Prof. Victoria Andrea Mufioz Serra Resiliencia y su Instrumentalizacién en la Organizacion

Resiliencia y su Instrumentalizacion en la Organizacion; a nivel Interpersonal; como
Herramienta de Optimizacion de la Produccion y Atencién al Cliente

La Resiliencia es la capacidad de adaptacion del ser humano ante la adversidad; saliendo
fortalecido es ésta e incluso transformado.

Esta es la definicion mas purista de la adaptacion a las necesidades (carencia de un producto o
servicio; como es el transporte) y deseos (anhelo de satisfacer una necesidad de un modo personal;
si la necesidad fuera trasladarse; necesitariamos un vehiculo, pero no necesariamente un
descapotable de ultimo modelo de determinada marca) de los clientes internos (funcionarios o
empleados) como externos (publico o clientes) de cualquier organizacion.

Desde el punto de vista tedrico, se destaca que las personas consideradas resilientes representan
excepciones, pues se observa un proceso de adaptacién atipico, cuando se manifiesta una
adaptacion positiva frente a lo que usualmente conduce a una desadaptacion.

Quien padece un sufrimiento, puede encontrar en su contexto afectivo y social, “Tutores de
Resiliencia”: personas, instancias, grupos, lugares, acontecimientos que provoquen un renacer del
desarrollo psicoldgico; tras el trauma con quienes pueda lograr sentirse querido incondicionalmente,
crecer y sobreponerse. Cyrulnik (2005).

Las experiencias estresantes pueden, a través de una fuerza denominada “Factores Protectores”,
mejorar las condiciones de vida de algunas personas.

Lo que nos permite analizar los fundamentos que subyacen a la situacion de vulnerabilidad, asi
como los elementos que permiten sobreponerse y mostrar un comportamiento adaptativo positivo;
gue constituyen el nucleo que identifica la resiliencia. Desde esta perspectiva, es posible redefinir la
resiliencia como un proceso dinamico, constructivo, de origen interactivo, sociocultural que conduce
a la optimizacion de los recursos humanos y permite sobreponerse a las situaciones adversas.

Dicha declaracién tiene componentes constitutivos que la sustentan para hacerla verdadera; en este
caso parte desde antes de sus experiencias y relaciones perceptual con el entorno y de su gestacion
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como ser humano. “Los genes al igual que los diamantes, son para toda la vida” Richard Dawkins
(1976). Con esto quiero aclarar que las conductas; no aprendidas desde nuestro nacimiento; son
heredadas como plantea el “Gen egoista” de Dawkins, donde no soélo le transmitimos a nuestros
hijos caracteristicas fisicas; sino también conductuales, valéricas, morales; es probable que la
rebeldia y resentimiento, la enviada también sean heredadas, pues producto de un fuerte trauma,
nosotros somos capaces de modificar nuestra descendencia con experiencias no vividas que
condicionaran de antemano sus posibles reacciones.

Todo sera adquirido, cuantas veces sabemos hacer cosas para las cuales nunca nos preparamos y
alcanzamos mucho éxito en ello; desde saber cocinar hasta manejar sistemas de alta complejidad
cognitiva sin saber de donde sacamos el conocimiento o practica para ello; simple condicion
genética.

Cuidemos lo que hacemos, lo que vemos, escuchamos y dejamos entrar en nuestro consiente e
inconsciente; seleccionemos inteligente y conscientemente con quien nos relacionamos etc.
Haganse la pregunta ¢, Qué gano si me junto con tal o cual persona?, ¢, Qué gano si hago o no esto?;
las respuestas van del matiz emocional, material o simple hedonismo. Si la respuesta es nada o
algo poco altruista; como la estlpida venganza, no gastemos nuestro tiempo y energia en algo
negativo y auto destructor como son las bajezas emocionales, ocupémonos en acciones que nos
beneficien a nosotros y nuestro entorno, y principalmente del impacto que éstas acciones
(inmediatas como futuras) traen a la comunidad.

Tenemos que preocuparnos y ocuparnos por nuestro accionar, mirando el entorno y no al reves,
pues quien se degasta en saber lo que hace la competencia o el colega termina haciendo nada para
si. Esto puede hacer que nuestro destino y el de nuestra descendencia y pais cambie radicalmente.

