse de lado por más complejas que sean las situaciones a resolver en una jornada.


    Cuántas veces hemos visto personal desmotivado, haciendo el mínimo esfuerzo para zafar, para cumplir la carga horaria y salir de ese espacio que siente vacío, donde siente que no es valorado, respetado ni tenido en cuenta.


    Se habla mucho en el mundo empresarial de darle el mejor servicio al cliente ¿y al personal que trabaja? Hay frases muy gastadas en este sentido, pero son las más ilustrativas para poder hacer espejo de lo que estamos tratando de ver: “el cliente es lo primero”, “sin clientes no hay negocio”, “el cliente está en el centro de nuestro organigrama”, etcétera.


    ¿Quién cuida a los que cuidan? ¿Quién trata bien a quienes deben tratar bien a nuestros clientes? ¿Quién se hace cargo de preguntar a sus colaboradores cómo se sienten genuinamente? Si nuestros equipos de trabajo no están bien atendidos, ¿cómo pretendemos que estos atiendan bien a nuestros clientes, nos den de comer e ingresen el dinero con el que sostenemos nuestra empresa y, por ende, las ganancias con las cuales nos mantenemos a nosotros y nuestra familia?


    Contamos con los conocimientos y habilidades de nuestra gente, cada uno en la organización aporta los suyos, pero más aportaría –sin duda alguna– si siente que esos atributos son reconocidos y valorados. Sin ello la organización no funcionaría igual. Usted puede decir que buena parte de esos conocimientos y habilidades se las enseñaron allí, en la empresa. Si bien esto es verdad en algunos casos, el punto de análisis no es desde este lugar, sino desde el que, gracias a este traslado de conocimientos y habilidades, yo puedo dedicarme más a la planificación, la estrategia, la dirección o simplemente a pensar en nuevos negocios.


    De un personal motivado obtengo aportes de innovación y recomendaciones para hacer crecer el negocio. Esto, sumado a su dedicación y esfuerzo, hace que yo como empresa logre nuevas metas, mejore la producción y que la calidad de mi producto, ya sea físico o de servicio, impacte directamente en el resultado final de la organización. Sí, los empleados, en la medida en que estén a gusto y motivados, aportan siempre ideas frescas, perspectivas diferentes y, a veces, hasta únicas, dándonos soluciones prácticas del día a día, a menudo creativas. Si nosotros sabemos explotar esto (en el buen sentido), el camino se hace mucho más fácil.


    ¿Qué prefiere? Esto…


    
      [image: Un hombre sentado en una piedra  Descripción generada automáticamente con confianza media]
    

    … o esto.
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    Parece una pregunta tonta, todos queremos al equipo de trabajo contento, pero entonces, si la interrogante se contesta sola, ¿por qué no invertimos tiempo y dinero en tener el personal correctamente atendido, escuchado, valorado, pero no desde el discurso, sino desde los hechos?


    Si deseamos la mejora continua en una organización, ya sea profesional o que está en proceso de serlo, pensemos que los empleados –o sea nuestra gente– son la cara de la empresa y desempeñan un papel crucial en la construcción de relaciones sólidas con los clientes, a quienes podemos brindar un excelente servicio a cambio de que nos den su lealtad y satisfacción, lo que mejorará nuestros procesos y la calidad de nuestros productos.


    Los empleados muchas veces son quienes nos dan las mejores ideas y nos permiten contribuir al crecimiento y éxito de la organización. En conclusión, el capital humano, nuestra gente, es la pata esencial para el éxito de cualquier organización.


    Estabilidad emocional y bienestar de los colaboradores: la salud de la empresa


    Para mantener un estándar de rendimiento y productividad, es importante contar con un buen estado de salud, no solo físico, sino emocional. Hoy hablamos mucho de las comidas sanas y de hacer deporte, lo que me parece muy bien y necesario, pero no nos olvidemos de que las personas somos seres emocionales, por lo que debemos cuidar la salud mental tanto como la física. El secreto es tener un muy buen equilibrio entre ambos planos.


