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Presentacion

Hoy no basta tener una trayectoria o un alto coeficiente intelectual para dirigir una
organizacién o hacer parte de un 6rgano de direccion, un equipo de trabajo, etc.

Para desempefiarse efectivamente en una empresa cooperativa, y a la vez
contribuir con los proceso de crecimiento humano y el desarrollo organizacional, el
dirigente requiere un control emocional adecuado, que le permita tener una
interaccion arménica en el ambiente empresarial y organizacional, con los
asociados, el ejecutivo, los comparfieros lideres, trabajadores, proveedores,
clientes, etc. lgualmente, para desempeifarse de manera exitosa como parte de un
organo colegiado de la empresa cooperativa, el dirigente requiere mucho mas que
conocimientos; necesita desarrollar dia a dia su inteligencia emocional.

Ante esta necesidad el Centro de Estudios y Capacitacion (CENECOOP) ha
decidido incluir el tema de la Inteligencia Emocional dentro de su programa de
capacitacion, con el objeto de que los lideres cooperativistas y, en general, los
diferentes actores que intervienen en la gestion y direccion de las cooperativas,
tengan nuevos elementos que les ayuden a hacer mas efectivos sus esfuerzos de
cooperacion.

Este documento sera una herramienta de gran utilidad para los dirigentes y demas
cooperativistas que deseen lograr una mayor efectividad y armonia, no solo en su
trabajo y participacion en la gestion de la empresa cooperativa, sino en sus
relaciones a nivel de familia y comunidad.

Esperamos que este tema ayude a acrecentar la Inteligencia Emocional, a pulir las
habilidades que le permiten a la gente a ayudarse mutuamente, trabajar en
equipo, aprovechar la diversidad de dones y percepciones, resolver problemas
exitosamente, enfrentar las crisis con fortaleza y estrechar los lazos de solidaridad
entre cooperativistas.

Stéfano Arias Ocampo
Gerente
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De la Autora

Berenice Ariza Ruiz es de nacionalidad Colombiana y de profesion Trabajadora
Social, especialista en capacitacion de adultos y experta en elaboracion de
material didactico. Posee un amplio conocimiento en la Doctrina Cooperativa y
gran parte de su trabajo ha estado enfocado a la produccion de manuales
didacticos para los programas de capacitacion de las cooperativas de Costa Rica,
entre los que se destacan: La Empresa de Economia Solidaria, La Economia
Familiar, El Medio Comercial y el Control de Calidad, La Reforestacibn como
Alternativa de Diversificacion, Técnicas para el cultivo del Café y la Cafia de
Azlcar, Sostenibilidad, Mejorando la Unidad Productiva Familiar, ldentidad
Cooperativa, Desarrollo Personal, Nuestra Empresa Cooperativa Autogestionaria,
Abriendo una Ventana al Mundo y Herramientas para la Participacion.

También manuales didacticos para la Fundaciéon para el Desarrollo de las
Comunidades Campesinas de la Region Huetar Norte, entre los que se destacan:
Administracion del Crédito, Genero y Familia, Identidad y Compromiso en el
Modelo de Crédito Comunal, Capacidades Empresariales e ldeas Productivas,
Capacidades Administrativas y Operativas de la Juntas Directivas de los Comités
de Crédito Comunal.

Como instructora y consultora, ha participado en los programas de capacitacion
para lideres de organizaciones de Economia Solidaria en Republica Dominicana,
Colombia y Costa Rica. En este ultimo pais se destaca su participacion en el
desarrollo de los contenidos curriculares, elaboracion de manuales y ejecucion de
los programas de capacitacion para asociados y cuadros dirigenciales de
COOPEAGRI R.L. COOPESA,R.L. LA UPIAV Yy el programa de Capacitacion de
FUNDECOCA en la zona Huetar Norte.

Actualmente forma parte activa de la Facultad Docente del CENECOOP y también
brinda servicios como facilitadora y motivacionista a grupos organizados de
mujeres, padres de familia, agentes de pastoral y empresas privadas en temas
relacionados con la Comunicacion, la Inteligencia Emocional, el Desarrollo
Personal, Emprendedurismo, Economia doméstica, Organizacion Comunitaria,
Genero y familia, Genero y Proyectos Productivos entre otros.

Madre de una nifia colombiana y dos ticas, ha optado con orgullo y gratitud por la
nacionalidad costarricense, pais al que ha dedicado con pasion y devocidén sus
ultimos 14 afios de trabajo, como expresion de su amor y admiracion a una gente
y aun pais donde siempre se trabaja en paz.

J. Gerardo Solis Sequeira
Director Académico
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INTRODUCCION

Las organizaciones cooperativas necesitan equipar a su gente para el cambio. Las
habilidades interpersonales son importantes: el comportamiento orientado a la
tarea ya no es suficiente. Los administradores y los dirigentes tienen que
administrar personas ademas de informacion. Las habilidades de comunicacion y
relacion son esenciales si los lideres aspiran sacar a relucir lo mejor de las
personas. La alfabetizacion emocional es esencial en estos tiempos.

Un viejo dicho reza que “A la gente se la convence por la razon, pero se le
conmueve por la emocién”. Esto es porque aunque apenas en las ultimas décadas
se venga teniendo claro la importancia de la Inteligencia Emocional, desde
siempre la experiencia ha mostrado que ésta es fundamental en el buen
desempefio del lider.

El lider necesita desarrollar su Inteligencia emocional, y sumar a ésta la
disciplina, la laboriosidad infatigable y la arraigada confianza en si mismo; a la vez
debe tener un espiritu visionario y capacidad de conseguir lo adecuado para la
organizacion.

La efectividad del trabajo y la participacion de un dirigente tienen que ver, en gran
medida, con la armonia que logra alcanzar dentro del 6rgano colegiado en el que
participa y en sus relaciones interpersonales.

