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Resumen

La capacitacion es una de las labores que el psicologo realiza dentro del area de psicologia
organizacional, con el objetivo de mejorar el factor humano, que es la columna vertebral de
toda organizacién. No obstante en algunas de estas; no se considera como importante y
fundamental a los empleados. Y muchas veces estos no cuentan con los incentivos o apoyos
necesarios, para mejorar ya sea en su trabajo o en su calidad de vida. Una situacion repetida
que se encuentra en muchas de las organizaciones mexicanas es que, los empleados se
encuentran descontentos con la forma en que los dirigen sus superiores, la manera como los
tratan y la forma de relacionarse. Como consecuencia, se presenta una insatisfaccion laboral

que se traduce en multiples consecuencias para la organizacion.

Ante esto, resulta necesario cambiar las actitudes desfavorables de los empleados, por una
parte, mejorando los salarios , los estimulos, el ambiente de trabajo y las reglas de la
organizacion (si es necesario) y por otro, brindando oportunidades de aprendizaje

(capacitacion) donde ellos mejoren como empleados y sobre todo como seres humanos.

Al brindar una capacitacion en donde se cambien actitudes desfavorables de los empleados,
que permita a cada uno de los participantes hacer suyo el cambio, experimentandolo y
viviéndolo. A través de sesiones de capacitacion que permitan a los empleados compartir,
personalizar sus experiencias, asi como practicar un nuevo comportamiento, siendo un
poderoso estimulante para el cambio y por lo tanto resulta importante brindar una
capacitacion con la cual se logre modificar esas actitudes negativas de los trabajadores
mexicanos. Actividades que gracias a la autoconciencia, el autocontrol, la automotivacion,
la empatia y las habilidades sociales, elementos de la Inteligencia Emocional se puede

cambiar ya sea en sentido o magnitud.

La Inteligencia Emocional permite el desarrollo de! ser humano y como lo menciona
Goleman (1990) es la piedra angular y fundamental para que se presente un cambio de
actitudes. Ya que se diferencia de otras técnicas utilizadas en la capacitacién para el cambio
de actitudes, las cuales solo manipulan a la gente exigiéndoles adoptar una serie de

actitudes en beneficio Unicamente de la empresa.
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Introducciéon

Con el inicio de la revolucién industrial se inicia una nueva organizacion en la sociedad
laboral en donde la persona se ve afectada con respecto a la forma en que estaba
acostumbrado a sobrevivir. En la nueva organizacion tiene un horario determinado que
cumplir, se le divide el trabajo en la realizacion de una actividad especifica y no es la
Gnica que debe de tomar decisiones, ademas que debe de competir con una serie de

compaileros con los que ademas tiene que convivir.

Las organizaciones que estan interesadas en que sea su compaiiia la mejor del mercado
por medio de la satisfaccion del cliente ofreciéndole productos o servicios de alta calidad
buscan que su empleados, estén lo mejor calificadas para obtener una excelente

produccion.

Durante la primera mitad del siglo pasado la finalidad de un area de recursos humanos
no consistia si no en el entrenamiento de habilidades fisicas para que los trabajadores
supieran desempeiiar su trabajo de mancra excelente, sin embargo se dejaba de lado el

factor humano.

Es durante nuestra preparacion como psicologos en el area organizacional que
reconocemos deficiencias en la capacitacion que actual mente se presenta en las
compaiiias del pais. Ya que nuestra ciencia se encuentra enfocada a al desarrollo de la
persona como ser humano, reconocemos que las técnicas y/o estrategias que se aplican
dentro de la capacitacion solo buscan un cambio de actitudes de manera superficial, en
donde el empleado se le trata de convencer que ciertas actitudes positivas dentro de la
empresa y con sus compafieros le facilitaran la realizacion de su el trabajo y daran lugar
a que se sienta productivo generando un estado de satisfaccion y de paso hacer ala

empresa mas competitiva.




No obstante hemos reconocido por nuestra experiencia personal que sucede lo contrario,
la mayoria de los empleados cuando tiene llamados de atencidn presentan emociones
con las cuales no sabe como responder, haciéndolo de manera agresiva o sumisa. Del
mismo modo no sabe como dirigirse a sus compaiieros, pedir favores, hacer o recibir
llamados de atencion entre otros. No sabe como dirigirse al jefe o solicitarle un aumento
de sueldo, presentando un sentimiento de abuso de parte de la compaiiia y una baja
autoestima sintiéndose constantemente amenazado por perder su puesto, siendo su tnica

satisfaccion del empleo una satisfaccion economica

Por otro lado con el constante cambio dentro del mundo econdémico las empresa estan en
una contante transformacion, lo que da lugar a reorganizaciones dentro de la misma
compailia, para adaptarse y sobrevivir a este mundo cambiante, pero la adaptacion afecta

a los empleados (células de la empresa).

Por estas causas es que nos preguntamos ;Qué estrategia de capacitacion podremos
aplicar para que la persona pueda realmente interiorizar actitudes que le sean
provechosas para realizarse y sentirse satisfecho en su trabajo? Durante nuestra
investigacion para la realizacion de este trabajo encontramos que la mayoria de la
técnicas forzaban a la persona a adquirir ciertas actitudes como lo es la comunicacion

persuasiva

Descubrimos que la teoria de la Inteligencia Emocional, la cual no solo es aplicable en el
mundo laboral sino e! vida personal, da la opcion de que no sea el curso de capacitacion
el que proponga una serie de actitudes especificas a cambiar, si no que sea cada uno de
los empleados que reconozcan sus actitudes negativas, que aprendan a controlarlas, que
no es lo mismo que reprimirlas o no exteriorizarlas, que cuente con un diversos
motivadores para la realizacion de tareas dificiles, asi como adquirir habilidades sociales
y empaticas para poderse comunicar con sus compafieros jefes o clientes y exista una

verdadera satisfaccion laboral y un desarrollo personal.

Por lo tanto es nuestra intencion el proponer un programa de capacitacion en el cambio

de actitudes a través de la inteligencia emocional.
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Capitulo 1
La Psicologia en el Campo Laboral

1.1 La Psicologia Organizacional

La psicologia se define, generalmente, como la ciencia que estudia la conducta humana,
y como ciencia trata de descubrir o desarrollar conceptos explicativos, para Io cual,
exige la identificacion, descripcion y observacion de variables (Dunnette, 1980). Esta
disciplina cientifica estudia al ser humano de una forma integral considerando las

emociones y la conducta como el resultado de la interaccion con su medio

La psicologia esta interesada en el comportamiento o conducta de toda persona, la cual,
se presenta desde dos factores: internos y externos. Los factores internos se refieren a
todos los procesos mentales y emocionales que vive la persona; memoria, inteligencia,
motivacidn, procesos cognitivos, emocion, percepcion. En los factores externos

interviene el medio ambiente en el cual se encuentra la persona.

Es importante mencionar que estos factores internos y externos se encuentran en
interaccion constante, es decir que los diversos estimulos o eventos que se presentan en
el medio, influyen en los procesos cbgnitivos y emocionales internos, los cuales
provocaran en las personas ciertas reacciones. Por su parte la psicologia social es el
estudio cientifico de lo que pensamos de los demas, como influimos en ellos y como

interactuamos.

La psicologia social es una de las principales areas que recibe considerable
investigacién, se enfoca en la influencia de la gente entre si, haciendo importantes
aportes en el area de medicién, conocimiento, patrones de comportamiento y en las
actividades de grupo que pueden satisfacer necesidades individuales, de proceso y de

toma de decisiones, asi como el cambio de actitudes (Pigors, 1980)
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La aplicacion de la psicologia social dentro del campo laboral se presenta con el
desarrollo del area tecnoldgica de las empresas, lo que obedecié a la creacion y
transformacion de sistemas sociales, especialmente de aquellos relacionados con los
medios de produccién. La revolucion industrial marco cambios esenciales en la forma de
trabajo y en la participaciéon de los grupos relacionados, asignando a este hecho el
significado para la aparicion de la psicologia en las compaiiias, el origen de grupos que

ahora demandan su servicio.

De manera aislada y tratando de cubrir necesidades concretas expuestas por los duefios
de los medios de produccion, es a principios del siglo XX cuando aparecen los primeros
intentos por operar desde la perspectiva psicologica y con referencia a marcos
conceptuales especificos, *... identificandose un nuevo encargo social a la psicologia ,
enmarcada por la nueva sociedad industrial y la necesidad de seleccionar, predecir y
canalizar a los individuos dentro de una compleja red de division del trabajo y su

consiguiente superestructura meritocratica” ( Ribes, 1990, p. 189)

De los estudios desarrollados y de los consecuentes beneficios por algunos
investigadores como: Walter Dill Escot 1903, Hugo Munsterberg en 1913, James M.
Catell 1921, Mary P. Follet 1930, la empresa privada estadounidense se convirtio en la
principal promotora de estudios psicolégicos dentro de una industria, dando lugar al

concepto de organizacion

Una organizacion es definida por Robbins (1994), como los grupos definidos social y
administrativamente, que tiene un_objetivo productivo, comercial o de servicio, y que
cubren necesidades individuales o de otros grupos, donde el comportamiento del

individuo es explicado en los términos de la psicologia basica.




El cambio en la denominacion de Psicologia industrial a Psicologia organizacional,
tiene lugar debido a las nuevas teorias administrativas y los nuevos sistemas de trabajo
que exigian un ajuste en su nombramiento; abarcando industrias, fabricas y otras
estructuras materiales y grupos donde no puede precisarse la elaboracion de un producto
“fisicamente™ pero que comercializan éstos u ofrecen servicios ( como tiendas, escuelas,

hospitales, etc).

En la actualidad las empresas se han enfrentado a una mayor competencia, orillandolas a
mejorar sus productos o servicios que ofrecen. Ante esto, algunas empresas han optado
por aplicar el campo psicologico a la organizacion, con el objetivo de mantenerse en el
mercado y ser altamente competitivos, sin embargo, se reconoce que es muy dispar la

oportunidad de capacitacion que las empresas ofrecen a sus trabajadores.

En Europa y Estados Unidos las empresas consideran el papel de la capacitacion como
primordial, para su economia y para el progreso; en América la situacion ha sido muy
distinta, ya que, las organizaciones le han dado poca importancia a la capacitacion y a

los beneficios que ésta propone (Osgood, 1985).

Pero, ;qué sucede con' la capacitacion en México?, por principio de cuentas, la
capacitacion en la mayoria de las empresas se da, por cumplir solo con un requisito, y no
obstante que las condiciones han cambiado, en el sentido de que se busca que la
capacitacion de lugar al desarrollo de las empresas, todavia hay muchos empresarios que
creen que la capacitacion es una perdida de tiempo y de ganancias, donde no se puede

obtener algiin beneficio.
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Por su pade, el empleado considera a la capacitacion como un descanso o una forma de
salir de la rutina, no asiste por temor a ser evaluado, o se manifiesta indiferente, por que
se considera incapaz de tener un mejor puesto. Estas actitudes denotan una falta de
seguridad y autoestima, y como lo mencionan Rodriguez y Ramirez (1992) nos hablan
de una autodevaluacién como persona. Estos rasgos de la personalidad del mexicano son
importantes mencionar, ya que, podemos identificar aquello que impide la adquisicion e

internalizacion de los conocimientos expuestos en un curso de capacitacion.

1.2 La personalidad del mexicano en el trabajo

¢Por qué, a veces, o la mayoria de éstas, el mexicano no se cree capaz de tener éxito o
alcanzar sus metas? ;,Por qué a pesar de sentirnos inconformes con lo que sucede en el

pais, lo aceptamos con resignacion fatalista?

La respuesta no es ficil de dar, pero algunas aproximaciones las podemos encontrar en
nuestra historia, observando como algunos acontecimientos marcaron la personalidad
del mexicano.

En la época prehispanica existia una marcada dependencia a fuerzas ocultas o “dioses”,
el indigena ofrecia sacrificios a cambio de proteccion, resguardo y alimento; Pero al
momento de la conquista espafiola se convirtieron en un pueblo sometido, ya no ante los
dioses, si no al espaiiol; los cuales llegaron a imponer su ideologia y creencias.

Este encuentro brutal ,destructor, sin dialogo, razén y respeto; dio lugar a que los
indigenas perdieran todo lo antiguo, lo suyo, dandose un vacio existencial absoluto, ya
que el conquistador se encargd de destruirlo fisicamente, mientras que el clérigo
aparentemente protector se encarga de su destruccion personal y psicolégica, haciéndolo
sumiso y dirigiéndolo a su voluntad ; y como resultado el mestizo hijo de la india

violada y como tal devaluado, rechazado y despreciado por ambos padres.
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En el virreinato prevalecia una sociedad de castas, desintegrada, piramidal, dogmatica,
opresiva y explotadora. Esta situacion da lugar, hoy dia, a familias que no son equipos y
no provén buenos modelos de organizacion social y como resultado la familia mexicana
es vista como un clan y no como equipo Y ambas tienen connotaciones psicologicas
diferentes: en este tltimo, eficiencia, colaboracion, mientras que en el clan afectos,

aceptacion y seguridad

La estructura sociopolitica y religiosa de México era piramidal y estratificada, una
sociedad de privilegios no de méritos. Ya en los albores de la época industrial muchas

empresas nacieron como extensiones o derivaciones de las haciendas.

La mentalidad del hacendado era: * yo soy el duefio, yo soy el que sabe, yo tengo el
poder”. En lo politico el partido dominante reforzaba de igual forma el servilismo . En la
escuela existia un clima autoritario y finalmente en la esfera laboral , la Legislacion

Mexicana resultaba tan protectora del trabajador, que propiciaba el infantilismo.

En la actualidad algunos elementos caracteristicos del perfil del mexicano que se
reflejan en el trabajo son: dependencia, individualismo y autodevaluacién, que explican
la escasa motivacion para el trabajo en grupo y el excesivo deseo de conquistar poder y

estatus a través del influyentismo y del dinero

Los conflictos que presentan muchas de las empresas en México son comunes:
competencia interna excesiva que se refleja en envidias, entorpecimiento de labores,
actos desleales a la empresa. También se da una marcada lucha por el poder, y el trabajo
en equipo es inexistente; se da la constante de sobresalir y tener logros individuales,
aunque se tenga que pasar por encima de los demas; asi como el exceso de platicas

triviales del personal y celebraciones que repercuten en la productividad.
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En una encuesta realizada por el Centro de Estudios Educativos A. C. en el afio de 1982,
se encontrd que el estado emocional de mas de la mitad de los mexicanos es negativo
(53%) y solo en el 13.4 % es positivo. Este estado animico se compone segun Narro
Rodriguez y Hernandez Medina del estado fisico y psicolégico que logra el equilibrio de

la persona y que la hace sentirse tranquila.

Ese estado animico poco positivo, refleja una percepcion devaluativa del mexicano; la
poca estimacion de si mismo también contribuye a su desprecio por la muerte al igual
que sus inasistencias; falta porque no es atil o valioso y llega tarde por lo mismo. Ese

desprecio a si mismo se revierte en desprecio a los demas

Ante esto, no es sorprendente el porque se da un alto indice de accidentes, de
ausentismo, de impuntualidad y enfermedades de trabajo, asi como una alta rotacién de

emplcos.

Ramirez (1977) nos habla de las dependencias ancestrales que tiene el pueblo mexicano,
identificando algunas de éstas a nivel psicolégico, como lo es la dependencia al gobierno
(paternalismo), a lo divino o religioso, a la familia (con padres sobre protectores o

dominantes) a las tradiciones y al extranjero.

El mismo autor reconoce que existen varias evidencias de autodevaluacién como la
sobrevalorizacion del extranjero, el influyentismo, la fanfarroneria, impuntualidad, la
antesalas, la insubordinacion, el despilfarro, el abstencionismo, abuso de diminutivos, la

suceptibilidad, el exceso de fe y el soborno.




Pese a que se dice que los mexicanos son amigables, la actitud desconfiada, insegura y
dependiente prevalece e impide la participacion colaboradora en los grupos de trabajo.
También se rehusan a asumir el liderazgo por el temor a ser rechazados (alta necesidad
de aceptacién) por considerar que no esta bien capacitado (escasa estimacion de si
mismo), porque representa mayor responsabilidad (dependencia) y tal vez porque
termine siendo el tnico que trabaja (desconfianza). Ante esto, resulta obvio porque no

hay muchos lideres auténticos en nuestro pais

Finalmente la actitud del mexicano es ambivalente porque rechaza la autocracia a pesar
de que se somete a ella. Y cuando tiene la oportunidad ejerce ese estilo directivo, con su

familia, como profesor, en los sindicatos y en las empresas.

A su ves, las expectativas de los mexicanos de obtener logros, reconocimientos y
autoestima son escasas , su sentimiento de minusvalia le hace suponer que dificilmente
puede lograr algo y menos por si solo. Preferiria unirse a otros, pero como desconfia de
si y de los demas se arriesga; el camino mas seguro es buscar una mejoria econdmica

que lo lleve a subir en la escala social y poder ser mas importante.

Desde la psicologia se reconoce que los mexicanos tiene poco sentido social y mucho
personalismo individualista; asi como también el mexicano no es muy institucional. No
obstante en el centro de Estudios Educativos A. C. en 1986 se encontré que un 83% de
las personas se encontraban entre bastantes y muy orgullosos de su trabajo. De tal
manera el problema no es el trabajo en si, sino las relaciones humanas y las actitudes de

las personas.

Estudios realizados por el doctor Rogelio Diaz Guerrero manifiestan que la baja
autoestima del mexicano se debe a una excesiva y ma! entendida humildad que se
autoimponen a fin de destacar el valor y la grandeza de los simbolos en las que creen:
Dios. la virgen, los santos, la iglesia; y los de las personas e instituciones que son su
razén de ser: el padre, la madre, la familia, el hermano mayor, los compadres, los

amigos.
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De tal manera Diaz Guerrero, explica que la mayoria de las personas recurren a su
familia, algin amigo o la religion solicitando apoyo emocional, lo que destaca la fuerza

social, la cohesién de la familia y las creencias como fuentes de seguridad.

La misma cultura al ser revalorada en sus dimensiones puede ser muy positiva. El
hombre aprende de su nicleo familiar a desarrollar valores como la lealtad, la
cooperacion y el afecto, asi como el servicio a los demds. Aspectos que contribuyen al
desarrollo y crecimiento sano de un individuo siempre que no se llegue a la

sobreproteccion y al exceso que crea dependencia y minusvalia

La actitud flexible y adaptativa, del pueblo mexicano, permite aceptar la diferencia de
opiniones y propicia la armonia y la cordialidad. En tanto la actitud solidaria con la
familia, con el grupo y la sociedad también son factores positivos que pueden

aprovecharse para el desarrollo social.

El sentido del humor de los mexicanos les permite superar las adversidades, ser alegres y
sociales. Este comportamiento requiere de ingenio que es la base para el desarrollo de la

creatividad,

De tal manera, las empresas de servicio harian bien en aprovechar estas cualidades, su
flexibilidad y su sentido del humor, las cuales, le permiten adaptarse a cualquier
adversidad y su gran capacidad imaginativa e ingenio conviene guiarlos mas hacia el
esfuerzo creador que a soluciones improvisadas de altimo momento. Su facilidad con
que se puede relacionar, su alta valoracién de los amigos, y su extroversién al manifestar

sus sentimientos, propician una integracion a los equipos de trabajo.

En condiciones favorables el mexicano puede ser un excelente trabajador, dispuesto a
todo, a colaborar con su esfuerzo y con el deseo de lograr lo mejor, pero necesita saberse

valorado, util e importante (Rodriguez y Ramirez, 1992).
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Finalmente el trabajador mexicano puede ser pasivo, fatalista y dependiente, pero
también es afectuoso, obediente, humilde y cooperativo. Cuenta con el potencial para
crecer y desarrollarse, pero es necesario aumentar la responsabilidad por parte de los

trabajadores asi como el aprecio y valoracion por parte de los empresarios y gerentes.

De tal manera, el mexicano presenta de manera arraigada, actitudes negativas, las cuales
repercuten en el desempefio de su trabajo, un descontento general hacia éste y una
inestabilidad en su vida personal, sin embargo, también posee actitudes positivas, las
cuales le ayudarian a alcanzar no solo objetivos dentro de la organizacion sino también

personales.
Para generar estas actitudes positivas en el campo laboral es necesario valerse de la

capacitacion, la cual, es una de herramienta 0til y una actividad importante que el

psicdlogo realiza dentro de una organizacion.

1.3 Funciones del psicélogo en la organizacion

El psicdlogo organizacional funge, asi, un papel importante al fomentar el cambio, y por

- tanto hace inducir a los miembros de la organizacién hacia éste por medio de diversas

acciones; participando en diferentes areas dentro de la organizacion, como son:

> Aniilisis de Puesto
Este proceso responde a las necesidades urgentes de las empresas para organizar los
trabajos que la constituyen, conociendo con toda precision lo que cada trabajador hace y

las aptitudes que se requieren para hacerlo bien.




» Evaluacién del desempeiio, motivacion y satisfaccion en el trabajo.

Dentro de este proceso se analizan de manera objetiva la conducta y el rendimiento de
los empleados para identificar sus cualidades, necesidades, logros, insatisfacciones y

posibilidades de desarrollo de acuerdo a sus metas.
» Consejeria

Los problemas de los trabajadores se resuelven de manera sencilla en el lugar donde
laboran y esto, ademas de acrecentar la productividad, crea un ambiente mas humano,

cordial y libre de pensamientos perturbadores que limiten gravemente la actividad.
» Publicidad y Consumo

Estas areas dedican sus estudios a conocer y medir los intereses ,asi como las
preferencias de reacciones de la gente para medir su conducta hacia objetivos
especificos, por medio de la persuasion cuyos fines pueden ser la adquisicion de un

servicio o producto, asi como el cambio de habito de vida entre los mas sobresalientes
» Psicologia de la ingenieria

El diseiio de equipo, herramientas y vehiculos que se utilizan en el trabajo, guardan
relacion directa con el ambiente fisico del trabajo, la motivacién y los accidentes. Esto
se refiere a sistemas hombre maquina; corresponde al psicologo de ingenieria industrial
lograr la optima relacion funcional entre la persona y la maquina; lo cual se consigue
con el disefio de maquinas adecuadas que compensen las limitaciones del operador y se

aprovechen al maximo sus cualidades.
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» Reclutamiento y seleccién de personal

Al hablar de la seleccion de personal, se dice que en toda empresa el punto esencial es
escoger a los candidatos idoneos para desempefiar el puesto. El éxito o fracaso de la

organizacién depende en gran medida de la capacidad de sus miembros.
» Liderazgo

En esta area se estudia las relaciones de grupo donde la influencia y el poder estan
distribuidos en forma desigual sobre una base legitima, ya que este puede estar en manos

de una sola persona, la cual fungira como lider por consenso general.

» Capacitacion

La Direccion General de Capacitacion y Productividad en 1979, definio, a la
capacitacion como la accién destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador, con el
propésito de prepararlo para desempeiiar eficientemente una unidad de trabajo

especifica.

Este tema sera tratado con mayor amplitud, pues es el punto de partida del presente
trabajo.

1.3.1 Definicion de la Capacitacidn

En una empresa la capacitacion es una de las actividades mas importantes que lleva

acabo el psicologo, desde la planeacion de programas, aplicacion y evaluacion de los

mismos con el objetivo de que el personal este altamente capacitado
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Las organizaciones tienen en el factor humano su recurso més valioso; sin embargo, por
las diferencias entre los individuos que las integran asi como el cambio caracteristico de
toda organizacion en desarrollo, es imprescindible adecuar las habilidades del elemento
humano con los requisitos de las tareas que esta actualmente desempeifiando. Para lograr
una optimizacién del trabajo y hacerlo mas satisfactorio, es necesario que el ser humano
adquiera conocimientos y desarrolle sus capacidades, donde la capacitacion es el auxiliar

mas valioso (Dunnette, 1980).

Al abordar el tema de la capacitacion, es preciso mencionar que en México esta
actividad ya se practicaba desde la época colonial. En ese entonces a los individuos que
ingresaban al contexto laboral, se les adaptaba al proceso productivo a través de la
instruccion que les proporcionaba una persona experimentada en determinado oficio o

actividad, esto con el proposito de impartirle conocimientos y desarrollarle habilidades.

Este proceso de ensefianza aprendizaje, a evolucionado conforme al surgimiento de
nuevas técnicas pedagogicas v didacticas y ademas por otros avances tecnologicos que
son producto del crecimiento que la industria experimento a fines del siglo pasado e
inicios del presente, lo que a su vez provoco que la tarea de capacitar la mano de obra se
formalizar, pues comenzaba a existir una fuerte demanda de obreros calificados, (Flores,
1993).

El primero de mayo de 1978 se eleva a rango constitucional el derecho obrero a la
capacitacion, plasmandose en la Ley Federal del Trabajo los derechos y obligaciones, asi

como, los procedimientos a seguir en la materia

En Meéxico la capacitacion, actualmente, esta teniendo una importante participacion
dentro de las empresas, requiriéndose de gente capacitada que constantemente se esté

actualizando sobre lo “ultimo™, en aspectos relacionados con su actividad diaria.
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Desde el punto de vista de Siliceo (1995), la capacitacion es la adquisicion,
principalmente, de conocimientos de caricter técnico, cientifico y administrativos. Por
medio de la capacitacién el trabajador se integra a su puesto de acuerdo a las
necesidades de la empresa. Capacitar implica proporcionar conocimientos que permiten
al trabajador desarrollar su labor y resolver problemas que se le presenten durante su

desempeiio.

La capacitacion tienen un significado mas amplio, incluye adiestramiento, esta dirigido a
proporcionar conocimientos en los aspectos técnicos del trabajo, por lo que Ia

capacitacion se imparte a empleados, ejecutivos y financieros

Otros autores que definen la capacitacion, son Cabrera y Padilla (1995), los cuales
mencionan que consiste en una serie de actividades planeadas y basadas en necesidades
reales de la empresa, orientadas hacia un cambio en los conocimiento, habilidades y

actitudes de los empleados.

Pinto, V. (1990) considera que la capacitacion se dirige al mejoramiento de los recursos
humanos valiéndose de todos los medios que le conduzcan al incremento de
conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes en cada unc de los

individuos que conforman la empresa.