    A modo de ejemplo, podemos decir que hoy el estrés y la ansiedad se han transformado en patologías que vemos en cada empresa que visitamos, intervenimos o simplemente entramos en contacto, por diferentes motivos. Muchas veces otras patologías empresariales como burnout, anát, mobbing, multitask, etcétera, terminan derivando en temas de ansiedad y estrés, afecciones modernas que vienen creciendo en las últimas décadas y haciendo estragos no solo en las empresas, sino en la sociedad. Veremos algunas con más detalle en un siguiente capítulo.


    En una empresa, la situación de estabilidad emocional y bienestar del personal la podemos definir o pensar como la capacidad que existe en los trabajadores para manejar la ansiedad y el estrés, ya sea mediante recursos propios o porque la empresa trabaja con esto, para mantener una actitud positiva y productiva y disfrutar de un ambiente laboral saludable.


    Esto implica que deben sentirse seguros, valorados y apoyados en su trabajo, a lo que se le suma el acceso a herramientas (charlas, capacitaciones y actividades programadas que den recursos para el manejo de la ansiedad y el estrés) que les permitan mantener su bienestar físico y emocional.


    ¿Cuándo recurrimos a terapias de apoyo o asesoramiento psicológico? Esto lo hacemos con una cultura organizacional que valore y apoye al personal, por ejemplo implementando políticas que mantengan un equilibrio entre el trabajo y la vida personal, con horarios flexibles, días libres, programas de bienestar y actividades recreativas.


    Todo esto lo podemos lograr si tenemos y mantenemos una cultura de comunicación abierta y transparente, donde el personal se sienta cómodo expresando sus necesidades y preocupaciones, usando canales de comunicación efectivos con los líderes de la empresa. Se puede implementar, por ejemplo, reuniones regulares, con un departamento de RRHH, si el tamaño de la empresa lo amerita, que esté no solo metido en la parte administrativa (hardware), sino que su fuerte sea la gestión para que esté cerca de la gente. Una herramienta valiosa es realizar encuestas puntuales (no aparatosas, sino simples y rápidas) que nos permitan medir la satisfacción y retroalimentarnos de ello, para que no sea solo una intención, sino que el personal lo pueda palpar y sentir en el día a día.


    Si su organización es más chica y no tiene un departamento o persona de RRHH, nada impide que sea usted quien tenga charlas con sus empleados, de las formales cuando es necesario y de las otras, a veces una llamada para saber algo puntual sobre la persona: no solo estar interesado en el otro, sino también demostrarlo.


    La importancia de la salud emocional


    Venimos machacando sobre el que tal vez sea el aspecto más importante en una persona como lo es la salud emocional, no solo en su vida en general, sino en cómo influye en su rol laboral. No busco en estas palabras que siguen sustituir el consejo y asesoramiento de un profesional especializado en salud mental, solo quiero enfocar desde la psicología industrial y organizacional, que es lo que me compete, y reflejar algunas de las consecuencias de la salud emocional en temas como la productividad, el ausentismo, la retención de talentos y el clima laboral. Comprender estas implicaciones es crucial para las empresas y organizaciones que desean fomentar un entorno laboral saludable y productivo.


    Cuando los trabajadores experimentan altos niveles de estrés, ansiedad o agotamiento emocional, muy probablemente estamos ante situaciones en las que su rendimiento puede disminuir considerablemente. Las emociones negativas terminan afectando el rendimiento porque la concentración ya no es la misma, ni que hablar de la creatividad.


    En los cargos donde la toma de decisiones juega un papel significativo, estas pueden no ser las correctas; la motivación y el compromiso van a caer y por ende la calidad del trabajo se verá afectada.


