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INTRODUCCION

El concepto de inteligencia en la cultura occidental generalmente se relaciona
con competencias en el ambito cognitivo y metacognitivo, asi como en otras
habilidades del orden intelectual. Aunque este concepto ha cambiado en el
transcurso de los afios y segun los autores que se consulten la inteligencia
abarcaria desde dimensiones y habilidades creativas, afectivas, sociales,

motivacionales y de personalidad.

En toda la historia de la psicologia se ha mantenido una fuerte polémica en
torno a la definicion de la inteligencia, debido principalmente a la repercusion
que dicha definicién tiene y posteriormente en el establecimiento de métodos
adecuados para medirla. Generalmente entendemos por inteligencia la
disposicion, aptitud y facultad por medio de la cual es posible solucionar
problemas, tanto tedéricos como practicos y dominar situaciones a veces

imprevisibles.

Manteniendo el margen de la disparidad de definiciones de inteligencia
existentes, la evolucién del concepto de inteligencia se ha efectuado desde la
medicion de la inteligencia académica y la obtencion del cociente intelectual
siguiendo por el reconocimiento de que las habilidades intelectuales son

dinamicas y flexibles hasta la aceptacion de diferentes tipos de inteligencia.

Eliminando la idea preconcebida de una inteligencia general y considerandola
en un sentido mayor, tendriamos que la inteligencia es seguin Antunes (2000),
un flujo cerebral que nos lleva a elegir la mejor opcion para solucionar una
dificultad, y se completa como una facultad para comprender, entre varias
opciones, cual es la mejor; ademas nos ayuda a resolver problemas o incluso a

crear productos validos para la cultura que nos rodea.

La inteligencia en general es un constructo psicolégico, que aun no ha
terminado de asentarse con las nuevas propuestas realizadas. A continuacion
se hara una breve y resumida revision sobre la evoluciéon del concepto de

inteligencia hasta nuestros dias, veremos cémo el concepto de la inteligencia



evoluciona desde un punto de vista psicométrico a un enfoque mas humanista,

con la valoracion integrada de inteligencia con la emocion.

En el presente trabajo se toma parte del trabajo desarrollado por Mel Silberman
basado en la teoria de las Inteligencias Multiples de Howard Gardner,
especificamente la inteligencia interpersonal como parte de una propuesta en
su utilizacion para mejorar el rendimiento laboral de los trabajadores de planta

exterior de una empresa telefonica.

En el primer capitulo uno se encontrard un breve recorrido por la historia del
estudio de la inteligencia, sus diferentes conceptualizaciones y los principales
autores de diferentes teorias. También se mencionara parte de la evolucion de
los diferentes instrumentos utilizados para la medicion de la inteligencia y el
nacimiento de la teoria de las Inteligencias Multiples, aunque se tratarda de
manera mas amplia a la inteligencia interpersonal detallando los ocho factores

que la componen.

Posteriormente se abordard el tema de rendimiento laboral presentando sus
principales conceptos, posteriormente se mencionard los antecedentes del
rendimiento laboral en el desarrollo de la empresa telefénica y por ultimo se

tratara la importancia de la inteligencia interpersonal en el rendimiento laboral.



Capitulo |
Interés por el estudio de la inteligencia

Una caracteristica especifica del ser humano, es su capacidad de formar e
integrar conceptos, es decir representaciones intelectuales o mentales que le
dan significado a algo, en psicologia los conceptos son considerados sistemas
de respuestas aprendidas que permiten interpretar y organizar la informacién
gue se capta con los sentidos y que independientemente de la estimulacion del
medio modifican el comportamiento y permiten aplicar lo aprendido en el

pasado a una situacion presente.

Pensar es una funcién cognitiva y, aunque es indispensable para la inteligencia
constituye sélo un aspecto de ella, la inteligencia posee una rigueza mas
amplia, compleja y multilateral e implica la interaccion con el ambiente fisico,

social, cultural y afectivo que rodea al individuo.