Por lo anterior; si el individuo que tenemos trabajando en nuestra organizacion no tuvo los elementos
constituyentes de la formula resiliente; es muy probable que comience a generar conflictos consigo
mismo; siendo esto detectado por su accionar en su aspecto personal, como en su puesto de trabajo:
puntualidad, orden, limpieza e higiene personal. Pudiendo incluso manifestar: tics, inestabilidad
emocional, cambios de humor, ansiedad manifestada visualmente con movimientos casi
inconscientes o sin sentido: principalmente en sus dedos y piernas; generalmente repetitivos; como
son el chasquido de dedos o su tronar, golpeteos de punta de zapato o taco en el suelo; de manera
compulsiva, movimientos residuales que no tienen ningln objetivo e impertinencias en el lenguaje,
tematica y contenido; en general una imagen de desestabilidad pareciera que lo llevara en una
direccién desconocida para él mismo.
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Dichas actitudes de nuestro ente organizacional se manifestaran a través de la comunicacion oral o
escrita: hablando de cierta manera que generara probablemente distorsiones o ambigtiedades con
sus colegas tanto en sus mensajes y trabajo, del mismo modo ocurrira en su conducta no verbal: la
gue carecera de consistencia y seré incongruente entre su discurso oral, escrito y corporal.

Todo el perfil descrito puede ser parte de nuestros compaferos de trabajo; pues no fueron
satisfechas sus necesidades y deseos de manera adecuada, probablemente porque devienen de
una familia disfuncional o eligieron juntarse o avalar como “Figura Significativa” Cyrulnik (2005);
eje director de su conducta; a personas falentes de elementos de contencién emocional; iguales
gue ellos; en el momento mas temprano de su vida y por ende tenderan a repetir en un circulo
vicioso; dicha conducta aprendida y mantenida en el tiempo, pues forma parte de su “Lugar de
Comodidad” Norwood (2006); como lo que él entiende como conocido y “Normal”.

Para que esto no ocurra es necesario estar alerta y manejarse en equipo; ante el descontrol
emocional propio y el de nuestros compafieros, poner atajo asertivamente y retornar el eje de
equilibrio. Dicho descontrol emocional es el detonador de nuestra imagen ante los otros, pues de él
depende la contencion de nuestro equipo de trabajo, relaciones con clientes y contactos externos.

Esta imagen es dinamica y puede ser reversible, y mientras mas rapido la ajustemos, mas facil es
lograr en ella la estabilidad, demas esta decir que si nos dejamos estar, mas costara resolver el
asunto e incluso tal vez segun la contraparte y su personal disposicion, pueden dar pie para que
ellos tengan la ocasion de tomarse de ese error; para no cerrar un acuerdo o lo que sea; y obtener
facilmente la escusa esperada.

ALGUNOS COMPONENTES DEL DISCURSO NO VERBAL

Daré una breve resefia de su definicion conceptual de una manera coloquial sin mayores
pretensiones que darse a entender y un par de ejemplos de sus posibles usos, con la Unica intencion
de dejarlo pensando y con la duda cruel de la curiosidad que lo lleve a indagar mas por cada asunto
en cuestion.

Kinésia: Cualquier movimiento que realicemos con muestro cuerpo o parte de éste. Encontrando
entre otros movimientos: la Oculecia y Haptica.

Oculecia: Movimiento ocular. Entendamos que los hemisferios cerebrales se encuentran cruzados;
el lado derecho representa el creativo y el izquierdo el racional.

El movimiento ocular dirigido hacia el lado derecho; nos indica que el orador piensa en algo
emocional y es muy probable que se encuentre inventando o creando el discurso en el instante. Si
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dirige los ojos hacia el lado izquierdo es posible que esté recordando o buscando informacion
aprendida con anterioridad o simplemente sacando conclusiones.

Para que nos sirve esto; si nos encontramos frente a un empleado que se le acusa de algo y éste
tiende a mirar al lado creativo saque sus conclusiones; es muy probable que esté inventado o
encubriendo algo, claro esto no es tan simple se debe manejar junto a otros elementos corporales
y contexto, ahora si baja la vista estamos ante un enmascaramiento de algo que nos oculta, ya sea
por vergienza, pudor o algo mas intimo.

Haptica: Contacto corporal; aca el tacto es vital.

En el caso del saludo dado a un postulante a un cargo o en una reunion; si ésta te da la mano
acuinandola en las suyas; el mal llamado “saludo del politico”; saludo que debiera darse a una
persona con mucha cercania emocional o a modo de consuelo; de otro modo se esta dando un
mensaje erroneo donde el saludado es visto como alguien al cual hay que consolar o0 a un individuo
digno de lastima o al que vemos menoscabado.

Si te saludan golpeteando el hombro de arriba hacia abajo ocurre algo similar; esta persona te
menosprecia.

En cambio si toma tu mano y con la otra te toca el antebrazo ella te aprecia y valora.

Es muy importante el saludo, pues establece las jerarquias inmediatamente y uno puede preparase
a lo que viene, me explico si no conoces a una persona y debes comenzar a trabajar con ellay te
da la mano de una determinada forma ya sabras como te percibe y esto puede ser revertido en el
tiempo si en el primer encuentro no se provoco la debida imagen de respeto o lo que uno esperaba.
Alertdndonos rapidamente para mejorar las relaciones a futuro con ésta.