Algunos otros autores ademés de Pinto V. proponen que uno de los papeles de la
capacitacion sea el cambio de act?tudes; La capacitacion es desarrollar en los educandos,
la capacidad de pensar, investigar e innovar, asi como crearle actitudes valorativas con
respecto a la calidad y productividad que le permiten enfrentar en la practica nuevas y

cambiantes condiciones del mundo laboral (Flippo, 1982)

Para Cerdn (1997) la capacitacidn es un aspecto muy importante para cualquier
organizacién laboral, pues ademas de proporcionar los conocimientos y habilidades a los

trabajadores y para un mejor desenvolvimiento en el trabajo, puede proporcionar las

TRSIS CON
FALLA DE ORIGEN
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actitudes adecuadas al personal, actitudes que en ocasiones son las responsables de que

una organizacion no alcance sus objetivos.

Schultz (1996), considera independientemente de la complejidad y validez del programa
de seleccidn de personal, siempre se requiere capacitar a los empleados de nuevo ingreso
con la finalidad de aumentar la eficiencia de los trabajadores y optimizar los objetivos de

la empresa.

Por lo tanto la capacitacion es un proceso de ensenanza-aprendizaje, de manera teorico y
practico, incluyendo conocimientos de caracter técnico y administrativo, asi como el
desarrollo de habilidades, aptitudes y actitudes en los empleados con la finalidad de
mejorar la satisfaccion en el trabajo, reducir el indice de accidentes y aminorar la
rotacion de personal, factores que elevan la eficiencia de la empresa y dotan al

trabajador de conocimientos y habilidades para su beneficio.
1.3.2 Proceso de Capacitacion

La capacitacion debe estar planeada y basada en necesidades reales de una organizacién
y orientada segun el rumbo marcado por los objetivos que se disefian para cada caso en
particular. El proceso que permite definir con antelacion los resultados previstos o que
se esperan en la funcion de la capacitacion se realiza a través de la planeacion; con esta
se pretende prever con toda intencién el futuro e identificar los cursos alternativos de
accién (Flores, 1993).

La capacitacion tiene un proceso que cuenta con varias etapas, las cuales se deben de
seguir para tener éxito en esta misma. Siliceo (1995), propone un proceso de

capacitacion, el cual consiste en 6 etapas:

1. Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC)
2. Planeacion

3. Organizacion
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4. Ejecucion de los programas
5. Evaluacion de los programas

6. Seguimiento o continuacion de la capacitacion

Para Pinto (1990), el proceso de capacitacion comprende cuatro etapas, que son:

planeacion, organizacion, ejecucion y evaluacion:

Planeacién: la planeacion es la fase que le da razon y contenido técnico a la
capacitacion, pues conduce a determinar qué se va hacer. Esta etapa ,a su vez, se

clasifica en:

» Deteccion de necesidades de Capacitacion

» Definicion de objetivos

v

Elaboracion de planes y programas

v

Presupuestos

Organizacion: Dentro de la organizacion se determinan las funciones, se delimitan las
responsabilidades, se definen las lineas de comunicacion y se establecen los sistemas y
procedimientos que canalizaran adecuadamente los insumos que absorba el sistema de

capacitacion. En esta fase se contempla la integracion de los recursos materiales,

financieros y humanos que deben trabajar coordinadamente para la consecusion de los

objetivos.

La organizacion se descompone en cuatro elementos:

Estructuras.

N
»”~
> Procedimientos. o

v

Integracion de personas.

v

Integracion de recursos materiales.
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Ejecucion: Se refiere a la puesta en marcha del sistema de capacitacion, e implica la
coordinacion de intereses, esfuerzos y tiempos del personal involucrado (interno y
externo), en la realizacion de los eventos, asi como la puesta en marcha de los
instrumentos y formas de comunicacion para supervisar que lo que se esta haciendo

cumpla con lo planeado.
La ejecucidn integra cuatro fases:

» Contratacion de servicios.
» Desarrollo de programas.
» Coordinacion de eventos.
>

Control administrativo y presupuestal

Evaluacion: pretende corregir todas las intervenciones efectuadas para asegurar que los
hechos se ajusten a los planes, implica la comparacion de lo alcanzado con lo planeado.

Esta Gltima etapa del proceso de capacitacion comprende :

Macro evaluacion

‘.‘

Micro evaluacién.

Y v

Seguimiento

v

Ajustes al sistema

Por otra parte, los cursos de capacitacion se dividen en tres categoria, dependiendo de su 1

propésito principal:.

1. Adquisicion de habilidades
2. Cambio de actitudes y comportamiento

3. Adquisicion de conocimientos




En la capacitacién deben tomarse en cuenta auxiliares de la comunicacion; nivel de
conocimientos, antecedentes socioculturales, habilidades y actividades del receptor. Las
ayudas didacticas aceleran el aprendizaje; disminuyen el esfuerzo del comunicador,

todo ello en menor tiempo (Gonzalez, 1993). Los tipos de ayuda didactica pueden ser:

- Auxiliares Graficos - Pizarrén

- Rotafolio - Franelografo
- Graficas - Cuadernos

- Proyector de transparencias y filminas - Audio

- Video

1.3.3 Funciones y beneficios de la capacitacion
Como se mencioné al inicio, es a través de la capacitacion que la empresas se mantiene
en un buen nivel de competencia. De esta manera la capacitacion tiene diversas tareas o

funciones como son:

Disminuir los costos y la ineficiencia

Y Y

Evitar la obsolescencia
Mejorar la productividad
Permitir analizar la situacion de la organizacién

Determinar qué personas y cuantas deben ser capacitadas

Y Y v Y

Mejorar la eficiencia presente y futura de la organizacion

Chiavenato (1993) propone, de manera general, los beneficios que brinda la

capacitacion en una organizacion:

1) Mantiene a todas las personas preparadas para que realicen su trabajo de modo

efectivo, desde la organizacién como un todo, hasta de una manera individual
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2) Beneficia a las organizaciones laborales, reduce la rotacion del personal, se logra un
uso adecuado del equipo, disminuye el indice de accidentes, se logra un servicio o
producto de calidad, no se desperdicia tiempo, matcrial, etc.
3) Beneficia a los trabajadores; reduce malos habitos de trabajo, disminuye el porcentaje
de errores y la posibilidad de accidentes, adquisicion de nuevas habilidades que mejoren
su desempeiio, elevacion de la motivacion y autoestima.

Otros beneficios especificos de la capacitacion, segun Reza (1989) son:

Beneficios a la organizacién

» Aumenta la rentabilidad y mejora las actitudes
» Mejora las relaciones jefe subordinado
» Ayuda a la comprension y adopcion de politicas
> Obtencion de informacion sobre necesidades futuras a todo nivel
» Mejora la comunicacion
» Reduce las tensiones
Beneficios para el individuo capacitado
% Incremento en la satisfaccion del puesto
¥ Ayuda al logro de las metas individuales
> Sentido de progreso
> Eliminacién de temores por incompetencia o ignorancia
» Contribuir positivamente en el manejo de conflictos y tensiones
% Alimentar la confianza y el desarrollo




1.3.4 El papel del instructor en la capacitacion
El éxito de la capacitacion, ademas de depender de la aplicacion adecuada del proceso
antes mencionado, depende también de manera importante como lo menciona Pinto

(1992), de las habilidades que tenga el instructor las cuales son:

Ser capaz de sefialar un objetivo comun.

v

Tener conocimiento necesarios y estar al dia en su especialidad.

v

Ser un agente de cambio.

Y Y

Lograr el involucramiento del grupo en los objetivos del curso.

Ser un elemento para la motivacion.

v

Informarse al maximo sobre su grupo.

v

v

Ser puntual.

Tener un tono amable.

Y v

- Dirigirse al grupo tanto con la voz como con la mirada.

Comunicar con claridad su ideas.

v

v

No mostrar nerviosismo.

Identificar roles.

v

Domiinio en la comunicacion, verbal y no verbal.

v

v

Manejar conflictos.

Conocimientos de enseiianza —aprendizaje en adultos.

‘,‘

» Ensefianza — aprendizaje en adultos

Por otra parte, el instructor debe tener un procedimiento o un manual en que apoyarse, el
cual debe contener:
a) Introduccion ]
b) Recomendaciones de imparticion del curso
c) Objetivos
d) Programas

e) Hojas-guia del instructor
f) Estandares.




Asi, la capacitacién reviste una gran importancia en lo social, economico, técnico y
educativo; asi mismo constituye un medio para lograr el desarrollo y la autorealizacion
del trabajador, y es también una de las actividades indispensables para favorecer el

desarrollo socioeconomico del pais.

Finalmente, el reconocer la personalidad del mexicano y algunas de las actitudes
negativas que presenta, y por otra parte, el identificar a la capacitacién con una funcion
importante, que es el cambio de actitudes, consideramos que los mas adecuado es
modificar estas actitudes negativas fomentando y generando actitudes positivas con
ayuda de la capacitacion, para que exista una verdadera satisfaccion personal. Por lo que
en el siguiente capitulo abordaremos el tema de las actitudes dentro del ambito laboral

para reconocer su importancia y el peso que tienen dentro de una empresa.




Capitulo 2

Cambio de Actitud, una Funciién Esencial en la Capacitacion

Gran parte del interés por estudiar las actitudes, tanto desde la psicologia social en
general como desde la psicologia organizacional en particular, se debe a su inquietud por

comprender el fendmeno del cambio de actitudes

Desde hace aitos, muchas empresas vienen invirtiendo grandes cantidades de dinero para
. cambiar las actitudes de sus trabajadores, pero , jqué son las actitudes? ;A qué nos
referimos cuando hablamos de actitudes? ;Qué es el cambio de actitudes? En el presente

capitulo se dara respuesta a estas y otras preguntas.

2.1  Definicion de actitud

En 1935, Gordon Allport, escribio que “actitud” era un estado mental y neural de
disposicion, organizada a través de la experiencia, que ejerce una directiva o dinamica
sobre la respuesta de los individuo a todos los objetos o situaciones con las que se

relaciona.

Y en el afios de 1968 Rokeach la definia como una orientacion o disposicién aprendida
hacia un objeto o situacion que proporciona una tendencia a responder de manera

favorable o desfavorable hacia éstos.

En 1973 Warren comenta que, las actitudes tienen referencias sociales en sus origenes,
desarrollo y objetos; y al mismo tiempo, tiene referencia psicoldgica en cuanto son

inherentes al individuo y se encuentran intimamente mezcladas con su conducta.
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Para 1975 Mednick define una actitud como una predisposicion a actuar de cierta
manera hacia cierto aspecto del ambiente propio, incluso hacia otras personas. Y en

-

1979 Bem nos dice que, * las actitudes son agrados y desagrados”.

Por su parte Arias (1980), define actitud como, la predisposicion a reaccionar favorable

o desfavorablemente hacia una informacion del medio.

En tanto para Alcantara (1988) las actitudes son las formas habituales de pensar, amar
sentir o comportarse. Es el sistema fundamental por el cual el hombre ordena y
determina la reaccion de su conducta con el medio ambiente. Se les considera como las
formas que tenemos de reaccionar ante los valores, predisposiciones estables a valorar

de una forma y actuar en consecuencia.

De tal manera, una actitud es la tendencia a responder positiva o negativamente hacia
otra persona, objeto, situacion o idea; la cual predispone al individuo a reaccionar de una
manera especifica a su medio. Las actitudes se relacionan con los valores, la

personalidad y las emociones.

No hay una sola definicion en la que todos los psicologos estén de acuerdo, existen
diversos autores que dan su definicion de lo que es la actitud. Coincidiendo solo al
hablar de los tres componentes fundamentales de las actitudes: el cognitivo, afectivo y

conductual, (Kimble y Garmecy, 1996), los cuales se describen a continuacion:

1. Componente Afectivo.- es el que condiciona nuestros sentimientos y tiene un
caracter de aprendizaje, procedente de nuestra familia, educadores y grupos de

afiliacion.
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2. Componente Cognitivo.- Recoge las percepciones, opiniones, y creencias es decir,
los procesos de pensamiento de una persona. El elemento mas importante de la
cognicion son las creencias evaluativas, que se manifiestan como impresiones

favorables o desfavorables que el individuo se forma con respecto a un objeto o

persona.

3. Componente Comportamental.- Hace referencia. a una predisposicion a

comportarse de cierta forma hacia a algo o alguien.

Rosenberg y Hovland (1960, Cit en Rodriguez, 1999) Consideran que estos tres
componentes. que, en definitiva, constituyen la estructura de las actitudes, son variables
que intervienen entre el estimulo y objeto de la actitud (variable independiente) y la

respuesta del sujeto (variable dependiente)

Siguiendo este esquema, cuando una persona percibe un objeto de actitud (por ejemplo,
una maquina controlada por computadora en su trabajo), su reaccion estara relacionada
con la actitud que tenga esa persona hacia la incorporacion de las nuevas tecnologias en
la empresa, y los efectos de esa actitud se pueden observar y medir a través de sus

respuestas.

Asi, en el nivel afectivo pueden producirse determinadas reacciones fisiologicas, como
una elevada presion sanguinea o un incremento en el niimero de pulsaciones por minuto,
que seran indicativas de los sentimientos de desagrado que tiene hacia las computadoras;
en el nivel cognoscitivo puede expresar su creencia de que las computadoras tienden a
reducir la mano de obra en la empresa y en consecuencia manifestar su temor a ser
despedido, lo cual serd muestra de su rechazo a la incorporacion de las nuevas
tecnologias, y en el conductual puede solicitar a la direccion un cambio de puesto a fin

de no tener que desempeiiar su trabajo frente a una computadora.
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En el cuadro 2.1 se puede observar graficamente los tres componentes de las actitudes.
Variables Variables Variables
Independientes Intervinientes Dependientes

Componente afectivo Respuestas del sistema nerviose
Objeto de la .
Actitud Actitud Componente cognitivo Respuestas Perceptivas
(estimulos) Afirmaciones verbales de Creencias

Componente conductual Acciones manifiestas

Afinmaciones verbales de conducta

Cuadro 2.1. Lox tres componentes que constituyen la estructura de Ias actitudes son variables que intervienen entre el estimulo vy el

objeto de 1a actitud (V.1.) y laicspuesta del sujeto (V.D.)

Las actitudes, al igual que los valores, se adquieren de los padres, de los maestros y de
los grupos con quien se convive, se nace con ciertas predisposiciones genéticas.
Después, en los primeros afios comenzamos a moderar nuestras actitudes a partir de
aquellos a quienes admiramos, respetamos o tal vez , incluso, tememos. Observamos la
forma en que se conduce la familia y los amigos, y modelamos nuestras actitudes y
comportamiento para que se alineen con los de ellos. La gente, también, imita las

actitudes de los individuos populares y a quienes admira y respeta.

Algunas otras caracteristicas de las actitudes son las que menciona Alcantara (1988), las

cuales son:

a) Son adquiridas, son el resultado de la historia y la experiencia de cada hombre.

b) Son estables, perdurables, dificiles de mover y cambiar, es decir son consistentes,
pero también son flexibles y susceptibles de cambio. Su naturaleza es dinamica, no

estitica y al admitir grados de mayor o menor eficacia son cualidades perfectibles.

c) Son raiz de conducta, pero no la conducta misma, ya que son las precursoras y

determinantes de nuestros comportamientos

e e s e e e e —————___,
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d) La actitud es un proceso cognitivo y su raiz es cognitiva. Involucra la razon y se da

una respuesta electiva
e) Tienen una notable carga motivacional

f) Son transferibles, se pueden dar de modos diversos y hacia distintos objetos

(Capacidad de generalizacion)

2.2 Funcion de las actitudes

De acuerdo con Katz (1960, Cit en Gross R., 1994) las dos funciones principales de las
actitudes son: a) Proporcionar una base accesible para la interpretacion del mundo y b)
proporcionar un modo de obtener y mantener la identificacion social. Asi, el autor se
ocupa de los motivos para los que sirven las actitudes y considera que algunas de éstas

son conscientes y otras inconscientes.

Katz, ademads, proporciona cuatro funciones motivacionales que a continuacion se

resumen:

Funcién del conocimiento:

Las personas buscan un grado de pronosticabilidad, consistencia y.estabilidad en su
percepcion del mundo (que corresponde al componente cognoscitivo de las actitudes),
las actitudes dan significado y direccion a la experiencia, proporcionan marcos de

referencia juzgar eventos y objetos

s s et TR



26

Funcién de adaptacién:

Se obtienen respuestas favorables de los otros mediante presentar actitudes aceptables en

un sentido social, de modo que las actitudes se asocian con recompensas importantes
(como aprobacion y aceptacion de parte de los demas). Estas actitudes se pueden

expresar de manera publica pero no necesariamente se cree en ellas

Funcion expresiva del valor:

Se logra autoexpresion por medio de valores que se estiman. La recompensa puede no
ser la obtencion de apoyo social, si no la confirmacién de los aspectos mas positivos del
autoconcepto de la persona (por supuesto, los estereotipos que tiene una base cultural,
por ejemplo los roles sexuales pueden afectar el autoconcepto). En particular es

importante para el sentido de integridad personal.

Funcién de defensa del Yo

Las actitudes ayudan a proteger a las personas de tener que admitir sus deficiencias
personales. Por ejemplo, la negacion permite defender al propio autoconcepto. El
prejuicio ayuda a sostener el autoconcepto mediante mantener un sentido de
superioridad sobre los demas. Con frecuencia la defensa del Yo significa la evitacion y
negacién del autoconocimiento (de modo que esta funcién de la actitudes se acerca a ser

inconsciente en sentido freudiano)

Una definicion parecida la propusieron Smith y Wakeley (1997): a) Evaluacién de!
objeto se refiere a la funcion adaptativa de las actitudes para enfrentar los problemas
cotidianos (que corresponde a la funcion de conocimiento de Katz; b) adaptacién
social se refiere a la utilidad de una actitud en una relacidn social (que corresponde a la
funcion de adaptacion de Katz); c) externalizacion implica responder a un evento
externo en términos de algin conflicto interno no resuelto y, por lo tanto, se distorsiona
tal evento (que corresponde a la funcion de defensa del yo de Katz); d) la calidad de la
expresividad que tiene que ver mas con el modo en que las actitudes reflejan el patron
vital profundo de un individuo, la naturaleza expresiva o estilo de operacion de una

persona, y por ellos no tiene que ver, en realidad con ninguna funcion.

N . JUSTDR——— T
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Hasta ahora hemos visto que son las actitudes, sus caracteristicas y funciones; a

continuacion hablaremos de como medirlas para pasar a un analisis que nos permita

comprender el cambio de actitudes

2.3 Medicion de las actitudes

Son cinco los diferentes métodos que se utilizan para medir las actitudes; a continuacién

se describen seilalandose sus ventajas y desventajas

a)

b)

<)

d)

Meétodo impresionista; No es estadistico, no lleva a un conocimiento cuantitativo. Se
basa, unicamente, en la observacion del comportamiento. La validez del método
varia desde muy deficiente hasta muy bueno, dependiendo en gran parte del

observador.

Entrevista dirigida; Es una conversacion con cierto fin, en la cual el entrevistador
trata de obtener respuestas honestas y completas respecto a un nimero especifico de
preguntas. Tiene la ventaja de la interaccion cara a cara. El entrevistador debe
apegarse a ciertas reglas, limitar su participacion al minimo, formular las preguntas y

nunca debe argiiir o dar consejos. Es un método costoso.

Entrevista no guiada; Se caracteriza por la naturaleza libre de hacer comentarios y
por el hecho de que la persona entrevistada es la que define sus limites. No hay
preguntas especificas que el entrevistador deba formular; lo principal es investigar y
establecer contacto emocional con el entrevistado. Sus desventajas son que resultan

dificiles de resumir y requieren un estudio laborioso.

Cuestionario; Conduce a las técnicas de produccion en masa en la determinacién de
las actitudes de los empleados. Resulta econémice y no requiere de experiencia o
entrenamiento por parte del investigador. Tiene la desventaja de no obtener mas

informacion que la que ofrecen las respuestas a preguntas especificas.
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€) Escalas de actitudes; Es un tipo de “vara psicologica de medir” que se puede emplear
todas y cada una de las escalas que existen, sin embargo se hara un breve analisis de

la que habremos de utilizar:

f) Escala Likert; Instrumento de grupo de criterio, construida utilizando el desarrollo

de pruebas estandar (analisis de items o reactivos);

1. Coleccion de enunciados
2. Analisis de los items en relacion con un criterio

3. Calificacion para cada alternativa o enunciado

a) Entotal desacuerdo............... (1)
b) Endesacuerdo..................... )
c) Indiferente . (3)
d) Deacuerdo..............coeeevinne. “@)
e) Perfectamente de acuerdo......... (5)

La persona lee el reactivo y luego selecciona una de las alternativas posibles. Cada
alternativa tiene una calificacion o un peso particular, La calificacion que una persona
tiene en la escala final de actitudes es la suma de los pesos de las alternativas que haya

seleccionado.

Los resultados de las encuestas de actitud deben aplicarse, y efectuarse los cambios
necesarios, 0 como en nuestro caso; llevar a cabo una capacitacion, de lo contrario no se
obtendra ningun beneficio, pues esta demostrado que de no seguir este procedimiento la

situacion se mantendra igual.

En la medicion de actitudes esta involucrado el factor tiempo, pues algunos cambios no
pueden percibirse a corto plazo y requieren de cierto término para que sus efectos

produzcan los resultados deseados (Rodriguez, 1987).
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Se han desarrollado distintos métodos para medir las actitud, pero todos presentan el
inconveniente de que cada uno de ellos solo mide un componente de la actitud (ya sea el
afectivo, el cognitivo o el comportamental) por lo que se hace necesario la utilizacion de
diferentes estrategias o indicadores si queremos medir de una manera mas exacta la

actitud de una persona.

2.4 Cambio de actitudes

Puesto que las actitudes se forman como resultado de una gran variedad de experiencias
de aprendizaje formal e informal, pueden cambiar como resultado de nuevas

experiencias de aprendizaje. Asi los cambios de actitud pueden clasificarse en dos tipos:

a) Grado de direccion ya establecida: Cuando una persona esta a favor o en contra de
un objeto, una idea o una persona, es posible cambiar el grado de actitud, puede

hacerse menor o mayor pero conservarse en la misma direccion.

b) Inversion de la direccion de la actitud. Casi siempre mas dificil de lograr, se mide en

términos conductuales.

Segun Blum (1992) la actitud modificable esta en funcion de siete caracteristicas
generales: a) Extremismo, b) Multiplicidad, c¢) Consistencia, d) Interconexion, e)
Consonancia, f) Fuerza y mimero de deseos satisfechos por la actitud y g) Centralismo

del valor con que se relaciona a la actitud.

Con referencia a los cambios de actitud, es menos probable que cambien aquellas
personas que tiene actitudes extremas. Entre mayor sea la multiplicidad de una actitud,
es menos probable que ocurra un cambio de direccion , pero resulta mas probable que se
presente una variacion en la intensidad. Las actitudes que presentan consistencia entre
sus diversos elementos tienden a ser estables y con menores indicios de transformarse;

por otro lado una actitud con componentes inconsistentes puede cambiar faciimente.
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Mientras mayor sea la conexion entre una actitud y otra, menos posible serd que se
produzca el cambio, por ejemplo, si una persona es conservadora en todos los aspectos
de la vida, entonces no se lograra facilmente que cambie su naturaleza conservadora en

un aspecto particular,

También, el cambio es poco probable, cuando existe una actitud en un estado de
consonancia con otras. Puesto que las actitudes pueden servir a muchas demandas y
necesidades del individuo. Y, por ultimo mientras mas cercana sea la actitud a un valor

basico sostenido por el individuo, tanto menos probable sera que se registre el cambio.

Aunque es raro que las actitudes cambien de la noche a la mafiana, es cierto que
cambian. El hecho de que las actitudes son susceptibles de cambio, hace que su
medicion sea mas practica. Medir las actitudes con precision cientifica es una cosa;
comprender su formacion e intentar cambiar los factores que contribuyen a ella es otra.

Y al respecto existen diversas teorias que hablan del cambio de actitud

Las teorias de cambio de actitud que han tenido mayor influencia se han considerado en
el principio de la consistencia cognoscitiva, donde se ve a los seres humanos como
procesadores activos de informacion que seleccionan o modifican gran numero de

elementos cognoscitivos para lograr algun tipo de coherencia cognoscitiva.

Tres de las més conocidas teorias de la consistencia son: a) Teoria del equilibrio de
Heiler (1958), de acuerdo con la cual las personas buscan la armonia entre sus diversas
actitudes y creencias y tienden a evaluar de manera similar las cosas que se relacionan
entre si. b) Teoria de la congruencia de Osgood y Tahnenbaum (1985), que sostiene que
cuando dos actitudes o creencias son inconsistentes entre si, la que se cambie sera
aquella que sostenga de manera menos firme y c) Teoria de la disonancia cognoscitiva

de Festinger (1957), que se examinara en detalle a continuacién
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En la disonancia cognoscitiva, la idea central es que cuando un individuo mantiene, de
manera simultanea, dos cogniciones que son inconsistentes en términos psicologicos.
experimentara, disonancia, que es un estado de impulso negativo y de “incomodidad o
tension psicologica” que motiva al individuo a reducirlo para lograr consonancia. El
cambio de actitud se ve como uno de los modos principales de reduccion de la

disonancia (Rodriguez, 1999)

La teoria de la disonancia considera que el ser humano no es un persona racional. sino
racionalizadora, que intenta aparecer racional tanto a los demas como asi mismo. Esta

teoria se ha sometido a prueba bajo tres encabezados principales:

a) Disonancia que sigue a una decisién.- si se tiene que elegir entre dos objetos o
actitudes que son igualmente atractivas, entonces una manera de reducir la
disonancia resultante es a través de enfatizar los aspectos indeseables de la que se ha
rechazado; de este modo se intenta aumentar el nimero de cogniciones consonantes

y reducir el niimero de disonantes.

b) Disonancia que resulta del esfuerzo.- Cuando una experiencia elegida de manera
voluntaria resulta mal, el hecho de que se le haya elegido hace que se intente pensar
que, en realidad, ésta resulto bien: entre mayor sea el sacrificio o dificultad asociada
con la eleccion, mayor sera la disonancia y, por lo tanto, mayor la presion hacia una
cambio® de actitud ( A esto se le denomina el efecto del sufrimiento que conduce al

agrado.)

c) Participar en la conducta contraria a la actitud.- Se realiza una conducta
contraria a la actitud , produciéndose disonancia y un cambio de la actitud. Pero la
disonancia sélo ocurre cuando se incluye conducta volitiva (voluntaria), es decir,
cuando se siente que se ha actuado con base en el libre albedrio: si se considera que

no se ha tenido opcién no hay disonancia, y por tanto. no hay un cambio de actitud.
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Pero ;qué tan facil (o dificil) es cambiar el modo de pensar de alguien? De acuerdo con
Kimble y Garmez y (1996) para comprender y predecir la efectividad del intento de una
persona para cambiar la actitud de otra , se necesita saber “quien le dice a qué, a quién y
con que efecto”. Es decir, se necesita estudiar: a) la fuente de la comunicacién; b) el
mensaje; c) al receptor del mensaje, o publico; y d) la situacion o contexto; factores

importantes de la comunicacion persuasiva.