La competitividad, la rivalidad, los enfrentamientos directos o velados asi como la
necesidad de motivaciones e incentivos, posibilidades de crecimiento personal, un
clima apropiado para el trabajo en equipo etc., son elementos que estan
presentes en todo grupo humano.

De la capacidad que tengan los dirigentes para mejorar estos aspectos
dependera, en buena medida, el ambiente de trabajo que se respire al interior de
los 6rganos de direccidn, su relacion con los otros organos, el ejecutivo y la
empresa cooperativa en general, asi como las consecuencias directas e indirectas
gue ello tenga en el logro de los objetivos de la organizacion.

Por ello, en las proximas paginas abordaremos los aspectos mas relevantes de la
Inteligencia Emocional, como un tema trascendental que nos puede proporcionar
diversas herramientas que podemos utilizar para lograr una mayor efectividad y
armonia en el trabajo cotidiano dentro de nuestras organizaciones cooperativas.
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2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

El objetivo general que contempla este tema es brindar a los lideres una mayor
comprension acerca de la Inteligencia Emocional como herramienta fundamental
para un mejor desenvolvimiento dentro de su rol dirigencial; y ver cédmo este
talento basico, llamado Inteligencia emocional, se coloca en el centro de las
aptitudes para tener éxito en el servicio y el trabajo dentro de la vida

organizacional.
2.2 Objetivos Especificos

Hacer conciencia acerca de la importancia de incluir en la formaciéon del lider
aspectos fundamentales como la conciencia de la propia persona, el autodominio,
la empatia, el arte de escuchar, resolver conflictos y cooperar.

Definir por qué es tan importante, para un dirigente, reconocer las emociones y
aprender a dirigirlas y a librarse de los sentimientos y acciones negativas

Fundamentar la necesidad que existe de librarse de emociones, sentimientos y
acciones negativas para el quehacer de un dirigente.

Ayudarle a encontrar caminos para manejar la frustracion, la duda, los
contratiempos, el enojo y otros factores que le restan efectividad a la actuacion de
un dirigente dentro de los 6rganos de direccion y control social de su cooperativa.

Ayudar al dirigente a centrar su participacion dentro de la organizacion y hacer uso
de las herramientas emocionales que tiene dentro de si y que puede compartir con
los demé&s comparieros

Analizar por qué el conocimiento y manejo de las emociones de los otros, se
convierte en un talento esencial en un lider que desea guiar a su grupo de trabajo
y a su organizaciéon hacia los objetivos y los logros mas visionarios.



CENTRO DE ESTUDIOS Y CAPACITACION
COOPERATIVA R.L.

Cene@cooe
EMPRESA CERTIFICADA
1SO 9001:2000

3  INTELIGENCIA EMOCIONAL

3.1 Definicion

Quienes acufiaron esta expresion, la describen como “una forma de inteligencia
social que implica la habilidad para dirigir los propios sentimientos y emociones y
las de los demés, saber discriminar entre ellos y usar esta informacion para guiar
el pensamiento y guiar nuestras propias acciones”(*)

La inteligencia emocional es la que nos da la capacidad de: Sentir, Entender,
Controlar y Modificar estados animicos propiosy ajenos.

Todo empez6 con una serie de estudios sobre la inteligencia emocional, los cuales
indicaron que las personas intelectuales mas brillantes, no sueles ser las que mas
éxito tienen ni en los negocios ni en su vida privada.

(*)Goleman, Daniel. Inteligencia Emocional.

Investigaciones recientes sugieren que un lider o un profesional con un alto
Cociente Emocional (CE), es una persona que percibe méas habil, facil y
rapidamente que los demas, los conflictos en gestacidon que tienen que resolverse.
Ademas la inteligencia emocional nos ensefla a mejorar nuestra capacidad de
raciocinio, utilizar mejor la energia de nuestras emociones, la sabiduria de nuestra
intuicibn asi como la capacidad de conectarnos a un nivel fundamental con
Nnosotros mismos y con los que nos rodean.

3.2 Cociente Intelectual (Cl) e Inteligencia Emocio nal (IE)

Cociente Intelectual (Cl) e Inteligencia Emocional (IE) no son conceptos opuestos
si no mas bien distintos. Todos mezclamos intelecto y agudeza emocional.

En los ultimos afios los psicologos han llegado a la conclusion de que las pruebas
para medir El cociente intelectual son un medio o prueba para predecir el éxito en
el aula o como profesor, pero cada vez menos para medir el desempeiio en los
caminos de la vida.

Diferentes estudios han demostrado que los estudiantes que han obtenido las
puntuaciones mas elevadas en la educacion formal (escuela, colegio, universidad)
no han alcanzado demasiado éxito en término de salarios, productividad, categoria
profesional y liderazgo, en comparacion con los compafieros que han obtenido
menor puntuacion. Tampoco han obtenido las mayores satisfacciones en su vida,
ni la mayor felicidad en las relaciones de amistad, familiares y amorosas.

Habilidades tales como ser capaz de motivarse y persistir frente a las
decepciones, controlar las emociones y demorar la gratificacion, regular el humor y
evitar que los trastornos disminuyan la capacidad de pensar; mostrar empatia y
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abrigar esperanzas, llevarse bien con otras personas es lo que ha marcado la
diferencia.

Gran parte de las pruebas demuestran que las personas emocionalmente
expertas, las que conocen y manejan bien sus propios sentimientos e interpretan
y se enfrentan con eficacia a los sentimientos de los demas, cuentan con ventajas
en cualquier aspecto de la vida, ya sea en las relaciones amorosas e intimas, o en
las relaciones a nivel laboral, empresarial y organizativo.

