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INTRODUCCION

En maés de una ocasion nos habremos preguntado ¢por qué algunas personas, independientemente

de su cultura, o historia personal reaccionan frente a problemas de manera inteligente, creativa y

conciliadora?, ¢por qué algunas personas tienen mas desarrollada que otras la habilidad para
relacionarse bien con los demas, aunque no sean las que mas se destacan por su inteligencia?,,

por qué algunos triunfan aunque no sean los mas inteligentes?

Inicialmente la respuesta fue, que algunos individuos tenian un coeficiente de inteligencia
superior al de los demas, hoy sabemos que el nuevo concepto que da respuesta a ésta pregunta es
la Inteligencia Emocional, (IE) una destreza que nos permite conocer y manejar nuestros propios
sentimientos, interpretar o enfrentar los sentimientos de los demas, sentirnos satisfechos y ser

eficaces en la vida, a la vez que crear habitos mentales que favorezcan nuestra propia

productividad.

Generalmente, se relaciona la inteligencia con la razén y el intelecto, sin embargo, en diversos
ambitos tales como, en la educacion, en la vida familiar, en el area laboral y empresarial, se esta

tomando en cuenta y se esté valorando, cada vez més, la denominada Inteligencia Emocional.

Este concepto adquirié real importancia en 1995, luego de la publicacion del libro “La
inteligencia emocional”, del psicélogo de la Universidad de Harvard Daniel Goleman. El
principal aporte de este autor consistio en reunir los resultados de una década de estudios en el
procesamiento de las emociones, asi como concientizar sobre la importancia de esta en diversos

aspectos de la vida diaria.

Debido a estas consideraciones en los ultimos tiempos se ha observado un creciente interés,
respecto de las caracteristicas y aplicaciones de la Inteligencia Emocional, especialmente dentro
del ambito laboral.
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Por otra parte la capacidad emocional de los individuos esta ganado un mayor crédito en la toma
de decisiones, la negociacion, la solucion de problemas, la adaptacién a cambios organizacionales

y en la construccion de relaciones laborales.

Por los motivos mencionados se ha empezado a ubicar lo emocional como un componente
integrado a la vida laboral, dejandose de lado la idea de que las emociones retardan o estancan a

las organizaciones, sus objetivos y su efectividad.

Este Trabajo, valora su importancia al determinar en que grado los diferentes factores de la
inteligencia emocional son importantes para el buen funcionamiento de las empresas, ya que se ha
demostrado que las emociones y habilidades humanas son claves para el buen funcionamiento

tanto de las organizaciones como para la vida del ser humano en general.

Ademas se justifica el estudio, porque servira de orientacién y referencia para futuras
investigaciones sobre el tema que serd considerado por los empresarios como un medio para
reducir significativamente los costos, ya que en la actualidad la aplicacion de las premisas de la
Inteligencia Emocional, han demostrado ser una herramienta Util para el crecimiento de las

empresas.

La presente tesina tiene como propdsito presentar de manera sistematizada .la informacion
relativa al tema de la Inteligencia Emocional, y este conocimiento se deriva en una propuesta de
un taller formativo sobre Inteligencia Emocional en el ambito organizacional dirigido a mandos

altos y medios en empresas mexicanas.

Para ello en el capitulo I, se tratan los antecedentes y los principales conceptos relativos a la

Inteligencia Emocional

En el capitulo Il se exponen los principios de la Inteligencia Emocional propuestos por los autores
mas relevante del tema.

En el capitulo 111 se acotan los distintos modelos de de Inteligencia Emocional; el modelo de las
cuatro fases, el modelo de las competencias emocionales, y el modelo de la Inteligencia

Emocional y Social.



En el capitulo 1V se enfatiza el papel de la Inteligencia Emocional en el &mbito organizacional,
identificando las competencias emocionales necesarias que determinan un desempefio exitoso en

el trabajo.

Finalmente en el capitulo V producto de la sistematizacion y andlisis de los principios y distintos
modelos de la Inteligencia Emocional, se presenta una propuesta de un taller formativo en
Inteligencia Emocional que tiene como objetivo desarrollar las competencias emocionales
necesarias en las organizaciones, especificamente en mandos altos y medios en empresas

mexicanas.



CAPITULO 1

ORIGEN Y EVOLUCION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

En este capitulo se expone como surge el concepto de la Inteligencia Emocional (IE) asi como las
distintas fases en cuanto a su desarrollo. Asimismo se hace un repaso de las principales

definiciones del concepto propuestas por los expositores mas relevantes del tema.

1.1 ANTECEDENTES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Tradicionalmente, en el campo de la psicologia, la inteligencia hacia énfasis con el coeficiente
intelectual, con aptitudes académicas, habilidades linglisticas y matematicas que se suponian eran

predictores del éxito laboral o profesional.

Bajo esta perspectiva clasica, existian dos suposiciones. La primera consideraba que la
inteligencia es una capacidad general Gnica, que cualquier persona posee en mayor 0 menor

medida. La segunda afirma que ésta puede medirse a través de instrumentos estandarizados.

Esta concepcidn acerca de un solo tipo de inteligencia, comenz6 a ser cuestionada durante la
década de los sesentas, propiciando el desarrollo de la teoria de Inteligencia Emocional, expuesta
por (Sternberg, 1985). Quien sostiene que la inteligencia esta constituida por la sensibilidad que

poseemos para reaccionar a los acontecimientos variables que nos rodean.

Sin embargo, no fue hasta la década de los ochenta del siglo XX, cuando Gardner, en su obra
Estructuras de la mente, afirmo por primera vez que no existe una inteligencia unica sino que
dependiendo del ser humano, éste posee varias inteligencias. Esta teoria, es conocida como de las

inteligencias multiples.



Este destacado investigador en el campo de la psicologia que contribuyo al desarrollo del actual
concepto de inteligencia emocional, fue, quien en la década de los ochenta revelo la existencia de
inteligencias maltiples y que especificamente diferencio siete tipos de inteligencia: verbal, l6gico-

matematica, espacial, cenestésica, musical, interpersonal o social, e intrapersonal.

Gardner definid la inteligencia interpersonal como la capacidad de comprender a los demas: qué

los motiva, como actlian, como relacionarse o cooperar satisfactoriamente con ellos.

La inteligencia intrapersonal segun Gardner es la capacidad de formarse una idea rigurosa y
veridica de uno mismo y ser capaz de usar esa idea para operar de forma efectiva en la vida. Se
menciona que aunque en el trabajo de Gardner se habla de un tipo de Inteligencia Personal, no se
analizo en gran detalle el papel que el sentimiento juega en todos los tipos de inteligencia; ya que
se centré més en las cogniciones acerca del sentimiento, lo cual deja inexplorado el campo de las
emociones que hacen que la vida interior y las relaciones sean tan complejas, apremiantes y

desconcertantes (Goleman, 1998).

A partir de las aportaciones de los tedricos mencionados David Goleman refiere que el término
Inteligencia Emocional como tal, fue acufiado por John Mayer y Peter Salovey durante el afio
1990, y que fue creado con el proposito de subrayar la importancia que tienen las emociones en

los procesos adaptativos y en los intelectuales.

John Mayer y Peter Salovey se referian a una habilidad para monitorear los sentimientos y las
emociones propias y las de los demas; habilidad también para discriminar entre ellas y regularlas,

utilizando esta informacion para solucionar los problemas.

Asi, el concepto de que la inteligencia emocional es diferente a la inteligencia académica y a la
vez es una parte importante de lo que hace que a la gente le vaya bien en el aspecto préactico de la
vida. Ya que esta nos permite ser mas efectivos en nuestra relacion con los demas, hizo que este

concepto de inteligencia aunado a las emociones fuera cobrando importancia.

De tal modo en la década de los noventas, el concepto es popularizado por Daniel Goleman bajo
el término denominado inteligencia emocional, amplidndose la concepcion de un solo tipo de
inteligencia al considerar las emociones, enfatizando el papel que éstas juegan en los procesos de

adaptacion e intelectuales del individuo, y su contribucién en el desarrollo humano.



Si bien es cierto, que este reciente “boom” del tema de la inteligencia emocional se produce en la
segunda mitad de los afios noventa del siglo XX, como se pudo observar, ya desde décadas
pasadas se venian desarrollando distintas  teorias psicolégicas como lo fueron; la teoria
triarquica de la inteligencia, la teoria de las inteligencias multiples, que representan el soporte

teorico de la inteligencia emocional.

Asi encontramos, que en la literatura del tema, se destaca que los antecedentes de la inteligencia
emocional se remontan a mas de 60 afios con Thorndike eminente psic6logo, que ya hablaba de
una inteligencia Social, la cual definié como la capacidad de comprender a los demas y actuar

prudentemente en las relaciones humanas.

Posteriormente, se sefiala que después de que Freud y Jung expusieran el funcionamiento interno
de la mente, siguieron Carl Rogers, Maslow y otros autores que destacaron la importancia de las

emociones.

Goleman menciona que dentro de los precursores del tema se encuentra también el profesor
David McClelland, quién bajo investigaciones realizadas en la Universidad de Harvard, comenzé

en los afos 50-60 a estudiar qué era lo que determinaba el éxito profesional de los individuos.

Las investigaciones condujeron a hallazgos importantes que se publicaron a inicios de los afios
setenta, y que cambiaron radicalmente los enfoques que existian sobre los test de inteligencia
como indicadores del éxito laboral, profesional, o en una carrera directiva, ya que cuestiond
fuertemente la falsa pero extendida creencia de que el éxito depende exclusivamente de la

capacidad intelectual.

Estos criterios planteados por McClelland, en torno a que las aptitudes académicas
tradicionales- como las calificaciones y los titulos, no permiten predecir adecuadamente el grado
de desempefio laboral ni el éxito en la vida, favorecieron en el surgimiento de la inteligencia

emocional.

Asi, el concepto de la inteligencia emocional, ha ido evolucionando desde la concepcion de la

inteligencia y las emociones como campo de estudio separado, hasta el reciente reconocimiento



que las personas tienen otro tipo de habilidades y que las emociones son de suma importancia en

los procesos intelectuales y de adaptacion en los individuos.

En este sentido John Mayer (2001) sefala cinco fases hasta el momento en el desarrollo del
campo de estudio de la Inteligencia Emocional que contribuyen a entender de donde surgen los
conceptos y habilidades que actualmente se presentan juntos bajo el concepto de IE.

FASE 1. La Inteligenciay Emociones como campos de estudio separados (1900 — 1969)

La investigacion sobre la inteligencia se desarrolla en este periodo y surge la tecnologia de los
tests psicologicos. En el campo de la emocién se centran en el debate entre la primacia de la
respuesta fisiolégica sobre la emocion o viceversa, aunque algunos autores hablan sobre la
“inteligencia social” las concepciones sobre Inteligencia siguen siendo meramente cognitivas.
FASE 2. Precursores de la inteligencia emocional (1970 — 1989)

El campo de la cognicién y el afecto examina como las emociones interaccionan con el
pensamiento. Una teoria revolucionaria de este periodo es la Teoria de Inteligencias Multiples de
Gardner, la cual incluye una inteligencia “intrapersonal”.

FASE 3 Emergencia de la Inteligencia Emocional (1990 — 1993)

Mayer y Salovey publican una serie de articulos sobre la inteligencia emocional, incluyendo el

primer intento de medir estas competencias.

FASE 4 Popularizacion y ensanchamiento del concepto (1994 — 1997)

Goleman publica su libro “Inteligencia Emocional” y el término destaca en el ambito de la
Psicologia.

FASE 5 Institucionalizacion e investigacion sobre la 1E (1998 — actualidad)



Se producen refinamientos en el concepto de IE y se introducen nuevas medidas. Aparecen las

primeras revisiones de articulos de investigacion.

Con independencia de los antecedentes y experiencias personales, cientificas o profesionales, que
relatan diferentes autores, parece que dos han sido los principales factores han influido
significativamente en el desarrollo que ha tenido el tratamiento de la inteligencia emocional en

los dltimos afios, que son:

lero.Los resultados de numerosas investigaciones sobre las practicas asi como los
comportamientos que han proporcionado a muchas personas resultados méas exitosos

en diferentes esferas de la vida.

Investigaciones realizadas de forma independiente por decenas de expertos en cerca de
quinientas empresas, agencias gubernamentales y organizaciones no lucrativas de todo el
mundo, parecen coincidir en subrayar el papel determinante que juega la inteligencia emocional
en el desempefio Optimo de cualquier tipo de trabajo, sefiala Goleman, que los aspectos
fundamentales que se identifican como factores de éxito fueron: la relacion que mantenemos
con nosotros mismos, el modo en que nos relacionamos con los demas, nuestra capacidad de

liderazgo y la habilidad para trabajar en equipo.

2do. Los hallazgos de investigaciones en la esfera de las neurociencias que han permitido
identificar procesos fisioldgicos que se generan por las emociones, y cOmo estos procesos
inducen determinados comportamientos asi como la posibilidad de controlarlos y utilizarlos para

mejorar diversos aspecto de la vida, ya sea a nivel personal como profesional y laboral.

En relacion a lo anterior Goleman destaca que, a principios de los afios noventa Joseph LeDoux
descubri6 que, en realidad, los mensajes procedentes de nuestros sentidos-nuestros 0jos, nuestros
oidos- son registrados primero por la estructura cerebral mas comprometida con la memoria
emocional la amigdala cerebral antes de pasar a la neocorteza cerebral, donde se producen los

procesos de razonamiento.

A lo largo de la historia de la cultura, cognicién y emocion han sido considerados procesos

independientes y en cierta medida contrapuestos. Cada uno de ellos, en realidad, engloba a



muchos otros. Dentro de lo que Ilamamos de modo genérico ‘la cognicion’ se incluyen la
percepcion, la memoria, la atencion o la accion. EI concepto de ‘emocion’ abarca también desde
la experiencia subjetiva (el sentimiento) hasta las reacciones que Ilamamos vegetativas
(sudoracion, temblor, palidez) y motoras (gestos, posturas).

So6lo en tiempos mas recientes y gracias a las influyentes aportaciones de cientificos y neurdlogos
como Joseph LeDoux y Antonio Damasio, se ha aceptado considerar que la consciencia no es el
unico elemento que ocupa la mente o, dicho de otro modo, que el cerebro, cuya operacién produce

lo que llamamaos el pensamiento consciente, es igualmente el origen de las emociones.

