UNIDAD 4
Habilidades sociales e
inteligencia emocional

Objetivos especificos:

1. Identificar las emociones, efectos y acciones que
pueda provocar una situacién de contflicto.

2. |dentificar y desarrollar las cualidades de empatia,
asertividad, responsabilidad y capacidad de
direccion.
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Instrucciones generales.

Estimado participante, a continuacién encontrards el contenido relacionado a la unidad 4, del manual de
autoaprendizaie.
Antes de iniciar la lectura de la unidad, te entregamos la siguientes recomendaciones:

1. Evita los distracciones. Busca un lugar agradable y sin ruidos.

Si tienes dudas con algun t#rmino, ve al glosario de términos.
Puedes tomar notas al costado del manual, sobre los andlisis que hagas del contenido.
la respuestas de cada una de las preguntas de evaluacion de las unidades, estén al final del manual.

Ok wnN

Si tienes la posibilidad de comentar el contenido del manual, con otro compariero de trabajo jhazlo!
Te ayudard para afianzar conocimientos, aclarar dudas y profundizar tus andlisis.
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Caracteristicas de

las personas de

éexito

Cuenta con iniciativa,
motivacién al logro y

adaptabilidad.

Son influyentes. Tienen
capacidad para liderar
equipos y conciencia
politica.

Empatia y orientacion hacia
los demas.

Confianza en si mismo y
capacidad en impulsar el
desarrollo de los demds.

Nos enconframos inmersos en un cambio de paradigma en adminis-
fracion y parte de ese nuevo paradigma es la aceptacion del capital
humano como el recurso estratégico. Lla calidad de servicio sélo es posi-
ble en la medida que las personas de la organizacién estén orientadas
al servicio. Y es precisamente aqui donde podria hacerse un alfo para
planfear las interrogantes que nos ocupan: 3qué sucede con el aspecto
emocional del ser humano?, y scémo influye éste en la calidad de las
organizaciones®

En fanto que las emociones son el motor de la accion y ésta puede ser
positiva o negativa, y de diferenfe infensidad, esas emociones vy los
comportamientos que las pueden suceder imprimen en las organizacio-
nes caracteristicas diversas, que pueden ser favorables (acompafiando
o promoviendo el crecimiento] o adversas (frenando o impidiendo el
crecimiento). La infensidad de una emocién no es un tema menor. Por
ejemplo, el estado de alegria puede ser positivo mientras sea el mofor
motivacional en la realizacién de proyecios, sin embargo, si éste rebasa
los niveles normales hasta convertirse en euforia, puede ocasionar una
pérdida de objefividad y caer en imprudencia con los clientes.

Ofra de las emociones mdas comunes y representativas de esta época,
por el alfo nivel de incerfidumbre en el que vivimos, es el miedo. De
manejarse positivamente, genera respuestas inteligentes, pero si se pre-
senta en exceso produce una pardlisis parcial o fotal de las acciones del
individuo. También se puede tomar el caso de la ira, un senfimiento que
experimenta el individuo como resultado de frustraciones y que puede
manejarse desde un punto de vista positivo para alcanzar los objetivos
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de desarrollo personal e incluso organizacional. Sin embargo, si no se maneja adecuadamente puede traernos
serios problemas con nuestros clienfes y con nuestro equipo. Todas las emociones afectan, ya sea positiva o
negativamente, la relacién con el cliente

Las normas que gobiermnan el mundo laboral estdn cambiando. En la actualidad no sélo se nos juzga por lo més
o menos infeligentes que podamos ser ni por nuestra formacién o experiencia, sino también por el modo en que
nos relacionamos con nosofros mismos o con los demds.

Esto es de alta importancia, ya que hoy en dia las personas exitosas son aquellas inteligentes emocionalmente.
Las organizaciones exitosas son aquellas que tienen personas inteligentes emocionalmente, capaces de orientar-
se al servicio.

1. Conciencia emocional

Es la capacidad de reconocer el modo en que nuestras emociones afectan a nuestras acciones vy la capacidad
de utilizar nuestros valores como guia en el proceso de toma de decisiones frente a los clienfes. Las personas
dotadas de esta competencia:

Saben qué emociones esfdn sintiendo y por qué.

Comprenden los vinculos existentes entre sus sentimientos, sus pensamientos, sus palabras y sus ac-

ciones.

Conocen el modo en que sus sentimientos influyen sobre su rendimiento.

Tienen un conocimiento bésico de sus valores y sus objetivos.

2. Valoraciéon de si mismo

El reconocimiento sincero de nuestros puntos fuertes y de nuestras debilidades, la vision clara de los puntos que
debemos fortalecer y la capacidad de aprender de la experiencia.
las personas dotadas de esfa competencia:
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Son conscientes de sus puntos fuertes y de sus debilidades.
Reflexionan y son capaces de aprender de la experiencia.