El abrazo, los saludos de beso en la mejilla son absolutamente impropios en un ambito laboral -
comercial, pues pueden ser mal interpretados, en especial en un futuro; cuando nos vemos
envueltos en un conflicto; pudiendo dar pie a un posible acoso sexual laboral.

Proxémica: Distancia fisica entre los interlocutores u ocupacion del espacio. Esta depende de la
cultura y es generalmente dada por la correlacion del territorio en que nos radiquemos, por ejemplo
el saludo en el campo, puede ser de un cerro a otro: mas de 20 metros, en la ciudad puede ser de
1.20 metros; cuando las personas tienen un trato distante, de negocios o trabajo, y se van acortando
segun el vinculo emocional.

Si nos sentamos en una mesa; las mesas redondas son mas democraticas, si son alargadas
demarcaran la relacién de confianza entre los asistentes a la reunion, mientras mas lejos, menos
cercania y viceversa, ahora si te ubicas en el lado izquierdo del jefe; si él para hablarte debe mirar
su izquierda; €l te pondra mas atencion, pues en occidente se lee de izquierda a derecha y de arriba
hacia abajo. Entonces que pasa en un aula si queremos ser atendido por el expositor; tenemos que
estar cerca y a su izquierda y nos notaremos mas, cautivando su atencion; eso es bueno cuando
llevamos la delantera con él, pero si no es asi te aconsejo lejos y al lado derecho, y asi tu te
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concentrards mas en él; lo lejos depende de como él te califique, pues a veces es mejor ni darse a
notar ante un mal desempefio a menos que tengas una buena oferta que beneficie a la empresa o
institucion o algo que revierta tu condicion alicaida para salvar tu imagen.

Programacion Neurolinglistica: Proceso que se da de manera involuntaria cada 90 minutos a
cuyo término entramos en un estado de semi conciencia, como el que tenemos cuando tomamos
un bus y no nos damos cuenta del paso del tiempo; en éste trayecto nuestra mente pierda la
condicion de alerta consciente y se activa el sistema limbico autbnomo que nos permite respirar,
entre otras actividades vitales para nuestro organismo como en el caso de un accidente
automovilistico, al quedar inconsciente o en coma.

También nos aleja de la realidad tangente entrando en un estado intermedio donde se realiza una
meditacién o ensuefio, esto es porque cada una hora y media podemos mantener la atencion en
plenitud y el cuerpo toma relajo luego de ello, obviamente si la contingencia lo permite, seguramente
en labores de alto riesgo y atencion, el cuerpo no permitiria esto; debido al estado de estrés de la
actividad llevada que mantiene en alerta los 5 sentidos.

Si en una junta queremos exponer un tema, la recomendacion es que lo hagamos en el menor
tiempo posible, no sélo por el valor intrinseco de éste; monetariamente hablando, porque si le
agregamos las opiniones y otras exposiciones de comparieros de trabajo, unido a lo cansados que
se encuentren o simplemente aburridos, y éstas suman mas de la hora y media es probable que las
decisiones finales no sean las mejores, pues perdamos la atencidon de nuestra audiencia.

Por ello es aconsejable los break cada dicho tiempo; cuando hablamos de jornadas de claustro o
seminario que ameriten tiempos mayores a los 90 minutos, para llegar a decisiones concretas;
ademas es vital saber que una exposicion individual no debe superar los 45 minutos y debe alternar,
materiales audiovisuales, para hacer altos cada 7 minutos que generen quiebres, pues es el tiempo
en que uno comienza a perder el interés en un topico.

Concluyendo en una grata junta debemos tener el contenido justo, claro y bien expuesto alternando
oratoria, laminas o graficos, videos, audios, diapositivas de PowerPoint o cualquier elemento que
genere esos cortes que animan a la audiencia a seguir el hilo conductor, demas esta decir que no
sean tantos los cambios o0 sino caeremos al otro lado; aburrir por monotonia de dinamica; absurdo,
pero cuando todo tiene mucha inflexion, ya suena hasta parejo y uno no termina ni escuchando
(poner atencion en lo que se oye, hago la distinciéon, porque oir no es sinbnimo de poner atencion y
menos de entender).

Paralenguaje: Las vocalizaciones, ciertos sonidos no lingiisticas, como la risa, el bostezo, el
gruiiido y ciertas distorsiones o imperfecciones del habla, como pausas repentinas y repeticiones,
cualquier gesto generado con la boca a modo de estimulo oral que no tiene significado alguno, a
aparte del de acompafar o intensificar cierta intencién en lo que se dice; me refiero a los “zzzz” para
guardar silencio o sonidos guturales de alarma como un simple grito.
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Tener control sobre éstos, nos hara ser mas asertivos y empaticos al momento de solicitar o
interrelacionarnos de manera eficaz y eficiente con nuestro entorno laboral dejando entrever con
mayor facilidad la intencion de los mensajes. Evitando ruidos y distorsiones de contenido y tiempo.