Algunas teorias consideran que ser inteligente es saber resolver problemas de
la mejor manera posible. Esto exige una capacidad de pensar y decidir
estrategias para resolver el problema. Ciertas teorias cognitivas insisten en que
la inteligencia es la capacidad de procesar racionalmente la informacion. Esto
destaca las funciones del razonamiento y pensamiento logico de acuerdo a

Sternberg (citado en Alvarado y cols., 2005).

Los autores cognitivos afirman que las diferencias culturales residen mas en las
situaciones a las que se aplican determinados procesos cognitivos que en la

existencia de un proceso en grupo y su ausencia en otro.

Lo que permanece invariable entre los diferentes escenarios sociales, es la
idea del individuo que funciona de manera inteligente en respuesta a

exigencias provenientes del exterior.

En resumen podemos decir que el concepto de inteligencia engloba un
conjunto de aptitudes (aprendizaje, memoria, almacenamiento de informacion,
percepcion selectiva, habilidades sociales, etc.) que permiten al ser humano

adaptarse al mundo que le rodea y solucionar sus problemas con eficacia.



1.1 Historia sobre el estudio de la inteligencia.

Etimolégicamente la palabra inteligencia tiene origen por la union de dos
vocablos latinos, inter = entre, y eligere = escoger. En un sentido mas amplio,
significa la capacidad cerebral por la cual se consigue penetrar en la

comprension de las cosas eligiendo asi el mejor camino (Antunes, 2000).

Asi por ejemplo, podriamos mencionar que pensadores tan notables como
Platon (427-347 A. C.) y Aristoteles (384-322 A. C.), sintieron y plantearon la
necesidad de clasificar a los individuos en base a sus "Facultades Mentales",
Santo Tomas de Aquino (1225-1274) nos dice que el objeto propio de la
inteligencia humana es el "poder de combinar y separar”, es decir, la habilidad
para ver la similitud entre cosas no similares y la desigualdad, entre cosas
similares. Lo cual es una justa caracterizaciéon de un gran namero de items

encontrados en los tests de inteligencia de la actualidad (Martinez, 2004).

Cuando se habla de inteligencia es necesario hablar acerca de las pruebas
para medirla, aunque una prueba puede definirse tan solo como un dispositivo
o procedimiento de medicién. Para Szekely (citado en Alvarado y cols., 2005) la
inteligencia no es medible ni determinable. Lo medible es sélo su actuacion, del
modo de cdmo se enfrenta a los diferentes problemas de la vida, la conducta y

las formas de reaccion del individuo.

Las primeras investigaciones fueron realizadas por Broca en 1861 quien tenia
interés en medir el craneo humano y sus caracteristicas, descubriendo el area
del lenguaje en el cerebro; Galton en 1869 presenta una obra sobre el estudio
de los genios, influenciado por los trabajos de Darwin impulsé el empleo de
métodos cuantitativos para el estudio sistematico de las diferencias individuales
en la capacidad mental. Convencido de sus caracteristicas innatas, le
interesaban aquellos factores que hacen que las personas sean diferentes,
guiado por la idea vigente aun, de la evolucién y en especial de la variacion. De
sus estudios concluye que las diferencias se distribuyen siguiendo la curva,
llamada campana de Gauss, e inicia las primeras medidas objetivas de la
inteligencia para ser aplicadas en la escuela (Gardner, 1999; Martinez, 2004;
Prieto, 2001).



Mientras tanto en Alemania, Wundt considerado padre de la psicologia
cientifica, abri6 un laboratorio en Leipzig en 1879 para el estudio de los
procesos mentales mediante la introspeccién. Esta idea de medir y tratar
experimentalmente los procesos subyacentes de la actividad mental, inicia un
auge en la psicologia europea y americana, en consecuencia, diferentes
laboratorios realizan estudios empiricos sobre la inteligencia, el rendimiento y el

papel de la herencia en la capacidad mental (Prieto, 2001).

