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RESUMEN EJECUTIVO

La nocion de “inteligencia social”, propuesta por primera vez
por el psiclogo Howard Gardner, constituye una de las
herramientas mas prometedoras del mundo profesional y
gerencial.

Todo lider interesado en mejorar su desempefio general
deberia agudizar al maximo su inteligencia social con el fin
de perfeccionar su capacidad de entender los patrones de
interaccion social, su ingenio politico y sus relaciones.

Este libro presenta una serie de historias y ejemplos que
muestran qué es la inteligencia social y, mas importante atn,
coémo aprender a desarrollarla. Algunos de los temas tratados
son: astucia social, empatia, judo verbal e inteligencia social
organizacional, entre otros.

| Astucia social

El psicologo Howard Gardner defini6 “inteligencia social” (Sl,
por sus siglas en inglés) en su teoria pionera de las maltiples
inteligencias. La Sl incluye ciertas habilidades como “concien-
cia situacional, presencia, autenticidad, claridad y empatia”.

La gente se siente naturalmente atraida hacia las personas con
un mayor nivel de inteligencia social. Los individuos con
inteligencia social logran que los demas se sientan valorados,
amados, apreciados y respetados. En contraste, las personas
con bajos niveles de Sl presentan un “comportamiento téxico”,
que hace que las personas a su alrededor se sientan incémodas,
enojadas y disminuidas.

¢Qué tan bien logra usted lidiar con situaciones sociales? Las
interacciones sociales tienen lugar en un contexto de reglas de
comportamiento establecidas, y de patrones subyacentes y
decisiones inconscientes. Si usted estd preocupado por su
agenda y sus propios intereses, y es incapaz de percibir los
intereses y necesidades de los demas, sus experiencias sociales
sufriran. Tendra dificultades para que los demas interactGen y
cooperen con usted.

Conciencia situacional

La conciencia situacional determina nuestra respuesta en situa-
ciones sociales. Esta supone valernos de nuestra intuicion e
inteligencia para decidir, por ejemplo, si debemos hablar o
simplemente callar. Para desarrollar nuestra conciencia situa-

cional, debemos prestarle atencion a las sefiales verbales y no
verbales de quienes nos rodean. La “estupidez situacional”
consiste simplemente en mantener una posicion egoista e
irreflexiva, que puede resumirse como “malos modales”.

Los seres humanos llenan los espacios con significados, y
dichos significados influyen en sus interacciones. Pensemos en
todo lo que sentimos cuando entramos a un tribunal o a un
club. Las interacciones sociales dependen del tipo de espacio
en el que habitemos:

1. Espacios publicos: almacenes, parques, etc., en los que
nadie esta obligado a interactuar.

2. Espacios sociales: por ejemplo, una fiesta, donde las per-
sonas interactlian mas directamente.

3. Espacio personal: la “zona de comodidad” de cada indivi-
duo, que varia en cada cultura.

4. Espacio intimo: el espacio que rodea nuestro cuerpo inti-
mamente. Entrar al espacio intimo de una persona supone
cercania emocional o interaccion sexual.

Hay personas que sienten la compulsion de permanecer frente
a los demas. En la carretera, estas personas aceleran justo
cuando las estamos tratando de adelantar. Tratan a los que
estan detrds de ellos en una fila como si fueran socialmente
inferiores.

La organizacion del espacio fisico puede generar un efecto
subliminal sobre nuestros prejuicios sociales. Nuestra postura,
gestos, tono de voz y forma de vestir comunican un “contexto
de comportamiento”. Los demas reaccionan inconscientemente
ante estas sefiales.

Observe personas en espacios publicos y trate de descubrir a
qué grupos pertenece. ldentifique todas las técnicas verbales y
no verbales que usan para comunicar su relacion y estatus.
Mire una pelicula sin sonido. Vea cémo los personajes comu-
nican significados con sus gestos, expresiones y con su
posicién espacial. Note el efecto que el espacio fisico genera
en usted.

Presencia

La presencia tiene que ver con la impresion que causamos a los
demés. Es la suma de nuestro lenguaje corporal, apariencia
fisica y comportamiento. El carisma es nuestro nivel de energia
social, esa cualidad intangible que atrae a los demas.