Semiética: Estudia la teoria de los signos dentro de los cuales se encuentran:

El simbolo: Como representante de algo que no tiene vinculacion alguna con el signo que lo
expresa. Ejemplo la bandera; emblema de la patria; donde no existe relacion entre un trozo de tela
y una nacion, pero por su connotacion (doble sentido) denota (expresa) un significado distinto.

La Sefial: Como indicador; las sefalética del transito, y pudiera ser el dedo indice que nos muestra
cual es nuestro asiento en la sala o el precio de un producto en una vitrina.

icono: Fiel representante de lo que queremos decir; es la sintesis maxima que pude alcanzar el
objeto aludido; la tipica casa dibujada por un cuadrado y un triAngulo en su parte superior.

La semidtica como ciencia de los signos; descifra significados de nuestras formas conductuales a
nivel personal o institucional; como el disefio de todo lo que constituye nuestra empresa: papeleria
y merchandising, mobiliario, edificio, espacios publicos, etc.

Todos estos elementos son constituyentes de la naciente Sinergologia que se aboca al lenguaje
del cuerpo y sus extensiones como la grafologia. Dicha ciencia abarca también a los microgestos,
gue no son facilmente percibidos por su corta duracion y sutileza.

Una debida y anticipada preparacion e informacién de éstos y muchos elementos mas como el
vestuario, aspecto personal, higiene y cuidados. Nos mantendrian en constante alerta ante los
posibles movimientos de nuestro trabajo al poder leer anticipadamente la intencionalidad de los
actos o mensajes emitidos en nuestro campo laboral, pudiendo anticiparnos de manera proactiva
ante una situacion llevando la delantera frente a nuestros competidores (Benchmarking) y
adquiriendo la tan ansiada competitividad en el medio; alcanzando niveles de excelencia por el
simple hecho de acotar tiempos en la adecuada y oportuna toma de decisiones; ya sea en qué
hacer, como hacerlo y cuando (know-how), pudiendo no sélo darnos tiempo para hacer bien y mejor
nuestro trabajo, sino también para tener espacio para la innovacion y recreacion de nuestro
personal; aumentando la produccién en menos horas laborales.
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ASPECTO PERSONAL, VESTUARIO, HIGIENE Y CUIDADOS

Quiero detenerme para acotar lo inapropiado en un ambito laboral.

Jamés en el caso de las mujeres use faldas que superen la rodilla en mas de 10 centimetros y
menos con medias acanaladas y trajes excesivamente ajustados, con escotes pronunciados que
dejen entrever mas piel que tela, los peinados desordenados o con falta de prolijidad, aretes
enormes; en general joyeria de tamafio desproporcionado, fijese en el tamafio de sus ojos antes de
ponerse algo, maquillaje lo mas discreto, que sélo destaque y no ataque o envie el mensaje “al
abordaje muchachos”; es probable que sea mal interpretada en sus intenciones ya aunque usted
esté hablando de contabilidad gubernamental es seguro que el presupuesto descendera hasta el
alto de sus tacones que no debe superar las 5 centimetros.

No muestre los dedos en su calzado, pues el zapato es el plinto donde se asienta la autoridad y al
exponer sus dedos usted estd mostrando algo de caracter intimo; a menos que el contexto sea una
fiesta de la organizaciobn o un céctel. Si usted muestra sus dedos en el calzado, es muy facil
lastimarse, pues los tiene expuestos en un zapato abierto, de igual modo se percibe en cuanto a su
labor, le pregunto quiere verse vulnerable o segura?

Siempre al vestirse preocupese qué mensaje esta enviando con tal o cual traje, verse bien es una
cosa y otra es verse como uno quiere ser tratada; por ello uno se viste de manera distinta en el
trabajo; la formalidad da distancia, respeto y autoridad.

En el caso de los hombres los zapatos, cinturdn, billetera, reloj y lapicera son simbolo de estatus,
cuidelos, lo mismo los cortes de la camisa y colores deben ir de a cuerdo a la ocasion; jamas intente
transformar un terno negro en smoking por el sélo hecho de ponerle al cuello de la camisa una
corbata de lazo (llamada humita, mofio, pajarita o corbatin) eso es un simplemente reflejo de su
ignorancia y falta de elegancia; entendamos esta ultima como el andar vestido acorde al contexto
de la ocasion y entorno geografico, con ello quiero distinguir que no basta con verse adecuadamente
a la ocasion; si estamos en un congreso en plena selva amazoénica con traje y zapatos cerrados;
eso es simplemente absurdo.