Pearson en 1892 elabora y utiliza técnicas estadisticas, entre ellas de
correlacion para el andlisis de variabilidad entre los factores que inciden en el
rendimiento. Pero Spearman en 1904 crearia las bases estadisticas donde se
fundamenta un gran nudcleo de investigacion sobre la medida factorial de la

inteligencia (citado en Martinez, 2004; Mestre y cols., 1997).

Siguiendo a Hardy (citado en Mestre y cols., 1997), comenta que en 1890
Cattell inventa las pruebas mentales con el objetivo de convertir a la Psicologia
en una ciencia aplicada. Al iniciar el siglo XX nacieron poco a poco las pruebas
de inteligencia, de esta forma, una de las ramas de la psicologia cientifica
busca leyes mas generales del conocimiento humano. Fue Alfred Binet que
junto con Theodore Simon elaboraron las primeras pruebas de inteligencia para
identificar nifios retardados y colocar a otros nifios en sus niveles apropiados
(Prieto, 2001).

El impacto causado por la aparicion de una escala validada, conmociono a la
sociedad con gran entusiasmo tal como lo habia hecho la frenologia tiempo
atrds. Pronto aparecieron las tareas y pruebas para uso general, hubo una
mania por valorar a la gente para algunos fines especificos (escolares,

ocupacionales y militares entre otros).

El psicologo Lewis Terman, que trabajaba en Standford University en los
Estados Unidos, realizé en 1916 una revision muy aceptable de la prueba de
Binet, a lo cual se le conoci6é como la prueba de Standford-Binet. Utilizé y
adapto de los cientificos alemanes el termino I. Q. (cociente intelectual) o C.I.,
gue es un numero que describe la capacidad relativa en una prueba, y compara

los logros de un individuo con los de otros de la misma edad (Martinez, 2004).



En la escala de inteligencia Standford-Binet, se evaluaba primero el C.I.
adjudicandole a quien realizaba la prueba un numero preciso de meses, por
cada respuesta correcta. Se sumaban los puntos y a la suma se le llamaba

edad mental, derivado de esto tenemos:
(Edad Mental) (Cociente Intelectual) = (Edad Mental / Edad Cronolégica) x 100

Los conceptos de Terman con respecto a la evaluacion de la inteligencia fueron
adaptados en todo el mundo porque su modelo funcionaba muy bien a nivel

practico (Martinez, 2004).

Estos trabajos dieron lugar a una larga polémica entre los defensores de una

inteligencia general o factor G.

Spearman en 1904 se interesO en las habilidades humanas, pero con una
aproximacion basada en la naturaleza de las relaciones existentes entre las
teorias psicolégicas y apoyado en modelos mateméaticos para el estudio de

tales habilidades.

La teoria multimodal presentada por Thorndike en 1913, menciona que la
inteligencia no es otra cosa que un conjunto de habilidades especificas
independientes, siendo la unidad de la inteligencia una mera ilusion, es decir, lo

que en realidad hay son multiples inteligencias heterogéneas entre si.

Es en este momento que el concepto de inteligencia interpersonal que aunque
se desarrolld recientemente, tiene un claro precursor en el concepto de

Inteligencia Social de Thorndike quien la defini6 como "...la habilidad para
comprender y dirigir a los hombres y mujeres, muchachos y muchachas, y
actuar sabiamente en las relaciones humanas..." (citado en Mestre y cols.,
1997). Para Thorndike ademas de la inteligencia social existen también otros
dos tipos de inteligencias: la abstracta que es la habilidad para manejar ideas; y

la mecanica que es la habilidad para entender y manejar objetos.

La teoria Multifactorial de Thurstone en 1938 (citado en Gardner, 1999;
Martinez, 2004 y Prieto, 2001), es una posicion de alguna forma intermedia
entre la teoria de Spearman y, segun la cual la inteligencia no puede reducirse



a un unico factor comun G, ni a una multitud de factores independientes o

especificos E, sino a varios factores de grupo.