Los dirigentes con habilidades emocionales bien desarrolladas también tienen
mas posibilidades de sentirse satisfechos y ser eficaces en su vida, y dominar los
habitos mentales que favorecen su trabajo en equipo. Los lideres que no pueden
poner cierto orden en su vida emocional libran batallas interiores que sabotean su
capacidad de llevarse bien con otros, motivar el trabajo en equipo Yy liderar los
cambios en sus organizaciones.

Por todo esto, los psicdlogos, han adoptado una vision mas amplia de la
inteligencia. Para ello se han dedicado a analizar aquellos otros aspectos que
hacen falta para alcanzar el éxito en la vida. Y esa linea de investigacion nos lleva
a la evaluacion de lo importante que es la inteligencia emocional. En su definicién
basica de inteligencia emocional ellos incluyen las siguientes esferas:

3.3 Conocer las propias emociones.

La conciencia de uno mismo, el reconocer un sentimiento mientras ocurre, es
clave. La capacidad de reconocer y controlar sentimientos de un momento a otro
es fundamental. La incapacidad de advertir nuestros auténticos sentimientos nos
deja a merced de los mismos. Los lideres y las personas, en general, que tienen
un mayor conocimiento de sus sentimientos y emociones son mejores guias de su
vida y tienen una nocién mas segura de lo que sienten realmente con respecto a
las decisiones personales, desde con quién casarse hasta en qué tipo de
organizacion desea servir.

3.4 Manejar las emociones.

Manejar los sentimientos para que sean adecuados es una capacidad que se basa
en la conciencia de uno mismo. Esto incluye la capacidad de serenarse, de
librarse de la irritabilidad, la ansiedad y la melancolia excesiva. Los lideres y las
personas, en general, que carecen de esta capacidad luchan constantemente
contra sentimientos de afliccion, enojo, rivalidad y desaliento, mientras que
aquellos que tienen un buen manejo de las emociones pueden afrontar con
serenidad las diferencias, las criticas y las crisis que se presentan, a la vez que se
recuperan con mucha mayor rapidez de los reveses y sinsabores que, en
ocasiones, deja el trabajo en las organizaciones.
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El autodominio, es ser capaces de soportar las tormentas emocionales a las que
nos somete el trabajo en un cuerpo directivo. Los romanos Yy la iglesia primitiva,
hablaban de la templanza, o sea, el dominio del exceso emocional. El objetivo del
dirigente, en este aspecto, es buscar el equilibrio, no la supresion de las
emociones porque cada una de ellas tiene su valor y su significado. Una vida sin
emociones seria como un aburrido desierto. Pero tal como sefialé Aristoteles, lo
gue se quiere es la emocion adecuada en el momento adecuado, el sentir de
manera proporcionada a las circunstancias. Cuando las emociones son
demasiado apagadas crean aburrimiento y distancia, cuando las emociones se
salen de nuestro control caemos en la furia ardiente, la ansiedad abrumadora o el
temor inmovilizante.

Mantener bajo control nuestras emociones perturbadoras es la clave para el
bienestar emocional y las buenas relaciones con nuestros compaferos de equipo.
Las emociones que crecen con demasiada intensidad o durante demasiado
tiempo, socavan nuestra estabilidad y disminuyen nuestra capacidad para cumplir
con las tareas que se han propuesto en la organizacion. No se trata de ser felices
todo el tiempo. El sufrimiento contribuye constructivamente a la vida
organizacional de manera creativa y espiritual; el sufrimiento puede templar el
alma de un dirigente.

Los momentos de decaimiento, asi como los de entusiasmo, dan sabor a la vida,
pero es necesario que guarden equilibrio. En efecto, un dirigente necesita dominar
sus emociones y mantenerlas bajo control. El arte de serenarse ha de ser una
habilidad fundamental para lograr un trabajo armonioso con los compafieros.

3.5 La propia motivacion.

Los lideres y las personas, en general, que tienen esta capacidad suelen ser
mucho mas productivas y eficaces en cualquier tarea que emprendan. Que no
decir de un dirigente organizacional, pues el principal requisito para que otros se
apunten en sus filas, es que sea una persona motivada y motivadora. En general
la gente le huye a los dirigentes desmotivados, negativos y pesimistas. Es
necesario que el lider se mantenga motivado, de tal forma que pueda contagiar
esa energia a sus seguidores. Es esa energia que proporciona, la que dota de
emocion e inspiracion para que, de manera conjunta y organizada, se puedan
superar los obstaculos que aparecen en el camino de la organizacion.

Los dirigentes que abrigan muchas esperanzas se fijan metas mas elevadas y
saben cémo automotivarse y trabajar arduamente para alcanzarlas. En un sentido
técnico, esta automotivacion es algo mas que el punto de vista alegre de que todo
saldra bien. Es una manera de creer que uno tiene la voluntad y también los
medios para alcanzar los objetivos, sean estos cuales fueren.
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3.6 Reconocer emociones en los demas.

La empatia se construye sobre la conciencia de uno mismo; cuanto mas abiertos
estamos a nuestras propias emociones, mas habiles seremos para interpretar los
sentimientos ajenos. Los dirigentes y las personas, en general, que tienen esta
capacidad estan mucho mas adaptados a las sutiles sefiales sociales que indican
lo que otros sienten, necesitan o quieren.

Toda compenetracion y verdadero interés por los otros surge de la sintonia
emocional, de la capacidad de saber lo que siente el otro.

El dirigente tiene que ser consciente de que sus compaferos de los cuerpos
directivos, los ejecutivos o los asociados rara vez expresan en palabras sus
emociones; frecuentemente las manifiestan a través de otras sefiales como por
ejemplo, el tono de voz, los ademanes, la expresién de la cara y cosas por el
estilo.