Los zapatos al igual que el de las mujeres representan su autoridad no use botines y si quiere
impresionar por su alto cargo Uselos con agujetas, cuide las chaquetas, deben estar bien
planchadas, recuerde que usted esta trabajando con una imagen de una persona ejecutiva y no
viene saliendo de un bar; mantenga siempre lustrado el calzado y su barba afeitada correctamente
y dibujada. Evite corbatas con caricaturas. Victor Gordoa (2007).

Los aromas son vitales, use perfume para ser percibido personalmente y no como un desodorante
de ambiente institucional.

Cuide su contextura, que debe ser entre delgada, atlética o fornida; pues si sobrepasa el aspecto
“rellenito” provocara la impresiéon de una persona cansada, falta de energia, floja, excesivamente
descuidada, con poco amor propio y desequilibrada (si no es capaz de controlar lo que ingresa a su
boca; como encomendarle hacerse parte de las finanzas fiscales; pareciera que no tuviera relacion;
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pero el inconsciente completa siempre lo que falta y que no se dice). Observe casi siempre los altos
cargos directivos estan ocupados por personas altas y delgadas donde todo calza a la perfeccion,
claro que hay excepciones, pero esto no es al azar una persona que cuida su dieta y salud termina
viéndose mas joven y activa; porque le gusta lo que hace y quiere seguir haciéndolo, por ello se
esmera en tener cuidado con lo Unico que nos pertenece: nuestro cuerpo; manténgalo como un
templo; todos lo agradeceremos en especial usted; disfrutara mas de su vida; con un mejor
equipamiento para hacer las cosas, como lo es el taller de un buen maestro carpintero; mientras
superior calidad tengan sus herramientas, mas facil y mejor le quedaran su encargos.

A su vez agrego que el aroma, iluminacion, musica y color de nuestras oficinas; demarcan nuestra
esencia (lo que hace que una cosa sea lo que es), mantenga el orden en su puesto de trabajo,
elimine recuerdos que digan “recuerdo de ..” grabado con un pirografo, nuestro espacio de trabajo
no es un bazar de lo que somos, sino la proyeccién de que es y para donde va la empresa (misién
y vision), evite fotografias en playas donde la copa es un coco, eso es algo personal, tampoco la
transforme en la bodega de regalos indeseados o0 menos en la sucursal de un club deportivo, ahi
s6lo caben sus logros académicos y preparacion: diplomas, estatuillas que representen sus logros
laborales o intelectuales relacionados con lo que hace en ese lugar; su empleo. Decore con flores 'y
obras de arte; entienda el ultimo dibujo de su hijo no clasifica, los triunfos emocionales y morales
tampoco, aca a nadie le interesa si usted es el arquero de la empresay si lo es, debe haber un lugar
donde guarden las copa demas actividades de esparcimiento interno de la institucion, los pasillos
no son aptos para esto, la cafeteria tampoco; pues ahi muchas veces pasa gente externa a la
organizacion y puede ver a la jefa del departamento de adquisiciones vestida como candidata a
reina de la lista B (que apropiado, no le parece?).

Todas estas pequefias indicaciones le daran una coherencia a su comportamiento como una
persona recta, honesta y respetable, donde su palabra es digna de un contrato.

Tomar en cuenta todos estos detalles nos pueden dar respuesta a un sin nimero de incongruencias
y falta de entendimiento de muchos problemas que vivimos a diario por no estar alertas a los
nimiedades que piden a gritos sordos nuestra atencién, pues si el emisor de éstos no es capaz de
estructurar una conversacion asertiva y empatica; y esto lo digo desde el punto de vista del emisor
y receptor, pues sin darnos cuenta tal vez estamos dando sefales equivocadas o de rechazo;
atribuyendo al malestar o reacciones encontradas, caracteristicas misticas inexistentes tales como:
“tiene energia negativa”, “me tiene mala”, “no me soporta”, “me repulsa” y no sabemos por qué una
persona que muchas veces ni siquiera nos ha hablado o sabe de nuestra existencia piense tan mal
de nosotros, pues bien eso lo provocamos por la comunicacién no verbal, que exterioriza
informacion sin discriminar a quien la recibe. Cuantas veces nos preguntamos como ocurrié que tal
o cual persona se atrevio a hacernos algo o decir o hacer algo que nosotros no pedimos; nuestro

aspecto lo sugirid, siandamos con una falda mas corta que un cinturén y medias caladas y un escote
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de 50 centimetros no nos quejemos porque mi compafera de puesto no quiere trabajar con
nosotros; si al juntarse con alguien asi, estamos haciendo una declaracién tacita de que aprobamos
su vestuario y todo lo que éste proyecta y terminemos cerrando un negocio inusitado.