Para Houland y Janis (1959, Cit. en Moscovici, 1991), la comunicacion persuasiva es el
mensaje verbal, en casi la totalidad de los casos, concebido y organizado para hacerles
adoptar a las personas un determinado punto de vista. Una comunicacion persuasiva
tiene un solo sentido, es decir, el receptor de! mensaje no tiene ocasion de expresar y
defender su punto de vista, ni siquiera responder el mensaje refutando abiertamente los

argumentos.

Una comunicacién persuasiva se caracteriza también por estar argumentada. es decir el
mensaje incluye las razones o argumentos que justifican la posicion adoptada. De este
modo, quedarian excluidos las situaciones de discusion en grupo y aquellas en que el
receptor tan solo es informado de la posicion de una o varias personas; lo que se conoce

como influencia social.

De tal manera las diferentes investigaciones acerca del cambio de actitud se han hecho
partiendo de los factores de la comunicacion persuasiva. A continuacién se

esquematizan dichos factores y cada aspecto importante que se ha investigado.
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<mmmp-| Mensaje |¢—>| Receptor J-. liituacién/Comexto

Estatus o Aspectos no verbales Nivel de Educacién Formal ¢ Informal

Credibilidad
Atractivo Explicito o implicito Funciones de Actitudes Tipo de Compromiso
Integridad Nivel de Involucracion Resistencia a la Laboratorio o Vida real
Emocional Persuasion
Conducta no Unilateral contra Amplitud se Aceptaciény
Verbal Bilateral Rechazo

Diferencias Individuales
Orden de Presentacion
( primacia - novedad )

Fig. 2.2.- Variables de Ia fuente, el mensaje, receptor, situacion y contexto que han sido investigados dentro de la comunicacién

indican ejemplos de i i6n entre variables.

persuasiva. Las flechas entre los

Mc Guire (1969, Cit. en Moscovici, 1991) aporta la idea de que el cambio de actitudes
puede ser descrito como un “proceso estocastico”, es decir como una secuencia de
etapas que se condicionan reciprocamente. Las sucesivas etapas del proceso de cambio

son las siguientes:

Atencion —p.Comprension—p. Aceptacion —p Retencion —— —p Accion

Recepcion del Desplazamiento  El desplazamiento  Cambio de
Mensaje del receptor debe mantenerse conducta y
hacia la posicion  en el tiempo actitud
expresada

Fig. 2.3.- Etapas del proceso de cambio de las actitudes.
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El cambio de actitud, como se pudo observar, ha sido estudiado desde distintas
perspectivas, cada una de ellas haciendo especial énfasis en algin aspecto, siendo su

estudio de un gran interés para la psicologia social y para la psicologia organizacional.

Desde hace varios afios algunas organizaciones vienen invirtiendo grandes partidas
presupuestarias en publicidad, con el objeto de cambiar las ‘actitudes de los
consumidores para que compren sus productos y no los de la competencia; los directivos
realizan auténticos esfuerzos para lograr que algunos trabajadores cambien su actitud
individualista por una mas solidaria y orientada al trabajo en equipo; estos ejemplos
muestran la importancia que tiene el cambio de actitudes, y pueden ayudarnos a
entender el hecho de que se halla propuesto un gran ntimero de teorias para explicar este

cambio.

2.5 Las actitudes dentro de la organizacion

Vega (1998) reconoce actitudes negativas en la empresa, hablandonos de lo que se
denomina el burnout psicolégico, que es un sindrome actitudinal y emocional cuyo
estudio ha experimentado un diferente interés en los ultimos afios, debido a las
manifestaciones actitudinales y conductuales que provoca, entre las que desataca el
desgaste profesional, el escaso compromiso con la organizacién y el bajo rendimiento

laboral .

Este sindrome suele ser mas comuin en aquellos profesionales que trabajan en servicios
sociales o de cara al publico. Especialmente es propio de empleados vocacionales,
idealistas, autoexigentes, motivados intrinsecamente, implicados o comprometidos con
el trabajo, que ven frustradas sus expectativas o actuaciones. Asi, las bajas expectativas
personales de obtener refuerzo positivo, control y competencia personal provocan estrés,

el cual atenzan mostrando burnout.
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Con el objeto de definir el burnout Maslach y Vackson (1986) elaboran un modelo de
tres factores relacionados. Uno de los factores que destacan es el agotamiento
emocional, el cual alude a la percepcion individual de no poder llevar a un nivel
psicolégico especifico, de estar cansado y frustrado y de haber perdido el entusiasmo. En

este estado el empleado es mas vulnerable a los estresores laborales.

Otro de los factores es la carencia de realizacion personal percibida por el empleado, la
cual tiene lugar cuando el empleado realiza autoevaluaciones negativas respecto a su
trabajo y cuando no esta satisfecho con los logros realizados. Este estado refleja el
deterioro de la competencia profesional y la falta de adecuacion a las demandas

laborales (Bandura, 1987).

El dltimo factor es la despersonalizacion, actitud que representa el trato impersonal e
indiferente que da el profesional a los usuarios de sus servicios. Se caracteriza por el
hecho de que el empleado desarrolla percepciones deshumanizadas hacia las personas

que atiende.

Las sensacion de agotamiento emocional y el sentido de la falta de realizacién revierten
en el propio empleado y representan el denominado burnout interno. Por el contrario, la
despersonalizacion es una actitud dirigida hacia los demas y representa el llamado

bunout externo.

Las tres dimensiones del burnout denotan el distanciamiento psicoldgico de las
circunstancias que establece el empleado con el fin de ganar control, de protegerse y de
adaptarse cognitivamente a los eventos emocionalmente demandantes. Y como lo
comenta Davis (1981), el burnout es, un mecanismo de ajuste desadaptativo, pues la
persona modifica de una forma negativa los pensamientos y las conductas en vez de

actuar directamente sobre las circunstancias adversas del ambiente laboral.
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Otro autor que nos habla de las actitudes dentro de una organizacién es Robins (1994)
quien subraya su importancia, ya que afectan el comportamiento en el trabajo. Para el
autor una persona puede tener miles de actitudes, pero se les debe de dar atencién a un
niimero limitado de actitudes que estén relacionadas con el puesto. Estas daran a conocer
las evaluaciones positivas o negativas que tiene los empleados acerca de diversos

aspectos de su ambiente de trabajo.
Las actitudes que Robins maneja son:

a) Satisfaccién en el puesto.- Este término se refiere a la actitud general de un individuo
hacia su puesto. Una persona con un alto nivel de satisfaccion en el puesto tiene
actitudes positivas hacia el mismo, una persona que esta insatisfecha con su puesto
tiene actitudes negativas hacia él. Este término se ha utilizado de manera
intercambiable con el de “actitudes” por consiguiente hablar de satisfaccion en el

puesto implica hablar de actitudes.

Existen distintos factores que determinan la satisfaccion en el puesto, las cuales son:

Un trabajo desafiante desde el punto de vista mental
Recompensas equitativas
Condiciones de trabajo que constituyan un respaldo

Colegas que apoyen

¥ ¥ Y Y Y

La existencia de un ajuste de personalidad — puesto

b) Involucramiento con el puesto.- Aunque no hay un pleno consenso sobre lo que
significa el término, una definicion aceptable es que el involucramiento con el puesto
mide el grado en el que una persona se identifica psicologicamente con su puesto y
considera su nivel percibido de desempefio como importante para su autoestima. Los
empleados que presenta un alto nivel de involucramiento hacia el puesto se
identifican profundamente con la clase de trabajo que realizan y realmente se

preocupan por el.
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¢) Compromiso organizacional.- La tercera actitud es el compromiso organizacional. Se
define como el grado en el que un empleado se identifica con una organizacion
determinada y sus metas, y desea mantener su membresia en fa misma. Un alto

compromiso organizacional con él.

Elwood (1997) nos dice que estas actitudes, relacionadas con el puesto y el burnout,
determinan el desempeiio y la productividad del trabajador y pueden provocar algin
impacto en la rotacion y ausentismo. También menciona que la ausencia de alguna
implicacién en el trabajo es signo de que el empleado se siente alienado (a nivel

cognitivo) y de que tiene una motivacion instrumental hacia su trabajo.

De tal manera el conocimiento de las actitudes de los empleados hacia su trabajo es una
fuente de informacion de enorme importancia como elemento de diagnostico de la
situacion laboral. Un mal ambiente de trabajo, aunque no tenga repercusiones directas
sobre el desempeifio, puede incidir en otros aspectos como desinterés y apatia por el
trabajo, o evitacion. Conocer las actitudes de los trabajadores puede ayudarnos a
delimitar cuales son las fuentes mas importantes de insatisfaccion para, a partir de dicha

informacion, poder poner remedio (Rodriguez, 1999).

Asi, con el objetivo de modificar las actitudes negativas, hoy en dia hay un renovado
interés por el desarrollo personal que beneficie no solo a la empresa, si no también al
individuo. Y con la capacitacion personal, el respeto mutuo y las comunicaciones mas

abiertas son una fuente de fortaleza para todos los miembros de la empresa.

En definitiva, el reconocimiento de la importancia del factor humano, en las
organizaciones, se ha traducido en una mayor preocupacion no sélo por su satisfaccién y
clima laboral, si no por su motivacion, pertenencia, participacion y bienestar. Esto ha
favorecido la implantacion de un conjunto de esquemas y programas de optimizacién de
los recursos humanos; que como se vera en capitulos posteriores, ofrecen la posibilidad

de mejorar los resultados de las empresas y las actitudes de sus empleados.
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En Meéxico, las actitudes negativas del empleado, dentro de una organizacion, no
permiten que se de un ambiente de cordialidad, trabajo en equipo, compafierismo,
confianza, tolerancia y desarrollo personal, debido a diversos factores psicologicos ya

mencionados en el capitulo uno.

Sin embargo reconocemos que estas actitudes, al impedir un desarrollo en la armonia
dentro de la organizacion, pueden ser modificadas de tal manera que generen actitudes
como la cordialidad, la solidaridad, la cooperacion, que hagan de la organizaciéon no
solamente una generadora de la satisfaccion, seguridad y de beneficios materiales, sino

de un estado de satisfaccion personal.

Y como una alternativa y buscando cubrir las necesidades del factor humano, Goleman
(1999 a), propone la aplicacion de la inteligencia emocional, tema que se abordara en el
siguiente capitulo. Brindando la posibilidad de recrear a las organizaciones como
entornos mas humanos. Y como una alternativa de cambio y mejora de las actitudes de

los empleados.

AP aidirwe



Capitulo 3

Inteligencia Emocional Alternativa de Capacitacion

La Inteligencia Emocional es propuesta por Goleman (1999 a), como una alternativa de
capacitacion, que busca cubrir las necesidades de! factor humano, donde subraya la
importancia de trabajar en equipo, de tener actitudes empaticas y sociales en la empresa,
asi como la necesidad del autocontrol en situaciones de estréss. Por lo tanto, la
Inteligencia Emocional es la herramienta basica para trabajar y desempefiarte con

eficacia.

3.1 ;Qué es la Inteligencia Emocional?

Antes de dar respuesta a la pregunta es importante abordar los conceptos de emocion e
inteligencia, como punto de partida que nos permita hacer un recorrido, analizando las
aportaciones de Gardner, Stenberg, Pinillos y Rojas, sobre la inteligencia para terminar

presentando el concepto de Inteligencia Emocional de Goleman.

3.1.1 ;Qué es la emocion?

La emocion es un término sobre cuyo significado tanto psicologos y filosofos han
debatido durante mas de un siglo. En su sentido mas literal, el Oxford English
Dictionary define la emocién como: “cualquier agitaciéon y trastormo de la mente, el

sentimiento, la pasion, cualquier estado mental vehemente o excitado” (Valls, 1999).

Goleman (1997) la define como: sentimientos y pensamientos caracteristicos a estados
psicologicos y biologicos que generan una variedad de tendencias a actuar. En esencia
todas las emociones son impulsos para actuar, planes instantaneos a la vida que la

evolucion nos ha inculcado.
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La raiz de la palabra emocién es “motere” del verbo latino “mover”, ademas del prefijo
“e” que implica “alejarse”; lo que sugiere, como lo comenta Ferniandez y Palmero

(1997), que en toda emocién hay una implicita tendencia a actuar.

Algunos investigadores siguen debatiendo acerca de cudles serian las emociones
primarias y si es posible que existan realmente. No obstante algunos tedricos proponen

familias basicas, aunque no todos coinciden en cuales son.

El argumento de que existe un grupo de emociones centrales o basicas se fundamenta en
los descubrimiento de Paul Ekiman de la universidad de California; él identifico, que las
expresiones faciales del temor, ira, tristeza y el placer, son reconocidas por personas de

culturas de todo el mundo, asi dicho autor sugiere su universalidad.

Goleman (1999 a) sigue la linea de Ekman y considera a las emociones en términos de

familias y dimensiones, que a continuacion se enlistan:

> Ira: furia, ultraje, resentimiento, colera, exasperacién, indignacion, aflixidn,
- acritud, animosidad, fastidio, irritabilidad, hostilidad y, en el extremo, violencia

y odio patoldgicos.

> Tristeza: congoja, pesar, melancolia, pesimismo, pena, autocompasion, soledad,

abatimiento, desesperacion, y en casos patologicos depresion grave.

> Temor: ansiedad, aprensidon, nerviosismo, preocupacion, consternacion,
inquietud, cautela, insetidumbre, pavor, miedo, terror; en un nivel

psicopatolégico, fobia y panico.

> Placer: Felicidad, alegria, alivio, contento, dicha, deleite, diversion, orgullo,
placer sensual, estremesimiento, enveleso, gratificacion, satisfaccion, euforia,

extravagancia, €xtasis, y en el extremo mania.

et s o b RN

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




s ST

41

> Amor: aceptacion, simpatia, confianza, amabilidad, afinidad, devocién,

adoracion, infatuacién, dgape (amor espiritual)
> Sorpresa: conmocion, asombro, desconcierto.

> Disgusto: desdén, desprecio, menosprecio, aborrecimiento, aversion, disgusto,

repulsion.

3 Verglienza: culpabilidad, molestia, disgusto, remordimiento humillacion,

arrepentimiento, mortificacion y contricion

No cabe duda de que esta lista no resuelve todas las preguntas que se plantean de como
categorizar la emocion, y el debate cientifico acerca de como clasificar las emociones

continua.

Las emociones son muy importantes en la vida, nos guian cuando se trata de enfrentar
momentos dificiles, y tareas demasiado importantes: los peligros, las perdidas dolorosas,
la persistencia hacia una meta a pesar de los fracasos, los vinculos de los compaiieros y
la formacion de una familia. De este modo cada emocidn nos sefiala una direccion que

ha funcionado bien para ocuparse de los desafios de la vida humana (Echevarria, 1989).

3.1.2 Inteligencia

En las sociedades de la primera ola, de predominancia agricola y ganadera, centradas en
el suministro adecuado del alimento, se consideraba inteligentes a los que se
comportaban de acuerdo con las convicciones sociales, que significan seguridad a largo
plazo (Toffer 1990, Cit. en Gallego, 1999).
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En la sociedad de la segunda ola, la Revolucién Industrial, los avances de la ciencia y la
tecnologia abren el abanico de ocupaciones no relacionadas directamente con la
produccion de comida. La alfabetizacion se hace necesaria para aprovechar los recursos
de la ciencia. Hay un cambio en el concepto de inteligencia que se centra mas en
habilidades de tipo logico - matematico y lingiistico, destinados a proporcionar los

medios para avanzar en la tecnologia tipica de la sociedad industrial.

A principios de siglo XX Binet disefia un cuestionario para medir la inteligencia. Era la
respuesta a la pregunta de si se podia disefiar algtin tipo de medida que predijera qué
alumnos de las escuelas primarias de Paris tendrian éxito o fracaso en sus estudios y
cudles fracasarian. La propuesta de Binet fue bautizada como Test de inteligencia.
Posteriormente la nocion de cociente intelectual fue elaborada en 1912 por Stern para
afinar el concepto de edad mental de Binet, la cual representa el nivel medio que

alcanzan los sujetos de determinada edad cronoldgica en los test. (Greenspan, 1988)

En 1938 Thurstone se intereso por las diferencias particulares entre los individuos,

rechazando la tesis de un factor general de inteligencia y aisla 7 habilidades esenciales:

1. Comprension verbal 5. Memoria

2. Fluidez para hablar 6. Razonamiento

3. Habitidad numérica 7. Rapidez de percepcion
4. Capacidad de visualizacién espacial

En el afio de 1944 Wechsler define la inteligencia como la suma o capacidad del
individuo para actuar de un modo previsto de finalidad, para pensar racionalmente y
para tratar de enfrentarse de un modo eficaz con su medio ambiente. En tanto Binet,
definia a la inteligencia como una capacidad general subyacente a un gran nimero de

funciones diferentes.
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En 1962 Freeman nos habla de las definiciones de inteligencia mas comunes y las

divide en tres:

1) Las que dan mayor importancia al ajuste o adaptacion del individuo a su medio

ambiente o aspectos especiales de él.

2) Las que subrayan la capacidad individual para aprender o beneficiarse por

medio de la experiencia.
3) Las que subrayan la capacidad para llevar a cabo el pensamiento abstracto.

Todas las definiciones de inteligencia llevan la marca de la época, del lugar y de la

cultura en las que se han desarrollado; y han ido evolucionando a través de los afios.
En 1967 Cattel y Horn distinguieron dos clases de inteligencia:

a) Inteligencia Fluida.- facilita la capacidad para descubrir las relaciones entre

conceptos, razones, argumentos y temas abstractos,

b) Inteligencia Cristalizada.- Facilita la capacidad para utilizar un conjunto de
informaciones ricas y complejas, en el que se incluyen la educacién y la cultura que

nos permite entender el mundo emitir juicios correctos y resolver problemas.

Hasta ese entonces habia tantas definiciones como psicélogos hasta, que en un congreso
alguien afirmo “la inteligencia, es lo que miden los test de inteligencia” reorientandose
el camino hacia las definiciones operativas. Definiciones que contienen siete campos de

aptitud que se refieren a los aspectos:

1. Verbales 4. Logicos 7. Psicomotores
2. Numerales 5. Mneménicos

3. Espaciales 6. Perceptivos
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La inteligencia, quedaba ligada, muchas veces, a la habilidad para proporcionar
respuestas sucintas de forma veloz a problemas que implican habilidades principalmente
lingiiisticas y légicas, por ello, hubo varias criticas, por parte de algunos autores, ya que
éstos sugerian una nocién mas pluralista de la inteligencia, que incorporara las distintas

habilidades de los individuos.

La importancia que se le daba al test de inteligencia, el cual media una habilidad general,
ya no era valida, puesto que éstos solo observaban al individuo y no a la sociedad,
también resultaban limitados, no solo en las competencias que examinaba, si no en la
forma en que las examinaba. De tal manera surgio6 la necesidad de conceptualizar de una

forma mas amplia lo que se entendia como inteligencia.

Cabe desatacar la importancia y la influencia que tuvo la teoria de los estilos de
aprendizaje sobre el concepto de inteligencia. Dicha teoria sostiene que las personas
aprendemos de forma distinta, tanto niilos como adultos, personas de un pais u otro, de
una cultura y otra, tenemos diferentes estilos de aprender. Asi la teoria de los estilos de
aprendizaje vino a confirmar la diversidad entre individuos. Diversidad que nos habla de
las capacidades que tiene el hombre, y que no simplemente se detectan en un tradicional
testde C. I

En 1983 Gardner publica su libro Frames of Mind, donde sintetiza las intuiciones y las
experiencias de los educadores, quienes apreciaban en los nifios y adolescentes
diferentes capacidades para aprender. Asi Gardner habla de inteligencias milltiples

dando una vision alternativa que se basa en un enfoque de la mente muy distinto.
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Gardner (1998) define a la inteligencia como: La capacidad para resolver problemas o
para elaborar productos que son de gran valor para un determinado contexto comunitario

o cultural. El autor habla de las siete inteligencias las cuales son:

1. Lingiistica 4. Kinésico- corporal 7. Musical
2. Logico — matematico 5. Interpersonal
3. Espacial 6. Intrapersonal

Gardner reconoce los limites de las antiguas formas de entender la inteligencia, sefiala
que los tiempos gloriosos del C.1. y el “modo de pensar C.1."” ya no era vilido. Y con su

libro (Frames of Mind) lanzé un manifiesto que refutaba el punto de vista del C.1.

El autor planteaba que no existia una unica y monolitica clase de inteligencia, que fuese

fundamental para el éxito en la vida, sino un amplio espectro de inteligencias.

Otro autor, Enrique Rojas (1997, Cit. en Gallego, 1999) destaca los conceptos de
inteligencia y afectividad, como los componentes mas caracteristicos de la psicologia
humana, pues construyen dos ejes decisivos alrededor de los cuales se configuran las

principales estructuras psicologicas.

Rojas, da una definicién descriptiva de la inteligencia, al decir que es la comprension
logica que capta la riqueza y la diversidad de elementos que se conjuntan en la realidad,
que penetra en ella y entiende su complejidad. Y es la facultad personal para aprender de
la experiencia y la habilidad para sacar lo mejor de uno mismo, sabiendo adaptarse a las

circunstancias.
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Entre los muchos tipos de inteligencia que existen, Rojas (1997, Cit. en Gallego, 1999)

destaca los siguientes:

Inteligencia Teorica

Inteligencia Practica

Inteligencia Social

Inteligencia Espontanea y Provocada
Inteligencia Analitica y Sintética
Inteligencia Analogica y Metodica
Inteligencia Discursiva

Inteligencia Matematica

¥ ®Non AW -

Inteligencia Emocional

10. Inteligencia instrumental

Otro autor critico a las aplicaciones del test de inteligencia, es Sternberg (1997) quien
habla de la inteligencia exitosa, misma que diferencia del concepto convencional de

inteligencia, que el denomina “inteligencia inerte”.

Para dicho autor la inteligencia es modificable, flexible y un problema de equilibrio
entre sus tres aspectos principales. La inteligencia exitosa implica un aspecto analitico,
un aspecto creativo y un aspecto practico; el primero se usa para resolver problemas, el
segundo para decir qué problemas resolver y el tercero para llevar a la practica las

soluciones.

El pensamiento analitico compara, contrasta, juzga, evalia y analiza. El pensamiento
creativo descubre, inventa, imagina y supone; el pensamiento practico usa, aprovecha y
aplica. Stenberg afirma que la inteligencia es susceptible de cambios: cada uno pl'xede
aumentar su inteligencia y también puede disminuirla. La inteligencia no es
primordialmente un problema de cantidad, sino de equilibrio, de saber cuando y como

usar las habilidades analiticas, las creativas y las practicas.

PR TN
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De esta manera, el pensamiento de Gardner, con respecto a otra forma de entender la
inteligencia y hablar de su multiplicidad, sigui6 evolucionando, por lo que otros tedricos
siguieron sus lineamientos, entre ellos Robert Sternberg, Enrique Rojas y en afios mas

recientes Peter Salovey y Daniel Goleman, al hablarnos de la Inteligencia Emocional.

3.1.3 Inteligencia Emocional

Al parecer, el primero en hablar de Inteligencia Emocional fue el psicélogo israeli
Reuven Bar-On, que en los aiios ochenta con su Tesis Doctoral inédita, creo un modelo

que adelantaba el concepto de Inteligencia Emocional.

Posteriormente, Salovey y Mayer (1990) da a conocer y hace popular el término, al
incluir las inteligencias personales de Gardner en su definicion basica de Inteligencia

Emocional, aplicando estas capacidades a 5 esferas principales:

1.- Conocer las propias emociones.

2.- Manejar las emociones.

3.- La automotivacion.

4.- Reconocer emociones en los demas.

5.- Manejar las relaciones.

Salovey y Mayer (op. Cit. idem) de la Universidad de Yale acuiiaron el término
“Inteligencia Emocional” definiéndolo como la capacidad de regular y controlar los
sentimientos de uno mismo y de los demas, empleandolos como guia de pensamiento y

la accion.

WA TS
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Recientemente el psicologo Daniel Goleman (1996) popularizo el término en su libro
“Inteligencia Emocional” en el cual afirma que el Cl no asegura el éxito en la vida. La
principal tesis de Goleman es que la diferencia entre tener éxito y no tenerlo se
encuentra en el conjunto de habilidades que forman la Inteligencia Emocional y que
entre las principales se destacan: autocontrol, entusiasmo, perseverancia y capacidad de
motivarse a uno mismo. Estas habilidades que componen la Inteligencia Emocional
pueden enseiiarse a nifios, jovenes y adultos con el objetivo de obtener un mejor

aprovechamiento de su potencial intelectual.

Por lo tanto, la Inteligencia Emocional es la capacidad de dominar las propias emociones
pero también, sobre todo, para comprender las de los demas; facilitando una buena y

creativa adaptacion social.

Goleman (1996) dest.aca 5 capacidades o dimensiones emocionales y sociales basicas,las
cuales son:

1. Conciencia de si mismo

2. Autoregulacion

3. Automotivacion

4. Empatia

5. Habilidades Sociales

Algunas caracteristicas de la Inteligencia Emocional, que se desarrollan en la vida

familiar, y que pueden influir en nuestra actitud hacia el aprendizaje segiin Gallego

(1999) son:

- Abnegacién - Jerarquia - Escuchar al otro
- Empatia - Autocontrol - Objetividad

- Madurez - Sentido de los valores - Benevolencia

- Generosidad - Creatividad - Convivencia

- Cumplimiento - Apertura
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Las caracteristicas de la Inteligencia Emocional que se desarrollan sobre todo en
nuestras relaciones laborales y que pueden incidir en nuestro aprendizaje, en las

adquisiciones de conocimientos, destrezas, actitudes; segiin Gallego (1999), son:

- Convivencia - Cumplimiento - Confianza en si mismo
- Autocontrol - Objetividad - Motivacion

- Adaptacién - Sociabilidad - Generosidad

- Autoridad - Obediencia - Escuchar al otro

- Apertura - Respeto - Resistencia al estrés

- Benevolencia - Conciencia - Influenciabilidad

Caracteristicas de la Inteligencia Emocional que desarrollamos sobre todo en nuestra

vida personal y que con nuestro esfuerzo y practica podemos controlar, son:

- Extraversion / introversion - Autenticidad

- Conocimiento de las propias necesidades - Naturaleza inconsciente

- Sentido de los valores - Infuenciabilidad /Vulnerabilidad
- Perspectiva - Confianza en si mismo

- Autocontrol - Sensualidad

- Apertura - Objetividad

- Escuchar al otro - Intuicion

- Receptividad -Generosidad

- Sinceridad




3.2 Fund. tos de la Intcligencia Emacional

Muy frecuentemente nos preguntamos ;{Como una persona tan inteligente puede hacgr
algo tan irracional? La respuesta es: la inteligencia académica tiene poco que ver con la
vida emocional. El coeficiente intelectual contribuye aproximadamente en un veinte por
ciento a los factores que determinan el éxito en la vida, con lo que el ochenta por ciento
queda para otras fuerzas. Esas otras “fuerzas” es lo que llama Goleman “Inteligencia

Emocional”.