En pruebas llevadas a cabo con mas de siete mil personas en Estados Unidos y
en otros dieciocho paises, los beneficios de ser capaz de interpretar los
sentimientos a partir de pistas no verbales ayuda a los lideres a ser mas
populares, mas sociables, mas sensibles y tal vez lo mas sorprendente, a mejorar
su desempefio al frente de sus organizaciones

3.7 Manejar las relaciones.

El arte de las relaciones es, en gran medida, la habilidad de manejar las
emociones de los demas. Como tal es una de las habilidades importantes que
debe desarrollar un dirigente

Es esencial en el lider la habilidad para trabajar en grupo, coordinar una red de
personas, tomar iniciativa y convertirse en el capitan del equipo. Su talento como
mediador, que previene conflictos o resuelve aquellos que han estallado es
inmensamente valioso y le ayudan a destacarse en la realizacion de acuerdos con
otras organizaciones, en mediar en disputas que surgen a lo interno de los
organos o entre uno y otro ente de direccién o de control social.

El arte de las relaciones permite al dirigente llevarse bien con casi todo el mundo,
por que él siempre tendré la capacidad de mostrar respeto y comprension por los
sentimientos, los motivos y las preocupaciones de la gente. Este manejo de las
relaciones con encanto, éxito social e incluso carisma, puede conducir a un
verdadero liderazgo organizacional, pues tomadas en conjunto, estas habilidades
son la materia fundamental para las relaciones interpersonales.

10
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Las habilidades que cada persona desarrolla en cada una de estas esferas son
diferentes; algunos de nosotros podemos ser expertos manejando nuestra propia
ansiedad, pero a la vez ser relativamente ineptos para aliviar la ansiedad de los
otros; pero lo importante es que el cerebro es notablemente flexible y aprende
constantemente.

La buena noticia para los dirigentes y todos aquellos que deben interactuar con
personas y que de esta relacion depende el progreso y la efectividad colectiva, es
gue Las deficiencias en las habilidades emocionales pueden ser remediadas. En
realidad cada una de estas esferas representa un cuerpo de habito y respuesta
gue, con el esfuerzo adecuado, puede mejorarse. Esto es que estas habilidades
se pueden aprender, pulir, mejorar y acrecentar.

Howard Gardner, psicologo de la Facultad de Ciencias de la Educacion de
Harvard, plantea que no existe una Unica y monolitica clase de inteligencia
fundamental para el éxito en la vida sino un amplio espectro de inteligencias:
= Académicas tipicas: La facilidad verbal y la I6gica-matematica
» La capacidad espacial que poseen los artistas o0 arquitectos destacados
» El talento musical que han poseido hombres como Mozart o Bethoven
» La inteligencia personal que incluye habilidades como: las destrezas
interpersonales, el liderazgo, la capacidad de cultivar relaciones y mantener
amistades, la capacidad de resolver conflictos y la capacidad de armonizar
la propia vida con los auténticos sentimientos personales.

Esta multifacética vision de la inteligencia ofrece una imagen mas rica de la
capacidad y el potencial de una persona para alcanzar el éxito en sus diferentes
roles y muy especialmente en el que tiene que ver con la direccion de otros.
Segun estos estudios, en el mejor de los casos, el Cociente Intelectual contribuye
aproximadamente en un 20% a los factores que determinan el éxito en la vida, con
lo que el 80% queda para otras inteligencias, siendo la mas sobresaliente de ellas
la Inteligencia Emocional

3.8 El buen humor

El estar de buen humor, favorece la capacidad de pensar con flexibilidad y con
mayor complejidad, haciendo que resulte mas facil encontrar soluciones a los
problemas, ya sean organizacionales o personales.

Esto sugiere que una buena forma de ayudar a nuestros compafieros a la hora de
analizar un problema es contarles alguna anécdota simpética o un chiste. La risa
parece ayudar a las personas a pensar con mayor amplitud y a asociar mas
libremente, notando las oportunidades, alternativas y diferentes soluciones que de
otro modo podrian habérseles escapado.
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Los beneficios intelectuales de una buena carcajada son mas sorprendentes
cuando se trata de resolver un problema que requiere una solucion creativa. Esto
se ha comprobado a través de estudios: mientras resuelven un mismo problema,
dos grupos, uno que ha sido expuesto a ver un video sobre l6gica y matemética y
el otro que ha visto un video comico, comparados los resultados, tuvieron mas
soluciones creativas los ultimos, o sea los que recibieron los beneficios de la risa y
el buen humor.

Se sabe, a ciencia cierta, que cuando la gente esta contenta, tiene una facilidad
mayor para percibir y ser mas comunicativa y positiva en su forma de pensar y
actuar. Esto se debe en parte a que la memoria depende de nuestro estado de
animo particular. De modo que cuando estamos de buen humor recordamos
acontecimientos mas positivos; cuando pensamos en los pro y los contra de un
rumbo a tomar mientras nos sentimos bien, la memoria influye en nuestra
evaluacion de las evidencias en una direccion positiva, haciendo que resulte mas
probable tomar una decision en el rumbo mas apropiado. Por la misma razon,
estar de mal humor influye a la memoria a tomar una decision negativa, haciendo
gue resulte mas probable tomar una decisidbn en direccion equivocada, una
decision temerosa o excesivamente cautelosa.

3.9 Pensar positivamente.

“El Gnico antidoto que hace soportables las desdichas de la vida es la esperanza”.
La esperanza es algo mas que el punto de vista alegre de que todo saldra bien; la
esperanza es creer que uno tiene la voluntad para salir bien en la vida a pesar de
los contratiempos y las frustraciones.