Son muchas las emociones que podemos experimentar los seres humanos. Algunas han sido
Ilamadas ‘emociones primarias’, como son el miedo, la ira, la alegria, la tristeza, el disgusto y la
sorpresa, emociones que van acompafiadas de patrones de conducta tales como respuestas
faciales, motoras, vocales, endocrinas y autonémicas hasta cierto punto estereotipadas, y que son
reconocibles por encima de diferencias culturales y raciales en los seres humanos. Distinguimos
también otras muchas emociones, como la envidia, la verglenza, la culpa, la calma, la depresion y
muchas otras mas, que se denominan ‘emociones secundarias’, con un componente cognitivo mas
alto y que van ademéas siempre asociadas a las relaciones interpersonales. Unas y otras
constituyen, sin duda, parte esencial de nuestra vida, a la que confieren color y caracter. Méas adn,
la alteracion de los sistemas neurales de los que dependen las expresiones emocionales, provoca
grandes trastornos de conducta. La mayoria de las enfermedades siquiatricas son, sobre todo,

alteraciones en el modo de experimentar las emociones.

1.2. DEFINICIONES SOBRE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Una vez mencionada la evolucion del concepto de IE, y la consideracion de las emociones,
enfatizando el papel que éstas juegan en los procesos de adaptacion e intelectuales del individuo,
y su contribucién en el desarrollo humano, es pertinente ahora el exponer las diferentes
definiciones desarrolladas durante la década de los noventas, por ser, como ya se menciono

cuando mayor importancia adquiere el tema.

Dentro de los distintas definiciones que hacen referencia a la IE, encontramos en primer termino
la expuesta por Peter Salovey y John Mayer (1990), quienes basandose en las tesis de las

inteligencias mdaltiples; que considera aspectos tales como; el conocimiento de las propias



emociones, La autorregulacion, la motivacion de uno mismo, la comprension de las emociones de

los demas, y gestion de las relaciones, definen la IE como:

“La capacidad para identificar y traducir correctamente los signos y eventos emocionales
personales y de los otros, elaborandolos y produciendo procesos de direccién emocional,
pensamiento y comportamiento de manera efectiva y adecuada a las metas personales y el
ambiente”. Es decir, la capacidad del individuo para acceder a Sus emociones y crear una

sintonizacion e integracion entre sus experiencias.

Por su parte, Bar-On (1997), destacado psicologo israeli, ofrece otra definicion de IE tomando
como base a Salovey y Mayer (1990). La describe como “un conjunto de conocimientos y
habilidades en lo emocional y social que influyen en nuestra capacidad general para afrontar
efectivamente las demandas de nuestro medio” Asi, Bar On, menciona que ésta habilidad se basa
en la capacidad del individuo de ser consciente, comprender, controlar y expresar sus emociones

de manera efectiva.

Asimismo, Coopers y Sawaf (1997) Definen a la inteligencia emocional como la capacidad de
sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y la agudeza de las emociones como fuente de

energia humana, informacion, conexién, e influencia.

Otra definicion, es la de Hendrie Weisinger (1998) que sostiene que la Inteligencia Emocional
es el uso inteligente de las emociones, y afirma que, de forma intencional hacemos que nuestras
emociones trabajen para nosotros mismos, utilizandolas con el fin de que nos ayuden a guiar

nuestro comportamiento y a pensar de manera que mejoren nuestros resultados.

Finalmente, se encuentra la del autor que popularizo el termino de Inteligencia Emocional, Daniel
Goleman (1995,1998, 2001), y la define como: un tipo de Inteligencia Social que incluye la
habilidad de supervisar y entender las propias emociones y las emociones de los demas,
discriminar entre ellas, y usar la informacién para guiar el pensamiento y las acciones de uno

mismo.

También afirma que la inteligencia emocional consta de habilidades tales como: ser capaz de
motivarse y persistir frente a las decepciones, controlar el impulso y demorar la gratificacion,
regular el humor y evitar que los trastornos disminuyan la capacidad de pensar, mostrar empatia y

abrigar esperanzas



Este autor propone cinco habilidades que la inteligencia emocional debe incluir,

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

Confiabilidad: fidelidad al criterio de sinceridad e integridad.

Integridad: asumir la responsabilidad de nuestra actuacion personal.

Adaptabilidad: flexibilidad para afrontar los cambios.

o~ N

Innovacién: sentirse comodo y abierto ante las nuevas ideas, enfoques e informacion.

Como se ha expuesto a lo largo de este capitulo diferentes tedricos describen desde su perspectiva
teorica las definiciones que orientan a la inteligencia emocional los diversos autores expuestos
coinciden en que la inteligencia emocional a su vez se deriva en distintas competencias como son;
el auto conocimiento, el desarrollo de habilidades sociales la empatia, el control de impulsos y la
auto motivacion, que son el hilo conductor para el desarrollo de la personalidad y crecimiento, por
lo que resulta importante el desarrollo de estos principios tanto en el campo de la interaccion

social, laboral e individual.

Después de haber descrito el como cada uno de estos tedricos del comportamiento humano
definen a la Inteligencia Emocional resulta importante el dar una revision a los principios en que
esta se sustenta. Por ello el siguiente capitulo expondra los principios de la Inteligencia

Emocional.



CAPITULO 2

PRINCIPIOS Y COMPONENTES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

2.1 PRINCIPIOS DE LA INTELIGECIA EMOCIONAL

Después de haber revisado los antecedentes asi como las definiciones sobre inteligencia
emocional propuestas por autores representativos de este concepto, es pertinente ahora el exponer
los principios que conforman la IE y, que son el marco del que se derivan las competencias

emocionales.

Existen cinco principios que son primordiales dentro del proceso de la Inteligencia Emocional:

Recepcidn: Cualquier cosa que se incorpore por cualquiera de los sentidos.

e Retencién: Corresponde a la memoria, que incluye la retentiva o capacidad de almacenar
informacidn y el recuerdo, la capacidad de acceder a esa informacion almacenada.

e Anadlisis: Funcion que incluye el reconocimiento de pautas y el procesamiento de la
informacion.

e Emisién Cualquier forma de comunicacion, o acto creativo, incluso del pensamiento.

e Control: Funcion requerida a la totalidad de las funciones mentales y fisicas.

Estos cinco principios se refuerzan entre si. Por ejemplo, es més facil recibir datos si uno esta
interesado y motivado, y si el proceso de recepcion es compatible con las funciones cerebrales.
Tras haber recibido la informacion de manera eficiente, es mas facil retenerla y analizarla. A la
inversa, una retencion y un analisis eficientes incrementaran nuestra capacidad de recibir

informacion.

De modo similar, el analisis que abarca una disposicion compleja de las tareas de recoleccion de
informacidn, exige una capacidad par retener recordar y asociar aquello que se ha recibido. Es
obvio que la calidad de analisis se vera afectada por nuestra capacidad para recibir y retener la

informacion.



Estas tres funciones convergen en la cuarta es decir la emision o expresion ya sea mediante el
mapa mental, el discurso, el gesto u otros recursos, de aquella que se ha recibido, retenido y

analizado.

La quinta categoria la del control, se refiere a la actividad general del cerebro por la cual éste se
constituye en “desertor” de todas nuestras funciones mentales y fisicas.

Incluyendo la salud general, actitud y las condiciones ambientales. Esta categoria es de particular
importancia porque una mente y un cuerpo sanos son esenciales para que los otros cuatro

funcionen (recibir, retener, analizar y emitir), y puedan operar en la plenitud de su potencial.

2.1.1 PRINCIPIOS PROPUESTOS POR SALOVEY Y MAYER

Como se menciono con anterioridad, Salovey y Mayer Los primeros en formular el concepto de
inteligencia emocional, definen cinco grandes principios propios de esta inteligencia, de las que

tres corresponden a la inteligencia intrapersonal y dos a la interpersonal.

1. Conocer las propias emociones. La consecuencia de uno mismo y el reconocer un

sentimiento mientras ocurre, es la clave de la inteligencia emocional.

Estos autores consideran que, reconocer un humor desagradable es sentir el deseo de superarlo; y
afirman que las personas que conocen sus propias emociones son conscientes de si mismos,
independientes y estan seguras de sus propios limites; poseen salud psicologica y suelen tener una
vision positiva de la vida; cuando se ponen de mal humor, no reflexionan ni se obsesionan al

respecto y son capaces de superarlo; y esto los ayuda a manejar sus emociones.

2. Manejar las emociones. ElI manejar los sentimientos para que sean adecuados es una
capacidad en la que constantemente se lucha contra sentimientos de afliccion, las personas
que tienen esta habilidad desarrollada pueden recuperarse con mucha mas rapidez de los

trastornos de la vida.

3. La propia motivacion. Ordenar las emociones al servicio de un objetivo es esencial, para la
auto motivacion, el dominio y la creatividad. ElI autodominio emocional es postergar la

gratificacion y contener la impulsividad que sirve de base a toda clase de logros; asi como



ser capaz de permanecer en un estado de “fluidez”, que permite un desempefio destacado
en muchos sentidos. Las personas que poseen esta capacidad suelen ser muy productivas y

eficaces en cualquier tarea.

4. Reconocer emociones en los demas. Se refiere a la empatia, otra capacidad que se basa en
la autoconciencia emocional; es la “habilidad” fundamental de las personas para captar los
sentimientos, necesidades e intereses ajenos sin adoptarlos en si mismos. Las personas
capaces de ser empaticas estan mucho mas adaptadas a las sefiales sociales sutiles que

indican lo que otros quieren o necesitan.

5. Manejar las relaciones. El arte de las relaciones es, en gran medida la habilidad de manejar
las emociones de los demas, una vez identificadas las emociones, es méas sencillo poder
actuar sobre ellas. Estas habilidades son las que rodean la popularidad, el liderazgo y la
eficacia interpersonal. Las personas con esta capacidad se desempefian bien en cualquier

cosa que dependa de la interaccion serena con los demas.

2.1.2 PRINCIPIOS PROPUESTOS POR DANIEL GOLEMAN

Por otro lado, Daniel Goleman (1998) afirma que la inteligencia emocional consta de cinco
principios tales como: ser capaz de motivarse y persistir frente a las decepciones, controlar el
impulso y demorar la gratificacion, regular el humor y evitar que los trastornos disminuyan la
capacidad de pensar, mostrar empatia y abrigar esperanzas.

Este autor propone que la inteligencia emocional debe incluir estos principios para ser derivados

en competencias o habilidades emocionales,.

+ Autoconocimiento. O conciencia de uno mismo, en el sentido de una atencidn progresiva a
los propios estados internos; es una forma neutra de autoreflexion incluso en medio de
emociones dificiles. Asi la mente observa e investiga la experiencia misma, incluidas las

emociones.

+ Autorregulacion. Es el control de nuestros estados impulsivos y recursos internos; es

recobrarse bien de las tensiones emocionales requiriendo 5 habilidades:



5.

Autocontrol: capacidad de manejar adecuadamente las emociones y los impulsos

conflictivos.

Confiabilidad: fidelidad al criterio de sinceridad e integridad.

Integridad: asumir la responsabilidad de nuestra actuacion personal.

Adaptabilidad: flexibilidad para afrontar los cambios.

Innovacion: sentirse comodo y abierto ante las nuevas ideas, enfoques e informacion.

La Autorregulacion se refiere también a los recursos con los que deberiamos contar para controlar

nuestras emociones, tales como: templar la ira con la compasion, ser mas positivos y optimistas,

tener esperanzas y evitar caer en la apatia, desesperanza o la depresién ante la adversidad.

La capacidad de controlar el impulso es la base de la voluntad y el caracter. El problema no esta

en la emocionalidad, sino en la conveniencia de la emocion y su expresion.

+ Motivacion. Creencia de que uno mismo tiene dominio sobre los acontecimientos de su

vida y puede aceptar los desafios tal como se presentan. Las personas expertas en
aprovechar sus emociones pueden utilizar la ansiedad anticipada, la que surge ante un
discurso 0 una prueba inminente, para motivarse y prepararse bien, con lo que consiguen
un buen desempefio. Las personas que muestran niveles elevados de esperanza, son
capaces de motivarse ellos mismos, sentirse habiles para asegurarse que las cosas van a
mejorar cuando se encuentran en un aprieto y van a encontrar formas de alcanzar sus
objetivos, ademés de tener la sensacion de reducir una tarea monumental en fragmentos
mas pequefios y manejables. Significa tener grandes expectativas de que las cosas saldran

bien en la vida a pesar de los contratiempos y las frustraciones.

Empatia. Viene del griego “empatheia” que significa “sentir dentro” y designa la
experiencia subjetiva de otra persona. Se construye sobre la Conciencia de uno mismo;
cuanto mas sabemos de nuestras emociones, mas habiles seremos para interpretar los
sentimientos de los otros. Para lograr esto, es importante aprender a leer los canales no
verbales de comunicacion, el tono de voz, lo ademanes y las expresiones faciales. Las

ventajas de la empatia son la adaptacion emocional, ser mas sociable y mas sensible. Ver



las cosas desde la perspectiva del otro rompe los estereotipos preestablecidos, promueve

asi la tolerancia y la aceptacion de las diferencias.

+ Habilidades Sociales. Se refiere a la capacidad para inducir respuestas deseables en los
demas, conectar con ellos para intercambiar informacion de forma adecuada y
significativa; manejar bien las emociones en una relacion e interpretar estas habilidades
para persuadir y dirigir, negociar y resolver disputas para la cooperacion y el trabajo de

equipo. Para lo cual se requiere de:

Influencia: utilizar tacticas de persuasion eficaces.
Comunicacion: emitir mensajes claros y convincentes.
Liderazgo: inspirar y dirigir a grupos y personas.
Canalizacion del cambio: iniciar o dirigir los cambios.

Resolucion de conflictos: capacidad de negociar y resolver conflictos.

o g~ w D oE

Colaboracion y cooperacion: ser capaz de trabajar con los demas en la consecucion
de una meta comun.
7. Habilidades de equipo: ser capaz de crear la sinergia grupal en la consecucién de

metas colectivas.

2.1.3 PRINCIPIOS PROPUESTOS POR HENDRIE WEISINGER

Wesisinger desarroll6 los siguientes cuatro elementos que combinados dan lugar a los principios
en inteligencia emocional que se organizan de modo jerarquico y cada nivel superior incorpora y

desarrolla las capacidades de los niveles inferiores, los cuales se describen a continuacion:

1. Desarrollo de la autoconciencia.
Un alto de autoconciencia es la base sobre la cual se construyen todas las demas capacidades

de la Inteligencia Emocional.