La inteligencia académica no ofrece, practicamente, ninguna preparacion para los
trastornos (u oportunidades) que acarrea la vida. Aunque un CI elevado no es garantia de
prosperidad, prestigio ni felicidad en la vida; las escuelas y algunas culturas se
concentran en las habilidades académicas e ignoran la Inteligencia Emocional, que

también es muy importante para el desarrolio personal (Goleman, 1997).

La vida emocional es un ambito, que al igual que las matematicas y la lectura, se pueden
manejar con mayor o0 menor destreza y requiere un singular conjunto de habilidades. En
todas las personas hay una mezcla de Cl e Inteligencia Emocional en diversos grados.
En la medida en que una persona posee inteligencia cognitiva y también e;nocional.
éstas descripciones se funden en una sola. Sin embargo, de las dos, la Inteligencia

Emocional afiade muchas de las cualidades que nos hacen mas plenamente humanos.

3.2.1 Las respuestas emocionales en la evolucion humana

Los desafios de la vida humana son situaciones que se repiten una y otra vez alo largo
de la historia de la evolucion, y el repertorio emocional con el que nos enfrentamos a
éstos tiene un gran valor de supervivencia, por el hecho de que quedaron grabados en los

nervios como tendencias innatas y automaticas en el hombre.
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Un legado emocional de la evolucién es el temor de proteger a la familia del peligro,

debido a que las reacciones automaticas han quedado grabadas en el sistema nervioso;
suponen los bidlogos evolucionistas, porque durante un periodo prolongado y crucial de
la prehistoria humana marcaron la diferencia entre supervivencia y muerte. Y mas
importante ain, se tenia una descendencia que presentara estas predisposiciones

genéticas.

En los origenes de la humanidad, los hombres y mujeres del Cro- Magnon, hace unos
20,000 afios; viviendo en las cuevas de Cantabria; en la época de la tltima glaci;xcién. su
vida llego a ser muy dura. Y la supervivencia al frio y a los peligros que acechaban les
obligaba a mantenerse siempre en disposicion de luchar. El miedo les ayudaba a
protegerse del posible dafio que les ocasionaran los animales peligrosos y les indicaba
que debian evitar el peligro. La ira, les servia para cazar y superar las barreras y
amenazas, llegando a obtener lo que necesitaban. Encontraban, igual que nosotros
alegria y felicidad en la compaifiia de sus familias y otros miembros de su grupo
(Greenspan, 1998).

Para los hombres de Cro-Magnon su sistema de reaccion emocional, rapido y enérgico,
les resultaba funcional al medio ambiente en que vivian. Sin embargo, después de

20,000 aiios, la Cantabria del Pleistoceno ya no es la misma.

La paradoja, es que mientras los ancestros primitivos disponian de un repertorio
emocional que se adaptaba a las circunstancias, la vida post-moderna nos ha enfrentado

a desafios emocionales que la naturaleza no llego a prever.

A modo de ejemplo analicemos la informacion que encontramos en noticieros y diarios
del pais y encontraremos casos violentos y desafortunados. Y aunque la ira sigue
desempefiando una funcion importante en nuestra estructura emocional, la naturaleza no
anticipo que podria ser tan facilmente provocada en medio del trifico de las avenidas, o
jugando con video juegos o un tumulto en el metro, o cuando un racista y xen6fobo ve a

un inmigrante, o cuando un hombre celoso agrede hasta la muerte a una mujer.
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Sin duda, la salida del hombre de Cro-Magnon de las Cuevas de Altamira a la vida en la
post- modernidad ha sido tan acelerada que su desarrollo evolutivo no pudo tomar en
cuenta la facilidad con la que jovenes menores de edad han dado palizas de muerte a sus
iguales. Por lo tanto se puede afirmar que la filogenia (desarrollo de la especie) no se ha
reproducido en la ontogenia (desarrollo de! individuo). El desarrollo humano alcanzado

en la tecnologia no va a la par con su desarrollo socioemocional.

La vida en las grandes ciudades ha vuelto a las personas propensas a la ira, por lo que es
necesario ensefiarles a reconocer y controlar esos sentimientos violentos, a ser
empiticos, tolerantes y desarrollar habilidades sociales, elementos que se fortalecen a

través de la Inteligencia Emocional (Goleman, 1999).

3.2.2 Bases fisiologicas y psiconeurolégicas

En nuestro repertorio emocional cada emocion juega un papel singular, como qued6
revelado por sus caracteristicas sintonias biolégicas. Hoy en dia los investigadores estan
descubriendo mads detalles fisiologicos acerca de como cada emocion prepara al
organismo para una clase distinta de respuesta. Pero la sintonia biolégica de cada
emocion se sigue debatiendo, adoptando los investigadores la postura de que entre las

emociones hay mucha mas superposicion que diferencia.

A continuacidn se presentan algunas sintonias biolégicas de algunas de las emociones:

» Con la ira, la sangre fluye a las manos y hace si resulta mas facil tomar un arma o
golpear a un enemigo; el ritmo cardiaco se acelera y un aumento de hormonas como
la adrenalina genera un ritmo de energia lo suficientemente fuerte para originar una

accion vigorosa.
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Con el miedo, 1a sangre va a los misculos esqueléticos grandes, como los de las
piernas, y asi resulta mas facil huir, en tanto el rostro queda palido debido a que la
sangre deja de circular por él (creando la sensacion de que la sangre se “hiela”). Al
mismo tiempo el cuerpo se congela aunque sOlo sea por un instante, tal ves
permitiendo que el tiempo determine si esconderse seria una reaccion mas adecuada.
Los circuitos de los centros emocionales del cerebro desencadenan un torrente de
hormonas que pone al organismo en alerta general, haciendo que se prepare para la
accién y la atencion se fija en la amenaza cercana, lo mejor para evaluar que

repuesta ofrecer.

Entre los principales cambios biolégicos de la felicidad hay un aumento de la
actividad en un centro nervioso que inhibe los sentimientos negativos y favorece un
aumento de la energia disponible, y una disminucion de aquellos que generan
pensamientos inquietantes. Pero no hay un cambio determinado de la fisiologia,
salvo una tranquilidad que hace que el cuerpo se recupere mas rapidamente del
despertar biologico de las emociones desconcertantes. Esta configuracion ofrece al
organismo un descanso general, ademas de buena disposicién y entusiasmo para
cualquier tarea que se presente y para esforzarse por conseguir una gran variedad de

objetivos.

En el amor los sentimientos de ternura y la satisfaccion sexual dan lugar a un
despertar parasimpético: en lo opuesto fisiologico de la movilizacién (lucha o huye)
que comparte el miedo y la ira. La pauta parasimpatica, también llamada respuesta
de relajacion, es un conjunto de reacciones de todo el organismo que genera un

estado general de calma y satisfaccion facilitando la cooperacion.

El levantar las cejas en expresion de sorpresa permite un mayor alcance visual y
también que llegue mas luz a la retina. Esto ofrece mas informacién sobre el
acontecimiento inesperado, haciendo que resulte mas facil distinguir con precision lo

que esta ocurriendo e idear el mejor plan de accion.
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> La expresion de disgusto es igual en el mundo entero y envia un mensaje idéntico.
Algo ticne un sabor o un olor repugnante, o lo es en sentido metaforico. La expresion
facial de disgusto — el labio superior torcido a un costado mientras que la nariz se
frunce ligeramente- sugiere, como sefialo Darwin, un intento primordial de bloquear

las fosas nasales para evitar un olor nocivo o de escupir un alimento perjudicial.

Una funcién importante de la tristeza es ayudar a adaptarse a una perdida

Y

significativa, como la muerte de una persona cercana o una decepcion grande. La
tristeza produce una caida de la energia y el entusiasmo por las actividades de la vida
sobre todo por las diversiones y los placeres y, a medida que se profundiza y se

acerca a la depresion hace mas lento el metabolismo del organismo.

Estas tendencias bioldgicas a actuar estan moldeadas, ademas, por nuestra experiencia
de la vida y nuestra cultura. Por ejemplo, universalmente la perdida de un ser querido
provoca tristeza y pesar. Pero la forma en que mostramos nuestro pesar- como se
demuestran las emociones o se contienen para los momentos de intimidad- esta

moldeada por la cultura.

Por otra parte el conocimiento del funcionamiento cerebral, desempefia un papel
importante para comprender la teoria de la Inteligencia Emocional. Joseph Le Doux
(1999) nos habla de la amigdala como la estructura mas importante para las emociones.
Sus descubrimientos sobre el circuito del cerebro emocional echan por tierra una antigua
nocion con respecto al sistema limbico, colocando a la amigdala en el centro de la
accién y adjudicando papeles muy distintos a otras estructuras limbicas.

La investigacion de Le Doux (op. Cit) explica como la amigdala puede ejercer el control
sobre lo que hacemos, incluso mientras el cerebro pensante, la neocorteza, esta
intentando tomar una decision. E! funcionamiento de la amigdala y su interjuego con la

neocorteza esta en el nicleo de la Inteligencia Emocional.




55

LeDoux demostré como la arquitectura del cerebro concede a la amigdala una posicién
privilegiada, como centinela emocional, capaz de asaltar al cerebro. Su investigacion a
demostrado que las sefiales sensoriales del ojo y del oido viajan, primero, del cerebro al
talamo y luego (mediante una dnica sinapsis) a la amigdala; una segunda seiial del
tdlamo se dirige ‘a la neocorteza (el cerebro pensante). Esta bifurcacién permite a la

amigdala empezar a responder antes que la neocorteza.

La corteza nos permite tener metasentimientos (sentimientos sobre los propios
sentimientos). Posibilita ademas el discernimiento (“insight™), para estar en condiciones
de analizar por qué sentimos de determinada manera y luego hacer algo al respecto. La
corteza, por otra parte, y especificamente los lobulos prefrontales pueden actuar como
inhibidores o como un freno, dandole sentido a una situacion emocional antes de que

respondamos automiticamente a ella.

La investigacion de Le Doux es revolucionaria para la comprensién de la vida emocional
porque es la primera que encuentra vias nerviosas para los sentimientos que evitan la
neocorteza. Entre los sentimientos que toman la ruta directa a través de la amigdala se
incluyen los més primitivos y potentes; este circuito hace mucho por explicar el poder de

la emocion para superar la racionalidad.

Este descubrimiento hecha por tierra la nocion de que la amigdala debe depender
totalmente de las sefiales de la neocorteza para formular sus reacciones emocionales; la
amigdala puede desencadenar una respuesta emocional a través de esta ruta de
emergencia, incluso mientras entre la amigdala y la neocorteza se inicia un circuito

paralelo reverberante,
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La amigdala hace que nos pongamos en accion mientras la neocorteza (algo mas lenta
pero plenamente informada) despliega su plan de reaccion mas refinado. Por ello
Goleman(1999), reconoce que existe el cerebro emocional y el cerebro racional. El
cerebro emocional es la parte emocional que responde mas rapidamente y con mas
fuerza, nos alerta ante el peligro aun antes de que podamos discernir de que peligro se
trata. El cerebro racional nos permite establecer un proceso de intermediacion, reflexion

y analisis‘de nuestras emociones y sentimientos.

La peculiaridad de ambos cerebros es que son complementarios e independientes en su
funcionamiento. La parte emocional y la parte légica del cerebro cubren a menudo
diferentes funciones al determinar los comportamientos, sin embargo son
completamente independientes en muchas respuestas de contenido emocional. Lo que
define a la compleja articulacion de conductas que denominamos Inteligencia Emocional
es la interaccion dindmica entre el sistema limbico y la corteza cerebral, con el medio

ambiente.

Otros componentes del sistema neurologico, altamente relacionado con la conducta
emocional, son los neurotrasmisores, las sustancias bioquimicas denominadas
neuropeptidos que son enviadas desde el cerebro emocional a todo el cuerpo cuando se

produce una reaccion emocional.
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3.2.3 Aprendizaje Emacional

La buena noticia, en cuanto a la Inteligencia Emocional, es que se puede aprender, y por

lo tanto puede mejorar a lo largo de toda la vida, a diferencia del CL.

La vida nos ofrece varias oportunidades de afinar la actitud emocional. En el curso
normal de una existencia la Inteligencia Emocional tiende a crecer a medida que
aprendemos a tener mayor conciencia de los propios estados de animo, a manejar mejor
las emociones perturbadores, a escuchar y a empatizar, en pocas palabras, segin
maduramos. En gran medida la madurez, en si misma, describe este proceso de obtener

mayor inteligencia en cuanto a nuestras emociones y relaciones.

Para Salovey y Mayer (1990) la Inteligencia Emocional se desarrolla con la edad y la
experiencia, desde la infancia hasta la edad adulta. En la infancia los comportamientos
recurrentes de los nifios se trasforman en habitos, estos habitos de control emocional que
se repiten una y otra vez a lo largo de toda la infancia y la pubertad, van modelando las
conexiones sindpticas. De este modo, la infancia constituye una oportunidad crucial para

modelar las tendencias emocionales.

Por otra parte, un factor fundamental en la vida emocional es la sensibilidad de los
padres a las necesidades de sus hijos, las ocasiones y la guia con que cuentan éstos para
aprender a controlar sus propios impulsos y el ejercicio.de la empatia constituyen
elementos de soporte del sano desarrollo emocional. Del mismo modo, como lo comenta
V\({innicon (1993), el descuido, el abuso, la falta de sintonia, la brutalidad y la
indiferencia marcan negativamente los circuitos nerviosos de la emocioén, tifiéndolos de

oscuras ansiedades y temores.

Un aprendizaje emocional importante esta relacionado con la forma de consolarse ante
la afliccion. En el caso de los nifios muy pequefios, el consuelo procede de sus
cuidadores una madre escucha el llanto de su hijo, le coge, le sostiene en sus brazos y le

acuna hasta que se tranquiliza.
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Esta conexién bioldgica ensefia al nifio la forma de hacer esto consigo mismo. Entre los
diez y los dieciocho meses existe un periodo critico durante el cual se establecen unas
conexiones entre la region orbito frontal del cortex prefrontal y el cerebro limbico que
constituyen una especie de interruptor de la ansiedad. Los investigadores sostienen que
los nifios que han experimentado suficientes episodios de consuelo disponen de una
conexion limbico- orbitofrontal mas solida que les ayuda a controlar la ansiedad y

tranquilizarse a si mismos durante el resto de su vida.

La conducta de tranquilizarse a si mismo se va adquiriendo a lo largo de los afios y el
nifio aparece recurriendo a distintas estrategias, a medida que la maduracion del cerebro

le proporciona herramientas emocionales cada vez mas sofisticadas (Shapiro, 1997).

De esta manera, el desarrollo de las habilidades de la Inteligencia Emocional depende de
los procesos de maduracion. Son momentos criticos en el desarrollo del nifio que
perdura durante toda la infancia y que le proporcionan una oportunidad para afianzar a

los habitos emocionales constructivos.

Hombres y mujeres parecen, igualmente, capaces de incrementar su Inteligencia
Emocional. Las mujeres tienden a ser mas fuertes en Jas aptitudes que se basan en la
empatia y en las habilidades sociales, los hombres, en las basadas en la autoregulacion.
No obstante, hombres y mujeres pueden mejorar en la misma proporcidn, cualquiera sea

su punto de partida en una aptitud dada.

Esta mejoria pone a la Inteligencia Emocional en marcado contraste con el CI, que
permanece casi fijo durante toda la vida. Si bien las capacidades puramente cognitivas se
mantienen relativamente estables, la aptitud emocional se puede aprender a cualquier
altura de la existencia. Por muy insensible, timida, torpe o indiferente que sea una
persona, dada la motivacion y el debido esfuerzo, se pueden cultivar las competencias

emocionales.




3.3 Elementos bdsicos de la Inteligencia Emocional

Cuando a principios de los afios noventa Salovey y Meyer acufian el nombre de

Inteligencia Emocional para abarcar los conceptos de inteligencia intrapersonal e

interpersonal destacaron algunas cualidades como la comprension de las propias

emociones y su manejo, la automotivacion, la capacidad de ponerse en el lugar de otras

personas, la capacidad de controlar las relaciones sociales de forma que se mejore la

calidad de vida. Estas cinco habilidades o competencias también son recogidas por

Goleman (1996), en su libro “Inteligencia Emocional”. Estos cinco elementos basicos de

1a Inteligencia Emocional se definen a continuacion:

v

Y

Autoconocimiente o el reconocimiento de las propias emociones. Solo quien sabe
porqué se siente como se siente, puede manejar sus emociones, moderarlas y
ordenarlas.

Autoregulacién o la capacidad de controlar las emociones y adecuarlas al momento
y a las circunstancias. No podemos desconectarnos o evitar algunas emociones, pero
si podemos conducir nuestras respuestas emocionales y manejarlas de forma
inteligente

Motivacion o la capacidad de motivarse a uno mismo para perseguir unos objetivos
o logros. Los buenos resultados en nuestra vida dependen de cualidades como la
perseverancia la confianza en uno mismo y la capacidad de sobreponerse a los malos
momentos y derrotas.

Empatia o la capacidad de reconocer las emociones ajenas, entender lo que otras
personas sienten, asi como comprender pensamientos y sentimientos que no se
hallan expresado verbalmente.

Habilidades Sociales o la capacidad de controlar las relaciones sociales,
manteniendo nuestra habilidad para crear y mantener relaciones, reconocer
conflictos y solucionarlos, encontrar el .tono adecuado en cada momento y percibir

los estados de animo de los demas.
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El marco de la competencia emocional establecido por Goleman (1998) se resume a

continuacion

| INTELIGENCIA EMOCIONAL |

¥

Competencias Sociales

| Autoconocimicnto ' | Habilidades Sociales l

I Autorcgulacion I |Empatia

Fig 3.1 El de Ia In Inteli ia Emocional divididos en i fes y ins sociales, (Gol 1998)
3.3.1 Competencias Personales

Estas competencias personales determinan el modo en que nos relacionamos con
nosotros mismos. Aunque parezca extrafio el concepto de relacionarse con uno mismo
se aclara cuando nos referimos con ello a la conciencia y a los procesos de

autoregulacion y motivacion.

La primera de las competencias personales es el autoconocimiento que significa la
conciencia de los estados de dnimo y de los pensamientos que en esos estados de animo

se generan. Este autoconocimiento comprende:

1. Conciencia Emocional.- se refiere al reconocimiento de las emociones y sus efectos,

las personas dotadas de esta competencias:

> Comprenden los vinculos existentes entre sus pensamientos, sus palabras y sus
acciones.

%> Reconocen el modo en que sus sentimientos influyen sobre su rendimiento.
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» Saben qué emociones estan sintiendo y porqué.

» Tiene un pondéimiento basico de sus valores y de sus objetivos.

Autoevaluacion Precisa.- conocer los recursos, nuestras capacidades y nuestras

limitaciones internas, las personas dotadas de esta competencia:

Son conicientes 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 y

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

Confianza en uno Mismo.- una sensacion muy clara de nuestro valor y de nuestras

capacidades, las personas dotadas de esta competencia:

Manifiestan confianza en si mismas y posen presencia.

Pueden expresar puntos de vista impopulares y defender sin apoyo de nadie lo que
consideran correcto

Son emprendedores y capaces de asumir decisiones importantes, a pesar de la

incertidumbre y las presiones.

La autoregulacidn, es la segunda de las competencias personales que se define como

“la capacidad de controlar los impulsos y sentimiento conflictivos”, la autoregulacion

estd compuesta de cinco competencias:

—

Y

v

Autocontrol.- mantener bajo control las emociones e impulsos conflictivos, las
personas dotadas de esta competencia:

Gobiernan adecuadamente sus sentimientos y sus emociones conflictivas.
Permanecen equilibrados, positivos e imperturbables a un en los momentos mas
criticos.

Piensa con claridad y permanecen concentrados a pesar de las presiones
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Confiabilidad.-demostrar honradez e integridad, las personas dotadas de esta
competencia:

Actian ética e irreprochablemente

Su honradez y sinceridad proporcionan confianza a los demas.

Son capaces de admitir sus propios errores, y no dejan de sefialar las acciones poco
éticas de los demas.

Adoptan posturas firmes y fundamentadas en sus principios aunque resulten

impoputares.

Escrupulosidad.- responsabilidad en el cumplimiento de las obligaciones, las
personas dotadas de esta competencia:

Cumplen sus compromisos y sus promesas.

Se responsabilizan de sus objetivos

Son organizados y cuidadosos en su trabajo

Adaptabilidad.- flexibilidad para manejar cambios y desafios, las personas dotadas
de esta competencia:

Manejan adecuadamente las multiples demandas, reorganizan prontamente las
prioridades y se adapta rapidamente a los cambios.

Adaptan sus respuestas y tacticas a las circunstancias cambiantes

Su vision de los acontecimientos es sumamente flexible

Innovacion.- estar abierto a ideas y enfoques novedosos y a nueva informacion, las
personas dotadas de esta competencia:

Buscan siempre nuevas ideas de una amplia variedad de fuentes.

Aportan soluciones originales a los problemas.

Adoptan nuevas perspectivas y asumen riesgos en su planificacion, .
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La altima de las competencias sociales es la Motivacién, tendencias emocionales que

guian o facilitan la obtencién de las metas; aquello que moviliza y da propulsion a la

conducta. Con objeto de ampliar el concepto de motivacion sefialaremos las cuatro

fuentes a las que se puede acudir en busca de motivacion:

Nosotros mismo.
Comprension de los amigos, familiares y colegas.

Un “Mentor emocional” y

bW N~

Nuestro entorno.

La motivacion estd compuesta por cuatro competencias que son:

Y ov v

v

[

Y

Afan de triunfo.- es el afan de destacar o destacarse, las persona dotadas de esta
competencia:

Se orientan hacia los resultados con un gran afan de alcanzar sus objetivos

Se fijan metas dificiles y aceptan riesgos calculados

Buscan informacion para reducir la incertidumbre y hallar la manera de
desempenarse mejor.

Aprenden a mejorar su desempeiio.

Compromiso.- adoptar la vision y los objetivos de una organizacién o un grupo, las
personas dotadas de esta competencia:

Estan dispuestas a hacer sacrificios para lograr un objetivo general.

Encuentran una sensacion de ser utiles en la mision general.

Utilizan los valores nucleares del grupo para tomar decisiones y clarificar sus
alternativas.

Buscan activamente oportunidades para cumplir con la misién del grupo.

et S L L
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3. Iniciativa.- prontitud para actuar cuando se presenta la ocasion, las personas dotadas
de esta competencia:

% Estan dispuestas a aprovechar cualquier oportunidad.

> Van tras el objetivo mas alla de lo que se requiere o se espera de ellas.

> Prescinden de la burocracia y fuerzan las reglas cuando es necesario para cumplir

con el trabajo.
> Movilizan a los demas siendo emprendedores y haciendo esfuerzos inusuales.

Optimismo.- persistencia en la consecucion de los objetivos a pesar de los obstaculos

>

y los contratiempos, las personas dotadas de esta competencia:

Y

Persisten en ir tras la meta pese a los obstaculos y contratiempos.

"No operan por miedo al fracaso sino por esperanza de éxito.

v

Consideran que los contratiempos se deben a circunstancias manejables antes que a

fallas personales.

3.3.2 Competencias Sociales

La competencia social abarca dos componentes, la empatia y las habilidades sociales,

que determinan el manejo de las relaciones.

La primera competencia social es la empatia, que se define como la capacidad que
tienen las personas para “ponerse en el lugar del otro™, la captacién de sentimientos,

necesidades e interéses ajenos. La empatia comprende:

1. Comprender a los Demas.- percibir los sentimientos y perspectivas ajenas, e
interesarse activamente por sus preocupaciones. las personas dotadas de esta
competencia: '

> Estan atentos a las pistas emocionales y saben escuchar.

v

Muestran sensibilidad hacia los puntos de vista de los otros y los comprenden.
> Brindan ayuda basada en la comprension de las necesidades y sentimientos de los

demas.
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Ayudar a los Demas a Desarrollarse.- darse cuenta de las necesidades del desarrollo

de los demas y ayudarles a fomentar sus habilidades, las personas dotadas de esta

competencia:

Reconocen y recompensan las virtudes, los logros, y el progreso.

Ofrecen criticas constructivas e identifican los puntos que el otro debe mejorar.
Asesoran, brindan consejos oportunos y asignan tareas que fortalezcan y alienten las

habilidades del otro.

Orientacion Hacia el Servicio.- anticiparse, reconocer y satisfacer las necesidades del
cliente, las personas dotadas de esta competencia:

Comprenden las necesidades de sus clientes y tratan de satisfacerlas con sus
productos o sus servicios.

Buscan maneras de aumentar la satisfaccion y fidelidad de sus clientes.

Brindan desinteresadamente la ayuda necesaria.

Comprenden el punto de vista del cliente, y actiian como asesores de confianza.

Aprovechar la Diversidad.- cultivar las oportunidades que nos brindan las diferentes
personas, las personas dotadas de esta competencia:

Respetan a gentes de origenes diversos y se llevan bien con todos.

Entienden los puntos de vista diversos y son sensibles a las diferencias grupales.
Consideran a la diversidad como una oportunidad de crear un medio donde las
personas de diversos origenes puedan prosperar

Se enfrentan a los prejuicios y a la intolerancia.
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Conciencia Politica.- cobrar conciencia de las corrientes sociales y politicas

@

subterraneas, las personas dotadas de esta competencia:

\d

Advierten con facilidad las relaciones clave del poder.

Perciben claramente las redes sociales mas importantes.

\d

Y

Comprenden las fuerzas que modelan el punto de vista y las acciones de los

consumidores, los clientes y los competidores.

\d

Interpretan adecuadamente tanto la realidad externa como la realidad interna de una

organizacion.

La segunda competencia social se refiere a las habilidades sociales, que son las
capacidades que nos permiten influir para inducir comportamientos deseables en los
demas, las habilidades sociales comprenden siete competencias que a continuacion se

enlistan

—_—

Influencia.- poseer herramientas eficaces de persuasion, las personas dotadas de esta
competencia:

Son habiles para convencer a la gente.