    Los índices de ausentismo ya todos sabemos que aumentan por dos grandes motivos. El primero, porque se experimentan problemas emocionales que, sumados a una baja motivación, hacen que la persona tenga pocas o ningunas ganas de ir a trabajar. Y en segundo lugar, no menos importante, la necesidad de tiempo libre, algo que el propio cuerpo se lo está pidiendo para cuidar su bienestar mental.


    El ausentismo frecuente termina generando una cultura de pérdida de responsabilidad, en primera instancia por el trabajador en forma individual, y en segunda instancia en el grupo, lo que acarrea interrupciones en la continuidad del trabajo, aumentando la carga de tareas en los otros empleados, afectando negativamente la eficiencia general de la organización.


    Hoy hablamos de la importancia de retener los talentos: si leemos nuevamente el párrafo anterior, nos damos cuenta rápidamente de que en esta situación no vamos a retener empleados que se sienten estresados, agotados o insatisfechos emocionalmente, sino que lo que estamos haciendo es proveerle empleados a la competencia (ya capacitados) por falta de un apoyo emocional y un clima laboral poco saludable, que nos lleva a una alta rotación de personal. Esto, desde luego, implica costos adicionales para las empresas en términos de reclutamiento y capacitación de nuevos empleados, sumado a una búsqueda constante que es cansadora y atenta directamente contra la rentabilidad.


    Un clima laboral nocivo, caracterizado por altos niveles de estrés, falta de apoyo emocional y conflictos interpersonales, puede afectar negativamente la moral y el sentido de pertenencia de los empleados.


    Creo que las conclusiones están claras, la salud emocional tiene un impacto significativo y directo en la productividad y calidad de vida de las personas que habitan la organización en su conjunto.


    ¿Conozco realmente a mis colaboradores?


    Hay varias razones por las que en las empresas no se conoce a los colaboradores lo suficiente. Cuando decimos “conocer” hablamos de saber algunos de sus temas personales más importantes, sus desafíos, sus preocupaciones. Aquello de no mezclarse con los empleados es un concepto muy pero muy antiguo, pero sigue existiendo y sosteniéndose en frases como “solo tengo que verlo como un trabajador”. Incluso sigue alimentándose de la excusa de la falta de tiempo, porque como tenemos una gran cantidad de trabajo que hacer en un lapso limitado, esto no nos permite conocer a nuestros colaboradores más a fondo.


    Sí, aunque sea dura la situación actual, despreciamos la oportunidad de abrirnos y consideramos que no tenemos tiempo para conocer a nuestros colaboradores, pares o colegas a nivel personal.


    Dicho esto, también hay que señalar que hay personas reservadas, desconfiadas o reacias a compartir información personal con sus pares o superiores, ya que pueden sentir que su vida privada es algo que no está relacionado con su trabajo y prefieren mantenerlo separado. Pero las oportunidades de vincularse de un modo sano y genuino siempre están, sin necesidad de entrar en detalles que no se quieran compartir. Es decir, acercarse a alguien no es invadirlo y pedirle que me cuente lo que no quiere. Pero cuando me acerco y empatizo, en más del 80 % de los casos las personas comparten por motu proprio.


    Me decía un empresario que esto no era así, porque con él la gente no se abría. Conociendo su escasa empatía, era lógico que este fuera el resultado de sus intentos. Muchas veces la cultura de la empresa puede enfatizar la importancia del trabajo por encima de todo lo demás, como hemos dicho anteriormente, y esto hace que los empleados sientan que no tienen o que no deben tener tiempo y espacio para sociabilizar con información personal, que no está directamente relacionada con el trabajo. Esto deriva en que el personal simplemente no se sienta cómodo iniciando conversaciones, en un ambiente en el que la relación entre compañeros y superiores es fría y distante.


    Pero es claro que conocer a los colaboradores a nivel personal generalmente tiene un impacto positivo en la dinámica y performance del grupo de trabajo, ya que esto influye en la motivación y el compromiso de cada uno y de todos en su conjunto.