Para incrementar la autoconciencia, Weisinger considera necesario tratar con las 5 areas de la

Conciencia:



a) Examinar nuestros juicios: Como valoramos las cosas: Las valoraciones son las
distintas impresiones, estimaciones y expectativas que nos forjamos sobre nosotros

mismos, sobre los demas y sobre cada situacion

b) Sintonizar con nuestros sentidos; Sintonizar con nuestros sentidos: Estar atentos a cada
uno de nuestros sentidos, ya que es a traves de ellos, como recogemos informacion sobre
nosotros mismos, sobre otras personas y sobre distintas situaciones, pero a menudo algo

ocurre con ellos, y son filtrados y transformados por nuestras valoraciones.

c) Conectar con nuestros sentimientos; En sintonia con nuestros sentimientos: Estar
atentos a los propios sentimientos; ya que estos son respuestas emocionales espontaneas a
las interpretaciones, nos proporcionan valiosa informacion que nos ayuda a comprender
por qué hacemos lo que hacemos; nos alertan sobre si nos sentimos cémodos y, nos
ayudan a entender nuestras reacciones.

d) Saber cuales son nuestras intenciones y Averiguar cuéles son nuestras intenciones: Las
propias y verdaderas intenciones estan ligadas a nuestros deseos inmediatos, y a largo
plazo. La dificultad estriba en que a menudo los negamos o los pasamos por alto porque
nos disgusta tener que encararnos con ellos. Sucede con frecuencia que confundimos unas
intenciones con otras; vemos nuestras intenciones aparentes, pero no nuestros propositos

ocultos. El reconocer sencillamente clarifica cuél es la verdadera intencion.

e) Prestar atencidn a nuestros actos. Prestar atencion a nuestras acciones: Puesto que son
fisicas; pueden ser observadas por otros, y si optamos por ello también nosotros las
podemos observar; a menudo no somos conscientes de los detalles de dichas acciones,
pero son estos matices los que saltan a la vista de los demas, y son tomados como

indicadores de nuestras actitudes y comportamientos.

2. Control de las emociones.

El control de las propias emociones nos permite comprenderlas y utilizar esa comprension

para enfrentarnos productivamente a las diferentes situaciones. Los componentes de nuestro

sistema emocional son:

++ Pensamientos o valoraciones cognitivas.



¢+ Cambios fisiologicos o respuestas emocionales.
+«+ Comportamientos o acciones a las que tendemos.

%+ Contexto o formacion emocional (educacion, creencias y experiencias.)

Dichos componentes deben trabajar de manera conjunta para desarrollar e incrementar la

inteligencia emocional.

Es necesario hacernos cargo de nuestros pensamientos ya que las conversaciones interiores que
pueden seguir a las emociones, desempefian un papel importante en la formacion de nuestras
experiencias emocionales; a menudo sostenemos el mismo dialogo interior una y otra vez, cada
vez que se repite la situacion, sumiéndonos en destructivos dialogos interiores tan pronto vuelve a
plantearse la situacion; en ocasiones se presentan como pensamientos distorsionados: estilos y
pautas de razonamiento que tifien nuestra percepcion de la realidad. El evitarlos nos ayuda a

ejercer control sobre los pensamientos automaticos.

Otro componente del Sistema Emocional es la ansiedad o los cambios fisiologicos. Para lograr un
control de este componente Weisinger sugiere: detectar e identificar los cambios de la ansiedad a
través de los incrementos del ritmo cardiaco, la presion arterial, el ritmo de la respiracion y la

intensidad de la sudoracion.

Si no sintonizamos con los cambios en nuestro nivel de ansiedad, corremos el riesgo de actuar de

forma impulsiva.

El siguiente componente del Sistema Emocional son las pautas de nuestro comportamiento, que
son acciones que solemos repetir una y otra vez en respuesta a una situacion concreta. El
comportamiento esta tan ligado a las emociones como lo estdn los cambios fisiologicos. Para
manejar nuestras emociones es preciso tomar el control de nuestro comportamiento y para

hacerlo, primero tenemos que ser capaces de reconocer las propias emociones.

3. Desarrollo de la experiencia interpersonal.
Relacionarse bien con los demas significa conectar con ellos para intercambiar informacion de
forma adecuada y significativa; esto es, tener una comunicacion adecuada. Para desarrollar una
capacidad de comunicacién eficaz, Weisinger considera necesario llevar a cabo las siguientes

técnicas:



¢+ Exteriorizacion: La comunicacion implica un intercambio bilateral, intentamos
atender a la otra persona, ésta a su vez nos intenta entender; expresando con
claridad lo que pensamos, sentimos y creemos, debemos escoger con cuidado qué
es lo que queremos revelar, cuando y donde deseamos hacerlo, tampoco debemos
olvidar el tipo de relacion que mantenemos con la personas ante la que

exteriorizamos la situacién y, la importancia de la informacién que compartimos.

% Usar la sensibilidad: Preguntandonos como responderiamos en una situacion
determinada a cudl seria la mejor forma de que alguien nos dijera algo; nuestras
respuestas nos deben ayudar a crear nuestras propias estrategias para aplicar

nuestra sensibilidad en una situacién delicada.

% Método de Ensayo y Error: Intentando nuevas estrategias de comunicacion a pesar
de las dificultades que presentan; intentar mejorarlas cada vez, para que se alcance

un manejo optimo de esta estrategia.

4. Ayudar a los demés a ayudarse a si mismos.
Significa que debemos contribuir con los demas a controlar sus emociones, a comunicarse con
eficacia, a solucionar sus problemas, a resolver sus conflictos y a sentirse motivados. Dos
capacidades que ayudaran son: la capacidad de analizar las relaciones para mejorarlas y la
capacidad de comunicarnos a diferentes niveles con el fin de lograr un intercambio de

informacion eficaz.

Para ayudar a otros, se vuelve importante comprender en qué consiste una relacion; tomando en

cuenta tres aspectos basicos que la conforman y consolidan:

¢+ Cubrir las necesidades de cada parte implicada. La clave para establecer una
relacion solida y productiva es la reciprocidad, ambas partes se esfuerzan por
satisfacer las necesidades del otro; en el momento que dejamos de hacer cosas por
el otro, falla la base de la relacion. Resulta dificil identificar las necesidades de la
otra persona, pero si sabemos identificar estas necesidades sabremos como
ayudarles. A veces la Unica forma de averiguar las necesidades de una persona es a

través del método de ensayo y error; debemos preguntarnos ¢qué es lo que dice



esta persona realmente?; ;,qué es lo que quiere?. Prestamos atencién a sus
afirmaciones de intencion y sintonicemos con el subt exto emocional del discurso.
Conocer con exactitud las necesidades de los demas y responder a ellas es
importante, sobre todo, en las situaciones en las que hay que resolver un conflicto

Yy Se necesita un consenso.

¢+ Mantener la relacion a lo largo del tiempo. La continuidad nos permite ver a la otra
persona en diferentes situaciones y circunstancias, ya que cada experiencia nos
aporta informacion sobre ella, datos que nos permiten relacionarnos mejor. La
relacion de comunicacion requiere un desarrollo, implica confianza y comodidad, y
ambas se alimentan de tiempo; una persona emocionalmente inteligente aprende
algo de todas las relaciones y utiliza los conocimientos adquiridos para cualquier
contacto en el futuro sea lo mas productivo posible.

El intercambio de informacion sobre sentimientos, pensamientos e ideas. Al anticipar la dinamica
causa-efecto que se produce al compartir informacion, especialmente si hablamos de
pensamientos, podemos conducir la relacion por una direccion positiva, aprender la mejor manera

de plantear sentimientos y pensamientos y hacer que la relacion progrese.

2.2 COMPETENCIAS EMOCIONALES

Como se menciono con anterioridad los principios de la IE se derivan en distintas habilidades
emocionales Daniel Goleman afirma que la inteligencia emocional consta de habilidades tales
como: ser capaz de motivarse y persistir frente a las decepciones, controlar el impulso y demorar
la gratificacion, regular el humor y evitar que los trastornos disminuyan la capacidad de pensar,
mostrar empatia y abrigar esperanzas (Daniel Goleman, 2001)

Este autor propone cinco habilidades que la inteligencia emocional debe incluir, que se describen

a continuacion:

Autoconocimiento



Un alto de autoconciencia es la base sobre la cual se construyen todas las demas capacidades de
la Inteligencia Emocional.

Conciencia de uno mismo, en el sentido de una atencion progresiva a los propios estados internos;
es una forma neutra de autoreflexion incluso en medio de emociones dificiles. Asi la mente
observa e investiga la experiencia misma, incluidas las emociones. Para incrementar la

autoconciencia, Weisinger considera necesario tratar con las 5 areas de la Conciencia:

a) examinar nuestros juicios:

b) sintonizar con nuestros sentidos;

C) conectar con nuestros sentimientos;

d) saber cuales son nuestras intenciones y

e) prestar atencion a nuestros actos.

Examinar nuestros juicios:

Se refiere a las valoraciones son las distintas impresiones, estimaciones y expectativas que nos

forjamos sobre nosotros mismos, sobre los demas y sobre cada situacion.

Sintonizar con nuestros sentidos:

Estar atentos a cada uno de nuestros sentidos, ya que es a través de ellos, como recogemos
informacion sobre nosotros mismos, sobre otras personas y sobre distintas situaciones, pero a
menudo algo ocurre con ellos, y son filtrados y transformados por nuestras valoraciones.
Conectar con nuestros sentimientos:

Estar atentos a los propios sentimientos; ya que estos son respuestas emocionales espontaneas a
las interpretaciones, nos proporcionan valiosa informacion que nos ayuda a comprender por qué
hacemos lo que hacemos; nos alertan sobre si nos sentimos comodos y, nos ayudan a entender

nuestras reacciones.

Saber cuales son nuestras intenciones:



Las propias y verdaderas intenciones estan ligadas a nuestros deseos inmediatos, y a largo plazo.
La dificultad estriba en que a menudo los negamos o los pasamos por alto porque nos disgusta
tener que encararnos con ellos. Sucede con frecuencia que confundimos unas intenciones con
otras; vemos nuestras intenciones aparentes, pero no nuestros propositos ocultos. El reconocer

sencillamente clarifica cuél es la verdadera intencion.

Prestar atencion a nuestros actos:

Puesto que son fisicas; pueden ser observadas por otros, y si optamos por ello también nosotros
las podemos observar; a menudo no somos conscientes de los detalles de dichas acciones, pero
son estos matices los que saltan a la vista de los demas, y son tomados como indicadores de

nuestras actitudes y comportamientos.

Autorregulacién
Es el control de nuestros estados impulsivos y recursos internos; es recobrarse bien de las

tensiones emocionales requiriendo 5 habilidades:

Autocontrol:

Capacidad de manejar adecuadamente las emociones y los impulsos conflictivos.

Confiabilidad:
Fidelidad al criterio de sinceridad e integridad.

Integridad:
Asumir la responsabilidad de nuestra actuacion personal.

Adaptabilidad:
Flexibilidad para afrontar los cambios.

Innovacion:
Sentirse comodo y abierto ante las nuevas ideas, enfoques e informacion. Se refiere también a los

recursos con los que deberiamos contar para controlar nuestras emociones, tales como: templar la



ira con la compasion, ser mas positivos y optimistas, tener esperanzas y evitar caer en la apatia,

desesperanza o la depresion ante la adversidad.

La capacidad de controlar el impulso es la base de la voluntad y el caracter. El problema no esta

en la emocionalidad, sino en la conveniencia de la emocién y su expresion.

Motivacion:

Creencia de que uno mismo tiene dominio sobre los acontecimientos de su vida y puede aceptar
los desafios tal como se presentan. Las personas expertas en aprovechar sus emociones pueden
utilizar la ansiedad anticipada, la que surge ante un discurso 0 una prueba inminente, para
motivarse y prepararse bien, con lo que consiguen un buen desempefio. Las personas que
muestran niveles elevados de esperanza, son capaces de motivarse ellos mismos, sentirse habiles
para asegurarse que las cosas van a mejorar cuando Se encuentran en un aprieto y van a encontrar
formas de alcanzar sus objetivos, ademas de tener la sensacion de reducir una tarea monumental
en fragmentos mas pequefios y manejables. Significa tener grandes expectativas de que las cosas

saldran bien en la vida a pesar de los contratiempos y las frustraciones.

Empatia:

Viene del griego “empatheia” que significa “sentir dentro” y designa la experiencia subjetiva de
otra persona. Se construye sobre la conciencia de uno mismo; cuanto mas sabemos de nuestras
emociones, mas habiles seremos para interpretar los sentimientos de los otros. Para lograr esto, es
importante aprender a leer los canales no verbales de comunicacion, el tono de voz, lo ademanes y
las expresiones faciales. Las ventajas de la empatia son la adaptacion emocional, ser mas sociable
y mas sensible. Ver las cosas desde la perspectiva del otro rompe los estereotipos preestablecidos,

promueve asi la tolerancia y la aceptacion de las diferencias.

Habilidades Sociales:

Se refiere a la capacidad para inducir respuestas deseables en los demas, conectar con ellos para
intercambiar informacion de forma adecuada y significativa; manejar bien las emociones en una
relacion e interpretar estas habilidades para persuadir y dirigir, negociar y resolver disputas para la
cooperacion y el trabajo de equipo. Para lo cual se requiere de:



» Influencia:

utilizar tacticas de persuasion eficaces.

» Comunicacion:

Emitir mensajes claros y convincentes.

» Liderazgo:

Inspirar y dirigir a grupos y personas.

» Canalizacién del cambio:

Iniciar o dirigir los cambios.

> Resolucion de conflictos:

Capacidad de negociar y resolver conflictos.

» Colaboracion y cooperacion:

Ser capaz de trabajar con los demas en la consecucion de una meta comdn.
» Habilidades de equipo:

Ser capaz de crear la sinergia grupal en la consecucion de metas colectivas.
» Sintonizar con el contexto emocional:

Es ir méas alla de los hechos y profundizar en uno mismo para oir los sentimientos que se

expresan en realidad.

2.3 COMPONENTES DEL SISTEMA EMOCIONAL

Ante la pregunta de por que reaccionamos emocionalmente de distintas maneras la respuesta es
que existen diversos componentes de nuestro sistema emocional y que son estos los que marcan la

pauta a nuestro comportamiento dentro de los que encontramos:

++ Pensamientos o valoraciones cognitivas.

¢+ Cambios fisioldgicos o respuestas emocionales.

X/
£ %4

Comportamientos o acciones a las que tendemos.

X/
o

Contexto o formacion emocional (educacion, creencias y experiencias.)

Dichos componentes deben trabajar de manera conjunta para desarrollar e incrementar la

inteligencia emocional.



Este autor menciona que es necesario hacernos cargo de nuestros pensamientos ya que las
conversaciones interiores que pueden seguir a las emociones, desempefian un papel importante en
la formacion de nuestras experiencias emocionales; a menudo sostenemos el mismo didlogo
interior una y otra vez, cada vez que se repite la situacion, sumiéndonos en destructivos dialogos
interiores tan pronto vuelve a plantearse la situacion; en ocasiones se presentan como
pensamientos distorsionados, estilos y pautas de razonamiento que tifien nuestra percepcion de la
realidad.