Los lideres que abrigan muchas esperanzas se fijan metas mas elevadas y saben
como trabajar arduamente para alcanzarlas. Tienen la energia contagiosa para
lograr que la gente a su alrededor también abrigue esperanzas y luche
tenazmente para hacerlas realidad.

La esperanza, segun estan descubriendo los modernos investigadores, ofrece
mucho mas que un poco de paz en medio de la afliccion; juega un papel
increiblemente poderoso en la vida al ofrecer la certeza de que uno tiene las
agallas suficientes y encontrara también los medios para alcanzar sus objetivos
sean estos cuales fueren

3.10 Empatiay ética: las raices del altruismo.

La actitud empética interviene una y otra vez en los juicios morales, porque los
dilemas morales implican victimas en potencia: ¢haria labores mas alla de las
tipificadas en el marco de actuacion y rol de su puesto dentro los cuerpos
directivos, para ayudar a su organizacion? ¢ Cumpliria con un trabajo pendiente en
su grupo de trabajo o inventaria una excusa para irse a casa y dejar a los demas
trabajando? ¢Se quedaria una hora después de la hora acostumbrada de sesién,
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para tratar de concluir el analisis de un proyecto que tienen entre manos y ayudar
a sus compafieros o se iria tranquilamente a casa porque su hora de sesion ya
terming?

Estas cuestiones morales estan planteadas por Martin Hoffman, investigador de la
empatia. El afirma que las raices de la moralidad deben encontrarse en la
empatia, ya que es el hecho de empatizar con alguien que pasa por una
necesidad o tiene un problema, y compartir su afliccibn o preocupacion es lo que
mueve a la gente a actuar para ayudarlas. De esto se puede determinar que los
lideres son personas que poseen gran empatia. Su capacidad de ponerse en el
lugar de otro, los lleva a seguir determinados principios morales. La empatia
subyace en nuestros juicios y acciones. Entre mas empéticos somos, juzgamos
con menor dureza a los demas, nos lastima el lastimar a otros, y sobre todo,
decidimos rapidamente intervenir con el objeto de ayudar a otros.

Estudios llevados a cabo en Alemania y USA demostraron que cuanto mas
empatica es la persona, mas se favorecen sus principios morales y mas se
desarrolla su capacidad como dirigente.

La influencia es una de las habilidades mas necesarias dentro de los érganos, de
direccion de una cooperativa, especialmente si tratamos con personas mas
experimentadas. Sin duda, una de las habilidades que méas nos pueden ayudar a
la hora de convencer al resto (influenciarles) es la capacidad de ponernos en el
lugar del otro.

La empatia implica hacerse las siguientes preguntas

¢, Qué es importante para ellos?

¢, Qué es lo que ellos valoran?

¢, Cuales son sus objetivos?

¢,COmo les gustaria que me comunicara con ellos? ¢ Cara a cara, por escrito...?

Pero, ¢cdmo ejercer una mayor influencia sobre los asociados y los
colaboradores de la cooperativa?

Siendo nosotros quienes aportemos algunas soluciones, pero promoviendo a la
vez, el valioso aporte de las otras personas.

Respetando el tiempo de los demas

Enfatizando los beneficios para la empresa y para el asociado

Haciendo nuestras propuestas destacando las necesidades de la otra persona
Dando un feedback positivo. Practicar la escucha activa y retroalimentar al otro

Y, ¢como persuadir a los demas?

Siguiendo esta estructura:
Preguntandonos primero qué es lo que esta pasando, ¢cémo son las cosas que
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se estan haciendo?

Preguntandonos cual es el problema que entrafian estas acciones. Describir qué
es lo que va mal. Remarcarle la importancia de estas acciones a la otra persona.
Preguntandole cual es para él el problema

Planteando cuéles son las diferentes opciones para solucionar el problema.
Presentando ventajas y desventajas

Eligiendo una de las opciones.

3.11 Expresividad y contagio emocional

Sin duda alguna las emociones son contagiosas. La mayor parte del contagio
emocional es mucho mas sutil de lo creemos. Todo el tiempo transmitimos y
captamos estados de animo unos de otros. Nos contagiamos mutuamente los
sentimientos como si se tratara de una especie de virus social.

Enviamos sefiales emocionales en cada reunion de trabajo, y esas sefiales
afectan a aquellas personas con las que trabajamos ya sea en la organizacién o
fuera de ella. Los lideres que son capaces de ayudar a otros a calmar
sentimientos como el enojo y la frustracion, poseen un don social realmente
valioso; son las almas que contagian serenidad y a las cuales se puede recurrir
cuando surge una importante necesidad emocional.

Fijar el tono emocional de una reunion, es en cierto modo, una sefal de dominio
en un nivel intimo y profundo: significa guiar el estado emocional del grupo. La
persona que tiene la mayor fuerza expresiva, es aquella cuyas emociones
influyen mas en los otros miembros. A eso nos referimos cuando decimos
comunmente: “se los metio en el bolsillo”. En verdad, la influencia emocional es
el nucleo de la influencia sobre los otros. Por ello vale la pena cultivar un buen
estado de animo y contagiarlo. La marca de un lider poderoso es ser capaz de
influir de manera positiva en el &nimo de sus comparieros.
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4 EL MARCO DE LA COMPETENCIA EMOCIONAL.

Motivacién
Motivacién de logro
Compromiso
Iniciativa

Conciencia de uno

MISMO., Optimismo Autoregulacion
Conciencia Autocontrol
Empuonal. Confiabilidad

Valoracion adecuada Integrabilidd
de uno mismo.

Confianza en uno
mismo.

Innovacion
Competencia
personal

-

!

Competencia . Emg_zf\tie; |
. omprension de 10Ss
social demas.

Orientacion hacia el
servicio.
Aprovechamiento de
la diversidad.
Conciencia politica.