En los afios 30 con el auge del conductismo, decaen las investigaciones sobre
los procesos que no pueden ser observables como la inteligencia. No obstante,
aparecen algunos trabajos en esta época como los de Wechsler con el disefio
de las sus baterias de pruebas de inteligencia: el WAIS para adultos, el WISC
para nifios y el WIPSY para nifios en preescolar, siendo utilizadas hasta hoy en
dia.

Guilford en 1967 (citado en Prieto, 2001), enfatiza las relaciones que existen,
entre los factores de habilidad humana y los procesos. En sus estudios pudo
comprobar la existencia de varios factores identificables que representan
diferentes aspectos de la aptitud espacial, razonamiento y memoria. Estos
estudios lo llevé a desarrollar una teoria que ha denominado "estructura del

intelecto".

Los trabajos de Piaget y su teoria en 1916 sobre el desarrollo cognitivo,
contrasta visiblemente de las posturas psicométricas y del procesamiento de la
informacion (Hardy, 1992 citado en Gardner, 1997; Mestre y cols., 1997 y
Prieto, 2001). Piaget (citado en Ruiz, 2000), no negaba la existencia de
diferencias entre individuos o entre culturas, pero estaba interesado en aportar
pruebas a favor de un modelo universal. Concluyendo que no era tan
importante la exactitud de la respuesta infantil, sino las lineas de razonamiento
que invocaba el nifio que podrian ser centradas en las suposiciones y las
cadenas de razonamiento que provocan las conclusiones erréneas (Gardner,
1999).

Piaget forjo asi un enfoque del desarrollo cognitivo, gracias a é€l, los
investigadores interesados en la naturaleza humana llegaron a suponer que
dicha propuesta era idonea y que se tenia que adoptar en lo que hacia
referencia a los nifios. Es decir, la inteligencia humana es la forma superior de
adaptacion biolégica, por el cual el organismo humano logra un equilibrio

flexible en sus relaciones con el medio; este mismo intercambio adaptativo que



se produce a nivel biolégico, entre organismo y medio, sucede también a nivel

psicolégico, entre el sujeto y los objetos de conocimiento de su medio.

Las afirmaciones de Piaget se pusieron en tela de juicio, con los estudios sobre
el dominio, de otros contenidos realizados por Feldman y posteriormente por
Gardner, (citados en Ruiz, 2000); porque para ellos, Piaget retrataba a los
nifios como si fueran mas o menos semejantes y una sobreestimacion de las
edades minimas para conseguir las competencias cognitivas; los estudiosos de
las diferencias individuales en el interior de una misma cultura y a través de
otras culturas aportaron pruebas de la existencia de enormes y persistentes
diferencias en los estilos y fuerzas cognitivas de los individuos. Gardner (1999)
menciona una inteligencia plural (y no solo lineal como Piaget) donde todas las
capacidades se pueden manifestar dependiendo de la estimulacion del medio,
la cultura, la sociedad, etc., y no solo es cuestion de la estructura bioldgica.
Porque tampoco Piaget toma en cuenta la creatividad como parte fundamental
en el desarrollo de las ciencias.

Esta divergencia influye en los modos en que las personas enfocan y dominan
clases particulares de contenidos. Se hall6 que las diferencias individuales de
trascendencia para la educacion, se extendian mas alla de lo puramente
cognitivo y que algunas culturas ponian en primer plano habilidades de
imitacién, estilos cooperativos de aprendizaje, comportamientos exploratorios o

formas mas competitivas de dominio.

Pierre Lévy (1993, citado en Ruiz, 2000) dice: "Es evidente que la inteligencia
no constituye solo un elemento neurologico aislado, independiente del
ambiente". Al respecto, Antunes (2000) afirma que todas nuestras inteligencias
son componentes de una ecologia cognitiva que nos engloba. Por lo tanto, el
individuo no seria inteligente sin su lengua, su herencia cultural, su ideologia,
Su creencia, su escritura, sus meétodos intelectuales y otros medios del

ambiente.