Son sensibles al aprendizaje sincero de la experiencia, a los nuevos puntos de vista, a la formacién
continua y a desarrollo de si mismo.

Cuentan con un sentido del humor que les ayuda a tomar distancia de si mismos.

De esta manera, las experiencias para estas personas son aprendizajes y no fracasos, lo que les
permife ir mejorando cada vez més, v a su vez fideliza a los clientes.

3. Autocontrol

Se refiere al hecho de gestionar adecuadamente nuesiras emociones y nuestros impulsos conflictivos y manfener
bajo control las emociones e impulsos conflictivos
Las personas dotadas de esfa competencia:
- Gobiernan adecuadamente sus sentimientos impulsivos y sus emociones conflictivas.
Permanecen equilibrados, positivos e imperturbables atn en los momentos més criticos
Piensan con claridad y permanecen concentrados a pesar de las presiones.

El autocontrol se manifiesta por la ausencia de explosiones emocionales o por ser capaz de relacio-
narse con una persona enfadada sin enojamos.

Es fundamental cuando fratamos con clienfes enojados, agresivos, y nos permite enfrentar de mejor
manera las reclamaciones y objeciones.
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4. Habilidades sociales

Las habilidodes sociales son esenciales para quienes se desempefian en cargos en que deben interactuar con
ofras persona, ya sean clienfes inferos, externos o parte del equipo. Dentfro de las habilidades sociales cobran
gran relevancia la asertividad, empatia, actitud, involucramiento, tolerancia y respeto.

Hay quien considera que asertividad y habilidades sociales son términos sindnimos. Sin embargo, vamos a
considerar que la asertividad es solo una parte de las habilidodes sociales, aquella que redne las conductas
y pensamientos que nos permiten defender los derechos de cada uno sin agredir ni ser agredido. Una de las
razones por la cual la gente es poco asertiva, es debido a que piensan que no tienen derecho a sus creencias,
derechos u opiniones.

la asertividad, es saber decir lo adecuado en el momento adecuado y con el tono adecuado. En general las
personas se equivocan mds en el fono y cémo dicen algo, que en el confenido de lo que estén diciendo. Cuando
afendemos a clienfes tenemos que preocuparnos del fono en que le decimos algo, y de fratar de leer al cliente
para ver si esté entendiendo lo mismo que yo quiero expresar.

5. Asertividad

la aserfividad es ese conjunfo de comportamientos emitidos por un individuo en un confexto interpersonal que
expresa los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o derechos de ese individuo de un modo adecuado a la
situacion. Una persona asertiva, respeta esas conductas en los demds y generalmente resuelve los problemas
inmediafos de la situacion mientras minimiza la probabilidad de futuros problemas.
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6. Empatia

No es ofra cosa sino la habilidad que posee un individuo de inferir los pensamientos y sentimientos de ofros, lo
que genera senfimientos de simpatia, comprension y fernura. Es la habilidod para estar consciente de, reconocer,
comprender y apreciar los sentimientos de los demds. En otras palabras, el ser empdtico es el ser capaces de
“leer” emocionalmente a las personas. Las funciones de la empatia van desde la motivacion, ya que amplifica
o infensifica la motivacién a aliviar la necesidad de ofra persona. Hasta la informacién acerca del grado en el
cual uno valora al bienestar de las ofras personas y desea aliviar su necesidad.

Denfro de la empatia podemos observar que muchas veces podemos experimentar ese sentimiento de enfender
a los demds pero que se nos presenten ofras circunstancias que pueden llevarnos a que a pesar de tener el
senfimienfo empdatico, actuemos por motfivos egoistas ya que observamos el costo de la ayuda y en este caso
nos encontramos ante un conflicto de intereses entre el bienestar propio y el de los demés. Por lo tanto, dentro
de nuestra sociedad aun cuando las personas experimentan este senfimiento; no se comportan como fal, debido
a esa lucha de infereses que se presentan. Ya que el alio costo de la ayuda desvié la atencién en considerar a
los demds.

7. Actitud

Ha sido definido la como reacciéon afectiva positiva o negativa hacia un objeto o proposicién. Las acfitudes son
aprendidas, en consecuencia pueden ser diferenciadas de los motivos biosociales como el hambre, la sed y
el sexo, que no son aprendidas. Esfas son dirigidas siempre hacia un objefo o idea particular. Las actitudes se
componen de 3 elementos: lo que piensa (componente cognitivo), lo que siente (componente emocional) y su
tendencia a manifestar los pensamientos y emociones (componente conductual).