Habilidades Sociales
Influencia
Comunicacion
Liderazgo
Catalizacion del cambio
Resolucion de conflictos
Colaboracion y cooperacion
Habilidades de equipo

El gréfico anterior presenta las diferentes competencias que definen la Inteligencia
Emocional, divididas en dos grandes grupos: competencias personales y
competencias sociales, en las cuales se ha de ser competente para un buen

desempefio en las labores y responsabilidades que conciernen a un dirigente,
tanto en su vida personal como organizacional

El término “Inteligencia Emocional” se interpreta como la capacidad de controlar y
regular los sentimientos de uno mismo y de los demas Yy utilizarlos como guia del
pensamiento y de la accion. Se basa en un amplio numero de habilidades y
rasgos de personalidad: empatia, expresion y comprension de los sentimientos,
control de nuestro caracter, independencia, capacidad de adaptacion, simpatia,
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capacidad de resolver los problemas de una forma interpersonal, habilidades
sociales, persistencia, cordialidad, amabilidad y respeto.

4.1 Inteligencia Intrapersonal

Determina el modo en que nos relacionamos con nosotros mismos. Esta
competencia comprende tres componentes cuando se aplica en el trabajo dentro
de una organizacion:

4.1.1 Conciencia de uno mismo

Conciencia de nuestros propios estados internos, recursos e intuiciones. Es
nuestra capacidad de discernimiento para afrontar las decisiones cotidianas que
hay qué adoptar en el entorno organizacional. Comprende a su vez:

» Conciencia emocional : reconocer las propias emociones y afectos. Es la
capacidad de reconocer el modo en que nuestras emociones afectan a
nuestras acciones y la capacidad de utilizar nuestros valores como guia en
el proceso de toma de decisiones.

» Valoracién adecuada de uno mismo: __ 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.

» Confianza en uno mismo . Seguridad en la valoracion de uno mismo y sus
capacidades, valores y objetivos.

4.1.2 Motivacion

Habilidad para estar en un estado de continua busqueda y persistencia, en la
consecucion de objetivos, haciendo frente a los problemas y encontrando
soluciones. La motivacion comprende:

» Motivacion de logro: _ esforzarse por mejorar o satisfacer un determinado
criterio de excelencia dentro del 6rgano o ente en que se patrticipa.

» Compromiso : capacidad de asumir la vision y los objetivos de la
organizacion o el grupo.

» Iniciativa: prontitud para actuar cuando se presenta la ocasion.

» Optimismo : persistencia en la consecucion de los objetivos, a pesar de los
obstaculos y contratiempos.

16



Cene@cooe

CENTRO DE ESTUDIOS Y CAPACITACION
COOPERATIVA R.L.

EMPRESA CERTIFICADA
ISO 9001:2000

4.1.3

Autorregulacion

Es la habilidad de controlar nuestras propias emociones e impulsos para
adecuarlos a un objetivo, y responsabilizarse de los propios actos, de pensar
antes de actuar y de evitar los juicios prematuros. Comprende a su vez:

>

4.2

Autocontrol : capacidad de manejar adecuadamente las emociones y los
impulsos conflictivos.

Confiabilidad : Fidelidad al criterio de sinceridad, honestidad e integridad.

Integridad: asumir la responsabilidad de nuestra actuacion personal.

Adaptabilidad : afrontar los cambios y los nuevos desafios con la adecuada
flexibilidad.

Innovacion:  sentirse comodo y abierto ante las nuevas ideas, nuevos
enfoques y la informacién.

Inteligencia Interpersonal

Esta inteligencia es la que determina el modo en que nos relacionamos con los
demas. Comprende dos componentes cuando se aplica en el trabajo dentro de
una organizacion.

421

Habilidades sociales

Desarrollar las habilidades sociales es poseer el talento en el manejo de las
relaciones con los demas, para saber persuadir e influenciar respuestas
favorables. Comprende las siguientes habilidades:

>

>

>

>

Influencia:_ utilizar tacticas de persuasion eficaces.

Comunicacién:  escuchar abiertamente y enviar mensajes claros y
convincentes.

Liderazgo: inspirar y dirigir a grupos y personas.

Canalizacion del cambio_: iniciar, promover, dirigir o controlar los cambios.

Esta es una tremenda labor de liderazgo

Resolucion de conflictos _: capacidad de negociar y resolver conflictos.
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» Colaboracién y cooperacion: _ ser capaz de trabajar con los demas en la
consecucion de una meta comun, poniendo siempre por encima el interés
colectivo sobre el interés particular o personal

» Habilidades de equipo: ser capaz de crear la sinergia grupal en la
consecucion de metas colectivas.

4.2.2 Empatia

Es la habilidad para entender las necesidades, sentimientos y problemas de los
demas, poniéndose en su lugar, y saber responder correctamente a sus
reacciones emocionales. Sus manifestaciones son:

» Comprension de los demas : tener la capacidad de captar los sentimientos
y los puntos de vista de los otros compafieros e interesarse activamente por
las cosas que les preocupan.

» Orientacion _hacia el servicio _: anticiparse, reconocer y satisfacer las
necesidades de los asociados, colegas y clientes.

» Aprovechamiento de la diversidad : aprovechar la oportunidad y la
riqgueza que brinda el poder compartir el trabajo en una organizacion donde
hay diferentes tipos de personas, con formas diversas de ver y hacer las
cosas.

» Conciencia politica_: capacidad de darse cuenta de las corrientes
emocionales y de las relaciones de poder subyacentes en el grupo en el
cual se esté participando o colaborando.