Por ello es vital comprender la verdadera esencia de los mensajes, los cuales son absorbidos por
los clientes o publico pudiendo entorpecer nuestra labor como organizacion o destruirla la imagen
de ésta como empresa.

Ademas dichas ciencias nos son utiles al momento de relacionarnos con los diversos campos del
conocimiento, en especial cuando los entes negociadores que deben tomar acuerdos estan en
manos de grupos multidisciplinarios y deben comunicarse eficaz y eficientemente para la toma de
un acuerdo beneficioso para la comunidad en general y particularmente para sus propias
instituciones a las cuales representan.

Y es parte de nuestra labor lograr una comunicacién eficaz para que la comunidad entienda
conceptos cientificos; pudiendo ser de caracter medioambiental como limpiar una laguna que se
encuentra en proceso de eutrofizacion y hacerles ver a los habitantes aledafos; los beneficios de
limpiarla; sacar algas y basura de ésta y el provecho que esa accién impondra en su futura calidad
de vida y no al revés, primero hay que mostrar lo que el otro ganaria con nuestra propuesta y luego
comunicamos el cédmo lo haremos, lo que ganamos nosotros es poco probable que les interese, por
ello se explica al final.

El objetivo de instrumentalizarlas es facilitar la interaccién; entre el campo cientifico y el comercial
principalmente, evitando ambigliedades que dan lugar a confusiones y futuros conflictos; en un
entorno volatil; donde el tiempo y la informacion son un arma que puede ser utilizada a favor o en
contra de nosotros, ya que antes se pensaba que la informacion era poder, y ahora el poder es
representado por la capacidad de manejo y captacion de volimenes de informacion, para tener la
mejor panoramica del escenario con sus multiples aristas, potenciando y fortaleciendo la toma de
decision; al anticiparse e innovar en una condicion que pudiera ser vulnerable o catastroéfica.
Pudiendo simultaneamente sacar provecho de ésta.

Concluyendo no desperdiciemos la primera imagen de contacto que dura entre 3 a 7 segundos,
luego los 7 minutos de atencién; antes de que decaiga el interés; mas el asunto en cuestion del cual
el publico soélo retiene el 7% del mensaje escuchado, pues el 93% que constituye la verdadera
intencionalidad de éste y en base al cual se toman las decisiones; se queda en la comunicacion no
verbal.

Los impactos de falta de resiliencia: individual, organizacional, comercial, comunitaria; o apellido
gue se le ponga son ciertamente casi los mismos; lo que cambia es la escala de impacto numérico
en cuanto a afectacion de agentes o personas involucradas.
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Y estos van desde una mala opinidon que nos desacredite y nos haga perder un cliente que se
multiplicara por veinte en cuanto a su expansion de opinion, hasta evitar que un proveedor nos surta
o simplemente nos den un rotundo “No” a una peticidon que pudiera cambiar el curso de un grupo
importante de nuestra sociedad; por falta de credibilidad.

Credibilidad nacida de una coherencia en nuestro accionar multifactorial: imagen formal, moral,
conductual, percepcion emocional etc., que con la iteracion constituyen nuestra identidad (c6mo nos
vemos a nosotros mismos dentro de nuestra organizacion) y con el paso del tiempo y vision
colectiva; le lamamos imagen publica (cémo nos ven desde afuera los otros); constituyen finalmente
nuestra reputacion. Pudiendo facilmente expandirse esta reputacion (buena o mala) a otros campos
del que fue originaria: probidad, responsabilidad, etc.

Sin Resiliencia es imposible por tanto adaptarse a las necesidades y deseos de nuestros clientes o
publico; ya que no existiria una real empatia y comunicacion efectiva con ellos.

Esta comunicacion es responsabilidad de todas las personas que trabajan directa e indirectamente
en nuestra institucién, y de su conducta depende nuestro desempefio y éxito perceptual, como
imagen dinamica; ya que no estamos perdidos si actuamos a tiempo para repararla.

Muchas veces terminamos echandole la culpa a un colega o subalterno o al mismo jefe, para
justificarnos, porque no alcanzamos el objetivo esperado; ya sea porque no hicimos el trabajo
debidamente o por que los elementos antes citados generaron distorsion.

