El comportamiento emocional

           Las emociones forman parte del carácter del ser humano, de la misma forma que lo es la razón.

 Por ello cuando administramos, no nos relacionamos solo con la parte racional de las personas, sino también con la parte emocional, desconocer esta ultima puede traer serias consecuencias cuando tratamos de obtener resultados a través de otros. 

     Parte importante de los mayors logros que alcanzan las personas y las organizaciones, tienen una importante parte de su origen en las emociones humanas, los mayores problemas también.

Las reacciones frente a un obstáculo:

Consideraremos a un obstáculo como algo imprevisto, grave y serio que nos sorprende y que nos impide seguir un curso ya trazado o deseado en un tema que nos importa, y que por lo tanto nos produce un nivel de frustración importante, que desencadena una forma de comportamiento emocional.

Frente a ese obstáculo y la consiguiente frustración, nos encontramos principalmente con dos tipos de reacciones:

a) Un primer tipo de reacción (tipo 1) que frente al obstáculo o la adversidad, sentirá rabia, u otro sentimiento similar, y tenderá a atacar el obstáculo, o aquello que no le permite alcanzar lo esperado o deseado.

b) Un segundo tipo de reacción  (tipo 2) que frente al obstáculo o adversidad, también sentirá rabia o impotencia, pero esta vez el ataque en vez de dirigirse contra el obstáculo será en contra de si mismo.

Ambas reacciones tienen algo en común, un alto nivel de emociones involucradas, de rabia e impotencia, solo que en el tipo 1 la rabia se dirige contra el obstáculo o el agente externo ( outwards directed), en el segundo caso la rabia se dirige contra el individuo mismo ( inwards directed).

        ¿ De que dependerá que la emoción generada por el obstáculo se dirija hacia el exterior o hacia el interior? No solo del carácter de la persona que enfrenta el obstáculo, sino que también de la historia de esa persona en relación a lo que ha percibido como éxitos o fracasos, o como las experiencias positivas y negativas le han afectado.

       La reacción tipo 1 es propia de alguien con alta confianza en si mismo, y buena autoestima, tenderá pues a atacar el obstáculo, y todo lo que le rodea, querrá pelear o defenderse.

       La reacción tipo 2 es propia de alguien mas pesimista, alguien con menor autoestima y confianza en si mismo, abandonará y cederá fácilmente, y probablemente se recriminará por haber metido en semejante área de peligro, y probablemente de no mediar algunos cambios le costará mucho reintentarlo en el futuro.

      Nuevamente en ambos casos podemos identificar una frustración, que es el sentimiento, que se genera este tipo de comportamiento emocional, que es el que se da cuando las personas enfrentamos grandes, inesperados y serios obstáculos que nos impiden lograr lo que nosotros queremos.

      El desarrollo de circunstancias que percibamos como de satisfacciones nos harán movernos mas hacia un tipo 1, en tanto circunstancias que percibamos como de fracaso harán moverse hasta el mas seguro hacia una reacción tipo 2. 

      Existe también un tercer posible tipo de reacción que llamaremos tipo 3, que es quien no presenta mayor frustración ante un obstáculo, no presenta comportamiento emocional, y simplemente toma otro curso de acción, es como se le hubiese terminado el agua que estaba bebiendo en un vaso, simplemente lo vuelve a llenar, y asunto concluido. ¿ Por que a este tipo 3, el mismo obstáculo lo hace reaccionar de forma tan diferente? ¿ Por que hay tan poco efecto emocional? ¿ Por que le resulta tan fácil enfrentar el obstáculo y buscar cursos de acción alternativos?

      Lo que ocurre es que en resumidas cuentas el obstáculo afectó en menor medida su autoestima o amor propio.

      Vemos así que una misma circunstancia puede generar diferentes reacciones emocionales en los individuos.

      En los dos primeros casos se produce una frustración que es un sentimiento fuerte, frente al obstáculo que genera una reacción emocional. 

       En el tercer caso se trata simplemente de una privación, sin mayor reacción emocional.

       Por lo tanto el que sea frustración o privación no vendrá dada por la circunstancia en sí, sino por la percepción que el individuo tenga sobre esa circunstancia.

        Nosotros mismos también vamos evolucionando, y situaciones que en algún momento de nuestra vida representaban una fuerte frustración, a medida que vamos creciendo, pasan a transformarse en simples privaciones, o situaciones que desarrollan una menor reacción emocional.

        Enfrentados a algún obstáculo serio, la gran mayoría de los seres humanos tenderemos a reaccionar de alguna de las dos primeras formas, solo una muy pequeña proporción tendrá una reacción del tipo 3, y presentará una reacción similar al Sr Spock, de Viaje a las  Estrellas, este simpático personaje que venia de Plutón, y que negaba o despreciaba las reacciones emocionales del ser humano.

       El tema es que cuando administramos nos encontramos con los tres tipos de reacciones, y es más, dependiendo de la forma en que manejemos las circunstancias podemos hacer que la misma persona se mueva entre los diversos tipos de reacciones para circunstancias similares. A eso es lo que nos ayuda o contribuye el refuerzo de comportamiento.

        De ahí que una tarea muy importante de los padres, los profesores, los amigos, y los administradores es trabajar en las personas para desarrollar sus sentimientos de confianza en sí mismos y en su competencia y capacidad personal. Así lograrán relacionarse con su entorno en forma menos impulsiva, mas objetiva, y por sobre todo en una forma menos tensa.