El evitarlos nos ayuda a ejercer control sobre los pensamientos automaticos.

Otro componente del Sistema Emocional es la ansiedad o los cambios fisioldgicos. Para lograr un
control de este componente Weisinger sugiere: detectar e identificar los cambios de la ansiedad a
través de los incrementos del ritmo cardiaco, la presion arterial, el ritmo de la respiracion y la

intensidad de la sudoracion.

Si no sintonizamos con los cambios en nuestro nivel de ansiedad, corremos el riesgo de actuar de

forma impulsiva.

El siguiente componente del Sistema Emocional son las pautas de nuestro comportamiento, que

son acciones que solemos repetir una y otra vez en respuesta a una situacion concreta.

El comportamiento esta tan ligado a las emociones como lo estan los cambios fisiolégicos. Para
manejar nuestras emociones es preciso tomar el control de nuestro comportamiento y para

hacerlo, primero tenemos que ser capaces de reconocer las propias emociones que estan ligadas a:
¢+ Desarrollo de la experiencia interpersonal:

Relacionarse bien con los demas significa conectar con ellos para intercambiar informacién de

forma adecuada y significativa; esto es, tener una comunicacion adecuada. Para desarrollar una

capacidad de comunicacién eficaz, Weisinger considera necesario llevar a cabo las siguientes

técnicas:

« Exteriorizacion:



La comunicacion implica un intercambio bilateral, intentamos atender a la otra persona, ésta a su
vez nos intenta entender; expresando con claridad lo que pensamos, sentimos y creemos, debemos
escoger con cuidado qué es lo que queremos revelar, cuando y dénde deseamos hacerlo, tampoco
debemos olvidar el tipo de relacién que mantenemos con la personas ante la que exteriorizamos la

situacion y, la importancia de la informacion que compartimos.
¢ Usar la sensibilidad:
Preguntandonos como responderiamos en una situacion determinada a cuél seria la mejor forma

de que alguien nos dijera algo; nuestras respuestas nos deben ayudar a crear nuestras propias

estrategias para aplicar nuestra sensibilidad en una situacién delicada.

¢+ Meétodo de Ensayo y Error:

Intentar nuevas estrategias de comunicacion a pesar de las dificultades que presentan; intentar

mejorarlas cada vez, para que se alcance un manejo 6ptimo de esta estrategia.

% Ayudar a los demés a ayudarse a si mismos:

Significa que debemos contribuir con los deméas a controlar sus emociones, a comunicarse con
eficacia, a solucionar sus problemas, a resolver sus conflictos y a sentirse motivados. Dos
capacidades que ayudaran son: la capacidad de analizar las relaciones para mejorarlas y la
capacidad de comunicarnos a diferentes niveles con el fin de lograr un intercambio de

informacion eficaz.

Para ayudar a otros, se vuelve importante comprender en qué consiste una relacion; tomando en

cuenta tres aspectos basicos que la conforman y consolidan:

¢+ Cubrir las necesidades de cada parte implicada:



La clave para establecer una relacion sélida y productiva es la reciprocidad, ambas partes se
esfuerzan por satisfacer las necesidades del otro; en el momento que dejamos de hacer cosas por
el otro, falla la base de la relacion. Resulta dificil identificar las necesidades de la otra persona,

pero si sabemos identificar estas necesidades sabremos como ayudarles.

A veces la unica forma de averiguar las necesidades de una persona es a través del método de
ensayo Y error; debemos preguntarnos ¢qué es lo que dice esta persona realmente?; ;qué es lo que
quiere? Prestamos atencion a sus afirmaciones de intencion y sintonicemos con el sub texto

emocional del discurso.

Conocer con exactitud las necesidades de los demas y responder a ellas es importante, sobre todo,

en las situaciones en las que hay que resolver un conflicto y se necesita un consenso.

s+ Mantener la relacién a lo largo del tiempo:

La continuidad nos permite ver a la otra persona en diferentes situaciones y circunstancias, ya
que cada experiencia nos aporta informacion sobre ella, datos que nos permiten relacionarnos
mejor. La relacion de comunicacion requiere un desarrollo, implica confianza y comodidad, y
ambas se alimentan de tiempo; una persona emocionalmente inteligente aprende algo de todas las
relaciones y utiliza los conocimientos adquiridos para cualquier contacto en el futuro sea lo mas

productivo posible.

< El intercambio de informacién sobre sentimientos:

Pensamientos e ideas. Al anticipar la dinamica causa-efecto que se produce al compartir
informacidn, especialmente si hablamos de pensamientos, podemos conducir la relacion por una
direccidn positiva, aprender la mejor manera de plantear sentimientos y pensamientos y hacer que
la relacion progrese.

A lo largo de este capitulo se han descrito los principios que orientan a la inteligencia emocional y
que mayormente se relacionan con el conocimiento, identificacion y el control de las emociones

tanto individuales como de las personas que interactGan en nuestro &mbito social.



Los diversos autores coinciden en que los principios de la inteligencia emocional a su vez se
derivan en distintas competencias como son; el auto conocimiento, el desarrollo de habilidades
sociales la empatia, el control de impulsos y la auto motivacién que como hemos visto en los
distintos enfoques contribuyen al desarrollo humano al fortalecer los vinculos en las relaciones
humanas; por otra parte es primordial el saber que los comportamientos de los individuos tienen

diversos componentes del Sistema Emocional y que son las pautas de nuestro comportamiento.

De lo anterior podemos concluir que los principios que integran a la inteligencia emocional son el
hilo conductor para el desarrollo de competencias emocionales, necesarias para el desarrollo bio

psico social del individuo.

Después de haber considerado la importancia de los principios asi como las habilidades
emocionales resulta pertinente el enmarcar los modelos desarrollados en el campo de la IE asi
como sus autores representativos, por lo que en el siguiente capitulo se expondran los distintos

modelos que sustentan la teoria de la Inteligencia Emocional.



CAPITULO 3

MODELOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Durante la ultima década, los tedricos han elaborado un gran nimero de modelos distintos de IE.
En términos generales, los modelos desarrollados de IE se han basado en tres perspectivas: las
habilidades o competencias, los comportamientos y la inteligencia. A su vez, al analizar la
perspectiva que ubica la estructura de la IE como una teoria de inteligencia, Salovey y Mayer

realizan una distincion entre los modelos mixtos y de habilidades.

Los modelos mixtos se caracterizan por una serie de contenidos que trascienden el anélisis tedrico
hacia su conocimiento directo y aplicativo (Goleman 1995; Cooper y Sawaf 1997; Bar-On 1997
op,cit ); mientras que los modelos de habilidad se centran en el andlisis del proceso de
pensamiento acerca de los sentimientos”, a diferencia de otras posturas que se concentran

Unicamente en la percepcion y regulacion de estos (Salovey y Mayer 19900p,cit.).

En suma, los modelos de habilidades se centran en las emociones y sus interacciones con el
pensamiento, mientras que los modelos mixtos alternan las habilidades mentales con otras
caracteristicas, que incluyen atributos personales que se encuentran relacionados con la

efectividad personal y el funcionamiento social.

De estas dos perspectivas han derivado los distintos modelos que caracterizan la IE, y que son; el
modelo de cuatro fases propuesto por Mayer y Salovey , El modelo de las competencias

emocionales de Goleman; y el modelo de la inteligencia emocional y social de Bar-On.



3.1 MODELO DE CUATRO-FASES DE INTELIGENCIA EMOCIONAL O MODELO DE
HABILIDAD

El modelo estd compuesto de cuatro etapas de capacidades emocionales, que contemplan La
regulacion de las emociones para promover el crecimiento emocional e intelectual, Entendimiento
y andlisis de las emociones; empleo del conocimiento emocional, Facilitacion emocional del

pensamiento y Percepcion, evaluacion y expresion de la emocion.

Cada una de estas se construye sobre la base de las habilidades logradas en la fase anterior. Las
primeras capacidades o las mas basicas son la percepcion y la identificacion emocional. En
términos de desarrollo, la construccion emocional empieza con la percepcién de la demanda
emocional de los infantes.

A medida que el individuo madura, esta habilidad se refina y aumenta el rango de las emociones
que pueden ser percibidas. Posteriormente, las emociones son asimiladas en el pensamiento e

incluso pueden ser comparadas con otras sensaciones 0 representaciones.

En el nivel consciente, el sistema limbico sirve como un mecanismo de alerta frente a los
estimulos, si el aviso emotivo permanece en el nivel inconsciente, significa que el pensamiento la
segunda fase de habilidades no esta siendo capaz de usar las emociones para resolver problemas.
Sin embargo, una vez que la emocidn esta conscientemente evaluada, puede guiar la accion y la

toma de decisiones.

En la tercera etapa, las reglas y la experiencia gobiernan el razonamiento acerca de las
emociones. Las influencias culturales y ambientales desempefian un papel significativo en este
nivel. Finalmente, las emociones son manejadas y reguladas en la cuarta etapa, en términos de
apertura y regulacion de los sentimientos y emociones con el fin de producir un crecimiento

personal y en los demas.

Cada etapa del modelo tiene habilidades especificas, que reunidas construyen una definicién de la
IE: “como la habilidad para percibir y expresar emociones, asimilar emociones en el pensamiento,
entender y razonar con emociones, y regular las emociones en uno mismo y en otros (véase el

cuadro 1).



Esta propuesta ha originado una serie de investigaciones importantes, cuyos aportes han generado

instrumentos de medicion que hoy sirven como base para muchos estudios sobre la IE.

Cuadro 1 - Modelo de cuatro-fases de inteligencia emocional de Mayer y Salovey

Categoria 1

Categoria 2

Categoria 3

Categoria 4

La regulacion de las emociones para promover el crecimiento emocional e intelectual

La habilidad para estar
abierto a los
sentimientos, tanto a
los placenteros como a
aquellos que no lo
son.

La habilidad para
emplear reflexivamente
o0 desprenderse de una
emocidn, dependiendo
de su naturaleza

informativa o utilitaria.

La habilidad para monitorear
reflexivamente las emociones
personales; asi como el
reconocimiento de cuan
claras, influenciables o

razonables son.

La habilidad para
manejar las emociones
en uno mismo y en
otros, mediante el
control de las
emociones negativas y
la focalizacion en las
placenteras; tener que
reprimir o exagerar la
informacion

transmitida.

Entendimiento y andlisis de las emociones; empleo del conocimiento emocional

La habilidad para
describir las
emociones y
reconocer las
representaciones de
estas en las palabras.
Por ejemplo, la
relacion entre querer y

amar.

La habilidad para
interpretar los
significados de las
emociones con respecto
a las relaciones (por
ejemplo, la tristeza casi
siempre acompafia a la

pérdida).

La habilidad para entender los
sentimientos complejos; por

ejemplo, la ambivalencia.

La habilidad para
reconocer las
transiciones entre las
emociones, talescomo
la transicion de lairaa
la satisfaccién o de la

ira a la timidez.

Facilitacién emocional

del pensamiento

Las emociones dan
prioridad al
pensamiento, por
medio de dirigir la
atencion a la
informacion

importante.

Las emociones estan lo
suficientemente
disponibles como para
gue puedan ser
generadas como ayuda
para el juicioy la

memoria concerniente a

El animo emocional modula
los cambios en el individuo:
de optimista a pesimista, lo
cual alienta el reconocimiento
de

multiples puntos de vista.

Los estados
emocionales se
diferencian y fomentan
métodos de solucién
de problemas
(ejemplo,la felicidad

facilita el




los sentimientos.

razonamiento
inductivo y la

creatividad).

Percepcidn, evaluacién y expresion de la emocié

La habilidad para
identificar la emocion
en nuestros estados
fisicos, sentimentales

y reflexivos.

La habilidad para
identificar las
emociones en otras
personas, objetos,
situaciones, etc., a
través del lenguaje,
sonido, apariencia 'y

comportamiento.

La habilidad para expresar las
emociones con precision y
para expresar las necesidades

de aquellos sentimientos.

La habilidad para
discriminar entre
sentimientos; por
ejemplo, expresiones
honestas versus

deshonestas.




Por su parte, EI modelo de 4 ramas de Mayer divide la Inteligencia Emocional en cuatro areas:

1) Percibir emociones: Capacidad de percibir emociones en caras o imagenes.

2) Usar emociones: Para facilitar el pensamiento y tener la capacidad de usar las emociones para

realzar el razonamiento.

3) Comprension de emociones: Capacidad de comprender informacién emocional acerca de las

relaciones, transiciones de una emocion a otra e informacion linglistica acerca de las emociones.

4) Manejo de las emociones: Capacidad para manejar emociones y relaciones emocionales para

el crecimiento personal e interpersonal.

Estos autores sefialan que las ramas 1: percibir emociones, 3: comprension de emociones y 4:
manejo de las emociones incluyen razonar acerca de las emociones, mientras que la rama 2: usar
emociones unicamente incluye el uso de las emociones para realzar el razonamiento.

Jerdrquicamente estas 4 ramas estarian dispuestas de modo que "percibir emociones” estaria a la

base, mientras que "Manejo de emociones" estaria a la cima

3.2 MODELO DE LAS COMPETENCIAS EMOCIONALES DE GOLEMAN

El modelo de las competencias emocionales (CE) (Goleman 1998 et,al) comprende una serie de
competencias que facilitan a las personas el manejo de las emociones, hacia uno mismo y hacia
los demas.

Este modelo formula la IE en términos de una teoria del desarrollo y propone una teoria de
desempefio aplicable de manera directa al d&mbito laboral y organizacional, centrado en el
prondstico de la excelencia laboral, por ello esta perspectiva esta considerada una teoria mixta,
basada en la cognicion, personalidad, motivacion, emocidn, inteligencia y neurociencia; es decir,
incluye procesos psicologicos cognitivos y no cognitivos (Mayer et al. 2001,) (véase el cuadro 2).

El Modelo Incluye cinco competencias:

e EIl conocimiento de las propias emociones



e La capacidad de controlar las emociones
e La capacidad de motivarse a uno mismo
e El reconocimiento de las emociones ajenas

e El manejo de las relaciones

El modelo original de Goleman consistio en cinco etapas, las cuales posteriormente se redujeron a

cuatro grupos (Goleman 1998, 2001) con veinte habilidades cada uno:

1) Autoconciencia, el conocimiento de nuestras preferencias, sensaciones, estados y recursos
internos.

2) Autocontrol, manejo de nuestros sentimientos, impulsos, estados y obligaciones internas.

3) Conciencia social, el reconocimiento de los sentimientos, preocupaciones y necesidades de
otrosy

4) Manejo de las relaciones, la habilidad para manejar bien las relaciones y construir redes de

soporte (Goleman 2001).