Y aqui aparece el “Chivo expiatorio” personaje en el cual descargamos nuestra ira y frustracion
hasta el punto de hacerlo cargo de nuestras falencias, pues este personaje muchas veces por su
actitud pulcra y eficiente actia como espejo de nuestra ineptitud y cuando las cosas andan mal
nadie quiere hacerse responsable; entonces para mantener el status quo de mediocridad o de orden
disfuncional; donde este individuo abre la puerta del camino correcto; dejando entrever lo mal que
estamos haciendo; entonces coludidos en forma consiente o inconsciente se toma la decision de
cargar a esta persona con la responsabilidad de nuestras ineptitudes y bajezas para que todo quede
en aparente calma o hacer parecer que antes de él no existian problemas o conflictos; este proceso
se llama “Doble Sellado” Argyris (1978); donde estas rutinas defensivas de callar suelen hacerse
invisibles. Y los miembros del equipo no sélo callan lo que piensan, también callan el hecho de que
callan; es decir se detecta un problema, generalmente el aludido “chivo expiatorio” comienza a darse
cuenta y da la alarma, se pregunta en la organizacién y todos hacen parecer que nada ocurre, en la
segunda reunion lo mismo, pero ahora todos saben que seran descubiertos y niegan el hecho
guedando sellado el asunto. Y terminamos finalmente en una explosion incendiaria cuando no da
para mas el problema; esta falta de asertividad y de pro actividad a la vez hace que a esas alturas
el problema vaya creciendo y envolviendo a sus miembros y sea demasiado tarde para solucionarlo
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0 sumamente duro y costoso realizarlo, finalmente estos conflictos terminan en una reingenieria si
no se paran a tiempo. Asunto que pudiera haber salido gratis, sin embargo habitualmente generan
despidos y auditorias de outsourcing (subcontrataciones externas o tercerizaciones).

Cuando el asunto en cuestién es grave o en la institucion el grado de corrupcién es alto. Estas
instituciones tienden a eliminar a los “chivos expiatorios” con el despido (Mobbing: acoso laboral)
para que las red de corrupcion y negligencia no salga a la luz.

Esta actitud disuasiva de problemas abalados por intereses particulares denota la falta de resiliencia
corporativa en su totalidad tanto interna: de sus empleados, como externa: de sus clientes, publico,
Stakeholder y Benchmarking, pues ante la falta de Responsabilidad Social y reclamos de nuestros
derechos ciudadanos; también estamos siendo cémplices del fracaso de nuestra propia
institucionalidad.

Por tanto si no manejamos los codigos del lenguaje no verbal nos veremos envueltos en un torbellino
de confusiones, malos entendidos e interpretaciones erradas; provocando conflictos donde no hay
nada; pues nuestra cultura latinoamericana se caracteriza por la falta de frontalidad en sus opiniones
y valorizaciones; en pocas palabras decir exactamente lo que piensan y mas cuando los pueden
comprometer en algo que pudiera complicarlos, por ello evitan las respuestas binarias de si 0 no;
gue en general pudieran ser de gran ayuda para el interlocutor como para toda la organizacion; por
ello es vital manejar dichos codigos de comunicacion que son los que no permiten ver la verdadera
intension del contenido.

En el caso de existir controversia entre ellas: la oral y formal; que hacer esta claro; se debe focalizar
en la no verbal, pues ella no permite el enmascaramiento de la cortesia y la elegancia; que son
lamentablemente opuestas a la sinceridad; idealmente se aspira a un equilibrio entre ambas.

Debemos agregar el conflicto interno que esto conlleva no solo en la organizacion sino en nuestro
interior, situacion que fragua en el tiempo deteriorando el entendimiento y luego la autoestima 'y por
consiguiente el comportamiento que afecta en cadena a nuestros compafnieros primero y luego a
nuestros clientes externos y entorno institucional; los Stakeholders.

Todo hombre feliz se siente conforme consigo mismo y luego ese efecto se contagia hacia su
entorno con un buen clima laboral y es ahi donde este individuo bien direccionado con elementos
del Coaching Integral (proceso de retroalimentacidon sistematico y sistémico encaminado a mejorar
las competencias profesionales e interpersonales y la efectividad personal. Kampa-Kolesch y
Anderson (2001). Equipa a las personas con las herramientas, conocimientos y oportunidades que
necesitan para su desarrollo y mayor efectividad. Colomo y Casado (2006); que pretende acercar el
desempefio 6ptimo preestablecidos para su funcidén actual dentro de una organizacién. Se considera
esencialmente una conversacion entre dos partes, un coach (entrenador) y un coachee (pupilo) en
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un contexto productivo y orientado a resultados), puede a través del sentido del humor, dar un vuelco
a una situacion dramatica e incluso invalidante para un compafero y entregarle el soporte para que
éste pueda despejar su mente y retomar su trabajo bajo el influjo de un aire renovador y creativo
pudiendo no solo salir de un posible embrollo, sino dar solucion a varios pendientes e incluso innovar
en colateral un asunto que no tiene nada que ver con su trabajo, asi funciona el proceso creativo en
su etapa de iluminacion; sigue trabajando mientras hacemos labores de domésticas o de higiene
mental que permiten liberar ciertas areas de nuestro cerebro al igual como lo hace un computador
cuando busca en paralelo en otras carpetas de archivo o pantallas de diversas direcciones de
internet.