Y v

Ajustan sus presentaciones para agradar a los oyentes

Y

Usan estrategias complejas, como la influencia indirecta, para lograr consenso y

apoyo.

Y

Recurren a puestas en escenas dramaticas, para establecer con claridad su punto de

vista.

2. Comunicacion.- escuchar abiertamente y mandar mensajes convincentes, Las

personas dotadas de esta competencia:

Y

Saben dar y recibir, captan las sefiales emocionales y sintonizan con su mensaje

v

Abordan abiertamente las cuestiones dificiles

v

Escuchan bien, buscan la comprension mutua y no tiene problemas en compartir la
informacion de que disponen.
> Alientan la comunicacién sincera y permanecen abiertos tanto a las buenas noticias

como a las malas.
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Manejo de Conflictos.- negociar y resolver desacuerdos, las personas dotadas de esta
competencia:

Manejan con diplomacia y tacto situaciones tensas y personas dificiles.

Detectan los potenciales conflictivos, ponen al descubierto los deasacuerdos y
ayudan a reducirlos.

Alientan el debate y la discusion franca.

Orquestan soluciones que benefician a todos.

Liderazgo.- realizar la accion de inspirar y guiar a individuos o grupos, las personas
dotadas de esta competencia:

Articulan y despiertan entusiasmo en pos de una visién y una mision compartida.
Se ponen a la vanguardia cuando es necesario, cualquiera que sea su cargo.
Orientan el desempeiio de otros, haciéndoles asumir su responsabilidad.

Guian mediante el ejemplo.

Catalizador del Cambio.- iniciar o manejar los cambios, las personas dotadas de esta
competencia:

Reconocen la necesidad de efectuar cambios y retirar obstaculos.

Desafian el status que para reconocer la necesidad de cambio.

Son paladines del cambio y reclutan a otros para efectuarlo.

Sirven de modelo para el cambio que se espera de otros.

Establecer Vinculos.- alimentar las relaciones instrumentales, las personas dotadas
de esta competencia:

Cultivan y mantienen redes informales de trabajo extensas.

Buscan relaciones que benefician a todas las partes involucradas.

Construyen lazos afectivos y se mantiene conectadas con los otros.

Hacen y mantiene amistades personales entre los compaiieros de trabajo.

Colaboracién y Cooperacion.- trabajar con otros para alcanzar objetivos

compartidos, las personas dotadas de esta competencia:
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» Equilibran el acento puesto en la tarea con la atencién que brindan.a las relaciones
personales.

» Colaboran, compartiendo planes, informacion o recursos.

> Promueven un clima amigable y cooperativo

» Descubren y alimentan las oportunidades de colaborar.

3.4 La Inteligencia Emocional en la Organizacion

La Inteligencia Emocional aplicada al mundo del trabajo es un tema “estrella” hoy dia y
reviste gran actualidad. Su importancia estriba, por un lado, en el redescubrimiento de
las “habilidades blandas”, que son complementarias de las ‘“habilidades duras” o
habilidades técnicas especificas” en el desempefio laboral y, por otra parte, en las
constantes y novedosas aportaciones que se realizan desde la investigacion
neuropsicologica, que sitia en centros organicos especificos: el sistema limbico y
neocortex las bases fisiologicas que tiene relacion con la conducta

emocional(Weisinger,1998a).

Daniel Goleman, en su libro “Inteligencia Emocional”, ha puesto de relieve este tema en
todo el mundo; el autor que ha conseguido gran éxito, llega a afirmar que tenemos dos
mentes, una emocional y una racional. La aplicacion de estos descubrimientos es
amplia, pero en este apartado nos interesa, especialmente, su valor y repercusion con

respecto al mundo del trabajo.

Mas alla de la posibilidad de aplicarla en el mundo laboral, puede entre verse un
imperativo moral. Vivimos en una época en la que el entramado de nuestra sociedad
parece descomponerse, época en la que el egoismo, la violencia y la mezquinidad

espiritual parecen socavar la bondad de nuestra vida colectiva (Goleman, 1997).
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De lo anterior se reconoce la importancia de la Inteligencia Emocional, porque
constituye el vinculo entre los sentimientos, el caracter y los impulsos morales. Ademas,
existe la creciente evidencia de que, como lo subraya (Covey, 1991), las actitudes éticas
fundamentales que adoptamos en la vida se asientan en las capacidades emocionales
subyacentes, Hay que tener en cuenta que el impulso es el vinculo de la emocion y que

la semilla de éste es un sentimiento expansivo que busca expresarse en la accion.

Podriamos decir que quienes se hallan a merced de sus impulsos (quienes carecen de
autocontrol) adolecen de una deficiencia moral, porque la capacidad de controlar los

impulsos constituye el fundamento mismo de la voluntad y del caracter.

Por el mismo motivo, la raiz del altruismo radica en la empatia, en la habilidad para
comprender las emociones de los demas y es por ello, por lo que, la falta de sensibilidad
hacia las necesidades o la desesperacion ajenas es una muestra patente de falta de
consideracion. 'Y son dos las actitudes morales que nuestro tiempo necesita con

urgencia, el autocontrol y el altruismo (Gallego,1999).

Por lo que hoy dia se requiere de cambios en la valoracion en las aptitudes laborales,
insistiendo en la necesidad de trabajar en equipo y en redes, intercambiando informacion

en el trabajo, poniendo en juego las habilidades que componen la Inteligencia

'Emocional.

Hendrie Weisinger (1998b) menciona que el uso inteligente de las emociones, es como
de forma intencional, hacemos que nuestras emociones trabajen para nosotros,
utilizdndolas con el fin de que nos ayuden a guiar nuestro comportamiento y a pensar de

manera que mejoren los resultados.

Este mismo autor nos refiere que la Inteligencia Emocional en el trabajo deriva de
cuatro elementos esenciales que funcionan, segtin dice “como los componentes basicos
del ADN”. Elementos que nos permiten desarrollar capacidades especificas que son la

base de nuestra Inteligencia Emocional.

e e AT
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Para Cooper (1998) los directivos de empresas y los responsables de recursos humanos
son cada vez mas conscientes de la incidencia en el trabajo de las habilidades humanas

que tiene relacion con las emociones, las cuales son:

Empatia
Autocontrol
Arte de escuchar
Autoconocitniento

Resolver Conflictos
Colaborar con los demas

Fig 3.2.- Algunas habilidades que se relaci con las i y que inciden en el trabajo (Caoper, 1998)

El mismo autor sefiala tres fuerzas impulsoras que estan en la base de tres factores que
determinan la ventaja competitiva en los directores de empresas y que tiene relacion con

la Inteligencia Emocional:

1. La consecucion de la confianza en las relaciones de las empresas
2. El aumento del impulso y de la eficiencia
3. La construccién del futuro.

No obstante ;de qué manera podremos aportar mas inteligencia a nuestras emociones en
el mundo del trabajo para no caer en excesos ni en déficit?. Sabemos que en el mundo
del trabajo y en la vida, estamos afrontando los problemas con recursos emocionales

desarrollados en el Pleistoceno.

En la vida actual no es la respuesta primitiva y rapida; propia del sistema limbico, que
conlleva una reaccion emocional intensa; la que se requiere, sino por el contrario es
necesaria una respuesta emocional adecuada a la situacion, lo que exige de la
intermediacion del neocortex, es decir, la participacion de la reflexién que realiza la
mente racional. Como sabemos: la capacidad de autocontrol es la esencia de la

Inteligencia Emocional.

-
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La comprensidn del trabajo de intermediacion entre el sistema limbico y el neocortex es
muy importante para entender el valor de la Inteligencia Emocional como nueva
aportacidn conceptual (constructo) a la vida laboral. '

Goleman (1999b) menciona que las personas que han desarrollado adecuadamente las
habilidades emocionales suelen sentirse mas satisfechas, son mas eficaces y capaces de
dominar los habitos mentales que determinan la productividad en todo tipo de

actividades.

Por otra parte, los sentimientos bien canalizados son indispensables para la toma de
decisiones, con respecto a lo que hacemos, ya que nos orientan en la direcciéon adecuada

para sacar provecho de las oportunidades existentes y hacer mejor nuestro trabajo.

Para Valls (1999), las personas con un buen desarrollo de las capacidades de la
Inteligencia Emocional se pueden distinguir, de otras, en el trabajo porque reinen las

siguientes caracteristicas en diversos grados:

Y

Pueden automotivarse.

Perseveran hasta alcanzar sus objetivos.

Y X

Controlan sus propios impulsos.
Pueden diferir las gratificaciones.

Capaces de autoregular sus propios estados de animo.

Y Y v

Evitan que la angustia interfiera en sus facultades racionales.

A4

Capaces de empatizar y confiar en los demis.

Durante varios afios las empresas han tomado medidas para protegerse (asi mismas y a
sus empleados) de los costes del burnout. Identificandose seis causas fundamentales de
este problema que afecta a las personas y a las empresas. Estas seis causas

fundamentales son desde la perspectiva de la organizacion:
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Exceso de trabajo.- Mucho trabajo que hacer en muy poco tiempo; en la medida en
que aumenta el ritmo, la exigencia y la complejidad del trabajo, las personas se
sienten mas abrumadas, iniciando una escalada que acorta, también, el tiempo que la
gente dispone para recuperarse. En estas condiciones, a corto o largo tiempo, el

agotamiento va acumulandose y el trabajo acaba resintiéndose.

Falta de Autonomia.- Ser el responsable del trabajo y, sin embargo, disponer de muy

poco margen de maniobra acerca del modo de llevarlo a cabo.

Remuneraciones insuficientes.- pagar poco por el exceso de trabajo. Con los
reajustes de la plantilla, las congelaciones salariales, la actual tendencia a los
contratos temporales y los recortes en algunos de los derechos de los trabajadores,
estos empiezan a perder esperanza de que su salario aumente en la medida en que
progrese su carrera profesional. En este sentido, también, cabe hablar de una perdida
en la recompensa emocional del trabajo, ya que la sobre carga de trabajo combinada
con su escasa autonomia y la inseguridad laboral termina despojando al trabajo de

toda satisfaccion

Perdida de conexién.- Aumento de la sensacion de aislamiento en el entorno laboral.
Las relaciones personales constituyen el aglutinante humano que hace posible el

éxito de los equipos de trabajo.

En este sentido, la asignacion indiscriminada de cometidos disminuye el grado de
compromiso con el trabajo en equipo y, en la medida en que las relaciones van
desintegrandose, se pierde también el placer que se deriva de la colaboracion con los
compafieros de trabajo. Y esta sensacion creciente de alineacion alienta el conflicto y
acaba erosionando los objetivos comunes y las relaciones emocionales que podrian

ayudarnos a salvar tales situacion
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> Injusticia.- las desigualdades manifiestas (ya se deban a una percepcién injusta del
reparto de horarios y obligaciones, al poco caso que se hace a las reclamaciones o a
una politica empresarial arbitraria) no hace mas que alentar el resentimiento. En este
sentido, el aumento salarial de los altos ejecutivos y la congelacion de los sueldos de
los trabajadores de niveles inferiores termina socavando la confianza de estos en la
direccion de la empresa y, en ausencia de una comunicacion abierta y sincera, genera

alineacion y falta de identificacion con los objetivos de {a empresa.

- % Valoracion adecuada de los conflictos.- discrepancia entre los valores personales y
las exigencias laborales. Porque el coste que debera pagar la persona por mentir para
hacer una venta, saltarse un contro! para concluir un trabajo a tiempo o recurrir a
técnicas maquiavélicas para sobrevivir en un entorno laboral, excesivamente

competitivo, le pondran en contradiccion con su propia ética.

» Los trabajos que se hallan refiidos con los valores personales desalientan al
empleado y lo llevan a poner en cuestion el sentido de lo que hace. Eso es
precisamente lo que ocurre cuando la realidad cotidiana desmiente las declaraciones

grandilocuentes sobre los supuestos objetivos.

E! resultado final del bournout puede ser desastroso y conducir al agotamiento crénico,
la desconfianza, la falta de motivacion, de entusiasmo, y el descenso de la productividad
en la empresa. Pues bien, esto es lo que se debe de evitar, si se pretende ser una empresa
competitiva. Veamos a continuacion algunos aspectos de como deberia de gestionar sus

recursos humanos una organizacion emocionalmente inteligente.
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Segin Goleman (1999a)el estudio de los factores comunes de empresas sobresalientes,

»

ha arrojado las siguientes conclusiones en cuanto a gestion de los “recursos humanos™:

1. Una vision equilibrada de las vertientes humanas y financieras de la empresa

2. Compromiso de la empresa con una estrategia basica

3. Iniciativa para alentar la mejora del rendimiento. Comunicacion abierta y
consolidacién de la confianza con todos los implicados

4. Colaboracién, apoyo y utilizacion de los recursos compartidos

5. Innovacion, asuncion de riesgos y aprendizaje conjunto.

6. Pasién por la competencia y la mejora continua.

El hecho de que la Inteligencia Emocional pucde aprenderse es una buena noticia, sobre
todo cuando la “estabilidad laboral” se esta convirtiendo en una excepcion. Estas
habilidades pueden agregarse a nuestro equipo de supervivencia individual para volver a
encontrar un empleo o emprender uno de manera autonoma. Es necesaria una
Inteligencia Emocional que se halle sintonizada con el mundo de la organizacion que
viene a corto plazo, que nos permita ser sensibles y adaptarnos con rapidez a las nuevas

demandas.

En el ambito individual, es posible identificar, valorar y actualizar la Inteligencia
Emocional. En el ambito del grupo esto exige poner a trabajar la dinamica interpersonal
que aumenta la inteligencia de los grupos. Y por Gltimo en el ambito organizacional
implica revisar la jerarquia de los valores que convierten a la Inteligencia Emocional en
el trabajo, en una prioridad, en lo que concierne a contratacion, formacion, evaluacion

del rendimiento y ascensos.

Obviamente, la Inteligencia Emocional en el trabajo no es una panacea. No obstante nos
puede proporcionar cierta garantia de aumentar la eficiencia de la empresa, ganar una
cuota de mercado o tener una economia mas saneada. En el mundo cambiante de hoy,
donde todo se hace “con personas para las personas” tenemos que ser optimistas y

pensar que los cambios siempre seran razonables.
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Las personas pueden ayudar a su gente a mejorar sus aptitudes emocionales, no solo I
ofreciendo programas al efecto, sino creando una atmésfera que recompense y hasta
celebre este perfeccionamiento. Después de todo, los intentos para cambiar son mucho
mas efectivos en una atmosfera que nos haga sentir seguros. Toda aptitud para
desarrollarse necesita ser valorada en el trabajo, cosa que debe reflejarse en los criterios
para la seleccion, los ascensos y la calificacion del desempefio. Lo que puede significar,
que se recompensen los esfuerzos hechos para asesorar a otros y que se incluya la

capacitacion en aptitudes emocionales.




Capitulo 4

Inteligencia Ei ional: Pi ta de un Programa de capacitacion para el bio de
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La Inteligencia Emocional es, segiin Salovey y Mayer (1990), el uso inteligente de las
emociones de forma intencional; es decir, la capacidad de controlar y regular los
sentimientos de uno mismo y de los demas, y utilizarlos como guia de pensamiento y la
accion. O dicho de otro modo, lograr establecer coherencia entre los sentimientos, los

pensamientos y las acciones.

En los tltimos cuatro afios se han realizado maltiples investigaciones en el campo de la
Inteligencia Emocional, los estudios han cubierto areas tales como: la definicion de
métodos para medir la Inteligencia Emocional, la determinacion de la importancia de las
capacidades de la Inteligencia Emocional, la eficacia personal, y la aplicacion e
integracion en varios contextos: relaciones de pareja, familia, area de la salud, area

educativa y area laboral.

Las aplicaciones de la Inteligencia Emocional en el trabajo son, practicamente, infinitas.
La Inteligencia Emocional resulta un instrumento eficaz para resolver una situacion
delicada con un compaiiero, cerrar un trato con un cliente dificil, criticar al jefe,
perseverar en una tarea hasta completarla, y enfrentar otros retos que afecten nuestro

éxito. Asi como también fomenta y da lugar a actitudes positivas dentro de la empresa.

Es importante conscientizar a las empresas sobre el impacto favorable que tiene el
desarrollar este tipo de inteligencia en su gente. Ya que, la forma de cémo los individuos

se sienten tiene una influencia muy importante en su comportamiento laboral.
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Contrariamente a lo que se piensa, los sentimientos son un factor preponderante en el
mundo del trabajo, todos tenemos sentimientos y es un deseo natural y una necesidad
relacionarse, especialmente cuando consideramos la cantidad de tiempo que invertimos

en el medio laboral.

Las organizaciones son el lugar idoneo para promover el aprendizaje de las habilidades
de Inteligencia Emocional. El trabajo cumple un rol central en la vida de las personas,
por consiguiente’ nuestra identidad, autoestima y actitudes estan afectadas por las

experiencias laborales, ya sea positiva o negativamente.

De tal manera, la Inteligencia Emocional ofrece beneficios a nivel personal, mejorando
la autoestima de los individuos y sus actitudes, mismas que tendran una tendencia
positiva. Tendran una mayor adaptabilidad a los procesos de cambio, por que se sabra
manejar el miedo y la incertidumbre (entre algunas otras emociones perturbadoras).
Podran solucionar conflictos con mayor facilidad y hasta prevenirlos, asi como también
resolver problemas y como consiguiente se manejaran mejor las relaciones

interpersonales.

Através de la Inteligencia Emocional podemos optimizar el desempeifio personal, la
comunicacion y, por consiguiente, el clima laboral. Asi como disminuir el ausentismo

y la rotacion del personal, porque la gente se sentira que es tomada en cuenta.

A nivel organizacién, el incrementar el capital emocional de la misma aumentara la
energia personal, la motivacion, la claridad de la mision, el compromiso con los
objetivos de la empresa, lo que se traducira en un incremento en la satisfaccion y en la

productividad.

Por ejemplo; en la formacion de directivos, cuantas veces surge la pregunta jPor qué a
pesar de la formacion recibida a lo largo de los afios, algunos directivos siguen siendo

autoritarios o les cuesta asumir un cambio de rol?
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Normalmente son directivos inteligentes, comprometidos y que alcanzan los objetivos
economicos fijados por la organizacion. Suclen tener una larga y brillante carrera
profesional, pero muchas veces lo que ocurre es que son victimas de su éxito, es decir,

las mismas competencias que les han hecho triunfar les hacen ahora fracasar.

Necesitan revisar sus modelos mentales, sus creencias y valores, porque sélo asi
podran cambiar sus actitudes y sus conductas para poder alcanzar, no sélo los
resultados econdmicos esperados, sino también el éxito segiin el nuevo rol directivo

que deben desempeiiar.

Hay que tomar en cuenta que en la medida en que cambian las organizaciones, el rol de
los empleados y las necesidades de la organizacion; los empleados deben de modelar y
ajustar su conducta a los nuevos requisitos. Y la clave esta, por tanto, en desarrollar
nuestra Inteligencia Emocional y de esta forma lograremos un cambio real y duradero

de comportamiento.

Gracias al desarrollo de nuestra Inteligencia Emocional podemos alcanzar un mayor
nivel de autoconocimiento y ser mas conscientes de nuestras emociones, de forma que »
las podamos utilizar a nuestro favor. Ademas, desarrollar nuestra Inteligencia Emocional
nos ayuda a gestionar las emociones de forma adecuada, de manera que podamos

canalizar, aprovechar o generar energia y utilizarla para el logro de nuestros objetivos.

También nos abre la puerta a ia verdadera comprensién de los demas, a entender su
mundo, sus motivos. Todo ello nos va a facilitar establecer relaciones de colaboracién y
de confianza con los demas, algo imprescindible, tanto en el entorno laboral como en el

personal, ya sea con la familia, amigos o la pareja.

Finalmente, como ya se sabe la falta de Inteligencia Emocional mina el desarrollo y el
éxito, tanto de individuos como de empresas e inversamente, el uso de la Inteligencia
Emocional genera resultados productivos tanto a nivel individual como empresarial,

ofreciendo cierta garantia de aumentar la eficiencia de la empresa.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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Con base en lo anterior, surge la necesidad de plantearse una capacitacion diferente
basada en la Inteligencia Emocional, misma que de prioridad a los empleados,
permitiéndales su desarrollo profesional y personal. Ofreciendo, también, la oportunidad

de desarrollo a nivel organizacion.

De tal manera, la siguiente propuesta es un programa de capacitacion en Inteligencia
Emocional para el cambio de actitudes; cuyo objetivo es dotar a los participantes de un
repertorio de aptitudes emocionales, las cuales les permitan cambiar sus actitudes hacia

la empresa.

En el programa podemos observar una gama de diferentes habilidades de Inteligencia

Emocional, las cuales no necesariamente las podemos encontrar en todos y cada uno de
los participantes. Se pueden reconocer algunos déficits y puntos fuertes en cada uno. El
punto clave esta en que con ayuda, practica y esfuerzo podamos apoyarnos en los puntos

fuertes y desarrollar nuestros déficits.

Por supuesto, las habilidades de las personas en cada una de las areas de Inteligencia
Emocional, son diferentes. La base subyacente de nuestro nivel de capacidad es, segin
Weisinger (1998), nerviosa, pero como ya se sabe el cerebro es notablemente flexible y
aprende constantemente. Los errores en las habilidades emocionales pueden ser
remediados; en gran medida, cada una de las areas de Inteligencia Emocional representa

un cuerpo de hébito y respuesta que con el esfuerzo adecuado puede mejorarse.

Cada una de las habilidades incluidas en el programa tienen las siguientes

caracteristicas:

» Independientes.- cada una efectiia una contribucién inigualable al desempefio

laboral.

> Interdependientes.- cada una requiere, hasta cierto punto de otras determinadas.

TESIS CON eSS NG SALE
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¥ Jerirquicas.- una facultad de Inteligencia Emocional sirve de base a otra. Por
ejemplo, el autoconocimiento es crucial para la autorregulacion y la empatia; la
autorregulacion y el autoconocimiento contribuyen a la motivacion; las cuatro

primeras operan en las habilidades sociales.

Necesarias pero no suficientes.-poseer una habilidad de Inteligencia Emocional

At

subyacente no garantiza que alguien desarrolle o exhiba la habilidad. También es
muy importante el clima de la organizacion y el interés que tenga la persona en su

trabajo.

¥ Genéricas.- las habilidades, en general, son aplicables hasta cierto punto a todos los

trabajos. Sin embargo, en trabajos diferentes se requieren habilidades diferentes.

Finalmente el capacitar en inteligencia emocional nos permite que las personas cambien
sus actitudes en beneficio propio y de la organizacion con la finalidad de mejorar su
autoestima, fomentar su confianza , ser creativos en la resolucion de conflictos,

flexibles, cooperadores y mejorar sus relaciones interpersonales

Todos podemos llegar a ser emocionalmente inteligentes, siempre que aprendamos a
aprovechar nuestra emociones con el fin de lograr los resultados que buscamos
(Goleman,1990).

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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4.2 Metodologia
Tipo de poblacién:

El programa esta dirigido a empresas privadas que ofrecen sus servicios, donde el

empleado se encuentra en comunicacion directa con el cliente, empresas como:

» Empresas hoteleras

» Empresas aseguradoras
»~ Bancos

» Aerolineas

» Hospitales

Tipo de participantes:

Directivos, jefes de area, coordinadores de area, empleados del area de atencion a

clientes, empleados de mostrador, ventanilla y empleados de ventas.

La eleccion del tipo de participantes se debe a las necesidades mas importantes de las
empresas a quien va dirigido el programa. Este tipo de empresas necesitan un personal
altamente cooperativo, que sepa trabajar en equipo y que sea empdtico, para ofrecer un

buen servicio a los clientes o usuarios.

Los participantes son personas que trabajan para las personas y son las que dia a dia
estan de cara a los usuarios o clientes, y necesitan con mayor prioridad de las
habilidades en Inteligencia Emocional, ya que el trato y servicio que ofrecen determina
el lugar, la imagen y el status de la empresa, asi como también determina la satisfaccion

de los clientes.
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Dado que son empresas muy grandes y con mucho personal, se decide la participacion
de directivos, coordinadores, jefes, etc. como una medida que permita ahorrar tiempo y

que prevé la posible cascada de informacion hacia cada uno de los empleados de la

empresa.
No obstante, e! programa se puede implementar con otro tipo de empleados, desde

administrativos hasta los del nivel operativo, claro esta, adecuandolo si es necesario a

sus necesidades mas particulares.

Tipo de Instructor:

> Psicologos con experiencia en el area de capacitacion

¥ El instructor debe manejar adecuadamente el tema de IE, asi como los ejercicios

propuestos para el tema.
> Adecuada conduccion de los seminarios manejo adecuado del grupo

» Ser un agente de cambio

Tiempo y duracion:

El programa consta de 18 sesiones, cada una con una duracion de 1: 30 hora, teniendo

asi un curso de 24 horas aproximadamente.

e ————T 1y
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Estrategias de aprendizaje:

El programa esta enfocado principalmente en el aspecto practico de la Inteligencia
Emocional, incluye también el aspecto teorico de la misma, el cual es expuesto en forma

de seminario, induciendo la participacion del grupo.

Como se enfatiza en el aspecto practico de la IE, se da el espacio necesario para que los
participantes ensayen las habilidades que se expliquen en el curso. Asi como también se
hace uso de técnicas vivenciales que nos permitan explicar los conceptos basicos de la
Inteligencia Emocional. También se implementan ejercicios que sirven de guia para el

desarrollo de cada habilidad o aptitud emocional.

Forma de impartir el curso:
El curso de capacitacion para el cambio de actitudes a través de !a Inteligencia
Emocional se debe impartir de forma grupal con un maximo de 15 personas para
facilitar el intercambio de informacion y experiencias que permitan una mayor riqueza
en el planteamiento y la solucion de problemas.