5 COMPRENSION ORGANIZATIVAY C.I. GRUPAL

5.1 Capacidad para crear un estado de armonia

Cada vez que la gente se une para colaborar, ya sea en una reunidon, como
organo colegiado, equipo que trabajo, comision, etc. y para obtener un producto o
resultado, existe en un sentido muy real, un C.I. grupal, que es la suma total de los
talentos y habilidades de todos los que participan. La eficacia con que realizan su
trabajo esta determinada por la capacidad que tienen, para crear un estado de
armonia interna que les permita aprovechar al maximo el talento de sus
integrantes.

Los grupos de trabajo, 6rganos o comisiones que tienen mas fricciones entre sus
miembros son menos capaces de aprovechar sus talentos y habilidades. La
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estatica emocional y social producida por la ira la rivalidad o el resentimiento hace
gue la gente no pueda ofrecer lo mejor que tiene.

5.2 Estrategias internas e interpersonales

Los lideres de estos tiempos desarrollan estrategias internas e interpersonales
para llevar con éxito a cabo su trabajo. Los estudios demuestran que estos lideres
destacados han desarrollado redes de personas clave. Las cosas avanzan mas
facilmente para ellos porque invierten tiempo en cultivar las buenas relaciones con
aquellas personas cuyo apoyo Yy servicios pueden resultar necesarios en un
momento decisivo como parte de un equipo, un 6rgano, etc. que necesita tomar
un acuerdo, optar por un proyecto, resolver un problema o concluir un trabajo que
urge. Los lideres emocionalmente inteligentes se toman el trabajo de construir
redes confiables (redes de amigos y colaboradores) antes de necesitarlas
realmente. Cuando llaman a alguien para pedirle apoyo o consejo, casi siempre
obtienen una respuesta oportuna y eficaz.

5.3 Analisis de las redes informales

El andlisis de las redes informales muestra que por el solo hecho de que las
personas trabajen juntas dia tras dia, no necesariamente hacen parte de esas
redes. Una persona considerada como alguien a quien no se le puede confiar un
secreto, una duda o un error cometido, sera tan poco digna de la confianza de los
demés que esto la excluira efectivamente de las redes informales. Un lider que no
invierte tiempo y buen trato con las personas de su organizacion, no puede
esperar que en el momento que requiera el apoyo voluntario de parte de ellos, lo
va a obtener como por arte de magia y de su buena cara. Como dice el viejo
dicho: “cada quien recoge lo que siembra”

5.4 Formas de sabiduria organizativa

Otras formas de sabiduria organizativa que los trabajadores con una notable
Inteligencia Emocional dominan, incluye:
» La coordinacion eficaz de sus esfuerzos en el trabajo en equipo
= El ser lideres en el logro de consenso
= El ser capaces de ver las cosas desde las perspectiva de los demas, ya
sean clientes o compafieros de trabajo.
» La capacidad de persuadir y promover la cooperacion mientras se evitan
los conflictos.

Todo esto depende de la inteligencia emocional que se ha ido adquiriendo y
puliendo.
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5.5 Talentos de los dirigentes estrella

Otros talentos que los lideres Emocionalmente Inteligentes muestran son:
= Latoma de iniciativa
» El estar lo suficientemente automotivados para asumir responsabilidades
mas alla del trabajo que les ha sido encomendado
= El saber administrarse solos, en el sentido de regular eficazmente su
tiempo y sus compromisos de trabajo.

Por supuesto, todas estas habilidades son aspectos de la inteligencia emocional.

Existen marcadas sefiales de que en el futuro de la vida de las organizaciones, las
habilidades basicas de la inteligencia emocional seran cada vez mas importantes
para ayudar a las personas a aprender juntas como trabajar con mayor eficacia.

Mientras los retos en las cooperativas aumentan en las areas directivas, areas de
servicios y las financieras, mejorar la forma en que los dirigentes y las personas,
en general, trabajan en equipo serd una manera fundamental de influir en los
miembros que hacen parte de la empresa cooperativa, marcando una diferencia
competitiva esencial. Para mejorar si no para sobrevivir, los dirigentes,
trabajadores y asociados en general harian bien en elevar su inteligencia
emocional.
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6 ACTITUDES E INCIDENCIA.

Hoy no basta con un alto conocimiento sobre la filosofia y la gestion cooperativa
para tener éxito en la participacion como miembro de un dérgano de Direccion
Cooperativa. Para desempefiarse en una empresa cooperativa, se requiere un
control emocional adecuado, que permita tener una interaccion armoénica en el
ambiente organizacional, con los compaferos dirigentes, asociados, clientes,
instituciones, etc.

<> Satisfacer a los Asociados

Esta es una prioridad cada vez mas importante. Los cuerpos Directivos deben
tomar consciencia de que lograr exceder las expectativas de los asociados, es una
excelente forma de ser competitivo. Las empresas cooperativas, necesitan cada
vez mas, desarrollar estrategias para satisfacer las expectativas y necesidades de
los asociados y a la vez contar con sistemas que les ayuden a medir la
satisfaccion de éstos, para poder evaluar la calidad de hoy y las necesidades del
mafiana, con una vision balanceada entre la percepcion y la realidad.

7 DIECIOCHO (18) TIPS PARA  UN LIDER
EMOCIONALMENTE INTELIGENTE

Estas 18 reglas breves, ayudaran a que su gestion haga la diferencia para la
cooperativa que lo cuenta en sus filas:

a) Solucione el problema, no la culpa. Es mucho mas productivo y menos
caro solucionar lo que estd mal, que perder tiempo tratando de descubrir quién
tuvo la culpa.

b) Digale a la gente lo que usted quiere, no como se hace. Va a encontrar
gente mas dispuesta y menos defensiva si le da una guia de qué hacer en lugar
de volcarle instrucciones para hacerlo. Si lo hace, vera que, con el paso del
tiempo, tendran mas iniciativa y mas deseos de innovar.