Este modelo concibe las competencias como rasgos de personalidad. Sin embargo, también
pueden ser consideradas componentes de la IE, sobre todo aquellas que involucran la habilidad
para relacionarse positivamente con los demas. Esto es, aquellas encontradas en el grupo de

conciencia social y manejo de relaciones.



Cuadro 2 - Inventario de habilidades emocionales de Goleman

Inventario de habilidades emocionales

Autoconciencia (self-awareness)

e Autoconciencia emocional: reconocimiento de nuestras emociones ysus efectos.
e Acertada auto evaluacion: conocimiento de nuestras fortalezas ylimitaciones.

e Auto confianza: un fuerte sentido de nuestros méritos y capacidades.

Autodireccidn (self-management)

e  Autocontrol: control de nuestras emociones destructivas e impulsos.

e Fiabilidad: muestra de honestidad e integridad.

e Conciencia: muestra de responsabilidad y manejo de uno mismo.

e Adaptabilidad: flexibilidad en situaciones de cambio u obstaculos.

e Logro de orientacidn: direccion para alcanzar un estandar interno de excelencia.

e Iniciativa: prontitud para actuar.

Aptitudes sociales (social-awareness)

e Influencia: tacticas de influencia interpersonal.

e Comunicacién: mensajes claros y convincentes.

e Manejo de conflicto: resolucion de desacuerdos.

e Liderazgo: inspiracion y direccién de grupos.

e Cambio catalizador: iniciacion y manejo del cambio. « Construccion de vinculos: creacion de

relaciones instrumentales.

Relaciones de direccién (relationship management)

e Trabajo en equipo y colaboracion.
e Creacion de una vision compartida en el trabajo en equipo.

e Trabajo con otros hacia las metas compartidas.




3.3 MODELO DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SOCIAL DE BAR-ON

Bar-On (1997et,al), por su parte, ha ofrecido otra definicién de IE tomando como base a Salovey
y Mayer (1990 et,al). La describe como un conjunto de conocimientos y habilidades en lo
emocional y social que influyen en nuestra capacidad general para afrontar efectivamente las

demandas de nuestro medio.

Dicha habilidad se basa en la capacidad del individuo de ser consciente, comprender, controlar y
expresar sus emociones de manera efectiva ( Bar-On et al1997).

El modelo de Bar-On denominado Inteligencias no cognitivas (EQ-i), se fundamenta en las
competencias, las cuales intentan explicar como un individuo se relaciona con las personas que le

rodean y con su medio ambiente.

Por tanto, la IE y la inteligencia social son consideradas un conjunto de factores de interrelaciones
emocionales, personales y sociales que influyen en la habilidad general para adaptarse de manera
activa a las presiones y demandas del ambiente. En este sentido, el modelo “representa un

conjunto de conocimientos utilizados para enfrentar la vida efectivamente” (Mayer et al. 2000).

El modelo de Bar-On esta compuesto por cinco elementos:

1) El componente intrapersonal, que retne la habilidad de ser consciente, de comprender y
relacionarse con otros;

2) El componente interpersonal, que implica la habilidad para manejar emociones fuertes y
controlar sus impulsos;

3) El componente de manejo de estrés, que involucra la habilidad de tener una visién positiva y
optimista;

4) ElI componente de estado de &nimo, que esta constituido por la habilidad para adaptarse a los
cambios y resolver problemas de naturaleza personal y social; y, por ultimo,

5) El componente de adaptabilidad o ajuste. Se refiere a la capacidad del individuo para

evaluar correctamente la realidad y ajustarse de manera eficiente a nuevas situaciones.

Ademas, Bar-On dividié las capacidades emocionales en dos tipos principales: las capacidades

bésicas (core factors), que son esenciales para la existencia de la IE: la auto evaluacion, la

autoconciencia emocional, la asertividad, la empatia, las relaciones sociales, el afrontamiento de



presiones, el control de impulsos, el examen de realidad, la flexibilidad y la solucion de

problemas; y las capacidades facilitadoras (facilitators factor), que son el optimismo, la

autorrealizacion, la alegria, la independencia emocional y la responsabilidad social.

Cada uno de estos elementos se encuentra interrelacionado entre si, por ejemplo, la asertividad
depende del auto seguridad; mientras que la solucion de problemas depende del optimismo, del
afrontamiento de las presiones y de la flexibilidad (véase el cuadro 3)

Cuadro 3 - El modelo Bar-On de la inteligencia no-cognitiva

Componente intrapersonal (intrapersonal component) Evalla la autoidentificacion general del
individuo, la autoconciencia emocional, laasertividad, la autorealizaciéon e independencia emocional, la

autoconciencia(emotional self-awereness), la autoevaluacion (self regard).

Componente interpersonal (interpersonal component) La empatia, la responsabilidad social, las

relaciones sociales.

Componente de manejo de emociones (stress managment component) La capacidad para tolerar

presiones (tolerance stress) y la capacidad de controlar impulsos (impulse control).

Componente de estado de animo El optimismo (optimism) y la satisfaccién (happiness).

Componente de adaptacion-ajuste (adaptability) Este componente se refiere a la capacidad del
individuo para evaluar correctamentela realidad y ajustarse de manera eficiente a nuevas situaciones, asi
como a sucapacidad para crear soluciones adecuadas a los problemas diarios. Incluye lasnociones de
prueba de la realidad (reality testing), flexibilidad (flexibility) y capacidadpara solucionar problemas

(problem solving).




En este capitulo se ha mostrado un panorama general de los principales modelos que conforman a
la Inteligencia Emocional. Asi, hemos podido observar que éstos comparten un ndcleo comin de
conceptos basicos, como el que la Inteligencia emocional se refiere a las habilidades para

reconocer y regular emociones en nosotros mismos y en los otros.

Asimismo, dichos modelos comparten la nocién de la insuficiencia del intelecto para operar de
manera optima sin la Inteligencia Emocional. Por lo que se busca el balance de inteligencia entre
la l6gica, la emocidn y nuestras capacidades personales, emocionales y sociales (Goleman 1995

op, cit).

Después de haber revisado los modelos representativos de la IE asi como las habilidades que
integran cada uno de ellos el modelo propuesto por Daniel Goleman sera el que se adoptara en
este trabajo por su aplicabilidad en el &mbito organizacional ya que después de la revision del
tema que nos ocupa , la intencién es derivar estos conocimientos a una propuesta de intervencion
que es el la aplicacion de este cuerpo tedrico en el ambito laboral: tema que sera tratado en el

siguiente capitulo



CAPITULO 4

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL AMBITO DE LAS ORGANIZACIONES

4.1 LAS NECESIDADES DE LAS ORGANIZACIONES DEL SIGLO XXI

En la empresa moderna ya no es suficiente el aplicar pequefios cambios estructurales debido al
progreso tecnoldgico, Estamos en una situacion de constantes cambios e innovaciones en el
mundo empresarial que suscitan nuevos e imprevistos problemas.

La adaptabilidad a estos cambios solamente se puede afrontar con una mayor competencia en
habilidades emocionales.

Los nuevos retos exigen nuevos talentos en un proceso de cambio hay que saber detectar la
importancia de una nueva idea y saber transformarla en un producto util. Nada resulta més eficaz

para plasmar una nueva idea que involucrar a los trabajadores en el proceso de su realizacion.

Altos talentos fracasan por una falta de IE. En el tejido empresarial continuamente aparecen
nuevas empresas, nuevas fusiones y nuevas reglas. En este clima de inestabilidad la falta de

flexibilidad y adaptacion a los cambios conduce al fracaso.

Las empresas que deben afrontar grandes cambios son las que mas necesitan de las competencias
emocionales.

Mas que el beneficio econdémico lo que motiva a los empresarios es el desafio que supone el
iniciar nuevos negocios y proyectos, asumir los cambios para llevar a cabo una actividad creativa

y el poder ayudar a los demas.

La capacidad de adaptacion a las fluctuaciones del mercado es una faceta de la competitividad de

cualquier empresa moderna.



Actualmente en el mundo y como es de esperarse en el pais, se han venido confrontando una serie
de cambios, no solo en el orden de lo econémico, sino también cambios tecnoldgicos,

organizacionales y sociales obligando a las organizaciones a ir al compas de las transformaciones.

La realidad de un mundo moderno ha penetrado culturas, sin tomar en cuenta fronteras, un
entorno globalizado que exige de los integrantes de las organizaciones, una mayor disposicion al
cambio, capacidad de adaptacion al mismo, asi como también una disposicion mas abierta a la
interrelacion entre ellos. Cada vez mas surgen en mayor cantidad y rapidez las alianzas entre
personas, entre empresas, entre personas y empresas, entre paises y entre entidades de diversos

tipos.

Lo hacen buscando aprovechar y potenciar sus diferencias, aprovechar la creatividad de uno vy el
capital de otro, el talento de uno y la accion de otro, los contactos de uno y la fuerza de otro. Las
alianzas, aun cuando no siempre exitosas permiten salir adelante con efectividad en mercados y
sociedades en crisis como las actuales. El poder de la asociacion es el poder de crear, desarrollar y

mantener alianzas que permitan obtener resultados de manera mas efectiva y productiva.

Hoy, por hoy, se puede apreciar que el desarrollar y usar estos poderes pueden marcar una gran
diferencia en las relaciones personales, familiares, laborales y vecinales, ademas de crear un

notable impacto en los indicadores claves en los negocios en el nuevo milenio.

Una vez que la Organizacion tiene clara sus necesidades y se logra la compatibilidad con las
necesidades de sus empleados, tanto la empresa como la gente se beneficia.
Pero después hay ciertos mecanismos que tiene toda Organizacion, que precisamente son

destrezas de un gerente, porque en definitiva la gente es gerenciada por otra gente.

Entonces, los gerentes tienen que tener ciertas habilidades que le permitan influir en la conducta
de otros. Y cuando se dice influir en la conducta de otros, ¢qué se pretende decir? Principalmente
que los individuos tienen ciertas necesidades y preferencias, y que un sujeto que ocupe el puesto
de gerente debe estar en capacidad de entender aquello, y de reconocer los esfuerzos y resultados

de los demas y asi, de esta forma hara que se sientan mas a gusto.

Un individuo puede ser muy competente, pero si no se le da importancia a la gente que trabaja a

su alrededor, no le reconoce sus esfuerzos, ni siquiera comunica que se espera que hagan un buen



trabajo, lo que se generara en los demas son expectativas negativas y estos se sentirdn muy
incobmodos, sentiran que no podran hacerlo y cada vez que interactlen con su supervisor se

sentiran muy mal.

El mismo Goleman (1998) y demés autores definen el éxito de gerentes lideres y trabajadores en
personas de alto nivel de desempefio, destrezas, habilidades técnicas y emocionales, bien
desarrolladas alcanzando capacidad de dar sentimientos que cada vez se hacen mas competitivos

y necesarios en la familia, la gerencia y la sociedad.
Las competencias emocionales que mas se repitieron como decisivas en el éxito de los lideres y
de sus empresas, han sido clasificadas en cuatro categorias, contando con varias competencias

cada una para presentar asi, las 20 Competencias Emocionales Claves:

Auto-conciencia: la habilidad para reconocer y comprender los propios estados

emocionales, sentimientos, rasgos, asi como su efecto en las demas personas. Las competencias
que se miden y desarrollan en esta categoria son: la auto-confianza, la capacidad para despertar

estados emocionales alegres y llenos de buen humor.

Auto-requlacion: la habilidad para controlar y redireccionar impulsos y estados emocionales

negativos, unido a la capacidad para suspender juicios y pensar antes de actuar. Las competencias
qgue se miden y desarrollan en esta categoria son: autocontrol, confiabilidad, conciencia,
adaptabilidad, orientacion a resultados e iniciativa.

Empatia: las habilidades para sentir y palpar las necesidades de otros y de la propia
organizacion, unida a la apertura para servir y cubrir las inquietudes de quienes le rodean. En esta
categoria se miden y desarrollan: la empatia, la conciencia organizacional y la orientacion al

servicio.

Socializacion: engloba el dominio de estrategias y formas de

relacionarse afectiva y efectivamente con las demas personas,
creando redes de relaciones, construyendo climas agradables,

abiertos y efectivos en sus conversaciones. Las competencias en esta



categoria son: desarrollo de persona, liderazgo, influencia,
comunicacion, gerencia del cambio, manejo de conflictos,

construccion de redes y la cooperacion en equipo

Una de las responsabilidades basicas de los gerentes en general, es proveer la motivacion
necesaria a sus equipos de trabajo en la organizacién pues, considerando que su ausencia limita la
consecucion de los objetivos organizacionales, ademas de ser el elemento indispensable para la

generacion de un buen clima organizacional.

Lo anterior requiere que sea desarrollada por un gerente con un estilo de liderazgo participativo,
democratico que inspire el trabajo de equipo, que se permita desarrollar en las personas actitud
positiva, sentido de pertenencia, motivacién hacia el trabajo y compromiso real con la

organizacion.

Si esa accién no se desarrolla, las mejores intenciones de la organizacion por motivar a las
personas se perderan o reduciran significativamente.

El desempefio en la vida, segun Goleman estd condicionado por dos clases de inteligencia: la
racional y la emocional, lo que importa no es solo el cociente intelectual, también la inteligencia

emocional.

La inteligencia emocional, capacidad para comprender discernir y responder adecuadamente al
humor, temperamento, motivaciones y deseos de los demas, es la clave para el auto conocimiento,
el acceso a los propios sentimientos y la capacidad de distinguirlos y recurrir a ellos para guiar la

conducta.

De tal modo la IE se convierte en un elemento fundamental que es necesario que esté presente en
los gerentes, asi como en todas las personas para lograr cumplir las metas y los objetivos que se

tracen en la vida.

Esta claro que no nos encontramos en una sociedad de robots. Dia a dia se trabajan con personas
que tienen sentimientos. Es evidente que los individuos siempre intentan agradarle a los demas,
ser apreciados y respetados. Si se trata asi a las personas, éstas responderan en forma mas

favorable y entusiasta; si se les trata como autdmatas, responderan como automatas.



A la vez, se obtendra la produccion esperada, pero muy rara vez se podra obtener creatividad o
resultados espectaculares. Cuando los empleados reciben mal trato, su infelicidad tiende a surgir

en formas furtivas, como un nivel bajo de moral y problemas personales.

Los gerentes también son seres humanos. Tienen emociones, simpatias, antipatias y formas de ver
a otras personas, a las situaciones y al mundo en general. Cuando el gerente llega a su lugar de
trabajo, este establece el tono para toda la organizacion. Si es agresivo y colérico, la compafiia
también sera asi. Si tiene prejuicios, la organizaciéon los tendra. Si es feliz, la organizacion

reflejara felicidad.