El sentido del humor y su importancia dentro de la organizacion pueden salvar a un equipo de
trabajo, potenciando sus capacidades y aflorando cualidades no detectadas para ser ejercidas en
los puestos adecuados; conocerse, conocernos como institucion; nos facilita tomar las mejores
decisiones y no sélo las adecuadas.

El hombre feliz facilita sus relaciones y las aumenta como a su vez uno infeliz acorta su entorno, se
vuelve solitario pierde contacto y finalmente en su soledad termina hasta destruyendo su salud
mental generando la atrofia de sus neuronas, pues sus vocabulario al no ser empleado se troncha
y por tanto sus ideas se simplifican y finalmente ocurre la falta de lenguaje. Y quien maneja pocas
ideas, poco elabora y menos crea o inventa algo nuevo, ya que la asociacion insélita de ideas es un
factor relevante de la creatividad y elemento indispensable en la innovacion.

La falta de necesidad de analisis y estimulo a que se ve sometido el individuo; hace que este cometa
errores, pues actia de manera mecanica sin razonamiento independiente, situacion acentuada mas
por la falta de delegacion en la toma de decisiones, transformando a nuestro colaborador en un
autdmata desganado y muchas veces ansioso por una situacion que pareciera no tener fin; elemento
constitutivo del mayor de los miedos; la falta de limite que hace desmoronar la esperanza. De ahi el
descompromiso con su trabajo e institucion lo que lo hace actuar sin asertividad y sin la debida
emotividad; que hace que un ser humano quiera o no permanecer en un lugar, mantener vinculos
con otros o simplemente preferir otro trabajo o servicio.

Esa imagen desmotivadora es traspasada a sus cercanos, familiares, amigos que haran una suerte
de profecia auto cumplida de lo mal que esta supuestamente o funciona tal o cual institucion, tales
pensamientos negativos ciertos o no son transmitidos incluso genéticamente.

Dicho descompromiso con el contrato sicolégico que hacemos a diario en cada uno de nuestros
detalles conductuales o estimulos emitidos tiene soluciéon: so6lo si entendemos que llegar a una
situacion limite es el resultado de una sumatoria de errores pequefos o detalles que dejamos sin
advertir; dandonos cuenta que parados a tiempo todo pudo haber sido muy distinto y al
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empoderarnos cada uno de lo nuestro, nuestro equipo, y nuestro entorno tomaremos el control y
retorno a nuestro equilibrio esperado.

Para ello es necesario crear manuales internos que establezcan la conducta con nuestro Target
(destinatario ideal de una determinada campafa, producto o servicio; llamado en marketing:
mercado objetivo, publico objetivo, grupo objetivo o mercado meta). Que defina el Perfil
Psicogréfico (lo que el cliente piensa y siente: Actitudes, Creencias y Emociones).

Que describa a nuestros clientes internos (funcionarios o empleados). Su comportamiento y trato.
Donde se establezca cémo deben ser desde el punto de vista: sicolégico, técnico, habilidades
emocionales y sociales, como debe vestir y ser percibido, que puede y no hacer, libertades,
derechos, oportunidades y lo principal; el ser escucha de todos ellos.

Creando asi una Filosofia de Vida; més alla de la cultura corporativa.

Esta toma de conciencia global nos lleva a un desarrollo integral altamente estimulante y atractivo,
nos llena de orgullo, de energia, nos hace participes e indispensables, nos valora. Si cada uno
pudiera tener una opinién visible; sobrarian instancias de negocios, emprendedores, modelos,
constructos, el asunto no es el dinero, sino que hacemos con él y su distribucion.

La Escala Humana es la atencién unitaria, personalizada, bautizada con el nombre de nuestros
clientes; agudizando nuestra observacion del Entorno - Contexto: con sus Competidores,
Benchmarking, Stakeholder etc. Es el Despertar de una Conciencia Sinérgica con una
Responsabilidad Social frente al medioambiente en armonia con los ecosistemas integrados como
es la Resiliencia Urbana.

Conocernos como individuos nos facilita encontrar nuestro lugar, lo que deseamos y se los facilita
también a quienes nos rodean; acortando los tiempos de trabajo, produccion etc.

Nos facilita saber a quien delegar que labor, en que momento, quien funciona bajo presion y quien
no, quien debe recibir al auditor, organizar un evento etc.

Cuantas veces la solucion la tiene el personal de aseo mas claro que el directivo que esta en el
olimpo?

La Resiliencia a Escala Humana tiene claro el Espiritu de nuestra mision y vision. Pues toma en

cuenta los elementos perceptuales de los clientes - ciudadanos; que buscan la Felicidad mediante
la Satisfaccion.

V Victoria Andrea Muiioz Serra
Pl Docente e Investigadora Multidisciplinaria
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