    Si bien no es necesario conocer a fondo todos los detalles de la vida íntima del personal o colaboradores, es importante establecer una relación de confianza y empatía que permita conocer sus intereses, aspiraciones, necesidades y desafíos. Conocer a su gente a nivel personal puede ayudarlo a entender sus fortalezas y debilidades, puede ayudarlo a impulsarlos en su crecimiento, desarrollo y allanarles el camino porque, muchas veces, probablemente cuenten con herramientas para ello, pero necesitan el envión. Esto, sin duda, generará un ambiente laboral más amigable, motivante y colaborativo, donde los empleados se sientan valorados, respetados y a gusto en un entorno y clima laboral adecuados a sus necesidades y las nuestras para afrontar el día a día.


    A su vez, al igual que nos pasa a todos, pueden surgir problemas familiares, de salud, situaciones económicas complicadas, y saberlo nos permitirá dar una mano si está a nuestro alcance. Le aseguro que será muy valorado y repercutirá directamente en el rendimiento futuro de esta persona e indirectamente en todo el grupo de trabajo.


    ¿El rendimiento es lo único que importa?


    En estos tiempos del siglo XXI, si solo nos preocupamos del rendimiento, aquello que tanto nos desvela alcanzar, las metas, va a ser cada vez más pesado y difícil de conseguir. ¿Por qué? Porque las personas somos seres integrales. De aquí nace la analogía del taburete que veremos en el siguiente capítulo: nosotros no podemos sentirnos estables si solo contamos al ingresar al trabajo con la pata laboral como única preocupación y conocimiento de nosotros mismos. Porque somos seres integrales todo lo que nos pasa más allá de lo laboral puede o va a influir en lo laboral y viceversa, ya sea para bien o para mal.


    Nosotros, durante las 24 horas que la vida nos proporciona por día, somos una única pieza que cuenta con las cuatro patas y el asiento del taburete, más allá de que esté en un momento ocupando un rol determinado. Las patas, así estén sanas, rotas, carcomidas, flojas o incluso ausentes (dejaron un espacio al no estar, sin que alcancemos rápidamente a redistribuir su “peso” y sostén), van a ser nuestro receptáculo, más o menos balanceado, según el estado de salud de cada una y, en definitiva, de nosotros.


    Una amiga me decía que pensar hoy en el trabajador solo por su rendimiento es como pegarse un tiro en los pies, sabotearse a sí mismo, porque mirar si me sirve por lo que le pago y nada más es como pensar que trabajamos con máquinas y no personas.


    En lugar de esto, se deberían tomar acciones que no nos perjudiquen; de hecho, es más beneficioso buscar estrategias para mejorar la comunicación, el trato al personal y todo lo que venimos hablando, que tener que tomar otras medidas que nos quitarían tiempo y energía. El diálogo nos permitirá crecer tanto a nivel personal como profesional, teniendo mejores posibilidades para alcanzar las metas.


    Si quiere dar un paso más en este sentido, no tenemos que olvidarnos de que en el camino está algo tan o más importante que la meta o el objetivo de la rentabilidad. Al andar tenemos un propósito, hacia allí siempre hay que dirigirse.


    El espejismo del 24/7


    Unos años atrás, luego de analizar con un empresario el rendimiento de su personal comparado con el suyo y en una discusión sobre estos puntos, él sostenía que la gente estaba perdida, que eran vagos y que ellos solos no hubieran llegado a nada si no fuera porque él estaba atrás de todo y de todos. A continuación le pregunté cuánto tiempo le dedicaba a la empresa y me dijo muy orgulloso: “Aquí está la clave de mi éxito, yo soy full time. Pero no el full time que dicen mis empleados: yo soy incondicional las 24 horas del día, los 365 días del año, siempre y cuando no sea bisiesto; si no, soy un día más”.