Perkins en 1992 (citado en Prieto, 2001) presenta un nuevo sentido de la
inteligencia, en donde propone la existencia de tres tipos de inteligencia, la

neurolégica que esta determinada por factores genéticos y no es posible



entrenarla; la segunda inteligencia es la experiencial que resulta del
conocimiento aprendido en un contexto y la tercer inteligencia es la reflexiva
que es el resultado de la metacognicion, es decir, el manejo mental de los

conocimientos.

Para demostrar lo anterior, Perkins trabaja desde hace tiempo, en la
ensefianza de habilidades y estrategias con el objetivo de ensefiar a pensar.
Su obra “Escuela inteligente” presenta los fundamentos para desarrollar el
pensamiento critico y creativo de los alumnos, asi como la transferencia de lo

aprendido fuera del contexto escolar.

De manera mas reciente, aparece el modelo computacional y el interés por el
estudio de la inteligencia artificial (acufiaron el término Inteligencia Artificial en
1956);la cual inici6 como resultado de la investigacion entre la psicologia
cognitiva y logica matematica. Enfocandose sobre la explicacion del trabajo
mental y la construccion de algoritmos en la solucién a problemas de propésito
general (Gardner, 1999).

La inteligencia artificial es una combinacion entre la computacion, la
informatica, la fisiologia y filosofia, tan general y amplio como eso porque retne
varios campos (por ejemplo; la robdtica, los sistemas expertos, etc.), todos los

cuales tienen en comun la creacion de maquinas que pueden "pensar".

La idea de construir una maquina que pueda ejecutar tareas percibidas como
requerimientos de inteligencia humana es un atractivo. Las tareas que han sido
estudiadas desde este punto de vista incluyen juegos, traduccion de idiomas,
comprension de idiomas, diagndstico de fallas, roboética, suministro de asesoria

experta en diversos temas.

Trabajos tedricos fundamentales fueron el desarrollo de algoritmos
matematicos por Warren McCullock y Walter Pitts, en 1943, (citados en Heano,
2003) necesarios para posibilitar el trabajo de clasificacion, o funcionamiento
en sentido general, de una red neuronal. En 1949 Donald Hebb desarroll6 un
algoritmo de aprendizaje para dichas redes neuronales creando, en conjunto
con los trabajos de McCullock y Pitts, la escuela creacionista. Esta escuela se



considera hoy como el origen de la inteligencia artificial, sin embargo se tratd
poco por muchos afios, dando paso al razonamiento simbodlico basado en

reglas de produccion, lo que se conoce como sistemas expertos (Heano, 2003).

Siguiendo a Marina (1993 citado en Mestre y cols., 1997), si bien es cierto que
las ciencias cognitivas han realizado aportaciones valiosas muy aprovechables,
la labor pendiente es la elaboracidén de una ciencia de la inteligencia humana,
donde no se trate sblo de légica formal, sino también de l6gica inventiva, no

sélo de razén sino también de emocion y de sentimientos.

La idea que subyace a la inteligencia actualmente es la capacidad de
adaptacién de Sternberg, (1987). Es como si la idea de la globalizacion hubiese
llegado a este campo de estudio de la Psicologia, donde la inteligencia esta
muy vinculada con la emocion, la memoria, la creatividad, el optimismo, la

personalidad y en cierto sentido con la salud mental.

1.2 Teorias psicométricas representativas de la inteligencia.

Las contribuciones realizadas por los diferentes campos disciplinarios, han sido
estudiadas y retomadas por diferentes especialistas e investigadores
concluyendo que el intercambio de las ideas nos ha enriquecido
conceptualmente. Asi mismo la generacion de nuevos hallazgos provenientes
de la investigacién, donde la inteligencia se constituye en un campo de
conocimiento en exploracion continua y, por tanto interminable; esto tiene como

consecuencia una gran diversidad de teorias sobre la inteligencia.