Es imposible eliminar los prejuicios y emociones en la vida de trabajo. No obstante, si se puede
controlar las acciones negativas. La clave esta en ver cuéles acciones son nocivas para la
organizacién. Hay que conocer los puntos fuertes y débiles de los empleados. EI buen uso de esta
informacion puede mejorar los resultados.

Todo el mundo posee puntos fuertes y débiles. Lo mejor es concentrarse en hacer salir a la
superficie el mejor lado de cada empleado y en combinar esos puntos fuertes de manera que se
complementen. Alguien tal vez tiene poderosas habilidades interpersonales, otro puede ser muy
capaz en lo analitico y otro mas puede ser competente en ver las posibilidades de largo alcance.

Puesto que ningun empleado puede tener todas las habilidades necesarias para que opere con éxito
cualquier organizacion, es necesario moldearlos en una forma tal que se puedan utilizar esas
habilidades.

Las personas necesitan saber qué es lo que se espera de ellas y en qué forma las evaluaran. La

retroalimentacién debe ser oportuna, regular, constructiva y honesta.

Una retroalimentacion positiva hace sentir el deseo de repetir una
conducta. La retroalimentacion negativa hace sentir el deseo de
eliminar la conducta. Es muy sencillo y no obstante, son muy pocas

las organizaciones que usan estos poderosos instrumentos.

Algunas empresas creen que los empleados deberian sentirse motivados por el solo hecho de

desempefiar su trabajo y cobrar su cheque cada dos semanas. Lo hacen porque necesitan el dinero



para sobrevivir, pero eso no produce personas motivadas y productivas.

En el mundo empresarial se esta cada dia mas convencido de que aquellas personas que mas alto o
mas rapidamente ascienden en sus carreras profesionales son aquellas que poseen un mayor

coeficiente de Inteligencia Emocional.

La Inteligencia General requiere tiempo y calma, la Inteligencia Emocional rapidez. Gestionar la
Inteligencia Emocional significa enfatizar lo emocional o lo racional en las relaciones

interpersonales y no asumir un comportamiento primitivo, cediendo a los impulsos mas basicos.

De este modo los mensajes con contenido emocional (evaluacién del desempefio, por ejemplo),
son nublados por una reaccién emocional que deja el cerebro consciente incapaz de dar una
respuesta racional. Comprender esta irracionalidad del cerebro humano es esencial para saber
cémo las personas se relacionan (o no lo hacen) entre si, elemento clave para una colaboracién

con éxito para motivar, dirigir o liderar equipos humanos (Goleman, 1998)

Como se ha enfatizado ya, en el mundo moderno, con la nueva manera de hacer negocios,
elementos como la inteligencia emocional cobra una importancia crucial. A medida que las
organizaciones se desenvuelven en mercados mas competitivos y dindmicos, reducen personal por
reestructuraciones o comienzan a ser parte del proceso mundial de la globalizacion, deberan

ocurrir modificaciones en sus estilos de gestion.

Es por ello que los empleados deberan desarrollar nuevas caracteristicas para adaptarse 0
destacarse en este nuevo sistema. Para las organizaciones, conseguir al mas brillante en algin
ambito es cuestion de tiempo y dinero, pero sera mucho mas complicado encontrar al mas apto.
Lo anterior significa competencia técnica e inteligencia emocional.

Es interesante destacar que un coeficiente intelectual superior o un alto nivel de pericia en una
determinada materia pueden llegar a ser negativos para el éxito laboral en la empresa moderna. Lo
anterior se explica por la comin falta de capacidad de aceptar criticas, consejos y trabajar en

equipo de las "estrellas".

Analogamente, la dificultad que tienen los supervisores, jefes o gerentes para vincularse con sus
subordinados y asi poder transmitir los mensajes de la manera mas eficaz posible, es otro punto de
interés. Lo anterior esta estrechamente relacionado con el liderazgo (Goleman, 1998 op,cit)



Percibir lo que otros sienten sin decirlo es la esencia de la empatia. Rara vez el otro dira con
palabras lo que experimenta; en cambio, lo revela su tono de voz, su expresion facial y otras
maneras no verbales. La capacidad de percibir esas comunicaciones sutiles nace de aptitudes mas
bésicas, sobre todo del conocimiento de uno mismo y del autodominio. Si no se pueden percibir
los sentimientos propios, nos veremos irremediablemente fuera de contacto con los estados de

animo ajenos.

Cuando falta esa sensibilidad, la gente queda descontenta. La falta de oido emocional conduce a la
torpeza social, ya sea por haber interpretado mal los sentimientos ajenos, por una franqueza
mecanica e inoportuna, o una indiferencia que aniquila la afinidad. Una de las formas que puede
adoptar esta falta de empatia es tratar a los demas como si fueran estereotipos y no los individuos

unicos que son.

La empatia requiere, cuando menos, saber interpretar las emociones ajenas; en un plano mas
elevado, incluye percibir las preocupaciones o los sentimientos del otro y responder a ellos. En el
nivel mas alto, la empatia significa comprender los problemas e intereses que subyacen bajo los

sentimientos del otro.

Los elementos sefialados son de gran importancia si se desea crear ambientes de trabajo
adecuados ya que las organizaciones modernas se basan fuertemente en la interaccion entre las
personas, grupos de trabajo, equipos de ventas, etc. Por otro lado que es mas importante para un

buen vendedor, sino el poder interpretar los gustos y deseos de su cliente (Goleman, 1998 op,cit)

4.2 APTITUDES VINCULADAS A LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL AREA
LABORAL

Goleman (1998), determina que una aptitud es una caracteristica de personalidad o un conjunto de
habitos que llevan a un desempefio laboral superior o mas efectivo; en otras palabras: una
habilidad que agrega obvio valor econdmico a los esfuerzos de una persona en su trabajo.

Existen dos niveles de aptitud laboral y, por lo tanto, dos tipos de modelos para la aptitud laboral.
Uno evalla las competencias basicas, las que se necesitan a fin de cumplir con las tareas

asociadas con determinado puesto. El otro tipo de modelo describe aptitudes distintivas, las que



destacan a los trabajadores estelares de los comunes. Son las que necesita la persona ya empleada

a fin de desempefiarse de un modelo excelente.

El mismo autor indica que otro aspecto es la gran division de aptitudes. Algunas de ellas son
puramente cognitivas, como el razonamiento analitico o la pericia técnica. Otros combinan el

pensamiento y el sentimiento. Son las denominadas aptitudes emocionales.

Todas las aptitudes emocionales involucran algin grado de habilidad en el campo de las
emociones, junto con los elementos cognitivos que estén en juego.

Agrega Goleman, que “una aptitud emocional es una capacidad aprendida basada en la
inteligencia emocional que origina un desempefio laboral sobresaliente.”

La inteligencia emocional determina el potencial para aprender las habilidades practicas que se
basa en sus cinco elementos: conocimiento de si mismo, motivacion, autorregulacion, empatia y

destreza para las relaciones.

La aptitud emocional muestra que proporcion de ese potencial se ha traducido a las facultades que
se aplican en el trabajo. Explica el mismo autor que una elevada inteligencia emocional, por si
sola no garantiza que alguien haya aprendido las aptitudes emocionales que interesan para el
trabajo; significa que solo tienen un excelente potencial para adquirirlos. Esas facultades
subyacentes son vitales para que alguien adquiera efectivamente las aptitudes necesarias para

triunfar en el lugar de trabajo.

Entender el trabajo segun los planteamientos de la inteligencia
emocional le va a permitir a los empleados poder acudir a la oficina
sin tener que pensarlo dos veces. Para ello existen 3 planteamientos

basicos:

Hay que disfrutar del trabajo: Este nuevo concepto de trabajo busca,

ante todo, que cada persona desempefie sus tareas de acuerdo a su
propia personalidad, sin tener que renunciar a sus principios ni a su

forma de ver y entender las cosas. Para poder sacarle todo el partido



a este revolucionario enfoque, se debera aprender a conocerse a si
mismo el individuo para saber realmente lo que quiere, ser motivado
para estar cada vez mas satisfecho con los resultados obtenidos v,
muy importante, potenciar sus habilidades comunicativas para poder
enriquecer sus relaciones sociales y saber transmitir de la forma mas

efectiva sus conocimientos, opiniones y objetivos.

Hay que mostrarse como se es: La inteligencia emocional define al candidato y a la candidata

ideal para ocupar un determinado puesto de trabajo como una persona que actla ante los demas de
la manera mas natural posible y siempre guiada por su sentido comun. No se buscan Unicamente
profesionales que dominen a la perfeccion todas las técnicas y las leyes del mercado, sino
trabajadores y trabajadoras que no sean problematicos y respeten las diversas opiniones de sus

comparfieros/as. Sintonizar y entender son las dos palabras clave.

Implicarse: No hay que limitarse a hacer el trabajo sin méas. Hay que interesarse por todo lo que
ocurre en la empresa y hay que intentar hacer todo lo posible para echar una mano cuando sea
necesario, aunque no se trate directamente de solucionar situaciones que forman parte del campo

propio de accion.

Dentro de las habilidades o competencias fundamentales en el &mbito laboral y que las empresas
consideran cruciales para el éxito,se destaca, el liderazgo. La tarea del lider requiere una amplia

variedad de habilidades personales.

Entre los directores ejecutivos mas eficientes hay tres clases principales de aptitud. Las dos
primeras caen bajo el titulo de inteligencia emocional; la primera incluye aptitudes tales como el
logro, la seguridad en uno mismo y el compromiso, mientras que la segunda consiste en aptitudes
sociales, como la influencia, la conciencia politica y la empatia. Sin duda alguna, el liderazgo
requiere, en ocasiones, cierta dureza. Es preciso saber cuando mostrarse firme y cuando utilizar

maneras mas directas de guiar o influir.



El liderazgo requiere tomar decisiones ya que el lider: debe indicar a los deméas qué deben hacer,

obligarlos a cumplir con sus responsabilidades y ser explicito en cuando a las consecuencias.

En relacion a esto, no siempre basta con la persuasion, la busqueda de consenso y la influencia
que se tiene en la posicion de lider. A veces se necesita, simplemente, utilizar el poder que da el
cargo para que alguien actue.

Goleman refiere que una falla coman de los lideres, de supervisores y de altos ejecutivos en las

empresas, es no saber mostrarse enfaticamente firmes cuando es necesario.

Uno de los obstaculos para lograr esa firmeza es la pasividad, como suele suceder cuando alguien
se preocupa mas por agradar que por obtener una tarea bien realizada, por lo cual tolera un mal

desemperio en vez de hacerlo notar.

Las personas que se sienten muy incomodas con la confirmacion o el enojo se resisten a tomar

una postura firme cuando hace falta, generando incompetencia en el equipo de trabajo.

Otra deficiencia en este aspecto es la imposibilidad de expresarse con claridad y firmeza. Lo que
da como resultado, los trabajadores no saben qué se espera de ellos. Una caracteristica del lider
firme es la capacidad de decir que no con decision. Otra, fijar altas expectativas en cuanto al
rendimiento o la calidad e insistir en que se las satisfaga, aunque para esto haga falta monitorizar

publicamente el desempefio.

Cuando la gente no cumple, la mision del lider es brindar una util critica constructiva, en vez de
permitir que el momento (y el error) pasen inadvertidos. Y cuando alguien se desemperfia siempre
de modo deficiente, pese a la critca constructiva y a los intentos de perfeccionarlo, es preciso

confrontar directamente el error. (Goleman, 1998).

En relacion a esto Goleman identifica las competencias que determinan un desempefio exitoso en
el trabajo. Se trata de 25 habilidades que se derivan de cinco areas: autoconciencia,

autorregulacién, motivacion, empatia y habilidades sociales.
Estas capacidades son:

Area 1. Autoconciencia (implica reconocer los propios estados de animo, los recursos y las

intuiciones):



» Conciencia emocional: identificar las propias emociones y sus posibles efectos. Correcta
autovaloracion: conocer las fortalezas y limitaciones propias.

> Autoconfianza: un fuerte sentido del valor y capacidad propia.

Area 2. Autorregulacion (manejo de los propios estados de animo, impulsos y recursos):

» Autocontrol: mantener vigiladas las emociones y los impulsos.

» Confiabilidad: mantener estandares adecuados de honestidad e integridad.

» Conciencia (compromiso consigo mismo): asumir las responsabilidades del propio
desempefio laboral.

» Adaptabilidad: flexibilidad en el manejo de las situaciones de cambio.

» Innovacion: sentirse cdmodo con la nueva informacion, las nuevas ideas y las nuevas

situaciones.

Area 3. Motivacion (intensidad y direccion de las emociones que guian o facilitan el

cumplimiento de las metas establecidas):

> Impulso hacia el logro: esfuerzo por mejorar o alcanzar un estandar de excelencia laboral.
> Compromiso: alinearse con las metas del grupo u organizacion.

> Iniciativa: disponibilidad para reaccionar ante las oportunidades.
> Optimismo: persistencia en la consecucion de los objetivos, a pesar de los obstaculos y

retrocesos que puedan presentarse.

Area 4. Empatia (conciencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones de los otros):

» Comprension de los otros: percibir los sentimientos y perspectivas de los comparieros de
trabajo.- Desarrollo de los otros: estar atentos a las necesidades de desarrollo de los otros y
reforzar sus habilidades. - Servicio de orientacion: anticipar, reconocer y satisfacer las
necesidades reales del cliente. - Diversificacion: cultivar las oportunidades laborales en los

distintos tipos de personas.

» Conciencia politica: ser capaz de captar y comprender las corrientes emocionales del

grupo, asi como el poder de las relaciones entre sus miembros.
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Area 5. Habilidades sociales (inducir respuestas deseadas en los otros):

> Influencia: idear y realizar adecuadamente tacticas efectivas de persuasion.

> Comunicacion: saber escuchar abiertamente al resto y elaborar mensajes convincentes.

> Manejo de conflictos: saber negociar y resolver los desacuerdos que se presenten dentro
del equipo de trabajo.

Liderazgo: capacidad de inspirar y guiar a los individuos y al grupo en su conjunto.
Catalizar el cambio: iniciador o administrador de las situaciones nuevas.

Construir lazos: alimentar y reforzar las relaciones interpersonales dentro del grupo.

vV V VY V

Colaborar y cooperar: trabajar con otros para alcanzar metas compartidas.

> Trabajar en equipo: ser capaz de crear sinergia para la consecucion de metas colectivas.

De lo expuesto anterior podemos concluir que dentro del &mbito laboral, la inteligencia
emocional es aquella que permite interactuar con los demas, trabajar en grupo, tolerar situaciones
dificiles y de conflicto, fortalecer vinculos afectivos, establecer una empatia social, controlar los
impulsos y generar un clima laborar gratificante., y para lograr esto es necesario desarrollar
competencias emocionales que se concretan en cinco habilidades esenciales a desarrollar;

Autoconciencia, Autocontrol, Motivacion. Empatia, y habilidades sociales.