A veces es necesario ajustar la intensidad de nuestra presencia
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dependiendo de la situacién social. Tome en cuenta, por
ejemplo, como los policias ejercen su autoridad dependiendo
de si estan almorzando o enfrentando una situacion peligrosa.

| Autenticidad

Para ser auténticos, debemos entender nuestras verdaderas
motivaciones y objetivos. Hay personas que son socialmente
inteligentes, pero que tienen menos “inteligencia emocional”.
Estas personas pueden despertar sentimientos de afecto, pero
son incapaces de conectarse con los demas a un nivel mas
profundo.

Segun varios testimonios, Ronald Reagan tenia este tipo de
personalidad. Aunque lo adoraban y lo consideraban un “gran
comunicador”, Reagan no parecia interesarse mucho por los
demas. Y nadie lo sintié6 méas que sus cuatro hijos.

Claridad

La claridad es nuestra habilidad de comunicarnos verbalmente.
Los idiomas crean el ambiente en el que viven e interactlan las
personas, asi que los patrones del habla son de suma importan-
cia a la hora de determinar cémo responden entre si los seres
humanos.

Cuando nos estamos comunicando con alguien, comenzamos a
tomar mas en cuenta su “marco lingliistico”. Aunque podemos
compartir una cultura global, este trasfondo incluye varias
subculturas, que por lo general son mas importantes para sus
miembros que la cultura general. Pertenecer a una cultura hace
que las personas se sientan especiales. Para comunicarnos
claramente con otras personas, es preciso que nos apeguemos a
las normas subculturales. Para entablar una relacién ain mas
estrecha, valgase de la forma de expresién del otro. A veces, es
mas importante coémo hablamos que lo que decimos.

Los humanos pueden procesar 500 palabras por minuto, pero
solo hablan 150 palabras por minuto. Cuando una persona nos
escucha, ¢qué ocurre con esta capacidad mental extra? ¢Esta
recibiendo estimulos contradictorios o se estd distrayendo?
Llame la atencion de la otra persona mediante conversaciones
osadas y enunciados provocativos. EI drama cautivara a quie-
nes lo escuchan. Brindeles un panorama general del tema, y
luego entre en detalles. Como hace la mayoria de los perio-
distas, empiece por lo general y después ofrezca los detalles.

Los pilotos de helicdptero pueden volar a baja altura, y ver con
detalle una pequefia extension, o volar a gran altura, sacrifi-
cando asi los detalles de una gran extensién. Las personas que
son habiles hablando utilizan el lenguaje del mismo modo,
para variar la perspectiva. Para mejorar su claridad:

1. Practique “discursos de elevador”: imagine que debe
comunicar los elementos mas importantes en un minuto,
mientras usa el elevador.

2. Brindele a la otra persona el germen de la idea: deje que
dicha persona la complete. A veces, el silencio es oro.

3. Asegurese de gue sus hébitos al hablar no generen con-
flictos 0 malentendidos: el mensaje se puede ver afectado
por la forma en que lo emitimos. Decir “esa es una idea estu-
pida” es muy diferente que decir “no estoy de acuerdo”. La
primera frase pone a quien nos escucha a la defensiva. En
cambio, la segunda frase es neutra.

4. Use metaforas: este atajo linglistico puede comunicar
ideas complejas. Las metaforas estimulan la mente de nues-
tro interlocutor, y avivan la conversacion.

5. No use s6lo el verbo “ser”: los verbos activos hacen que el
lenguaje sea mas dindmico y especifico. Estos verbos son
especialmente Utiles cuando estamos tratando de resolver un
problema. Al reformular nuestros enunciados con verbos
activos, obligamos a los demas a reformular sus pensamien-
tos.

La empatia es un sentimiento de conexion o relacion. Es la
habilidad de entender los sentimientos ajenos. La empatia es
necesaria para colaborar. En contraste, los comportamientos
abrasivos y bruscos alejan a la gente.

Los conflictos suelen seguir un patron de desconfianza, que
pasa por la provocacion y se intensifica antes de estancarse.
Por lo general, discutir no cambia el punto de vista de una
persona; esto sélo genera méas discusién. Sin embargo, la
empatia puede generar un nuevo patrén de cooperacién pro-
ductiva, que supone contribuciones reciprocas, transacciones
mutuamente beneficiosas y continuidad. En vez de atacar las
ideas de los demas, muestre respeto por el punto de vista ajeno.
Pidale a su interlocutor que se explique. “Limpie el aire” a la
primera sefial de incomodidad emocional en vez de evitar el
conflicto y dejar que la insatisfaccion crezca. En vez de con-
frontar, sostenga una “conversacion crucial”, en la que expon-
ga sus intereses y escuche los intereses de su interlocutor.