Estructura del curso:

E! programa contiene los cinco componentes basicos de la Inteligencia Emocional:

Y

Autoconocimiento

Autorregulacion

%

Motivacion

¥ Y

Empatia
Habilidades Sociales

Y

-

e
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La distribucion de los temas del curso es la siguiente:

Unidad Temas Numero de scsién

Sesidn de - La personalidad del mexicano y la Inteligencia .
Sensibilizacion Emocional s
Unidad introductoria - Evaluacion diagnostica de la Inteli ia Emocional

- ¢Quc cs la Inteligencia Emocional? 2.
Unidad 1 - Lainformacion p i dc los id 3
Autoconciencia - Examinando nucstras reacciones ciocionales 3

- Como mejorar la percepcion de nucstras acciones 4
Unidad 2 - Losp i alicos 5
Autocontrol - Losdiilogos interiores 6

- Relajacién 7

- Resolucion de problemas 8 '_
Unidad 3 - Afinnaciones motivadoras 9.,
Automotivacion - hmdgenes mentales 9

- La autocritica lo S

- Desarrollo de relaciones de motivacién mutua

Unidad 4 - Exteriorizacion

Empatia - Saber escuchar

- Lacritica

- Comunicacion de cquipo

Unidad 5 - Asertividad - 15

Habilidades Sociales - Las relaciones interpersonales - 16
- Los niveles de comunicacion 17
- Cierrc y Post Evaluacion 18

Tabla 4.1.- Distribucién de Unidades. Temas y Niunero de sesiones, del curso de Inteligencia Emocional

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN -




Forma de evaluacion:

Se cvaluara la inteligencia emocional antes y después del curso aplicando un
cuestionario de Wesinger (anexo 1 ); también se evaluaran las actitudes del empleado
antes y después del curso, utilizando una encuesta de actitudes (anexo 2) y finaimente se

evaluara al instructor y el curso, al final de este (anexo 3y 4 ).

La evaluacion de la Inteligencia Emocional consta de tres partes; en la primera se evalia
la capacidad para aplicar la Inteligencia Emocional; en la segunda parte se examinan las
respuestas de la primera parte, para identificar puntos fuertes y débiles; en la tercera
parte se definen las areas de la Inteligencia Emocional donde se desee mejorar y se

determinan algunas tareas especificas que sirvan de apoyo para iniciar el curso.

El test que se implementa es el propuesto por Wesinger (1998), consta de 45 frases que
abarcan las areas de la Inteligencia Emocional como: autoconciencia, autocontrol,
automotivacion, empatia y habilidades sociales. Este se aplicara tanto al inicio como al

final del curso.

El test presenta la caracteristica de evaluar las aptitudes basicas que propone la
Inteligencia Emocional. con frases que exponen una situaciéon en donde se necesita
aplicar cada una de estas aptitudes; en cada frase se debe puntuar la capacidad de uso de
la aptitud descrita en un continuo de 1 a 7. Las respuestas de los participantes nos
permiten analizar el impacto del curso y reconocer la presencia de un cambio. Las frases

se distribuyen de la siguiente manera:

Autoconciencia: 1,6,11,12,13,14,15,17,18,19,20,21
Autocontrol:1,2,3.4,5,7,9,10,13,27
Automotivacion:7,22,23,25,26,27,28
Emaptia:8,10,16,19,20,29,30,31,32,33,34,35,36,37,38,39,42,43,44,45
Habilidades Sociales: 8,10,16,18,34,35,37,38.39,40,41,44,45

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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Como ya se menciono, la segunda parte se compone del analisis de los resultados. Para
cada aptitud, debemos marcar en la columna izquierda, las que han obtenido cuatro
puntos o menos. Posteriormente se marcaran en la columna de la derecha las aptitudes

que han recibido cinco o mas puntos.

Intraperspnal

[Aptitud 4 puntos 0 menos 5 puntos o mds

Autoconciencia
Autocontrol

Automotivacion

Interpersonal

Aptitud 4puntosomenos . ;i .. Spuntosomas: ..o —‘

Empatia

Habilidades Sociales

En la tercera parte, se identificaran las aptitudes menos desarrolladas, identificando las

capacidades de la Inteligencia Emocional que se desean mejorar.
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Seguimiento

Se realizara un registro cada tres dias a la semana en diferentes tiempos, a través de la
técnica de observacion, reconociendo la conducta de los empleados que participaron en
el curso, es decir, si los comportamientos que se presentan, coinciden con los
componentes de autocontrol, automotivacion, empatia y habilidades sociales; con el
objetivo de reconocer que componentes no se estan aplicando y darles mayor énfasis en

el siguiente curso.

Por otra parte cada 15 dias después de terminado el curso, el facilitador lievara acabo
una entrevista donde se reconocera que componentes de la Inteligencia Emocional han
aplicado, cuales le han dado mayor resultado, cuales han realizado con facilidad y cuales
les cuestan mas trabajo, para que el facilitador reconozca y trabaje junto con el empleado

los componentes que se le dificultan, asi como reforzar los que aplica con facilidad.

Sugerencias para impartir un curso de Inteligencia Emocional:

Son trece los puntos que deben de seguirse para la capacitaciébn en Inteligencia
Emocional, éstos permiten una mejor practica durante el curso, dichos puntos a tomar

en cuenta segiin Goleman (1999), son:

1. Evaluar el trabajo.- la capacitacion debe concentrarse en las aptitudes que mas se
necesitan para destacarse en un empleo o trabajo dado; disefiando la capacitacion

seglin una evaluacion sistematica de las necesidades.

2. Evaluar al individuo.- se debe utilizar un perfil de puntos fuertes y débiles a fin de

identificar lo que es preciso mejorar, el cual se reconoce a través del pretest- postest,
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Comunicar las evaluaciones con prudencia.- la informacion sobre los puntos fuertes
y débiles lleva una carga emocional, ia critica inepta puede inquietar, la critica habil
es motivante. Utilizando la Inteligencia Emocional para comunicar las evaluaciones

iniciales sobre la aptitud emocional de una persona.

Medir la disposicion.- no todas las personas se encuentran en el mismo grado de
disposicion, por lo que se debe evaluar la disposicion, si alguien no esta listo,

concentrarse inicialmente en cultivarla.

Motivar.- la gente aprende en la medida en que es motivada, por ejemplo, si
comprende que una aptitud es importante para ejecutar bien su trabajo y si hace de
esa aptitud un objetivo personal de cambio. Por lo que se debe de dejar en claro que
ventaja tendra la capacitacion para el trabajo, la carrera del individuo u otros

aspectos.

Hacer que cada uno dirija su cambio.- cuando una persona dirige su programa de
aprendizaje, ajustindolo a sus necesidades, circunstancias, motivacion; aprender es
mas efectivo; los programas “talla iinica” no sientan bien a nadie. Por ello es
importante el hacer que cada uno de los participantes escoja sus propios objetivos de

desarrollo.

Concentrarse en objetivos claros y factibles.- la gente necesita saber con claridad en
que consiste la aptitud y que pasos son necesarios para mejorarla; los programas de
cambio mal enfocados o poco realistas llevan a resultados confusos o al fracaso, por
lo que se deben determinar los detalles especificos de la aptitud y ofrecer un plan

factible para lograrla

Evitar la recaida.- los habitos cambian con lentitud; las recaidas y los deslices no
tiene por que ser sefial de derrota, La gente se puede desalentar por la lentitud del
cambio y la inercia de los viejos habitos, Ayudar a utilizar las recaidas y los deslices

como lecciones, a fin de estar mejor preparados la proxima vez.
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9. Brindar critica constructiva sobre el desempefio.- la critica positiva constante
fomenta el cambio y ayuda a dirigirlo; una critica poco clara pueda sacar la
capacitacion de su rumbo, incluir en el plan de cambio la critica positiva de
supervisores, colegas y amigos, o cualquiera que pueda ayudar a instruir, guiar o

evaluar adecuadamente el progreso.

10. Alentar la practica.- un cambio duradero requiere una practica constante, en el
trabajo y fuera de €I, por lo cual se deben de aprovechar las oportunidades para
practicar en el trabajo y en casa; probando las nuevas conductas de manera repetida

y consecuente por un periodo de varios meses.

11. Buscar apoyo.- otras personas afines que estén intentando cambios similares pueden
ofrecer un apoyo constante y crucial. a solas es mas dificil lograr el cambio; de tal
manera, es muy importante crear una red de apoyo y aliento, hasta un solo camarada

o instructor puede servir.

12 Dar aliento.- el cambio sera mayor si el ambiente de la organizacion sustenta el
cambio, valora la aptitud y ofrece una atmosfera segura para la experimentacion,
cuando no hay apoyo real, sobre todo por parte de los jefes, el esfuerzo de cambio
parecera vacio o demasiado peligroso. Los cambios se deben adecuar a los valores
de la organizacion, demostrando que las habilidades tienen importancia para el

empleo, el ascenso y las evaluaciones.

13. Apuntalar el cambio.- la gente necesita reconocimiento, sentir que sus esfuerzos por
cambiar tienen importancia, la falta de apuntalamiento desalienta; se debe cuidar que
la organizacién muestre su aprecio por el cambio de una manera evidente: con

elogios, aumentos de sueldo, o mayor responsabilidad.




Programa de Capacitacion en Inteligencia Emocional para el

Cambio de Actitudes

Objetivo General

Proporcionar a los participantes de un repertorio de aptitudes
emocionales, las cuales les permitan cambiar sus actitudes hacia la
empresa.

—
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Unidad Introductoria

Peter Salovey y John Mayer de la Universidad de Yale acuiiaron el término “Inteligencia Emocional” definiéndolo como la capacidad de regular

y controlar los sentimientos de uno mismo y de los demas, empleandolos como guia de pensamiento y la accién.

Recientemente el psicélogo Daniel Goleman (1996) popularizo el término en su libro “Inteligencia Emocional” en el cual afirma que el Cl no
asegura el éxito en la vida. La principal tesis de Goleman es que la diferencia entre tener éxito y no tenerlo se encuentra en el conjunto de
habilidades que forman la inteligencia emocional y que entre las principales se destacan : autocontrol, entusiasmo, perseverancia y capacidad de
motivarse a uno mismo. Estas habilidades que componen la inteligencia emocional pueden ensefiarse a nifios, jovenes y adultos con el objetivo

de obtener un mejor aprovechamiento de su potencial intelectual.

Por lo tanto la Inteligencia Emocional es la capacidad de dominar las propias emociones pero también, sobre todo, para comprender las de los

demais; facilitando una buena y creativa adaptacion social,
Goleman Destaca 5 capacidades o dimensiones emocional y sociales basicas que son:

1. Conciencia de si mismo
" Autoregulacion
Motivacion

Empatia

R

Habilidades Sociales
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La Inteligencia Emocional aplicado al mundo del trabajo, es un tema “estrelia” hoy dia y reviste gran actualidad. Hoy dia se requiere de cambios
en la valoracion de las aptitudes laborales, insistiendo en la necesidad de trabajar en equipo, en redes, intercambiando informacion en el trabajo,

poniendo en juego las habilidades que componen la inteligencia emocional.

Hendrie Weisinger(1998) menciona que de forma intencional hacemos que nuestras emociones trabajen para nosotros, utilizandolas con el fin de

que nos ayuden a guiar nuestro comportamiento y a pensar de manera que mejoren los resultados.

La aplicacion de la inteligencia emocional, nos brinda la posibilidad de recrear a las organizaciones como entomos mas humanos. Y nos permite

un cambio y mejora de actitudes de los empleados, fomentando su desarrollo personal

La inteligencia emocional nos permite el manejo de determinadas actitudes que disminuyen nuestro desempeiio; actitudes como las propuestas
por Maslach y Vackson (1986) los cuales las definen como el Bornout psicoldgico (sindrome actitudinal y emocional) donde elaboran un
modelo de tres factores relacionados. Uno de los factores que destacan es el agotamiento emocional, el cual alude a la percepcion individual de

no poder llevar a un nivel psicologico especifico, de estar cansado y frustrado y de haber perdido el entusiasmo. En este estado el empleado es
mas vulnerable a los estresores laborales.

Otro de los factores es la carencia de realizacion personal percibida por el empleado, la cual tiene lugar cuando el empleado realiza
autoevaluaciones negativas respecto a su trabajo y cuando no esta satisfecho con los logros realizados. Este estado refleja el deterioro de la
competencia profesional y la falta de adecuacion a las demandas laborales (Bandura, 1994). El liltimo factor es la despersonalizacion, actitud que
representa el trato impersonal e indiferente que da el profesional a los usuarios de sus servicios. Se caracteriza por el hecho de que el empleado

desarrolla percepciones deshumanizadas hacia las personas que atiende.

& riram s w2



Objetivo Particular: Que los participantes reconozcan las actitudes negativas que p el mexicano v ¢

Cambiar sus actitudes.

Sesion de sensibilizacion

t

Tema

EI trabajador
mexicano ¥ Ia
Inteligencia
Emocional

Materisles

Analizar las actitudes
v las motivaciones
mas comunes del
trabajador mexicano

El facilitador mostrara una cdicion de 30 min. de diferentes peliculas
mexicana donde s¢ observen los rasgos de personalidad de! mexicano

Solicitard que reconozcan las actitudes tipicas del trabajador mexicano
haciendo una lista de las caracteristicas positivas v negativas mencionando
las repercusiones que acarrean las caracteristicas negativas

Posteriormente solicitard que reconozcan en su propia personalidad cinco
rasgos ¥ o conductas positivas v negativas en que se vea el influjo
caracteristico de la cultura mexicana.

Solicitard que mencionen los principales objetivos por los que trabajan v
seflalen su satisfaccion, si cs que lo han logrado o bien, sefialen en
porcentajes ¢l grado en que los va logrando

Solicitard que jerarquicen del 1 al 5 de acuerdo con la importancia que tiene
para cada quien en su trabajo fas siguientes afirmaciones;

Tener un empleo seguro

Obtener un buen sucldo

Gozar de la simpatia y aprecio de los compaiieros de trabajo

Lograr reconocimiento por la dedicacidn y esfuerzo en su trabajo
Desempeitar un trabajo acorde a las capacidades v experiencias

Al terminar comparardn sus respuestas con otros miembros de! grupo a fin de
destacar coincidencias.

El facilitador hablard de 1a necesidad de sentirse satisfecho en el trabajo,
mencionando que existen cicrtas limitaciones personales que no lo impiden y
propondra Ja Inteligencia Emocional como herramienta para el cambio de
actitudes que no permiten un desarrollo en ¢l mundo laboral y una
satisfaccion.

Solicitard a los participantes que reconozcan cuales son sus actitudes del

trabaiador mexicano v si le gustaria el cambiarlas

" Tiea

Sondeo

Seminario

Edicion dc peliculas
mexicanas con
duracion de 30 min.
Hojas

Lipices
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Objetivo particular: Que los p

su iencia, ¢ identifique su importancia para la inteligencia emocional, con la finalidad de actuar
en beneficio propio y de 1a empresa.
Sesién 1
Evaluacién Evaluar los - Evaluar a los participantes Formatos de
Di icade c imicnto en . evaluacion
fa Inteligencia | inteligencia emocional Lépices
Emocional de cada uno delos
participantes
{Quéesla Quc los participantes |- Iniciara ¢l seminario explicando que es la Inteligencia Emocional, su Seminario Acetatos con
Inteligencia conozcan los definicion, clementos, que la conforman, asi como las ventajas que ofrece. informacion de
Emocional principios basicos de Ineligencia
1a Inteligencia Emocional.
Emocional
Proyector dc
acetatos

94
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Unidad 1
La autoconciencia
La autoconciencia es el eje de la inteligencia emocional y sirve de base a otras habilidades; Goleman utiliza la expresion en
el sentido de una atencion progresiva a los propios estados internos y subraya que para la adquisicion de esta habilidad una
herramienta util es la ATENCION. Conciencia de uno mismo significa ser “concientes de nuestras emociones y también de

nuestras ideas sobre esas emociones”.

Si poseemos un alto grado de conciencia de nosotros mismos, podemos observarrnos mientras actuamos e influimnos sobre
nuestras acciones para que resulten beneficiosas. Por ejemplo si somos conscientes de que estamos elevando el tono de voz
y que nos estamos enfadando con un cliente que vuelva a exigir algo poco razonable y si reconocemos, por su puesto, lo
importante que es este cliente para nuestro empleo actual podemos bajar el tono de voz apaciguar nuestra irritacion y
responder con respeto. En esta unidad reconoceremos como un alto nivel de concienciacion es la base sobre la cual se
construyen todas las demas capacidades de la inteligencia emocional. A continuacion exploraremos como desarrollar un alto
grado de autoconciencia: poniéndonos en sintonia con los sentidos y sentimientos; examinando nuestras valoraciones e

intenciones, asi como prestando atencion a nuestras acciones.

AL iy et 12



Objetivo P;

icular: Que los particip

en beneficio propio y de la empresa,

su iencia, ¢ identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con la finalidad de actuar

Sesién : 2

La informacién
proveniente de
los sentidos

Que los participantes
presten atencién a la
informacién
provenicnte de sus
sentidos

- El facilitador pedir a los participantes que mencionen lo visto en las sesién
I.

- Solicitard a los participantes que sostengan una conversacion durante 10
minulos con un compaiero.

- Solicitara, que identifiquen la informacion a través de sus sentidos,
prestando atencién a:

La vista.- la manera en que el otro lo mira micntras habla.

Escucha.- prestando atencion al oido; escuchando los sonidos de la
habitacion v la voz del interlocutor.

Lenguaje corporal.- del otro, la posiciones corporales, gestos o
ademanes del interlocutor

- Se reconocerd la importancia de la informacion proveniente de los sentidos
para realizar una valoracién adecuada de una persona

- Solicitara a los participantes que hablen sobre lo aprendido en la sesién v
como lo pueden aplicar en su vida laboral.

Lluvia de ideas

Conversacion

Retroalimentacién

Rotafolio
Plumones

Hojas
Lapices
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Objetivo P; - Que los particip d llen su e identifiquen su imy ia para la intelig I; con Ia finalidad dc actuar
en beneficio propio v de la empresa.
Sesién: 2
- Tema:" - 1 Ojetivo eopecifics | - Actividad del facilitador o5 Thembea Muteriales
Examinando | Quc los participantes | - El facilitador pedird a los participantcs que sc concentren ¥ evoquen una Visualizaxion Hojas
nuestras Identifiquen situacion estresante. Lapices
reacciones reacciones
emocionales | cmocionales, enuna |- Solicitars a los participantes que intenten reconstruir la situacién con todos
sttuacion estresante. | sus detalles; reconstruyendo la conversacion.
- Solicitard que experimenten las emociones que tuvieron durante la
situacion.
Que los participantes | - Se les preguntara a los participantcs cuales son sus valoraciones de la Introspeccion
comprendan sus | situacion estresantc.
reacciones
emocionales, en una | - Se les preguntari a los participantes cuales fueron las emociones que
situacion cstresante | sintieron durante la situacién estresante
- Pedird que se pregunten si fueron congruentcs sus emociones con 1a
situacion.
Solicitard a los participantes que hablen sobre o aprendido en la sesién v Retroalimentacién

como lo pueden aplicar en su vida laboral
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Objetivo particular: Que los §
en beneficio propio y de la empresa.

" Tema

Como mejorar
la percepcion de
nucstras
acciones

desarrollen su

iencia. ¢ identifique su importancia para I inteligencia emocional, con la finalidad de actuar

Sesién 3

Que los participantes
identifiquen y
reconozean sus
conductas ante la
exposicién de una
lectura

Activided del facilitader

i

El racxlnador sohcnaré a los participantes que mencionen Io \1slo en Izs sesién
2, y dard una introduccion de 1a presente sesion

Solicitard a uno de los participantes que realice una lectura de “Calidad
Toatal"relacionada con 1a empresa, durante § minutos

Interrumpird la lectura y pedird a los participantes que elijan una accion entre
(escuchar. hablar, permanecer sentado observando)

A continuacion Pedird al paticipante que siga levendo

Al termiinar la lectura preguntara a los participantes qué accion eligieron v
como la llevaron a cabo, realizando las siguientes preguntas:

- Si eligieron la accién de escuchar

¢Miraron directamente a los ojos del orador ?

Asinticron a todo lo que dccna. una parte de lo que decia o a nada?
¢Estaban nenviosos o ?

- Si eligicron 1a accion de hablar ;

¢Hicieron alguna interrupcién?

¢Esperaron a que quien hablaba terminara de hacerlo?
¢Al hablar hicieron pausas?

- Si eligicron permanecer sentados observando
¢ Asintieron con la cabeza, mientras otros hablaban?
Miraron a una sola persona o a todos?

Posteriommente se les preguntara que acciones acostumbran a tomar y que
reconozcan ¢l impacto de éstas.

Solicitard a los participantes que hablcn sobre lo aprendido en Ia sesion y como
lo pueden aplicar en su vida laboral

Solicitari a los participantcs que hablen sobre lo aprendido en la sesion ¥ como

1o pucden aplicar en su vida laboral

Lluvia de ideas

Prestando atencién a
nuesiras acciones

Retroalimentacion

Rotafolio
Plumones

Lectura de “Calidad
Total™
Hojas
Lipices
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Unidad 2
Autocontrol
El autocontrol es el dominio de las propias emociones o sentimientos, supone poseer una serie de habilidades que permitan a

la persona hacerse cargo de las situaciones, decidir entre alternativas posibles y reaccionar ante los acontecimientos.

Contrariamente 2 lo que supone suprimir las emociones, lo que nos priva de la valiosa informacion que nuestras emociones
pueden aportarnos, el control de las propias emociones nos permite comprenderlas y utilizar esa compresion para enfrentarse
productivamente a las situaciones. Dado que las emociones son el resultado de la interaccion de los pensamientos, los
cambios fisioldgicos y el comportamiento con el que respondemos a un hecho externo, podemos manejar nuestras

emociones haciéndonos cargo de cada componente, tal como veremos en esta unidad.

Puesto que una emocion de tipo estresante suele ser el resultado de una situacion problematica (por ejemplo, la preocupacion
que nos produce la inminente reestructuracion de nuestra area) veremos como tener un autocontro! que nos permita pensar
preductivamente, para lo cual aprenderemos a detectar pensamientos automaticos, utilizar dialogos interiores asi como hacer

uso de la relajacion y la resolucion de problemas.

i
H
i
i




Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su autocontrol, ¢ identifiquen su importancia para 1a inteligencia emocional; con la finalidad de actuar

Sesion: 4

en beneficio propio y de la empresa.
Solicitara a los particip que lo visto en las sesiones de autoconciencia.
Los Que los participantes X
pensamientos | identifiquen cuales El facilitador p hojas de )| con los
automdticos | son los pqcnsami entos Simu!;l:qun dispuestos de mqmcrda 4 daecha dela sig suguxcm: manera
automdticos. | poocen
- Pensamiento automitico
- Respuesta racional
- Resultado
El facilitador explicara v debatird acerca de fos pensamientos automiticos, dando
definicion v algunos ejemplos'de ellos.
Una vez que estén i dos los partici dara las sigui i iones para
contestar el autoregistro:
. - Enel bloque de situacion, debern anotar un evento preciso que les produzca una
Que los participantes emocion desagradable
reconozcansus |-  En el blogue de emocién deberén anotar y especificar su emocion: triste, agresivo,
pensamientos ansioso, etc. Y evaluar lu intensidad dc la cmocnbn dc 0al100
automaticos - Enelbloquedep fnel automitico
quea preccdldo ala emocién y evaluara el nivel de creencia en el pensamiento
nummﬂuw de0al10%
- Fn:lbloqucde  racional escribirén el mcional producid
- Blel bloqucdcrsullado van archevulunsum\eldccmmcmmclpmsmcnm
automético de 0 a 100. Y especificaran y evaluaran las emociones que le siguen

El facilitador a con un gistro de un participante la utilidad y objetivo de la
técnica para el autocontrol
algunos de ellos expondrén al grupo su gistro con ayuda del facilitador

Lluvia de ideas

Exposicién

Autoregistro
De pensamientos
automdticos

Rotafolio
Plumones

Acctatos
Proyectoor de
acelatos

Formatos de
autoregistro
Lépices
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Objetivo P;

lar: Que los particip

en beneficio propio y de la

su autocontrol, e identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con la finalidad de actuar

2 Tems -

Los dilogos
interiores

| Objetivo expeciicn

- Actividades - :

M o

Scsién §

Que los perticipantes
reconozean a través de
un monélogo Jos
diferentes tipos de

El facnhlador sohmam a los participantes que mencionen lo visto en las sesion
4, y dard una introduccion de la presente sesién

Solicitara que formen parejas para realizar la actividad.

Que los pnmc:plnlzs
rezlicen decl

A 1 ion dara las igui instr
se asignarén el rol a y b, segiin su eleccion.

: En cada pureja formada , los participante

- A deberd iniciar un monélogo sobre algo que en el momento le preocupe, sentado frente
aB.

- B sélo escuchara todo e} monélogo, con mucha atencion. No interrumpiendo o haciendo
alguna declaracion

- El facilitador dara 10 min. Para la realizacion del monélogo

- Posteriormente cuestionara a B, acerca del desarrollo del montlogo de A con fas
siguientes pregunta.:

- “A", utiliz6 declaruciones de deseo, que e\pusx:mn lo que el queria?
- “A" utilizo declaraciones de senti que un i
ha)u tenido?
-("A", utilizd decl
especificos?
-4"A”, comunico alguna impresion, es decir, 1o que creyo haber percibido?
-,"A”, realizo preguntas abiertas?

especifico que

de agrado o desagrado en relacion con comportamientos

Una vez obtenidas estas respuestas, el facilitador dard retroalimentacion acerca de la
ejecucién del mondlogo de “A™

Explicara la importancia de realizar esos tipos de declaraciones para fomentar el dialogo
interior. Y subrayara que a igual que utilizardn esas declaraciones en el monélogo
expuesto ellas las pueden utilizar en el didlogo intemo.

Dmi 10 min. Para que los participantes realicen un dislogo intemo con los tipos de

que fomenten ¢l
didlogo intemo

que fc dicho dislogo
Declaraciones de deseo; Declaraciones de sentimiento; Declaraciones de agrado

Finalmente, preguntara acerca de lo experimentado en el ejercicio

Exposicién

Introspeccion

Sillas

Sillas
Lépices
Hojas
Rotafolio

Plumones
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su autocontrol, e identifiquen su importancia para ta inteligencia emocional; con Ia finalidad de actuar adecuadamente

dentro de la empresa.
El facilitador dalosp Pp que lo visto en las sesién
Relajacion Los participantes | 5, y dard una introduccién de la presente sesién
aprenderdn a
autoaplicarse Ia | Solicitard a los participantes que elijan una situacion estresante que se repita a
técnica de relajacion | diario y que produzca una emocion especifica (realizar una llamada a alguien
importante, enfrentarsc a un compafiero de trabajo o hablar de un posible

condicionada.

despido).

Solicitard a los participantes que sc imaginen en esa situacidn, repasando
mentalmente Ias accioncs que realizarian en esa situacion (por cjemplo: al
realizar una llamada; se buscaria el nimero en la agenda, lo marcarian,
preguntarian por 1a persona, etc.)