Reconociendo el arduo trabajo de los diferentes investigadores que se han
enfocado al tema de la inteligencia y empleando sus diferentes métodos, han
provocado que el concepto de inteligencia varie de manera constante, pues a
través de sus experiencias, investigaciones y reflexiones, han dado su propia
definicion. Sin embargo, hemos visto que existen algunas coincidencias. No
obstante los avances, la naturaleza de la inteligencia aun no ha sido del todo

conocida.



Por lo tanto es necesario sefialar algunas de las teorias principales de la
psicologia que abordan el tema de la inteligencia, para asi obtener un

panorama general de evidencias del por qué el interés de estudiarla.

Los psicologos han llevado a cabo innumerables estudios acerca de la
naturaleza de la inteligencia y han desarrollado varios programas con el fin de
mejorar los logros intelectuales. También fueron los pioneros en el desarrollo

de los tests de inteligencia.

A finales del siglo XIX, la psicologia intenta romper con la idea de ser una
disciplina especulativa y consolidarse como una disciplina cientifica, lo cual
significaba, en ese momento, poder hacer medicion de las cualidades

constitutivas de los objetos de estudio.

Una vez que es reconocida la inteligencia como un proceso de la mente y
retomando este criterio, se comenz6 a formular estrategias que pudieran
medirla para posteriormente y de conformidad con esos resultados,
conceptualizarla mas a fondo; por lo cual se desarrollé el primer test de
inteligencia, y a partir de ahi, la psicologia ha reclamado para si, el estudio

empirico de esta facultad humana.

Dada la aparicion de diferentes teorias, solo se revisardn las mas
representativas, como por ejemplo Spearman, Guilford y Thurstone, no porque
las otras teorias sean menos importantes, sino que son las que pueden mostrar
un panorama mas amplio de los antecedentes de la teoria de las Inteligencias

Multiples.

Teoria bifactorial (Spearman).

En 1927 Spearman concibe la inteligencia como un factor causal, unitario y
esencial en el funcionamiento mental humano; tuvo el mérito de ser el primero

en aplicar el analisis factorial para investigar la estructura intelectual.

La tabla de correlaciones que obtuvo de la aplicacion de tests diversos a una
poblacion numerosa y heterogénea, mostré una correlacion alta y positiva, por

lo que concluyo la existencia de un factor general “G”, o habilidad general, el



cual seria hereditario, e intentd6 comprobar que podria corresponder a una
propiedad especifica del cerebro que varia de una persona a otra pero se
mantiene constante al paso del tiempo y se manifiesta en todas las actividades
cognitivas, como una especie de capacidad global que permite al ser humano

razonar con logica, solucionar problemas y desenvolverse con éxito.

Por otra parte la obtencion de correlaciones altas y positivas pero no perfectas,
indujo a Spearman a proponer la existencia de factores especificos,”s”,
representando habilidades especificas de una persona implicados de modo

exclusivo en la realizacién de cada tarea particular.

La teoria “bifactorial” de Spearman defiende que todas las habilidades
humanas incluyen un factor comun o general y otro especifico. Aunque también
menciona que no en toda habilidad se dan los dos factores , puesto que estos
no desempeiian el mismo papel en todas las habilidades, porque mientras en
algunas habilidades el factor “G” es el factor principal, en otras lo es el factor

HS .

Estos factores de grupo son: el verbal, el mecanico, el numérico, el de
persistencia, el de habilidad y el de perseverancia. Los seguidores de
Spearman han venido afirmando la teoria del factor “G”, al mismo tiempo que
han profundizado en los factores de grupo. Entre estos seguidores cabe citar a
Burt (1940) y de Vernon (1950).

Teoria del analisis factorial multiple (Thurstone)

Thurstone desarrollé un procedimiento mateméatico, denominado “andlisis
factorial mdltiple”, que le permite identificar un ndmero limitado de aptitudes

mentales primarias que configuran la inteligencia.

Segun Thurstone el factor general “G”, formulado por Spearman, no describe
con rigurosidad qué es la inteligencia; por lo que orientd sus investigaciones al
analisis de los componentes de la inteligencia. Para ello extrajo siete

habilidades mentales primarias:



[

. V: Comprension verbal. Capacidad para un buen uso del lenguaje y de
razonamientos verbales.