Estas competencias pueden desarrollarse dentro de un proceso educativo que procure el
desarrollo integral de los recursos humanos mediante la capacitacion en el desarrollo de
competencias emocionales dentro del ambito laboral, que es el tema tratado en el proximo
capitulo en donde se describirdn los lineamientos fundamentales para la capacitacion e

implementacion .

Asimismo se presentara una propuesta derivada de los principios y modelos revisados a lo largo
de este trabajo que consiste un taller formativo sobre Inteligencia Emocional dirigido a mandos

altos y medios en empresas mexicanas.
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CAPITULO S

CAPACITACION EN INTELIGENCIA EMOCIONAL

5.1 LINEAMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION EN LA CAPACITACION DE LA
INTELIGENCIA EMOCIONAL

En este capitulo en primer termino se acotaran los lineamientos relevantes para implementar la
capacitacion en el ambito laboral y por otra parte se presentara la propuesta de intervencion
derivada en un taller formativo sobre Inteligencia Emocional dirigida a mandos altos y medios en
empresas mexicanas.

Cherniss y Adler (2000) exponen una serie de directrices para lograr que un programa de
capacitacion en inteligencia emocional sea préctico. Cada elemento es necesario para un
aprendizaje efectivo, pero no basta por si solo. El efecto de cada una de estas directrices aumenta

en la medida en que forme parte de un proceso que incluya a los demas.

Fase: 1 Garantizar Apoyo Organizacional

La gente en la organizacion necesita ver la capacitacion en inteligencia emocional no solo como
una cosa agradable para hacer que la gente se sienta bien, aunque estas metas puedan ser
importantes y deseables para ganar el nivel de apoyo.

La implantacion de iniciativas de IE en escenarios organizacionales es a menudo una tarea
desafiante., aun con el apoyo de patrocinadores poderosos y en el momento adecuado, es posible
encontrar mucha resistencia., asimismo el éxito también depende de la IE de aquellos que

orquestan el esfuerzo de implantacion.

Desarrollar inteligencia emocional es una idea innovadora y no convencional en el mundo
organizacional., como tal, burocracias rigidas pueden facilmente debilitar iniciativas.

Para que la capacitacion de IE florezca, debe ser desarrollada en un escenario con una gran
cantidad de autonomia y modo de operacidn no burocratico. Idealmente, debe ser desarrollado y

operado inicialmente por un equipo que tenga carta blanca para innovar



Fase 2 Preparar para el cambio

Para la capacitacion en IE, la evaluacion de necesidades deberia indicar que competencias son
mas importantes para un desempefio superior en cualquier tipo de trabajo en la organizacién, dado
que muchas personas en la organizacion podran ver con escepticismo el vinculo entre la IE y los

resultados, un estudio sistematico y riguroso mostraria que efectivamente existe tal vinculo.

La evaluacion de necesidades también deberia recoger el tipo de datos necesarios para poner de
manifiesto que existe una deficiencia, que los capacitados realmente carecen de una competencia

social o emocional particular.

Esta evaluacion no solo sugiere cual deberia ser el enfoque para los esfuerzos de capacitacion si
no que también sirve como base para la motivacion del capacitando. Los individuos estaran méas

motivados de mejor desempefio y logro de metas personales y de la empresa.

Otro reto al aplicar esta directriz es estar seguro de que todas las competencias particular
importantes para el éxito estan identificadas. Una cantidad de métodos de evaluacion diferentes
puede proporcionar informaciéon valida y Util acerca de cuales competencias son importantes para
cumplir con las metas personales y del negocio una manera especialmente buena es comparar a

los individuos con desempefio superior con los de desempefio promedio.

Los datos deberian venir de fuentes maltiples utilizando diversos métodos para maximizar la
credibilidad y la validez. Es esencial entregar los resultados al individuo con cuidado, ser preciso
y claro.

En el aprendizaje social y emocional, la sensibilidad particular es requerida al entregar los
resultados de las evaluaciones personales.

Entregar los resultados en un ambiente seguro y de apoyo para minimizar la resistencia. Por otro
lado, evitar dar excusas o restar importancia a la seriedad de las deficiencias. En areas técnicas, la

gente usualmente es mas consciente de sus deficiencias pero tiene menos conflicto acerca de ello.

Las empresas regularmente utiliza retroalimentacion °© para una variedad de habilidades, y las
organizaciones varian en que tan bien utilizan esta herramienta. Cuando no se maneja bien, crea

mas resistencia que disposicion. En los programas de desarrollo mas efectivos, se ayuda los



participantes a través de la revision de estas habilidades, y entonces las utilizan para identificar las

competencias que deberian ser el enfoque de sus esfuerzos de capacitacion.

El efecto motivacional y emocional de entregar los resultados depende también del contexto. En
aprendizaje social y emocional, es especialmente importante que la retroalimentacion ocurra en
una atmosfera de seguridad. Cuando por ejemplo, los resultados son utilizados para objetos de

evaluacion, y el supervisor es quien los entrega, el efecto puede ser negativo.

Por el contrario, si la evaluacion es utilizada con la finalidad de desarrollo y la persona que da la
retroalimentacion es vista como alguien cuyo Gnico propoésito es ayudar, las consecuencias
tienden a ser mucho mas positivas. La cantidad de tiempo permitida para asimilar los resultados
de las evaluaciones es también importante. Para que la retroalimentacion sea Util y motivante, el

sujeto necesita suficiente tiempo para pensar en la informacién y sus implicaciones.

Después de recibir los resultados de sus evaluaciones, la gente ha alcanzado un punto de decision
crucial, decidir si deberia emprender un esfuerzo potencialmente dificil y frustrante para mejorar

una 0 mas competencias; y si vale la pena.

Si la respuesta es negativa, no estan listos para proceder., desafortunadamente, en la mayoria de
los esfuerzos de desarrollo, los capacitadores nunca consideran si el sujeto esta de verdad listo
para iniciar un esfuerzo de cambio. Antes de evaluar competencias, los capacitadores necesitan
juzgar la disposicién de los capacitandos.

Las metas deben ser ligadas a valores personales y desglosadas en pasos manejables. La gente
necesita tener claridad acerca de lo que es la competencia, deseada, como adquirirla y como
mostrarla en el trabajo. Hay que detallar las conductas y habilidades especificas que componen la
competencia meta; asi como asegurarse de que las metas son especificas, significativas y

desafiantes en un grado optimo.

Las metas no son iguales para todos. Las metas especificas son mas efectivas para mejorar el
desempefio que metas generales o vagas. Adicionalmente, la gente estarda mas motivada para
aprender y cambiar si cree que hacerlo la ayudara a lograr las metas que valora. Si el cambio

importa poco a la gente, no lo perseguiran.



Hay que mostrar a los capacitados que la competencia social y emocional puede ser mejorada y
que dicha mejora conducira a resultados que se consideran valiosos. Las expectativas acerca del
desempefio pueden volverse profecias auto cumplidas. La gente que confia que puede tener éxito
en un programa de capacitacion tendera a estar mas motivada y, no es de sorprender, serd méas

exitosa.

Desafortunadamente, en el caso de aprendizaje social y emocional, mucha gente es escéptica
acerca de que la IE puede mejorarse. No obstante, las expectativas de los capacitados deben ser
realistas. Si se ingresa a una actividad de desarrollo con expectativas sumamente altas, su

motivacion podria verse minada.

Fase 3 Capacitar y Desarrollar

En esta fase se debe desarrollar e implementar un programa de capacitacion en Inteligencia
Emocional que permita desarrollar las competencias de autoconocimiento autorregulacion,

empatia, motivacién y habilidades sociales en el ambito laboral.

Esta capacitacion debe integrar un pretest, ejercicios, auto evaluaciones, estudio de casos Yy
dindmicas grupales, con el objetivo de generar un proceso de aprendizaje personalizado,

participativo y vivencial, acorde con una capacitacién integradora.

Por otra parte es necesario que los capacitadores sean psicologos debido a que su especialidad es
el comportamiento humano siendo su perfil profesional el mas adecuado para lograr un cambio de
actitudes y comportamiento.

Fase 4 Alentar, mantener y evaluar el cambio

Los programas de capacitacion social y emocional son usualmente mas efectivos cuando la gente
se apoya mutuamente a través de la formacion de grupos pequefios. Las relaciones en el trabajo no
solo proporcionan apoyo para competencias sociales y emocionales aprendidas, también

contribuyen a dicho aprendizaje.

Por esta razon, se recomienda llevar acabo la capacitacion con participantes que trabajan juntos.
La afinidad de grupo se transferira al escenario laboral mucho mas facilmente cuando los grupos

en entretenimiento son compafieros de trabajo.



El cambio serd mayor si el ambiente de la organizacion- su cultura y tono- apoya el cambio y
ofrece una atmdsfera segura para la experimentacion. Los programas solos no pueden ayudar a la
gente a mejorar sus competencias emocionales; el clima organizacional debe premiar dicho

esfuerzo.

Las politicas y procedimientos organizacionales deberian de esforzar a la gente a trabajar en
mejorar sus competencias sociales y emocionales. Debido a que el aprendizaje social y emocional
es visto como “blando” y, por lo tanto, un tanto sospechoso, los empleados tienden a elegir no

participar en el a menos que crean que la gerencia de la organizacion la aprueba enfaticamente.

Cuando la gerencia indica fuerte aprobacion, es mas probable que los empleados estén mas
motivados. La transferencia y mantenimiento de habilidades especificas parece estar afectado en
la medida en la que la organizacién valore el aprendizaje y el desarrollo en general. Los mejores
métodos incluyen tanto recordar a la gente a utilizar las habilidades asi como a reforzarlos cuando

lo hacen. Por otro lado, una falta de refuerzo desanima el cambio duradero.

La credibilidad es crucial para la motivacion, es mas probable que la gente participe en el
desarrollo cuando confia en la persona que les aconseja hacerlo. La conducta de un supervisor o
alguna persona de una posicion alta es importante para la transferencia y mantenimiento de
competencias emocionales y sociales nuevas. Los modelos a los que los capacitados estan
expuestos cuando regresan a su ambiente laboral son aun mas poderosos que aquellos que

encontraron durante la capacitacion.

Ademas del modelo y el refuerzo, la reflexion puede ayudar a los capacitados a transferir y
mantener lo que han aprendido. Debido a que la conciencia propia es una piedra angular de la
competencia social y emocional, la reflexion puede ser particularmente valiosa durante la fase de

transferencia y mantenimiento.

Empleos desafiantes, apoyo social, recompensas y sistemas de desarrollo y un énfasis en

innovacion y competencia también animan al aprendizaje y desarrollo en competencia emocional.

La eficacia de la capacitacion IE — o de cualquier otro tipo de capacitacion solo puede juzgarse a
través de evaluacion. La evaluacion es esencial para promover la capacitacion efectiva. La

investigacion sugiere que muchos programas de capacitacion no cumplan su promesa. Solo a



través de evaluacion los programas malos pueden ser mejorados y lo efectivos conservados. La
evaluacion implica un proceso que se enfoca en mejora continua, no solo un asunto de aprobar

reprobar.

Cuando una evaluacion sugiere que un programa no logra cabalmente sus metas, no deberia
utilizarse para castigar a un individuo o grupo, mas bien, deberia servir como guia para mejorar la
capacitacion que se ofrece. La evaluacion debe vincularse al aprendizaje y a la basqueda continua
de calidad.

Deben hallarse maneras discretas para medir la competencia emocional mostrada en el empleo.
Estas mediciones han de utilizarse para evaluar a los participantes antes y después de la

capacitacion, y también varios meses después.

Las fuentes de informacion de evaluacion utilizadas con mayor frecuencia son encuestas de
popularidad, mas que indicadores concluyentes de cambio de desempefio. El segundo método mas
comun de “evaluacién” de capacitacion: anécdotas y comentarios, indican que la investigacion
sugiere una correlacién de cero entre informes de satisfaccion de los capacitados y su aprendizaje
0 mejora demostrada en el puesto.

El disefio de evaluacion ideal incluye medidas de resultados sélidos tanto de competencias objeto
de la capacitacion y desempefio en el puesto. También son deseables evaluaciones pre y post
capacitacion, ademas de evaluaciones de seguimiento al menos varios meses después de la
capacitacion para ser comparadas con un grupo de control que no recibi6 la capacitacion. Al hacer
la evaluacion una parte integral del proceso, los programas de capacitacion se volveran

gradualmente mas efectivos-y aceptados.

Con base en los criterios anteriormente descritos, en la siguiente seccién se enfatizara en la fase
tres que se refiere a | proceso de, capacitacion esto mediante la propuesta de un taller de

Inteligencia Emocional dirigido a mandos altos y medios en empresas mexicanas.



Introduccion

El proceso para incorporar los fundamentos de la Inteligencia Emocional tanto a nivel personal
como profesional requiere la utilizacion diaria de los conocimientos para maximizar las ventajas

gue genera su aplicacion.

La Inteligencia Emocional: Aplicaciones Précticas, es un ejercicio de revision y reafirmacion de
la manera en que conducimos nuestra vida en los aspectos: personales, familiares, sociales y de

trabajo. Con la integracion de todos ellos se obtendré una mejor calidad de vida.

Este taller tedrico-practico ha sido dividido en cuatro sesiones, en las que se trabaja sobre los
Principios de Inteligencia Emocional que rigen el desempefio de los seres humanos para
establecer contacto con los propios sentimientos y aprovechar ese conocimiento para orientar

nuestro comportamiento.

Objetivos

Conocer la naturaleza de la inteligencia emocional., lograr identificar y conocer las propias
emociones Yy las de los demas, entender la importancia de las relaciones interpersonales y aplicar

estos conocimientos en el ambito laboral
Al finalizar le taller los participantes estaran en posibilidad de:

. Comprender la importancia de desempefiarse emocionalmente inteligente
. Adquirir las competencias personales necesarias para el desarrollo de la Inteligencia

Emocional Intrapersonal.

. Adquirir las competencias necesarias para el desarrollo de la Inteligencia Emocional
Interpersonal.
. Adquirir las competencias vinculadas con el desarrollo de la Inteligencia Emocional en el

marco de las relaciones profesionales.



. Adquirir la metodologia bésica para poder implementar la Inteligencia Emocional y

desarrollar destrezas que les permitan conocer y manejar sus propios sentimientos.

Beneficios

Al finalizar la capacitacion, el participante manejara inteligentemente sus emociones de forma
intencional, a fin que le ayuden a guiar su comportamiento y pensamiento de manera que mejoren

sus resultados en el hogar, el trabajo y cualquier ambiente en el que se desenvuelva.