Solicitard que intenten evocar las sensaciones que experimentarian o las acciones
con que responderian (pulso acelerado, voz entrecortada, voz timida, discursos
vacilantes)

Solicitard que mi repasen 1a situacion estresante, activaran
una imagen, sonido o afirmacién relajante es decir. (al imaginarse que preguntan
por la persona con una voz temblorosa pueden decir “paz”, “paz” “paz” o
visualizar un lago sereno).

Preguntara a los participantes si disminuyo su grado de ansiedad en un continuo
de cero a diez

Una vez aprendido este proceso, se repetird una ves al dia durante una semana.
Se puede trabajar en otra situacion estresante dominando la primera

Se les pedird que apliquen ¢! ejercicio en una situacion real de ansiedad
evocando al instante la imagen, la palabra, el sonido la afirmacion.

Lluvia de ideas

Relajacion
condicionada

__Sctitn §

Rotafolio
Plumones
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrolien su autocontrol, e identifiquen su importancia para Ia inteligencia emocional; con la finalidad de actuar

en beneficio propio y de 1a empresa.
Sesién 7
El facilitador solicitar a los participantes que mencionen lo visto en las sesion

Resolucién | Que los participantes |6, v dara una introduccidn de la presente sesién Lluvia de ideas Rotafolio

de reconozcan el proceso Plumoncs
problemas de resolucidnde | El facilitador solicitara a los participantes que hagan dos equipos

roblemas.
P Solicitara que expongan un problema laboral que incluva a mas de una persona Solucion de Hojas
problemas Lipices

Solicitard a cada equipo que analice el problema y piense alternativas de solucién
(por lo menos 5)

Solicitard a cada equipo que imaginen ciiales son las consecuencias de cada una
de las alternativas que pensaron

Solicitara a cada equipo la que clija la mejor alternativa
Posteriormente pedird a cada equipo que exponga ante el grupo

La solucién elegida
Las razones por las cuales fueron escogidas
Las razones por las cuales las otras altemativas no fueron escogidas

Realizard preguntas directas a los participantes a cerca de! proceso de resolucion
de problemas

Enfatizard la importancia de la resolucitn de problemas como un proceso que
tiene varias etapas, que es necesario realizarlas en forma sucesiva para tener
éxito.

Sus etapas son:

1. Definicién de! problema

2. Analisis del problema

3.G ion de alternativas de soluci6

4. Evaluacién de las alternativas generad

5.Elelcién de la alternativa mas adecuada

6.lmplementacion dc la altemativa de solucion
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Unidad 3
Automotivacion
Desde un punto de vista técnico, la motivacion es el empleo de 1a energia en una direccion especifica para un fin especifico.

Desde el punto de la inteligencia emocional significa utilizar nuestro sistema emocional para catalizar todo el proceso y

ponerio en marcha.

Debido a que en ocasiones nos enfrentamos a situaciones muy dificiles que tienden a hacer estragos en nuestra motivacion
(1a cancelacion de un proyecto, perdida de un ascenso, despido)
Existen dentro de la inteligencia emocional 2 fuentes que podemos aprender para desarrollar nuestra motivacion:

Nosotros mismos.- donde aprenderemos a realizar afirmaciones motivadoras, asi como imagenes mentales y hacer

autocriticas

Amigos comprensivos, familiares, y colegas.- desarrollando relaciones de motivacion mutua

La manera en que la gente decide utilizar estas fuentes de motivacion y enfrentarse a los contratiempos varia de un individuo
a otro, pero los elementos de comunicacion son comunes a todos: confianza, optimismo, tenacidad, entusiasmo y resistencia.
Durante la aplicacion practica de esta unidad se ensefia a desarrollar dos fuentes de la motivacion, y lo cual genera que los

elementos mencionados anteriormente trabajen en consonancia permitiéndonos terminar un trabajo.

o



Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su automotivacion, ¢ identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con 1a finalidad de actuar
en beneficio propio v de la empresa.

Setién 8

Tema

Afim Los particip El facilitador solicitara a los participantes que mencionen lo visto en las sesiones de
motivadoras reconoceran fa | autocontrol
importancia de las
afirmaciones | | facilitador solicitara a los participantes que anoten en tna hoja una situacién laboral quese
motivadoras | presente a corto plazo v que cause angustia o estrés, debido a lo que exige o impone la
situacion (Entregar un proyecto, pedir un aumento, o una entrevista con el jefe inmediato, etc.)
Solicitara que analicen y anoten lo que esperan ¥ desean que suceda en dicha situscion..
Posteriormente pedira a un participante sus hojas para exponerlas al grupo a modo de ¢jemplo
El facilitador explicari la imy ia de las afirmaci ivadoras ante si
lahorales estresantes
Explicard la relacién entre las afirmaci ivadoras y los resultados que esp 0
deseamos de una situacion estresante.
Los participantes
:phca.nh Mediante el modelado et facxlxtndor presentard tres grupos de afirmaciones motivadoras que
1 ayuden a enff las si
motivadoras ante 1 1 a5 afirmaciones motivadoras son:
una situacion
estresante Ev aluacién Iaboral: :“he hecho un buen trabajo 1o hay porque panerse ala defensiva; En

caso he jado duro ¥ he ob buenos
Presentacidn: “me he preparado perfectamente para esto; tengo lodas mis notas a man; lo haré
bien v disfrutare dc la presentacién”.
Confr ion: haré lo que tenga que decinme; no terrumpiré; hablare

lenta y serenamente”

Baséandose en lo observado, el facilitador pedird a los participantes que anoten sus afirmaciones
motivadoras, en relacion con su situacion estresante especifica.

- Solicitara la cooperacion de los
las que enfr as situaci v las rep

para exponer sus afirmaciones motivadoras con
alos demds compafieros.

Lluvia de ideas

Seminario

Modelado

Ensayo conductual

Rotafolio
Plumones

Proyector
Asclatos
Hojas
Lapices
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su automotivacion, ¢ identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con Ia finalidad de actuar

en beneficio propio y de la empresa.

Preguntard a los participantes como se visualizaron y en que estado de animo se
encuentran

Sesién 8
Tema 1 m m
Imagenes Que los Solicitar4 a los participantes que s¢ sienten cdmodamente y cierren los ojos. Visualizacién. Grabadora
mentales participantes Milsica de relajacion
aprendan a realizar | Solicitard a los participantes que imaginen que este dia es el mejor dia de su vida
una visualizacién |laboral. que estin llenos de energia e ideas
motivadora
Solicitard que imaginen que estdn consiguiendo muchos logros y que la gente los
admira por ello
El facilitador Solicitara que imaginen algunas de las cosas que harian cn ¢l mejor dia
de trabajo.
Solicitara que disfruten el optimismo, ¢l entusiasmo v la confianza que sienten en un
dia asi
Subrayarala importancia y utilidad de las imagenes mentales para la automotivacién
Explicara la utilizacién de las imigenes mentales para llevar a cabo una tarea
especifica con optimismo, confianza y entusiasmo
Retroalimentacién
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su automotivacion, ¢ identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con la finalidad de actuar

en beneficio propio y de la empresa,

La Que los E! facilitador solicitard a los participantes que mencionen lo visto en las sesién 8. v { Lluvia de ideas Rotafolio
autocritica participantes | dard una introduccion de la presente sesion Plumoncs
realicen una
autocritica Solicitara a los participantes que anoten en una hoja una tarea con la que estén
constructiva. | teniendo dificultades en esos dias (por ejemplo: redactar un informe para un jefe) Construccion de la
critica personal
Una vez anotada la tarca pedira que analicen v anoten las acciones que han realizado
para obtener resultados positivos o cficaces en dicha tarea.
Posteriormente pedird que analicen ¥ anoten las acciones que no han realizado para
cbtener resultados optimos o eficaces en dicha tarea.
El facilitador pedira que contrasten ambas acciones v las evalien para determinar
nuevas acciones a SCuir, para obtener optimos resultados.
El facilitador subrayard la importancia de realizar autocriticas constructivas Seminario
analizando una tarea especifica con el fin de mejoraria.
Hojas
Con otra tarca similar a la anterior el facilitador pedird que realicen una critica Evaluacion Lapices

constructiva utilizando ¢! mismo anilisis.
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su automotivacién, e identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con la finalidad de actuar
en beneficio propio y de la empresa,

5 Fema

#ies

Desarrollo
de relaciones
de
motivacion
mutua

Los participantes
identificaran las
caracteristicas de
las relaciones
motivadoras

Solicitard que sc formen equipos, con las siguientes caracteristicas:

1) Un miembro puede pertenecer a 2 equipos
2) Conformado por amistades
3)Conformadoe por reconocidos en su trabajo

La tarea propuesta por el facilitador debe ser dificil y estresante
Dara 15 min. para su ejecucion

Posteriormente el facilitador preguntard acerca de:

- Como se sintieron trabajando en su equipo

- Qué buscaban en sus compasieros al momento de elegirlos
- Qué pidieron de sus compafieros ¢n el momento de tensién
- Cmo responden a lo que piden sus compaiieros

Después el facilitador explicara los puntos esenciales de Ias relaciones de motivacién
mutua los cuales son:

Que buscar (Confianza, idoneidad, disponibilidad)
Que pedir (Apoyo de los compafieros, atencidn, respaldo)
Como responder(Corresponder, amistad, apoyo)

A continuacion pedira que realicen una actividad (el facilitaddor tiene la libertad de
elegirla)

Finalmente preguntara si lograron identificar algunos puntos expuestos por el
facilitador

Lluvia de ideas

El mejor equipo

Seminario

Retroalimentacion

Sesion 9

Rotafolio
Plumones

Hojas
Lipices
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Unidad 4
Empatia

Las capacidad de comunicarnos con eficacia es muy importante para la Inteligencia Emocional, asi como tiene un gran valor

en el area laboral.

Imaginemos como explicariamos al jefe lo mucho que nos afecta su enojo si la comunicacion no fuera apropiada, el
resultando muy posible es que nos despidieran si los comentarios hechos al jefe fueran interpretados como una muestra de

arrogancia o insubordinacion.

En esta unidad se presentan aquella técnicas que nos permitirdn comunicarnos con eficacia para que, en intercambios de esta

clase, obtengamos los mejores resultados posibles, a través de las técnicas siguientes:

Exteriorizacion: transmitir con claridad al otro lo que pensamos, sentimos y queremos
Saber escuchar: se refiere a la atencion dinamica, escuchar de verdad lo que dicen los demas
La critica: compartir, de forma constructiva, nuestras ideas y sentimientos sobre las ideas y los actos de otra persona

Comunicacién de equipo: generalmente nos cuesta trabajo coordinar nuestra comunicacion para desarrollar una relacion

optima con el grupo.




Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su empatia, e identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con la finalidad de actuar

110

en beneficio propio y de la empresa.
Tema
Exteriorizaci | Los participantes | El facilitador solicitard a los participantes que mencionen lo visto en las sesiones de Liuvia de ideas Rotafolio
on identificarany | automotivacion Plumones
analizaran las
formas de Solicitar4 a los participantes que se sienten en circulo Seminario Hojas
exteriorizacion | Explicard las formas adecuadas de exteriorizacion, wtilizando: Lapices
que utilizan - Afirmaciones basadas en los sentidos
- Afinmaciones interpretativas
- Afirmaciones de sentitniento
- Afirmaciones de intencion
- Afirmaciones de accion
Solicitara a los participantes que inicien una plenaria, con una duracién de 20 min. Plenaria
Pidiendo que expresen : .
Lo que picnsan
Lo que sienten
Lo que creen, acerca de 1a empresa, sus compafieros de trabajo y de sus jefes.
Al término de la plenaria, cada uno de los participantes mencionarin las formas Retroalimentacién

inadecuadas de expresion de los demas compaficro
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su Empatia, e identifiquen su importancia para la inteligencia emocional, con la finalidad de actuar
en beneficio propio y de 1a cmpresa.

~Actividsdes

Saber
escuchar

Que los
participantes
reconozcan las
acciones para
desarrollar una
escucha dindmica.

El facilitador solicitara a los participantes que mencioncn lo visto en las sesion 10, v
dard una introduccion de la presente sesion

-Posteriormente dard un breve monologo de * La comunicacién ™.

-Antes de comenzar, solicitara que tomen notas de lo que é] explique y que anoten las
afirmaciones de sentimiento que observen.

-Al final pedird que anoten la impresion que les dejo ¢l monologo.

-Después pedird que analicen. si durante el desarrollo de este twvicron algiin (0s)
pensamientos distractores.

-Posteriormente solicitara que evaliien su desempefio como escuchas dinimicos,
cxaminado su ejecucion de las actividades antes propuestas por €l.

-El facilitador explicara los diferentes filtros que lirnitan una escucha dinimica:

*  Filtro de “Predilecciin”(Cuando tendemos a escuchar solo lo bueno o lo
malo)

¢ Filtro “quien”(Cuando no escuchamos lo que nos dicen por que prestamos
demasiada atencidn a quién nos lo dice).

*  Filtro de “hechos”(Cuando aveces lo tinico que oimos son los hechos y no
percibimos ningin mensaje emocional)

*  Filtro de “pensamientos que distraen la atencién™(Cuando en una
conversacion, llegamos a distraetnos ¥ comenzamos a pensar en otras cosas)

- Finalmente retomard las actividades propuestas al inicio de la sesién subrayando que
€stas son algunas acciones que nos ayudan a desactivar los filtros personales y a tener
una escucha dinimica.

Propondra que identifiquen el filtro que usan con mayor frecuencia y que expongan
al de las acciones que permitan desarrollar una escucha activa,

Lluvia de idcas

Monologo

Seminario

Retroalimentacién

Rotafolio
Plumones

Hojas
Lépices

Proyector de
acelatos
Acetatos
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su Empatia, ¢ identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con la finalidad de actuar

P

en b

Tems

propioy dela

T Actividedes

La critica

Los participantes
conoceran los
pasosa seguir pana
realizar una critica
constructiva

E! facilitador solicitard a los participantes que mencionen lo visto en las sesion 11, y dar una
introduccion de a presente sesion

Solicitara que realicen un entre todos los particip acerca de lo que no les agrade de la empresa.
Solicitaré que escriban aquello que no les egrade de la empresa a manera de critica
A continuacion explicara el proceso de una critica eficaz paso a paso, utilizando la critica elegida y anotada
por los participantes
Pedird a los participantes que sigan sus instrucciones e indicaciones , colaborando con ¢l en todo
iniciando asi con el proceso de una critica eficaz :
Primer paso de una critica eficaz:
¢ Que hacer antes de emitir la critica?
- Identificar e] comportamiento especifico que criticamos.
« Que acontecimientos se presenta ¥ provocd el problema.
- Pensemos en la mejor forma de presentar nuestra critica; reconociendo el carécter de la persona a la que nos
vamos a dirigir, los beneficios de su trabajo, o quizi la falta de calidad de trabejo v su participacién
- Redactemos una lista de los cambios que se le sugeririan a Ja persona.
Segundo paso
¢ Que hacer durante el proceso de critica ?
- Subrayar que habl de nuestras i i
- Demos algunos ejemplos especificos pan tlustrar el problema.
- Mientras emitamos la critica hay que asegurarse que el d.lscuzso sea positivo.
- Reconozcamos la dificultad de la situaci que demos el por qué de] problema.
- Busquemos indicios sobre cual va a ser sureaccién; prestando atencion a la expresitn de su rostro, su
lenguaje corporal v a toda sefial que indique como va a reaccionar ante el discurso.
- Comentemos las posibles soluciones que tiene el problema.
- Hablemos de las ventajas de cada posible solucién.
- Explicar ampliamente los beneficios que se pueden obtener si se soluciona la queja expresada en la critica.
- Hay que finalizar 1a conversacion con un tono positivo, agradeciendo por la atencion ¢ insistir en los
grandes beneficios obtenidos gracias a ese nuevo entendimiento.
Tercer Paso
¢ Que hacer después de la critica ?
- Hay que realizar un seguimiento, puesto que lo més importante de una critica es preguntar posteriormente si
existen dudas o hay algo que no comprenda
- También hav que comentar v expresar la evolucion ¥ eficacia de los cambios.
El facilitador solicitara que igual como se desarrollé esa critica grupalmente paso por paso, ellos n::hwl lo
mismo con_otra (s) critica (s) que ellos deseen formular.

Lluviz de ideas

Realizacién de una
critica constructiva.
De forma grupal

Ejercicio

1
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Objctivo Particular: Que los participantes desarrolien su Empatia, ¢ identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con Ia finalidad de actuar
en beneficio propio y de [a empresa.

Sesitn 13

Comunicacién
de equipo

Qu; los

El facnlnador solicitara a los participantes que mencionen lo visto en las sesion 12, y daré

Reconozcan los
elementos dc una
comunicacion
cficaz.

unai itnde lap sesion
El facilitador solicitari que formen equipos de 5 o 6 personas,

A continuacién pedird que inicien una charla en cada equipo, en relacion a las mejoras que
ellos proponen a la empresa, para su mejor funcicnamiento.

Posteriormente dard las instrucciones que deben de seguir los participantes dentro de cada
equipo. Tales instrucciones son las siguientes:

1.- No discriminar, al hablar se debe mirar a los 6jos a todos los compaiieros, no
concentramos en una sola persona.

2.~ Evitemos las actitudes dominantes, no permitiendo que una persona domine la
conversacién porque con ello inhibe a los demds.

3.- Proporcionar apoyo v respuestas positivas.

4.- Mantener siempre Ja calma controlando nuestras emociones.

5. Fomentar el desacuerdo, ya que este resulla productivo.

6.- Prestar atenci6n a las diferentes dep par v responder ante cual
pregunta de algin compasiero.

Posteriormente pedird que analicen su desempefio dentro de 1a conversacién en relacién a
los siguientes rubros:

- ;No discriminaron?

- ;Evitaron actitudes dominantes?

- ¢Proporcionaron apoyo y respuestas positivas?

- ;Se mantuvieron en calma y controlaron sus emociones?

Después solicitard que analicen si tuvieron una comunicacién eficaz como equipo.
Finalmente subrayard la importancia de tener una comunicacion eficaz de grupo, la cual nos
permite compartir informacion importante.

Liuvia de ideas

Dialogo por
equipes

Retroalimentacion

Rotafolio
Plumones

Hojas
Lapices
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Unidad §
Habilidades Sociales

Los formularios de evaluacion de rendimiento a menudo incluyen un apartado de titulo “buena relacion con los demas”. Este
rasgo es muy importante cuando el relacionarse con los demas constituye una parte esencial en el trabajo. Una persona
puede ser muy inteligente, trabajadora y conocer bien un drea determinada, pero si carece de un adecuado conocimiento de

las relaciones interpersonales, lo mas probable es que no dure demasiado en un puesto que exige tratar con otras personas.

En esta unidad aplicaremos la técnica de la asertividad como la capacidad dentro de las relaciones interpersonales que nos
permite defender nuestros derechos, opiniones, ideas y deseos mientras respetamos al mismo tiempo los de los demas. La

asertividad se expresa a través de las palabras que empleamos y de la forma en que las utilizamos, y también a través del
lenguaje corporal.

Por otra parte individualizaremos las capacidades que nos ayudaran a adquirir las relaciones interpersonales. La primera , la
capacidad de analizar las relaciones, nos permite utilizar las caracteristicas intrinsecas de las relaciones para mejorarlas. La

segunda es la capacidad de comunicarnos a diferentes niveles con el fin de lograr un intercambio de comunicacion eficaz.

i
/
|
|
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su Habilidad Social. ¢ identifiquen su importancia para Ia inteligencia emocional; con la finalidad de actuar

en beneficio propio y de la empresa.

Sesién 14
Ascrtividad | Los participantes | El facilitador solicitard a los participantcs que mencioncn lo visto cn las sesiones de Lluvia dc ideas Rotafolio
conoceran el Empatia Plumones
concepto de
asertividad El facilitador pedird a los participantes, quc haciendo uso de sus conocimientos previos Lluvia de ideas Hojas
escriban el significado de! concepto asertividad, expresando lo que en ese momento les Lapices
venga a la mente. Acetatos
Proyector de
A partir de las definiciones presentadas pedird que identifiquen los factores comunes en acctatos
ellas. dando una definicion que los integre.
- Formato que
A continuacién ¢l facilitador debe presentar |2 construccion conceptual que se utilizard contenga las
como definicion de asertividad. Analizando al mismo tiempo algunas semejanzas con la caracteristicas
definicién del grupo. de las personas
asertivas.
Posteriormente realizard una distincién entre 1a conducta ascrtiva, la agresiva y la pasiva;
dando ejemplos de cada una. - Formato que
contenga tres
El facilitador entregard un listado con las caracteristicas que describen a las perscnas columnas. una
asertivas.(Tomado de Elizondo,1997). para cl drca
efectiva, olra
Los participantes  { Solicitara que el participante se autoevalie, seflalando cudles de éstas caracteristicas son para el arcacn
evaluaran su areas efectivas, areas en desarrollo y dreas de oportunidad en su persona. desamrollo ¥
ascrtividad Dara tiempo necesario para que se autoevaluen los panticipantes. otra para cl
dreade
A continuacion pedird que establezcan en funcion de su autoevaluacion, por lo menos tres oportunidad.
compromisos de cambio positivo que involucren el mejoramicnto de las relaciones
interpersonales en el dmbito laboral. (Anexo 3)
Finalmentc solicitard que formen grupos de 4 o 5 personas. asignando a cadauno3* para | Exposicién y
que hable frente al grupo sobre el tema que deseen. Los compafleros del grupo escribirin en | Retroalimentacion
silencio todas las observaciones sobre los componenies asertivos o no asertivos. Al terminar
pediri que den retroalimentacion a sus compaileros.
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su Habilidad Social, ¢ identifiquen su importancia para Ia inteligencia emocional; con la finalidad de actuar
en beneficio propio y de 1a empresa.

Sesibm 13

Las relaciones

Los participantes
rec an los

|

puntos
importantes de
una relacion para
mgjorarla

El facilitador solicitar4 a los participantes que mencionen lo visto en las sesion 14, y dard
una introduccion de la presente sesion

Solicitard que realicen una lluvia de ideas para definir una relacién.

Una vez comprendido e significado de “relacién” , pedird que recuerden v elijan Ia
relacion que sea mds significativa para ellos.

Realizara algunas preguntas acerca de esa relacion v pedira que anoten sus respuestas:
¢, Cudles son mis expectativas de esta relacion ?

¢ Cual es mi percepcitn de 1a otra persona ?

¢ Cual es la percepcion que tiene de mi ?

¢ Qué resultados espero de esa relacion?

Solicitard a algunos de los participantes que expongan sus respuestas.

Tomando como punto de partida las respuestas que se cxpusieron, iniciara un andlisis
acerca de lo que es una relacion, sus principales aspectos ¥ puntos de andlisis que
permiten mejorarla, como: las expectativas, la percepcion y los resultados esperados.
El facilitador solicitara que analicen una relacion de tipo laboral; haciéndose v
respondiendo a las preguntas que hizo al principio..

El facilitaor realizard un examen tedrico a cerca de lo visto en la sesién

Lluyvia de ideas

Lhuvia de ideas

Sondeo

Rotafolio

Plumones

Rotafolio
Plumones

Hojas
Lipices

Cuestionario
Lipices

116
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Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su Habilidad Social, e identifiquen su importancia para la inteligencia emocional: con la finalidad de actuar
en beneficio propio y de la empresa.

Scsidn 16

“Tema

Activdades

Materiales '

Los niveles de
comunicacion

Los participantes
reconocerdn los
difcrentes niveles
de comunicacion

El facilitador solicitard a los participantes que mencionen fo visto en las sesién 15, y dara
una introduccion dc la presente sesion

-Solicitara que respondan la siguiente pregunta :

¢Como harian para cstablecer una conversacion con alguien que no conocen?
Anotard en rotafolio o pizarron las respuestas mds sobresalientes v propuestas por Jos
participantes.

-A continuacion dara las siguicntes instrucciones:
“Busquen a alguien que no conozcan o con quicn no havan podido relacionarse ¥
dediquen 10-min a establecer una conversacion™

-Una vez concluida la conversacion pedird que hablen acerca de: si se sintieron comodos
al compartir sus pensamientos , sentimientos e ideas.

-Explicara los niveles de comunicacién: 1.formulas de cortesia , 2.informacion objetiva. 3
pensamientos e ideas v 4 sentimientos

Posteriormente pedird que identifiquen en qué nivel de comunicacion estaban en ¢l
momento de la conversacion

Después dard 10 min. Para reiniciar nuevamente la conversacién pero ahora eligiendo un
nivel superior al que estaban manejando, utilizando las siguientes ticticas:

-Manifestarse abiertamente (utilizando afirmaciones como “siento”, “creo”, “deseo™)
Plantear preguntas intencionadas

Instar al otro a que nos revelen sus pensamientos v sentimientos

Instar a otro a que manifieste como se sicnte al tener que expresar sus pensamientos o sus
ideas

Final pedira impresi desu iencia en dicho ejercicio y dard algunos

conscjos para saber cuando s aconscjable cambiar de nivel de comunicacion.

Lluvia de ideas

Conversacion

Seminario

Conversacion

Retroalimentacion

Rotafolio
Plumones

Proyector de
acetatos
Acetatos
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PRI OREN TENPEY.

Objetivo Particular: Que los participantes desarrollen su Habilidad Social, ¢ identifiquen su importancia para la inteligencia emocional; con la finalidad de actuar
en beneficio propio y de la empresa.

Sesitn 17

| eaporifies

Cierre y
Postevaluacién.

El participante
reconocerd los
conocimientos
adguiridos
durante el curso

El participante
darj

conclusiones
acerca del curso

El facilitador aplicard Ia post evaluacin a los particpantes

Solicitard a los participantes que den conclusiones acerca del curso y 1a utitidad que tiene
para ellos.

El facilitador dard sus conclusiones acerca del curso, reiterando la importancia de la
Inteligencia Emocional aplicada al Ambito laboral.

Evaluacién

Plenaria

Formato de
evaluacién

Lapices
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Conclusiones

En este tiempo donde los avances tecnologicos se dan con mayor rapidez,
provocando que los cambios sociales sucedan de manera inmediata, se ha dejado de
lado el desarrollo emocional del ser humano. Sin embargo, el hombre necesita
avanzar en estos dos ambitos; siendo interés de la psicologia el hacer que el ser

humano se adapte a este nuevo mundo, logrando un desarrollo integral.

Como lo menciona Alfred Adler (Cit. en Morris 2001), e! ser humano esta orientado
a alcanzar la superioridad y perfeccion en la sociedad a la que pertenece, fijandose |
metas importantes, no obstante para alcanzar dichas metas existen una serie de
factores, como lo son el mal manejo de las emociones, que provocan que la persona

vea truncadas sus posibilidades de éxito.