          Ruego a estas alturas no confundir lo anterior con un tipo de administrador paternalista, ello viene a ser tan errado como un padre ultra permisivo o ultra protector, que enfrentara a su hijo a problemas mucho mas graves en el futuro.

          Como administradores tendemos a sentirnos obligados a comportarnos más bien como el tipo 3, lo que no es tan fácil, si no logramos realmente ser un tipo 3. Un ideal para un ejecutivo parece ser poder desarrollar una capacidad de tolerancia hacia la frustración, un grado de seguridad personal alto, de forma que pocos obstáculos representen una real amenaza a la auto estima. Lo que ocurre es que no es tan fácil, y para lograrlo se requiere nuevamente escuchar a nuestro Sócrates preguntándole a Alcibíades: ¿ Te conoces a ti mismo? Solo a través del crecimiento personal real, y del desarrollo de la capacidad de enfrentar estos obstáculos podremos ir subiendo por la pirámide de la administración, para lograr resultados a través de otros. 

            Cuidado que actuar como tipo 3 cuando realmente no lo somos puede llevarnos a situaciones de gran insatisfacción, pérdida de calidad de vida, y probables daños a nuestro organismo.   

            Cabe entonces la pregunta: ¿ Está dentro de lo permitido a los administradores el tener reacciones emocionales? 

Características del comportamiento emocional:

        Es importante que sepamos darnos cuenta cuando estamos en frente de un comportamiento emocional, ya que no administramos solo la parte racional de las personas, sino que también debemos sabernos manejar con la parte emocional. 

        A continuación veremos las principales características que presenta el comportamiento emocional en una persona, con el fin que ello nos ayude a darnos cuenta que estamos frente a un comportamiento de tipo emocional, y que requiere ser considerado y abordado como tal.

        Cada vez que dos personas se comunican están transmitiendo hechos y sentimientos;

                             Hechos

         A                                     B   

                    Sentimientos

          El tema radica en que muchas veces tendemos a escuchar de A solo los hechos que nos esta transmitiendo. Esa ignorancia o inadvertencia respecto de los sentimientos que A nos quiere transmitir va poco a poco dificultando cada vez mas la comunicación, y debemos saber darnos cuenta de que ello está ocurriendo.

        Las principales características del comportamiento emocional son :

a) Son reiterativos: 

                             El hecho que hay tras el sentimiento no reconocido se repite y se repite, y no es posible sacar a mi interlocutor de esa repetición.

    ¿ Hasta cuando repetirá o reiterará? Hasta que sienta que yo he aceptado como valido o he comprendido el sentimiento que me está intentando transmitir.

      Por ello debemos tener presente que un hecho insistentemente repetido o reiterado por alguien, no es mas que el disfraz de un sentimiento no reconocido y que mantiene incómodo a ese alguien, y que puede llegar a afectar dramáticamente su comportamiento.

        Nos cuesta mucho aceptar los sentimientos ajenos, en especial cuando nos sentimos de alguna forma atacados por los mismos, aquí hay que tener presente que: “entender no significa estar de acuerdo, significa simplemente comprender”, pero es un primer paso absolutamente necesario para que podamos manejarnos frente al comportamiento emocional.

b) Van saliendo en capas:

                                       El sentimiento que primero se expresa o intenta transmitir no es el principal, sino que a medida que se va aceptando ese primer sentimiento se va avanzando hacia capas mas profundas, este primer sentimiento viene a ser como la punta del iceberg, razón por la cual si intuimos que ello es lo que va a pasar, tendemos a ignorar o despreciar ese primer sentimiento que se expresa por la vía de la reiteración vista en el punto anterior, pues no queremos y/o no nos sentimos preparados para escuchar o enfrentar lo que sigue. 

               No tenga miedo de aceptar sentimientos, ya que entre los seres humanos existe un mágico mecanismo que hace que nuestro interlocutor no nos revelará un sentimiento profundo en la medida en que no estemos capacitados para recibirlo.

c) Van acompañados de agresividad:

                                                        Finalmente cuando un sentimiento logra expresarse, por lo general este va acompañado de agresividad, si no sabemos pasar por alto esa agresividad, o canalizarla, terminaremos mezclados en un conflicto casi mayor que con el que comenzamos. Por ello paciencia y comprensión cuando veamos que alguien ha caído en el comportamiento emocional, recuerde que lo mismo nos pasa a cada uno de nosotros.

      Descubrimos entonces que el desarrollo de la capacidad empática es un gran hábito que nos permite enfrentar y ayudar a resolver el comportamiento emocional en nuestras contrapartes. Como todo hábito, no es una mera actuación, sino que la convicción real al respecto.

      Aquí es necesario nuevamente hacer una aclaración. Como administradores muchas veces nos enfrentaremos con grandes emociones no resueltas en personas en nuestro alrededor, el hecho que sepamos diagnosticarlo no nos convierte en sicólogos, por ello es muy importante estar concientes que no debemos confundir empatia, con cruzar cierta peligrosa línea de intimidad, o involucrarnos mas de la cuenta en situaciones que no nos corresponde, si eso llega a ocurrir, hay que saber con discreción orientar a la persona hacia una ayuda profesional en la materia.

      Esa es pues la diferencia entre el administrador y el sicólogo que tocamos en otro capitulo, le reitero no somos sicólogos y por lo tanto no tratemos de ser terapeutas, porque no lo somos. 