. Mejora su comunicacion.

. Siéntase mas feliz, mas pleno y con mayor calidad de vida.

. Aumente su motivacion.

. Mejore sus relaciones personales.

. Involicrese méas en su trabajo y sea mas responsable y autonomo.

. Contribuya a la mejora del clima organizacional.

. Aumente la eficacia y eficiencia tanto personal, como de los equipos.

. Mejore las relaciones con sus clientes y en todos los ambitos de influencia de su empresa.

Como efecto de todo lo anterior, también mejora la rentabilidad de la empresa.

Dirigido a:

e mandos altos y medios en empresas mexicanas.



Duracion:

e 20 hrs. de instruccion presencial, divididas en 4 sesiones de 5 hrs. cada una

Contenido tematico

1 Antecedentes y definiciones de la Inteligencia Emocional.
2 Principios que conforman la Inteligencia Emocional

3. Modelos de la Inteligencia Emocional
4

La Inteligencia Emocional en las organizaciones



Sesion 1

Antecedentes y Definiciones de La Inteligencia Emocional

OBJETIVO: Sensibilizar sobre la importancia de la Inteligencia Emocional.

OBJETIVO
ESPECIFICO

Introduccion
Pretest

Expectativas

La Inteligencia
Emocional

I :

Responder un cuestionario

Responder un cuestionario

Dinémica expectativas

Técnica de interrogatorio
Técnica expositiva
Lluvia de ideas

Dindmica

MI DESTINO DE VIAJE

30 Minutos

20 Minutos

60 Minutos

45Minutos

Test

Cuestionario

* Hojas tamafio
carta,

* Hojas de
Rotafolio,

* Lapices y

* Plumones

Manual del taller

Varios carteles o
fotografias
grandes, donde
aparezcan
diferentes lugares
de nuestro pais. Al
reverso de las fotos
estara anotada una
pregunta.

* Trozos de papel
para cubrir las
fotos.

* Regalos sorpresa
para cada
participante.



Antecedentes de la
Inteligencia
Emocional

Definiciones
propuestas sobre la
Inteligencia
Emocional

Antecedentes y
Definiciones

Conocimiento
personal.
cierre y
conclusiones

Técnica expositiva 45 Minutos
Técnica expositiva 40 Minutos
Lectura comentada

Receso 20 Minutos
Dinamica: 30 Minutos
COLLAGE DE

REFORZAMIENTO

Dinamica: 40 Minutos
EL OTRO TU

OBJETIVO
ESPECIFICO

Manual del taller
Cafion

Laptop

Pantalla blanca

* Revistas y
periddicos viejos

e Cartulinas u hojas
de rotafolio o
 Plumones,
marcadores o
crayones
 Pegamento para
papel

* Tijeras.

 Una hoja de papel
de 21.5 cm. X 28
cm. y un lapiz.

« Crayolas o
marcadores de
color.



Sesion 2

Principios de la Inteligencia Emocional

OBJETIVO GENERAL.: Identificar los principios de la Inteligencia Emocional

Principio de
Auto conocimiento

Principio de
Autorregulacion

Principio de Empatia

Principio de

Técnica

expositiva

Lluvia de ideas
Lectura comentada
Estudio de casos

Dinamica:
VENTANA DE
JOHARI

Receso

Técnica expositiva
Lectura
comentada
Estudio de casos

Técnica Expositiva
Lectura comentada
Role play

Receso
Dinamica

MI ANIMAL
FAVORITO

Técnica Expositiva

35 Minutos

30 Minutos

40 minutos

15 Minutos
20 Minutos

20 minutos

15 Minutos
25 Minutos

15 minutos
30 Minutos

30 Minutos

OBJETIVO
ESPECIFICO

Manual del taller
Marcadores

Papel para el
rotafolio

Cinta adhesiva

Algunas hojas
tamafio carta
para tapar parte
del cartel

cartulina u hoja
de rotafolio con
el dibujo de la
Ventana
(fotocopia del
modelo de la
Ventana para
cada participante
Hoja “Efecto del
Movimiento de
los Ejes de la
Ventana

Video, TV
Manual del taller
Cafion

Laptop

Canoén

Laptop

Ninguno



_ o

Cierre y conclusiones

Lectura

comentada

Role play

Dinamica 30 Minutos
DISCUSION DE

GABINETE

Preparar de
antemano un
documento,
donde se plantea
el problemay
sus antecedentes.



Sesion 3

Modelos de la Inteligencia Emocional

OBJETIVO GENERAL.: Identificar los distintos modelos de la Inteligencia emocional

OBJETIVO

ESPECIFICO

Modelo de cuatro fases
de Salovey y Mayer

Fase 1

Regulacion de las
emociones para
promover el
crecimiento emocional
e intelectual.

Fase 2
Entendimiento y
analisis de las
emociones.

Fase 3
Facilitacion emocional
del pensamiento

Fase 4

Percepcion, evaluacion
y expresion de la
emocion.

Modelo de IE y Social
de Reuven Bar-On

Componente
intrapersonal

la autoconciencia
emocional

Técnica expositiva
Lluvia de ideas

Técnica expositiva
Lluvia de ideas
Lectura comentada
Role play

Técnica expositiva
Lectura comentada
Role play

Técnica expositiva
Phillips6”6
Lectura comentada
Técnica expositiva
Lectura comentada
Role play

Técnica expositiva
Lectura
comentada
LLuvia de ideas

Receso

Técnica Técnica
Expositiva

Lectura comentada
Role play

30 Minutos

40 Minutos

15 Minutos

Manual del taller
Cafon
Laptop

Manual del taller
Cafon
Laptop

Manual del taller
Cafon
Laptop

Manual del taller
Cafoén
Laptop
Manual del taller
Cafoén
Laptop

Manual del taller
Cafon

Laptop

Cafion
Laptop




OBJETIVO
ESPECIFICO

Componente
interpersonal

Componente de manejo

de estrés

Componente de estado

de animo
El optimismo y la
satisfaccion

Componente de
adaptacion-ajuste

Modelo de las
competencias
emocionales de
Goleman

Autoconciencia

Autocontrol

Técnica expositiva
Lluvia de ideas
Lectura comentada

Técnica expositiva
Din&mica. El
Grito:

Técnica expositiva

Dinamica
Canciones:

Técnica expositiva

Dinamica La
Maquina

Lectura comentada

Receso

Lluvia de ideas
Técnica expositiva

Técnica discusion
en pequefios
grupos

Técnica corrillos

Video, TV
Manual del taller
Carfion

Laptop

Manual del taller
Cafion
Laptop

Manual del taller
Cafon
Laptop



OBJETIVO
ESPECIFICO

Manejo de las Pelicula
relaciones El estilo eficaz de
dirigir
Dinamica 10

preguntas




Sesidn

La Inteligencia Emocional en el &mbito organizacional

OBJETIVO GENERAL.: Identificar las competencias emocionales necesarias en el &mbito laboral

OBJETIVO
ESPECIFICO

La Inteligencia Técnica de 20 Minutos
emocional en el ambito | interrogatorio

de las organizaciones Lluvia de ideas

Autoconocimiento Técnica expositiva 25 minutos
Conciencia emocional Lectura comentada

Auto evaluacion precisa Estudio de casos 10 minutos
Confianza 15 minutos
Autorregulacion Técnica expositiva 30 minutos
Autocontrol Confiabilidad | Lectura comentada

Escrupulosidad Dramatizacion 15 minutos

Adaptabilidad Innovaciéon | Receso

15 Minutos
Empatia Técnica Expositiva 15 Minutos
Comprender a los demas Lectura comentada
Ayudar a los demas a Dramatizacion 10 Minutos
desarrollarse Orientacion
hacia el servicio 15 Minutos
Aprovechar la diversidad
Motivacion Técnica expositiva 15 Minutos
Afan de triunfo Lectura comentada
compromiso Estudio de casos 15 minutos
Iniciativa 20 minutos

Optimismo

Manual del taller

Video, TV
Manual del taller
Cafoén

Laptop

Manual del taller
Cafion

Laptop

Cafion

Laptop

Manual del taller
Cafion

Laptop




OBJETIVO
ESPECIFICO

Habilidades sociales
Influencia
Comunicacion

Manejo de conflictos
Liderazgo

Catalizador de cambios
Creador de vinculos
Colaboraci6n y
cooperacion
Habilidades de equipo

Cierrey
Conclusiones de grupo

Post test

Evaluacion del
Instructor

Cierre de Curso

Técnica expositiva

Lectura comentada 15 minutos

Estudio de casos 10 minutos
20 minutos
35 minutos

Receso 15 minutos

Dinamica 30 minutos

LAS 10

PREGUNTAS

Dinamica 20 minutos

EL EXAMEN

NACIONAL DE

INSTRUCTORES

Dinamica 40 minutos

iBUENOS

DESEOQOS!

Manual del taller
Cafoén

Laptop

Test

Pizarron.

 Hoja de papel y
lo necesario para
escribir.

 Una bolsa (por
cada equipo) para
depositar las
preguntas

20 tarjetas de 6 X
12 cm. por
participante.
Diplomas o
Constancias de
participacion.



CONCLUSIONES

A lo largo del desarrollo de los capitulos integrados en este trabajo se ha podido observar que el
éxito en distintos ambitos del quehacer humano depende méas que de los conocimientos

intelectuales o las destrezas técnicas, de las aptitudes emocionales.

La importancia de estas competencias emocionales es que estas se derivan en el desarrollo de la
personalidad al contribuir al autoconocimiento de estados y recursos internos a nivel

intrapersonal, lo que asimismo conlleva a mejorar las relaciones con otros a nivel interpersonal.

La Inteligencia Emocional es una herramienta que ayuda a conseguir buena parte del éxito y la
autorrealizacion de la vida, asimismo es Util para solucionar desde situaciones familiares
cotidianas, hasta complicados conflictos laborales. Permite identificar debilidades y conflictos
internos, reconocer y controlar las propias emociones promover el cambio y la transformacion
personal, y generar o aumentar capacidades y competencias.

La Inteligencia Emocional no se establece al nacer, sino que se desarrolla, entrena y fortalece a
través de las experiencias, para lograrlo, es necesario poner en practica ciertas habilidades socio-
afectivas.

Actualmente en el mundo y como es de esperarse en el pais, se han venido confrontando una serie
de cambios, no solo en el orden de lo econémico, sino también cambios tecnoldgicos,
organizacionales y sociales obligando a las organizaciones a ir al compas de las transformaciones.
Es asi, como en esta época de grandes y constantes cambios en todas las esferas de la existencia,
se les exige a los individuos diferentes conocimientos y habilidades, esto con el fin de tener que
estar preparados para enfrentar nuevos desafios, mas rapidos y mas violentos.

Las empresas requieren que los empleados tengan una mayor disposicion al cambio, capacidad de
adaptacion , capacidad de trabajar en equipo asi como también una disposicion mas abierta a la

interrelacion, entre los diferentes grupos, equipos, departamentos, secciones, y areas



La experiencia ha permitido comprender que los recursos humanos constituyen el engrane mas
importante para el funcionamiento de la gran maquinaria organizacional, por lo que es

indispensable una mayor capacitacion del personal.

La capacitacion no solo debe abarcar aspectos meramente técnicos también debe incluir
competencias emocionales ya que los integrantes de las organizaciones son seres humanos con

emociones lo cual es una caracteristica significativa de estos como una unidad biopsicosocial.

Esta tesina ha centrado su atencion en la IE y en su aplicacion en las organizaciones.
El trabajo aqui planteado fue creado con el fin de proporcionar una herramienta para el desarrollo
de las competencias emocionales, para con ello facilitar el crecimiento personal y coadyuvar al

desarrollo y sostenibilidad de la organizacién en su totalidad.

El taller de capacitacion propuesto para la aplicacion de la Inteligencia Emocional dentro de las
empresas, conducird de manera segura a mejoras significativas en la calidad de trabajo de su
personal, ya que permitird desarrollar las habilidades emocionales para que los empleados
manejen sus emociones de manera acertiva.

Asi mismo, la utilizacién de los principios establecidos por la Inteligencia Emocional permitira
que se afiance la estructura organizativa existente mediante el desarrollo de nuevos valores y

habilidades en los empleados.



LIMITACIONES

A lo largo del trabajo se ha enfatizado la importancia de Inteligencia emocional, y la
implementacién de los principios que la sustentan a través de una propuesta de un programa de
capacitacion para el desarrollo de habilidades emocionales en el ambito organizacional. Sin
embargo, es importante sefialar que basarse en un solo taller es uno de los errores mas comunes

en programas de aprendizaje social y emocional.

Aun un taller intenso conducido por varios dias usualmente no es suficiente para que la gente
desaprenda habitos viejos y entretejidos y desarrolle unos nuevos que persistan. Los programas de
capacitacion mas efectivos incluyen sesiones repetidas de practica y retroalimentacion.

Otro de los aspectos importantes es que, indudablemente cada organizacién es diferente a las
otras, por este motivo se puede decir que no existe una solucion ideal y Gnica para los problemas
de cada organizacion, todo lo que se puede hacer es incrementar la comprension y las capacidades
existentes para elevar el nivel de las relaciones humanas en el trabajo, aplicando diferentes

procesos de la inteligencia emocional.



SUGERENCIAS

Toda Investigacion abre paso a nuevas formulaciones e implicaciones para subsecuentes
trabajos. En este sentido algunas de las recomendaciones para la implementacion del taller

propuesto son los que a continuacion se describen:

Para la capacitacion en Inteligencia Emocional es necesaria la deteccion de necesidades que
indique que existe una deficiencia en relacion a las competencias que contempla la IE y que

afecta el desempefio de los empleados.

Vincular la IE con la mision de la empresa para que la capacitaciébn en competencias

emocionales sea vista como una herramienta que coadyuve al logro de esta mision.

Lograr que los mandos altos dentro de la empresa sean sensibilizados sobre la importancia que
tiene la IE en mejorar el ambiente laboral asi como su importancia en el trabajo en equipo para

la consecucion de metas colectivas.

Sensibilizar a los mandos altos y medios sobre la importancia de la IE en la
Conduccién de su propio liderazgo, el manejo de conflictos y la negociacion, basados en una
actitud de apertura al cambio que tenga como resultado una relacion ganar-ganar..

Sensibilizar a los recursos humanos sobre los aspectos particularmente estresantes en su

entorno laboral y en donde la IE les proporcionara una herramienta para reducir el estrés.

Demostrar a los empleados que la organizacion se interesa en el desarrollo y crecimiento de
sus empleados al proporcionarles una capacitacion para desarrollar habilidades que les
permitan adquirir confianza en si mismos, establecer relaciones interpersonales constructivas

y satisfactorias, tanto en el &mbito laboral como en el familiar y social.
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