    La charla fue muy esclarecedora. Me explicaba que cuando dormía se le ocurrían ideas que las apuntaba en un papel que dejaba en la mesa de luz a propósito; que acompañaba a su señora al supermercado (para dejarla contenta, de hacer algo juntos) y mientras ella hacía la compra él sacaba las direcciones de las fábricas de los productos allí expuestos para el lunes llamarlos y venderles los suyos; orgulloso agregó entre muchos ejemplos que en un casamiento lograba encontrar potenciales clientes y que sus amigos se encontraban entre los principales.


    Mientras lo escuchaba yo pensaba en mi realidad, que no es perfecta, pero me ponía contento. Porque mientras mi cliente relataba su vida enfocada en la pata laboral únicamente, al mismo tiempo la mía transcurría asentada en varias patas, con cenas y reuniones en familia, salida con mis hijos (a presenciar algún espectáculo), fines de semana todos juntos (pareja e hijos) en la playa, tiempo para practicar deporte y con una consigna: hay actividades en las cuales no se habla de trabajo. Seguramente para mi cliente eso no tenía nada de riqueza, pero yo me sentí muy pleno.


    ¿Quién tiene razón? Por supuesto que cada uno estructura su vida (si es que es su arquitecto consciente) a su gusto y antojo, pero hay una salvedad insoslayable. Cuando no trabajamos solos, sino que lo hacemos con otras personas, debemos respetar su forma de ver la vida. Así es. ¿Qué alcance tiene esto? Podemos exigir que se comporten de determinada manera o que cumplan con determinadas tareas por el sueldo que yo les pago. Lo que no les puedo pedir es que cambien su forma de pensar, su forma de ser; y todos somos lo que somos también en el trabajo.


    Además de lógica y ética, la afirmación encierra una verdad práctica. Muy probablemente consiga mucho más de ellos respetándolos que haciéndolos cumplir por autoridad y coerción. La mera obligación puede hacer que se ejecute lo que exigimos, pero claramente irá formando empleados rebeldes o escasamente alineados con la organización. Se sentirán incómodos y a la postre ajenos. Algunos en forma visible y otros en forma pasiva. En cualquier caso, en el momento menos esperado, todas esas estampillas de fastidio, bronca, rabia acumulada, quizá reforzadas por un despido, renuncia o un error de la empresa, se expondrán en un saldo para nada deseable y seguro muy caro. Por cierto, tal vez resuenen en esos famosos costos ocultos que sabemos que existen pero no son fáciles de encontrar.


    Conciliación de la vida personal y laboral


    Este punto está implícito en mucho de lo que venimos comentando. Pero me voy a detener brevemente en un aspecto: tener límites claros. Algo que lo decimos con frecuencia y no es fácil de hacer. ¿A qué me refiero? A establecer pautas entre el trabajo y la vida personal, como por ejemplo separar claramente las responsabilidades laborales de las necesidades personales y familiares. Y no solo nuestras, sino también de nuestro personal.


    Esto puede incluir establecer horarios de trabajo claros, no recibir ni enviar correos electrónicos al personal fuera del horario laboral, tampoco fijar reuniones fuera de la franja habitual, limitar el uso de WhatsApp de la misma forma tener claro que el horario personal es sagrado y este no se puede intervenir ni alterar en función de las necesidades laborales.


    Es claro que, en los entornos de trabajo altamente conectados y tecnológicos, es fácil caer en la trampa de estar siempre disponible y responder estos correos, WhatsApp o llamadas en algunos casos, porque es difícil desconectarse y dedicar tiempo a la vida personal.


    Es preciso tener claro que la sobrecarga de trabajo continua es abrumadora, termina consumiendo la energía de la persona, y cuando llegamos a nuestro hogar o vida social, ya no tenemos ganas de encarar las tareas de este rol o simplemente nos boicotea la capacidad de disfrutar.


    Algo muy interesante para analizar es el sentido de culpa que experimentan algunas personas, al extremo de sentirse mal por dedicar tiempo a su vida personal debido a la presión social o las expectativas percibidas de estar siempre dedicados al trabajo, con mandatos
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