C) Ejerza su rol, no el papeleo del asunto. Recuerde que su trabajo tiene que
ver con direccién. Generalmente, hay mucho papeleo relacionado con la gestion,
pero no deje que eso lo distraiga de su real responsabilidad.

d) No haga cualquier cosa. Su trabajo es liderar, dirigir, motivar". No
desperdicie tiempo valioso en cuestiones operativas. Sabemos que a muchos
lideres eso les gusta y lo disfrutan, porque lo hacen bien. Pero ahora usted
necesita concentrar sus esfuerzos en conducir, no en "hacer".
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e) No se puede compensar un mal arranque. Si un proyecto o un trabajo
arranca mal, generalmente es dificil recuperar el terreno. Planee bien el
comienzo y nunca se arrepentira.

f) Salga de la oficina asignada a su Comit¢é u Organo Director.
Curiosamente, de este modo, usted consigue méas informacion de primera mano
de la que puede obtener escuchando un informe gerencial de 3 horas. Si quiere
averiguar lo que realmente estd pasando en su cooperativa, 0 cOmo se siente la
gente respecto a la gestion de los dirigentes, comuniquese informalmente con
ellos, salude en los pasillos, baje al comedor donde todos se relinen a compartir
la deliciosa tarea de alimentar el cuerpo y degustar los manjares y el gallo pinto
gue mandan de la casa.

0) Conduzca con el ejemplo. Obras son amores no buenas razones, dice el
viejo refran. Estan promoviendo la honestidad y la transparencia en su
cooperativa, usted ha de ser el primero en dar ejemplo y promover una
comunicacion abierta e informacién oportuna para todos.

h) Delegue las cosas sencillas. Lo que usted hace bien es lo que debe
delegar. Conserve en sus manos lo que es dificultoso o presenta desafios.

)] No caiga en la tentacion de la apariencia. No trate de imitar a un dirigente
importante, disfrute de la compafia de sus comparferos. Nunca crea que usted
sabe todo. Nunca devuelva maldad con maldad. Actie de forma tal que todos
puedan notar su honestidad.

)] Aprenda de los errores de otros. Uno no vive lo suficiente como para
cometerlos todos.

k) Promueva la inversion en capacitacion en las diferentes instancias de la
cooperativa. Vera los resultados.

) Con la boca abierta no se escucha. Los asociados, los colaboradores, los
proveedores y los clientes tienen algo de valor que decir. Escuche a la gente
gue lo rodea. Nunca aprenderéa qué es lo que saben si usted los tapa con su
propia conversacion. Recuerde, la Unica cosa que puede salir de su boca es algo
gue usted ya sabe. Si se calla, aprendera.

m) Ponga en practica lo que proclama. Para conducir, hay que hacerlo con el
ejemplo. No espere que su gente trabaje con verdadera responsabilidad y amor
por la cooperativa si usted apenas se interesa por llenar el campo en el 6rgano al
cual pertenece.
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n) Los lideres crean el cambio. Si usted conduce, su gestion generara
cambios. Esté preparado para ellos y para el impacto que va a tener en la gente
gue esta dentro y fuera de la cooperativa. Si usted no esta haciendo cambios, no
esta conduciendo.

0) No se ponga limites. La diferencia entre los lideres exitosos y los
mediocres es que los primeros no se fijan limites a si mismos. Hay bastante
gente tratando de limitar lo que usted hace. No sea otro mas en esa lista.

p) En aguas calmadas, cualquiera conduce un barco. Lo que lo diferenciara
en su gestion como lider es como se las arregla en momentos dificiles. No se
vuelva complaciente ni se relaje sélo porque las cosas estan yendo bien.
Anticipese a las turbulencias.

Q) Haga la diferencia. El 6rgano al cual usted pertenece tiene que ser
efectivo y productivo y también ser mas armonioso. Haga la diferencia ayudando
a conservar o a lograr un clima agradable donde florezca la amistad, el respeto
por el otro, el apoyo mutuo, la sinceridad y el trabajo en equipo.

r Desarrolle y mejore su capacidad para captar los sentimientos y los puntos
de vista de las otras personas, e interésese sincera y activamente por las cosas
que ellos piensan.

8. CONCLUSIONES

Aunque solo en estos ultimos afios ha surgido el estudio de la mente emocional,
esto nos explica como gran parte de lo que hacemos puede ser dirigido
emocionalmente y cdmo es que podemos ser tan razonables en un momento y tan
irracionales al siguiente, como es que hay lideres tan inteligentes que no logran
influir y llegar al &nimo de sus seguidores y como lideres, que a pesar de su bajo
nivel de escolaridad logran motivar, inspirar y aglutinar en su fila a multitud de
colaboradores.

Ese talento para trabajar en equipo e inspirar a otros es una habilidad esencial en
el lider. La buena noticia es que esta inteligencia se puede desarrollar, se puede
acrecentar.

Como lo dijimos al comienzo de este tema, la efectividad del trabajo y la
participacion de un dirigente tienen que ver, en gran medida, con su inteligencia
interpersonal, o sea su capacidad para comprender a los demas, motivarlos y
trabajar cooperativamente con ellos. De igual forma, su inteligencia intrapersonal,
0 sea su capacidad para formarse un modelo preciso y realista de si mismo,
conocerse y ser capaz de manejar emociones tan fuertes como la ira, el enojo, la
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frustracion y la desmotivacion. Son todas estas habilidades de la Inteligencia
emocional que el lider va adquiriendo y puliendo en su relacidbn consigo mismo y
con los otros.

Mucho de lo que un lider aspira a lograr dentro de su organizacion y dentro del
organo colegiado en el que participa, dependera del buen manejo de las artes
sociales, de la empatia y de la conciencia de si mismo.
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