Por lo anterior, uno de los temas de investigacion en la psicologia que ha recobrado
importancia son las emociones. Anteriormente se ponia especial énfasis en otro tipo
de topicos no menos importantes. Como lo era el coeficiente intelectual, el cual no
arrojaba mucha informacién mas alla del aspecto cognitivo, perdiéndose de vista otro
tipo de habilidades en el hombre. Con el desarrollo de! término de inteligencia, al
paso del tiempo, se reconocid que el hombre tiene otro tipo de habilidades
inteligentes, algunas de éstas dentro del ambito emocional, lo que dio lugar al

constructor tedrico de “Inteligencia Emocional”.

La Inteligencia Emocional es un nombre nuevo para una realidad antigua en la
Psicologia; este término aparece en la literatura psicologica en el afio de 1990, en un
escrito de los psicologos americanos Peter Salovey y John Mayer. Sin embargo fue
hasta 1995, con la publicacion del libro la Inteligencia Emocional de Daniel
Goleman que el concepto se difundi6 rapidamente. A este libro pronto le siguid otro
del mismo autor con el nombre de Inteligencia Emocional en la Empresa en el afio
de 1998.
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El tema de la Inteligencia Emocional ha capturado la atencion de los medios
cientificos, académicos, empresariales, de comunicacion y sociales en todo el
mundo, donde puede haber varias razones que expliquen este fendmeno, pero la
principal es la dramatica comprobacion a diario de los gravisimos problemas sociales

y humanos que se viven a todo momento en el mundo.

Problemas que se nos muestran como los males de nuestra época contemporanea,

tales como:

1. La depresion, una de las enfermedades psiquiatricas de mayor gravedad
que tiene incidencia y prevalesencia mundial en constante aumento. Se
manifiesta, también, bajo la forma de desaliento, desinimo y

desesperanza en la vida y por la vida.

2. Las adicciones, que en los tltimos afios no solamente se han agravado,
sino que inclusive han aparecido nuevas formas con el desarrollo
tecnoldgico, siendo un problema mundial que tiene hondas y dramaticas
repercusiones psicologicas, sociales y culturales, legales econémicas y

politicas.

3. La violencia, manifestada en todo momento y en todos los confines del
planeta. Aparece revestida bajo la forma de conflictos de pareja,
abandono familiar, paternidad no responsable, pobreza extrema,
explotacion de nifios y mujeres paré la prostitucion, pandillas infantiles y
juveniles, delincuencia criminal, trafico de drogas, guerrillas, terrorismo,

torturas y muchas otras formas de violencia.

La Inteligencia Emocional, en este escenario cotidiano de desencuentros y angustias,
no representa sino una necesidad de reencontrarnos con nosotros mismos y con los
demas; ademas de una esperanza para la humanidad; sera a no dudarlo, uno de los

temas que mas se estudiara y explotara en los proximos afios.
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Esta inteligencia se entiende como la capacidad de dominar las propias emociones,
pero también, sobre todo, comprender las de los demas; facilitando una buena y
creativa adaptacion social. La Inteligencia Emocional aplicada al mundo del trabajo
es un tema estrella en Estados Unidos, y en nuestro pais ya se empieza a difundir

siendo un tema que reviste gran actualidad.

Por su parte, la aportacion que brinda la Inteligencia Emocional a la ciencia
psicoldgica, radica en la prioridad que se le da al hombre como un ser individual, que
busca su propia satisfaccion y adaptacion al medio en el que se desenvuelve, lo cual

lo logra al manejar sus emociones de forma inteligente.

Sin dejar de reconocer la importancia que tiene el coeficiente intelectual (C.1) y la
pericia para el logro de los objetivos de desarrollo en la empresa, Goleman a
sefialado que el éxito en la organizacion obedeceria nada menos que en un 80% al

factor de la Inteligencia Emocional.

Una aportacion de gran importancia de fa esta nueva inteligencia a la psicologia es,
que ademas de un cociente intelectual, propone un coeficiente emocional, el cual
puede brindar éxito al empleado que no tenga un CI alto. Con la caracteristica de que
el coeficiente emocional se puede mejorar, aprendiendo una serie de habilidades, que

con esfuerzo y practica ilegan a dominarse.

Daniel Goleman (1995) definié lo que €] entendia como emocion y acerca de éste
término ha escrito en La Inteligencia Emocional, lo siguiente: “el término emocién
se refiere a un sentimiento y sus pensamientos caracteristicos; a estados psicoldgicos

y bioldgicos; y a una variedad de tendencias a actuar™.

De tal manera toda emocidn tiene un sustrato fisiologico, o como lo llama Goleman,
una sintonia biologica que caracteriza a cada una de las emociones. Y gracias al
conocimiento del funcionamiento cerebral se sabe que las emociones despiertan de la
amigdala; la cual puede hacer que las personas sientan y actiien de manera inmediata,
sin ser consciente de sus actos. Asi, la neuropsicologia y fisiologia nos permiten

comprender y entender mejor la teoria de la Inteligencia Emocional
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Este mismo autor a definido a la Inteligencia Emocional como la capacidad de
reconocer nuestros propios sentimientos y los ajenos, de motivarnos y de manejar
bien las emociones, en nosotros mismos y en nuestras relaciones. En esta definicion,
Goleman ha considerado cinco aptitudes emocionales, clasificadas, a su vez, en dos

grandes grupos:

> Aptitud Personal, comprende:  Autoconocimiento
Autorregulacion

Motivacion

> Aptitud Social, comprende: Empatia
Habilidades Sociales

Estas aptitudes emocionales son necesarias para sobresalir en la vida diaria y en el

competitivo mundo del trabajo.

La primera aptitud emocional que es el autoconocimiento, es fundamental para el
cambio de actitudes, debido a que se debe de reconocer qué emociones afectan las
relaciones, en qué magnitud se dan, el lugar donde se presentan y el momento en que
se presentan. Este reconocimiento dara lugar a que las personas reconozcan cuales

son sus puntos débiles en sus relaciones y como pueden afectar su vida.

Por otra parte, el autocontrol nos ensefia a controlar las emociones que pueden
perjudicar a la persona, dirigiendo sus respuestas emocionales de manera inteligente,
para que asi se obtenga la capacidad de motivacion, saber enfrentar situaciones

dificiles o complejas y sobreponerse a las derrotas.

Estas aptitudes que se dirigen hacia uno mismo, pueden ser aplicadas hacia otras
personas; es decir, el desarrollo de nuestras aptitudes sociales. Con las cuales se logra
entender lo que otras personas sienten y piensan, siendo la persona mas empitica con
los demas. Ayudandole a desarrollar la habilidad para mantener y desarrollar

relaciones personales eficaces, reconocer y solucionar conflictos.
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Las aptitudes emocionales dependen de nuestra introspeccion, pues de esta forma
podemos conocer nuestras profundas reacciones, superara y evitar muchos
contratiempos de la vida. Una persona que atiende a sus emociones, se pone en el
camino del autocontrol mucho antes que otro que lo ignora todo sobre si mismo. Asi,

el poner atencion a nuestras acciones y emociones es la clave del conocimiento.

El conocimiento de nuestras emociones es necesario para la comprensiéon de uno
mismo. Asi el poner atenciéon a nuestras acciones y emociones es la clave del
conocimiento. Este conocimiento es necesario para la comprension de uno mismo, de
lo contrario, estamos a merced del inconsciente. Y es imposible dirig.ir nuestras vidas

si somos ciegos emocionales, Gonzalez (1998).

Durante la investigacion nos encontramos que el desarrollar las cinco aptitudes de
Inteligencia Emocional nos permite mejorar el manejo de nuestras emociones, y
utilizarlas en nuestro beneficio; ventajas que vemos reflejadas en nuestra vida
personal y como Wesinger (1999) subraya, en nuestra vida laboral. Ya que el trabajo
es el lugar donde la gente pasa la mayor parte de su vida; y es el lugar donde resulta
importante que las personas cuenten con habilidades de Inteligencia Emocional para

relacionarse y adaptarse eficazmente.

Como una persona, toda empresa es como un organismo, tiene un momento de
nacimiento, un crecimiento a través de diferentes etapas de desarrollo, tiene una
maduracién y un fin. Su vida tiene cierta duracion, y es mas probable que las mas
aptas sobrevivan. Y entre los elementos de una organizaciéon efectiva, como ya

hemos visto, se incluye una dosis de Inteligencia Emocional

La finalidad de una organizacion es la obtencion de una ganancia econdmica a través

‘de brindar un producto o un servicio con calidad, sin embargo existen diversos

factores que pueden resultar fatales para las empresas: convulsiones en los mercados,
una mala vision estratégica, absorciones hostiles, tecnologias competitivas no

previstas.

o,

-
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Pero una falia en Inteligencia Emocional en la parte humana de la organizacion
puede ser crucial para hacer que una compaiiia sea vulnerable a lo anterior y no
alcance sus objetivos; ya que es el equivalente corporativo de un sistema
inmunologico debilitado, siendo dicha inteligencia una inoculaciéon que proteja la

salud y fomente el crecimiento (Valls, 1999).

Y como resultado de nuestra investigacion observamos que segun cambian las
organizaciones también lo hacen las caracteristicas necesarias para sobrevivir o
destacarse en una organizacion;, asi la Inteligencia Emocional nos da la oportunidad
de mejorar como personas y como trabajadores, nos brinda diversas habilidades
para cnfrentar nuevos desafios y nos permite mejorar nuestras relaciones

interpersonales; lo cual aumenta el valor de la Inteligencia Emocional.

Ante esto, nosotros enfatizamos que la Inteligencia Emocional se vuelve, ademas de
un instrumento para llegar al éxito (econdmico, politico o académico; tal como lo
sustentan los norteamericanos), en una alternativa que nos permite mejorar como
seres humanos, como seres sociales que deben interrelacionarse de forma optima

para mejorar su calidad de vida.

Un hallazgo muy importante en la Investigacion, fue el saber que se puede lograr a
nivel personal un aprendizaje emocional, ya que la Inteligencia Emocional, nos
brinda la oportunidad de “ir hacia nuestro interior” y conocernos: de saber qué
emociones tenemos y por qué, y de manejarlas en nuestro beneficio, pero sin

perjudicar a los demas; de motivarnos, de entender y comprender a los demas.

Ademas de permitirnos ese aprendizaje emocional, es necesario y muy importante
reconocer que en la actualidad se hace mas imperiosa la habilidad de relacionarnos

eficazmente con amigos, la pareja, la familia y compaiieros de trabajo.
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Si una organizacién tiene las aptitudes de autoconocimiento, autorregulacion,
motivaciéon, empatia y habilidades sociales, es probable que sea mas adaptable a las
situaciones futuras. Para que la empresa adquiera éstas aptitudes, es necesario
capacitar a sus empleados; entendiendo el concepto de capacitacion como: la
adquisicion de nuevos conocimientos, desarrollo de habilidades y cambio de
actitudes (ya sea en magnitud o direccién), de la manera de pensar, sentir o

comportarse.

De este modo los problemas externos que puedan afectar a la organizacion o el
denominado Burnout descrito por Vega (1998), pueden ser disminuidos o frenados
capacitando a la gente en Inteligencia Emocional con el objeto de lograr un cambio

de actitudes.

Debido a la personalidad del trabajador mexicano, quién es una persona con baja
autoestima, individualista, autodevaluativo, con un estado animico poco positivo y
con diversas y diferentes dependencias , tal como lo menciona Rodriguez (1992) con
poco sentido de equipo y cooperacion. Resulta inocuo el impartir cursos de
capacitacion, con el objetivo de “ponerlos al dia” si realmente, ellos en nada o en

muy poco mejoraran a nivel personal y por ende a nivel grupal.

Por lo tanto resulta necesario brindar una capacitacion con lo cual, logremos
modificar esas actitudes negativas tan arraigadas en el pueblo mexicano. Actitudes,
que, gracias a la autoconciencia, el autocontrol y la automotivacién se pueden

cambiar, ya sea en direccion o magnitud.

Esta forma de trabajo intrapersonal se puede llevar a otro ambito, que para toda
organizacion resulta importante; el interpersonal, el cual, gracia a la Inteligencia
Emocional podemos fomentar la empatia y nuestras habilidades como Ia

cooperacion, solidaridad, apoyo y trabajo en equipo.
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Con este curso de capacitacion el trabajador tiene oportunidad de hacer conciencia de
como sus emociones afectan su desempefio y como determinan sus actitudes; y
aprender a manejar aquellas emociones negativas, relacionarse adecuadamente con
compaiieros y jefes, defender asertivamente sus derechos en la empresa, cooperar y

trabajar en equipo.

Es la Inteligencia Emocional a diferencia de los procesos comunes de capacitacion,
la que permite el desarrollo del ser humano, y como lo menciona Goleman (1990) es
la piedra angular y fundamental para que se presente un cambio de actitud. Ya que,
se diferencia de otras técnicas utilizadas en la capacitacion para el cambio de
actitudes, que s6lo manipulan a la gente exigiéndoles adoptar una serie de actitudes

en beneficio unicamente de la empresa.

Al proponer un programa para el cambio de actitudes a través de la Inteligencia
Emocional, nos acercamos mas a las necesidades propias de cada individuo, nos
preocupamos por las emociones de los trabajadores, no s6lo de su potencial como
trabajadores diestros, sino como personas que viven, piensan y sienten; y que
merecen tener una mejor calidad de vida, ya que lo aprendido en un curso de
Inteligencia Emocional no solo les servira dentro de la empresa sino les sera atil en

otras areas de su vida.

De tal manera, gracias al desarrollo de! programa, reconocimos que es el
autoconocimiento el que permite que las personas se involucren en su trabajo, les
permite saber quiénes son, cdmo se comportan, cuiles son sus sentimientos y qué

problemas genera su propia conducta.

Al autoconocernos también reconocemos nuestros defectos y buscamos formas de
corregirlos; siendo el autocontrol el que nos ensefia a no actuar de manera automatica
e inconsciente, nos frena pensamientos y acciones negativas y nos ensefia a
controlamos, nos da gran ventaja de poder responder de manera diferente; por lo que

uno puede desarrollar habilidades de motivacion, empatia y habilidades sociales.
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Asi la secuencia que sigue la Inteligencia Emocional es muy logica ademas de atil,
ya que en un principio trabaja de forma intrapersonal (hacia uno mismo) y
posteriormente de forma interpersonal (hacia los demas); siendo un proceso de
adentro hacia fuera, cuyo objetivo esta en llegar a ser mas plenamente humanos y
esto nos permite un verdadero cambio de actitudes.

Por ello el ser humano tiene que concientizarse de una vez por todas la urgente
necesidad de educarse emocionalmente, pues de esta forma podra saber claramente
cdmo se encuentra en cada momento y hacer lo debido para no caer en los brazos de

la neurosis, la violencia y la falta de respeto hacia los demas, Shapiro (1997)

En estos tiempos turbulentos que corren se requiere impulsar decisivamente en las
empresas programas de capacitacion que ayuden efectivamente al desarrollo
humano. Programas como el propuesto en el presente trabajo; en donde no se pierde
de vista el factor humano, sin el cual no seria posible el desarrollo organizacional de

forma firme y sostenida en un contexto mundial de creciente competencia.

El darle importancia al factor humano dentro de una organizacion mexicana, dara
lugar a que los empleados cambien su forma de ver a la empresa, como aquel patron
dominante y abusivo, la competencia diaria con los compaiieros, perjudicarlos,
negarles la informacion, generando un sentimiento de frustracion, desilusion,

resignacion y coraje por creer que es no puede existir otra forma de vida.

La Inteligencia Emocional propone una empresa donde el empleado se sienta
comprometido, reconozca, y controle su actitudes negativas, se sienta util e
importante para la empresa, interesado confiando y apoyando a sus compaiieros;

dando lugar a una empresa con alta produccion y generando mayores ganancias.

El programa propuesto ofrece la oportunidad de conocer qué es la Inteligencia
Emocional, y ademas el practicar con ayuda de diversos ejercicios las habilidades de

autoconocimiento, autoregulacion, automotivacion, empatia y habilidades sociales.
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Es un programa, principalmente, practico que abarca todos los elementos de la
Inteligencia Emocional y que incluye dinamicas en donde cuenta mucho la
experiencia personal de los participantes. Y busca involucrar a los participantes
desde la primera sesion, con el objeto de lograr un cambio de actitudes que resulte

positivo y beneficio a nivel personal.

Con el presente trabajo damos una alternativa de capacitacion enfocada al desarrollo
personal de los trabajadores; donde se enfatiza la importancia de las emociones y
como éstas entorpecen o favorecen nuestra capacidad de pensar, de planificar, de

resolver problemas y conflictos.

De tal manera podemos decir que nucstras emociones definen el limite de nuestra
capacidad para utilizar nuestras habilidades mentales innatas y determinan nuestro
desempefio en la vida. Es en este sentido que la Inteligencia Emocional es una
aptitud superior, una capacidad que afecta profundamente a todas las demas

habilidades, facilitandolas o interfiriéndolas.

Y dado que las emociones afectan a nuestro rendimiento en el trabajo; el prestarles
atencion proponiendo un programa como el expuesto en el presente trabajo, es de
gran importancia y de gran utilidad para toda empresa que esté interesada en

mejorar como organizacion fomentando la mejora del factor humano.

Por otra parte, es cierto que el programa debe llevar cierta metodologia, como el
orden de los componentes que deben ensefiarse de manera especifica, lo cual no
quiere decir que es un programa cerrado ¢ limitado a cambios en su aplicacién, ya
que dichos elementos o actitudes son conocidas y algunas son aplicadas por los
empleados, siendo a través de la evaluacidn que podemos reconocer que actitudes
posen, a cuales dedicarles un menor o mayor tiempo, lo que le permite ser mas
flexible en cuanto horarios o tiempos con la finalidad de no perjudicar a la

organizacion
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Finalmente es importante que las organizaciones reconozcan que las emociones no
s6lo son una parte importante de la experiencia laboral, sino que también, establecen

en gran medida el rumbo, crecimiento y estabilidad de una empresa.

Es necesario considerar seriamente las ideas propuestas por Salovey, Mayer y
Goleman, porque pueden ayudar efectivamente a contribuir al desarrollo personal y
organizacional. ;Son ideas dificiles de aplicar, quiza algo costosas y ademas con

resultados mas mediatos que inmediatos?

Es posible que la respuesta sea afirmativa, y sobre todo en la sociedad mexicana en
donde el patron cree que nadie tiene porque decirle que cambie la forma de direccion
de su empresa, agregando que la capacitacion en México no es considerada
seriamente como alternativa de desarrollo, sin embargo, como es bien sabido en el
mundo organizacional que aquel que no cambia o evoluciona corre el gran riesgo de

perecer y quedar solo siendo un recuerdo

Por lo tanto reconocemos que es todo un reto del psicologo organizacional mexicano,
el aplicar este tipo de programas, empezando por convencer a los altos mandos de
‘una organizacion, sin embargo, tenemos las herramientas necesarias, expuestas en
este trabajo para cambiar las actitudes a través de la Inteligencia Emocional en la

cual no se conocen atajos, caminos cortos o rutas faciles.

Se debe comprender tal como Goleman lo ensefia que en el mundo del mafiana, que
en realidad es el mundo del presente, ya no es suficiente el coeficiente intelectual
para el logro del éxito, sino que también es imprescindible el dominio de ese

complejo psicolégico al que se le denomina Inteligencia Emocional.
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DA P




Formato de la sesién de asertividad

Lista de Caracteristicas de una persona asertiva

Usa el lenguaje de sentimientos

Habla de si mismo y expresa sus percepciones
Usa el lenguaje de apertura

Acepta y da cumplidos

Utiliza lenguaje claro apropiado

Cuando expresa desacuerdo lo hace con respeto
Pide clarificacion

Pregunta por qué

Expresa desacuerdo activo

Habla por sus derechos

Es persistente

Evita justificacion de cada opinion

Se manifiesta libremente como es

Se comunica facilmente con todos

Se siente libre de comunicarse

Esta orientado positivamente en la vida

Juzga respetable tener limitaciones

Tiene alta autoestima

Se respeta a st mismo

Es dueiio de su tiempo y de su vida

Acepta o rechaza libremente de su mundo emocional a otras personas
Es emocionalmente libre para expresar su sentimientos y pensamientos

No dice “no” cuando quiere decir “si” ni “si” cuando quiere decir *“no”

1 e e AP,

(34

Reconoce tanto sus areas fuertes como areas de oportunidad para seguir creciendo como

persona
Reconoce, acepta y respeta sus derechos basicos y los de los demas
Tiene una gran autoconfianza para la toma de decisiones

Sabe elogiar y conocer el trabajo de los demas

Es sensible a los distintos contextos y procura responder.
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Una vez analizadas algunas de las caracteristicas de las personas asertivas. evalue cuales de

éstas, son areas efectivas, areas en desarrollo y areas de oportunidad en su persona

Areas efectivas Areas en desarrollo Areas de oportunidad

Establezca en funcién de la autoevaluacion anterior, por lo menos tres compromisos de
cambio positivo, que involucren el mejoramiento de sus relaciones interpersonales en el

ambito laboral.

Compromiso 1:

Compromiso 2;

Compromiso 3:
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Test para evaluar la Inteligencia Emocional

En cada frase debemos puntuar nuestra capacidad de uso de la capacidad descrita. Antes de
responder intentaremos pensar en situaciones reales en la hemos tenido que usar dicha

capacidad.

Capacidad
1 2 3 4 5

Estimular los cambios del estimulo fisiologico

Relajarnos en situaciones de presion

Actuar de modo productivo cuando estamos enfadados
Actuar de modo productivo en situaciones de ansiedad
Tranquilizarnos rapido cuando estamos enfadados

Asociar diferentes sintomas fisicos con emociones diversas

Usar el dialogo interior para controlar estados emocionales

® N oW N

Comunicar sentimientos de modo eficaz

o

Pensar en sentimientos negativos sin angustiarnos

—
o

. Mantener la calma cuando somos el blando de enfado de otros

—
—

. Saber cuando tenemos pensamientos negativos

—
N

. Saber cuando nuestro “discurso interior” es positivo

—
w

. Saber cuando empezamos a enfadarnos

=

. Saber como interpretamos los acontecimientos

—
w

. Conocer qué sentimientos utilizamos actualmente

—
=)

. Comunicar con precision lo que experimentamos

—
~

. Identificar la informacidn que influye sobre nuestras interpretaciones

—
-

. Identificar nuestros cambios de humor

—
0

. Saber cuando estamos a la defensiva

[}
o

. Calcular el impacto que nuestro comportamiento tiene sobre los demas

N
—

. Saber cuando no nos comunicamos con sentido

[
[

. Ponernos en marcha cuando lo deseamos

[ 8]
w

. Recuperarnos rapido después de un contratiempo

N
H

. Completar tareas a largo plazo dentro del tiempo previsto




25.
26.
27.
28.
29.
30.
31
32,
33.
34,
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.

42

Producir energia positiva cuando realizamos un trabajo poco interesante
Abandonar o cambiar habitos inutiles

Desarrollar pautas de conducta nuevas y mas productivas '
Cumplir lo que decimos

Resolver conflictos

Desarrollar el consenso con los demas

Mediar en los conflictos de los demas

Utilizar técnicas de comunicacion interpersonal eficaces
Expresar los pensamientos de un grupo

Influir sobre los demas de forma directa o indirecta

Fomentar la confianza con los demas

Montar grupos de apoyo

Hacer que los demas se sientan bien

Proporcionar apoyo y consejo a los demas cuando sea necesario
Reflejar con precision los sentimientos de las personas
Reconocer la angustia en los demas

Ayudar a los demas a controlar sus emociones

. Mostrar comprension hacia los demas
43,
44.
45.

Entablar conversaciones intimas con los demas
Ayudar a un grupo a controlar sus emociones
Detectar incongruencias entre las emociones o sentimiento

de los demas y sus conductas

NERRRRRRRRRRERREEY

|

e
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Encuesta de Actitudes

Nombre:
Conteste cada una de las siguientes declaraciones utilizando la siguiente tabla de valores

5 = Totalmente de acuerdo \
4 =De acuerdo

3 = Indiferente

2 =En desacuerdo

1 = Totalmente en desacuerdo

Declaracién Calificacién

1. Esta compaiiia es un buen lugar para trabajar
2. Puedo ascender en esta compaiiia si hago el esfuerzo
3. Los salarios de esta empresa son competitivos con los de otra empresa

4. Se manejan con justicia las decisiones para los ascensos de los empleados

5. Comprendo las diferencias entre las prestaciones que ofrece la compaiiia
6. Mi puesto hace el mejor uso de mis habilidades

7. Mi carga de trabajo es desafiante pero no demasiado pesada

8. Tengo confianza en mi jefe

9. Me siento con la libertad de decirle a mi jefe lo que pienso

10. Se lo que mi jefe espera de mi

11. Hay colaboracién entre compaiieros

12. Mi actividad laboral es satisfactoria

13. El ambiente laboral es estimulante

14. Estoy satisfecho con el progreso en mi trabajo y carrera profesional.
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Evaluacién del instructor
Curso de intcligencia Emocional

Nombre del
Fecha det curso:
del i

Factores a evaluar

1. Imicio adecundo de Ia scsidn
» El instructor se presento

® Propicio un i de y
® Expuso cl temario

® Presento objetivos de aprendizaje

® Aplico la precvaluacion

2. Dominio del tcma y claridad de exposicién
® El instructor conocia ¢l tema
* Expuso cn forma coherente , clara y amena todos los conceptos relacionados con el tema

3.  Adecuada conduccitn del grupo
e E: id relaci diales y resp con ¢l grupo.
® Lo mantuvo interesado en las actividades realizadas.

® Superviso y oriento las actividad de! grupo.

* Realizo las acciones programadas en el tiempo asignado.

4. Activid pleadas para p cf aprendizaj

* Propicio diversas actividades, trabajo en equipo. etc. Que facilitaron el logro de los objetivos de
aprendizaje

. eo adecuad el material diddcti

e  Estimulo la participacién del grupo en las tareas de aprendizaje

5. Cierre de sesién

e Antesde Juir La sesi6n sil los puntos fund del tema
s Evalud el logro de los objetivos de aprendizaje

=  Despidi6 cordialmente al grupo

142

Calificacion

Asignada
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o st ot

4

Evaluacion del curso de Inteligencia Emocional

Nombre:

Termina las frases que a continuacion se presentan

Los temas en el curso de Inteligencia Emocional me parecieron

La duracion del curso resulto

La duracion de las sesiones fue

El curso dentro de mi vida labora me sirve para

Lo que aprendi del curso en inteligencia emocional fue

La informacion que me dieron en el curso me es atil para

Las actividades y técnicas empleadas en el curso me parecieron
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