Ciertos estudios demuestran que las personas deciden si conti-
nuar o dejar una conversacion en los primeros cuatro minutos.
El experto Leonard Zunin recomienda tomar en cuenta esta
observacién en nuestras relaciones a largo plazo. Cuando nos
encontramos con alguien que no vemos desde hace tiempo,
utilice los primeros cuatro minutos para restablecer la relacion,
y ocupese de los asuntos mas mundanos después. Esta forma
de “mantener las relaciones” puede crear lazos aln mas estre-
chos. Cultive habitos sociales que fortalezcan la relacion: elo-
giar honestamente, mantener las promesas, escuchar y criticar
constructivamente. Evite los comportamientos “toxicos”, como
aplastar las ideas ajenas, evitar los elogios, alardear, ser esqui-
VO, etc.

Judo verbal

El experto en comunicaciones, George Thompson, cred el
“judo verbal”. Este consiste en un conjunto de técnicas para las
personas que lidian a diario con personas enojadas e irracio-
nales. El judo verbal es muy til para las personas que estan
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tratando de resolver conflictos:

1. Escuchar activamente.
2. Tratar de ver el otro punto de vista.
3. Pregunte y recopile informacion.

4. Parafrasee lo que la otra persona estad diciendo, para
confirmar que estamos comprendiendo.

5. Resuma junto a la otra persona los pasos para resolver el
problema.

| Estilo de interaccién

¢ Esta usted orientado hacia la gente o hacia las tareas? ;Usted
trata de persuadir a los demas para que lo acomparien o pre-
fiere ir solo? La respuesta a estas preguntas determina cual es
su estilo de interaccién. Ningln estilo es mejor que otro. Los
estilos de interaccién son:

1. Impulsadores: se valen de un gran nivel de energia social
para alentar a los demas a que hagan una tarea dada.

2. Energizadores: motivan a la gente para que trabaje en
equipo en la consecucién de un objetivo.

3. Diplomaticos: se valen de las relaciones sociales para
crear consenso.

4. Solitarios: necesitan retirarse en soledad para recargar sus
energias después de una intensa interaccion social; pero no
son antisociales. Sin embargo, se orientan mucho hacia las
tareas.

| Inteligencia social organizacional

Las compafiias pueden evitar varios patrones disfuncionales si
aumentan la inteligencia social organizacional. Por ejemplo, en
algunas compafiias, los lideres organizacionales no logran con-
centrarse en un Unico problema a la vez. Pasan de un asunto a

otro no por iniciativa, sino porque estan reaccionando ante las
fuerzas del mercado. Este comportamiento entorpece el ritmo
de la organizacion. Los lideres deben aprender a discutir a fon-
do estos problemas, respetando todos los puntos de vista. El
proceso puede ser dificil, pero funciona. Lidiar con la diver-
sidad puede también ser dificil para muchas organizaciones
porque la gente no entiende los problemas existentes. Sin
embargo, respetar la diversidad significa respetar a los demas.

En todas las organizaciones hay que aplicar la politica. No
podemos elegir no participar; sélo podemos escoger entre par-
ticipar bien o mal. La politica no es otra cosa que el modo que
tienen los seres humanos de influir en los demas. Para influir
en los demas, es preciso hacer algo notorio y asumir el crédito.
Cree coaliciones, enfocandose en los beneficios que les ofrece
a los demas. Trabaje en equipo, pero planifique para su propio
progreso. Mantenga abiertas sus opciones. Desarrolle una
estrategia de escape. Su titulo profesional le da “autoridad for-
mal”, pero asumir las responsabilidades de un lider le valdra
una “verdadera autoridad”. Ganese su autoridad aplicando su
experiencia para beneficiar al grupo. Asi que ofrézcales a los
miembros informacion Gtil. Ayude a sus socios a superar pro-
blemas. Cree consenso. Contribuya a restablecer y conservar la
empatia cuando esto sea necesario.

Los negociadores “duros” tratan de obtener el mayor valor
para si mismos, mientras que la otra parte obtiene lo menos
posible. En este escenario ninguna de las partes obtiene lo que
quiere; por el contrario, cada parte limita la ganancia de la otra
parte. Redefina su concepto de negociacion exitosa y procure
crear situaciones en las que ganen ambas partes. Comience
dialogando en vez de ofreciendo. Cuando ambas partes expo-
nen sus intereses, pueden buscar un resultado que beneficie a
todo el mundo. Presente varias opciones que provean diferen-
tes beneficios, y preguntele a la otra parte que opcion le
conviene mas.
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