Todos tenemos determinadas “actitudes” ante los objefos que conocemos, vy formamos actitudes nuevas ante los
objefos que para nosofros son también nuevos. La actitud hacia cierta caracteristicas personales es fundamental
a fener en cuenta al momento de afender a un cliente.
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8. Involucramiento

El involucramiento en el frabajo es definido como el grado en que los empleados se sumergen en sus labores,
invierfen tiempo y energia en ellas y conciben el frabajo como parte central de sus existencias. Los vinculos que
mantienen a un sujefo apegado a una empresa en particular, corresponden al llamado compromiso organiza-
cional y a diferencia de la satisfaccion laboral, el compromiso organizacional si ha podido predecir con mayor
cerfidumbre el buen desempefio de un colaborador.

El grado de compromiso suele reflejar el acuerdo del empleado con la mision y las metas de la empresa, su
disposicion a emperiar su esfuerzo a favor del cumplimiento de ésfas y sus intenciones de seguir frabajando ahi.
Si se estd comprometido, deseard entfregar lo mejor de sf, y por ende va a hacer su mejor esfuerzo por lograr la
satisfaccion del cliente.

Las tres dimensiones del compromiso organizacional son:
Compromiso afectivo: refleja el apego emocional, la identificacién e implicacion con la organi-
zacion; mientras que el continuo se refiere al reconocimiento de los costos asociados con dejar la
organizacion y el normativo revela los senfimientos de obligacion del colaborador de pertenecer en
la empresa.

Compromiso continuo: revela el apego de caracter material que el colaborador tiene con la empresa.

Compromiso normativo: Es igual al afectivo en cuanto a su naturaleza emocional y consiste en la
experimentacion por parte del colaborador de un fuerte sentimiento de obligacion de pertenecer en
la empresa para la que actualmente trabaja.
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9. Tolerancia y respeto

La palabra tolerancia tiene su origen en la expresién latina tolerancia, tolerare, que significa soportar. Por supues-
p g p >, que sig po p

fo, no es esa la acepciéon que nos interesa promover. La Real Academia Espaiola dice que es la “accién y efecto
de tolerar, es decir, sufrir, llevar con paciencia”; sin duda, basdndose en su derivacién etimoldgica. Y afade:
C P g

Respeto o consideracién hacia las opiniones o précticas de los demds, aunque sean diferentes a las nuestras”.

P P q

Esta sf es, sin temor a equivocos, la base del sentido de la tolerancia como concepto filoséfico.

Ya no se frata tan solo de respetar (sufriendo con paciencia) el punto de vista ajeno. No se trata de escuchar el
P P P |

punto de vista de cada persona para luego imponer el suyo propio. Se trata de convocar y promover los puntos
de vista diferentes al suyo, entendiendo que la diferencia y el fuego de la confrontacion le complementan y hacen
parte del proceso creativo en la bisqueda de la solucién de problemas y en el desarrollo del compromiso por
parte de las personas que infegran un auditorio o un equipo de trabaijo.

Respeto significa tomar en serio el pensamiento del otro: discutir, debatir con él sin agredirlo, sin ofenderlo, sin
P 9 P 9 ,
intimidarlo, sin desacreditar su punto de vista, sin aprovechar los errores que cometa o los malos ejemplos que
presente, fratando de saber qué grado de verdad tiene; pero al mismo tiempo significa defender el pensamiento

propio sin caer en el pequefio pacto de respefo de nuestras diferencias.

Muy a menudo creemos que discutir no es respeto; muy por el contrario el verdadero respeto exige que nuestro
Y q p Y P P ge q

punto de vista, sea equivocado total o parcialmente, sea puesto en relacion con el punto de vista del ofro a fravés

de la discusion”. La folerancia, a su vez, es el punto de apoyo para que el lider desarrolle una actitud proactiva

ante el conflicto y su modo de resolucion.
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Resumen de la unidad 4

® Empodérate de tus funciones y de tus propios crecimientos personales.

e Autogestion y autocuidado, son primordiales para poder adquirir habilidades como: asertividad, empa-
fia, actitud, involucramiento, tolerancia y respeto.

® Para ser empdtico con 1u clienfes, debes empezar a desarrollar tu conciencia emocional.
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Unidad 4. Actividades de aprendizaie.

Instrucciones:
Estimado participante, a continuacién encontrard preguntas de desarrollo y andlisis de casos, que le permitiran

medir sus avances en el proceso de adquisicién de conocimientos.

1. Segun el concepto de conciencia emocional, cudl deberia ser su protocolo de respuesta ante un cliente
dominante. Aplique el mismo concepto para un clienfe indeciso.

Explique la importancia de la valoracion de si mismo y el autocontrol al atender un cliente
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2. Para una profesional exitoso, no sélo en su dmbito laboral sino personal, es mds importante contar con
habilidades intelectuales que habilidades sociales. Justifique su respuesta.

3. Ser asertivo, implica esfrictamente ser rapido y agil en dar una respuesta. Explique su respuesta.

4. Trabajar bajo esténdares de calidad significa confar con un trabajo sin errores y una atencion de calidad
Sptima. Explique su respuesta.
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