2. W: Fluidez verbal. Capacidad para producir palabras con rapidez
siguiendo una norma.

3. N: Numérico. Capacidad para resolver tareas de calculo con rapidez y
precision.

4. S: Capacidad espacial. Comprension de figuras en el espacio, de sus
movimientos y transformaciones.

5. M: Memoria. Capacidad de recuerdo de contenidos verbal y visual.

6. R: Razonamiento. Capacidad pare extraer reglas, tanto inductiva como
deductivamente.

7. P: Rapidez de percepcion. Capacidad para percibir con rapidez y

discriminar.

Cualquier otro factor que exista debe ser considerado como de segundo orden,

segun la correlacion que tenga con las habilidades mentales primarias.

De esta manera desarrollo el test conocido como Primary Mental Abilities Test
(P. M. A)), que fue utilizado mucho tiempo como un gran instrumento para la

escolaridad y la orientacion (Prieto, 2001).
Teoria de la estructura del intelecto (Guilford)

Guilford disefid un modelo estructural de la inteligencia al que denomind teoria
de la Estructura de la Inteligencia. Cuyo objetivo era estudiar las aptitudes
multiples de la inteligencia y la utilizacion de varias aptitudes en la solucién de

un mismo problema.

Organizado en tres dimensiones: operaciones, contenidos y productos. Las
operaciones representan los modos de pensar, los contenidos, aquello sobre lo
que se aplica el pensamiento y el producto el resultado de la aplicacion de una

operacion a un contenido.

Describe Guilford cinco operaciones:

1. Cognicién: Percepcion y comprension de la informacién.



2. Memoria: Supone la retencidén y organizacion de la informacion
en un almacén cognitivo.

3. Produccion Convergente: deducciones logicas y conclusiones
obligadas.

4. Produccion divergente: Relacionada con las aptitudes de
elaboracion y creatividad.

5. Evaluacién: Proceso de decision acerca de la adecuacion del

criterio aplicado.

Los contenidos constituyen tipos de informacion sobre los que actian las
operaciones descritas anteriormente son: figurativo, simbdlico, semantico y
conductual.
e Figurativo: Informacion de caracter sensorial concreta segun los
diversos sentidos.
e Simbodlico: Informacion bajo la forma de signos que pueden
representar otras cosas.
e Semantico: Informacién en forma de conceptos.
e Conductual: Informacién que se da en diferentes operaciones que

pertenecen a la conducta de las personas.

Los productos se corresponden con las diferentes maneras en las que se
manifiesta cualquier informacién. Son: unidades, clases, relaciones, sistemas,

transformaciones e implicaciones.

e Unidades: items o elementos de informacion.

e Clases: Conjunto de items de informacién con una o varias propiedades
comunes.

e Relaciones: Vinculo o enlace entre items de informacion.

e Sistemas: Organizaciones de partes interdependientes.

e Transformaciones: Son cambios, redefiniciones o modificaciones
mediante las que cualquier producto de informacién pasa de un estado a
otro.

e Implicaciones: Lo que se anticipa o prevé de una determinada

informacion.



A pesar de las diferencias tan acusadas existentes entre los autores
factorialistas respecto al nimero de factores que integran la inteligencia, este
enfoque, valiéndose de técnicas estadisticas muy precisas, ha conseguido
verificar la estructura jerarquica de la inteligencia e identificar los factores que

explican las correlaciones al resolver tests mentales.

Cattell y Horn distinguen entre inteligencia fluida (capacidad general de pensar
y razonar en términos abstractos, independientemente del contenido cultural) y
cristalizada (habilidad de aprendizaje dependiente de la educacion y la cultura

adquirida y de caracter mas concreto).

Es asi como Guilford sostienen la multidimensionalidad de la inteligencia. A
través del pensamiento convergente y divergente tenemos la base de la
creatividad, que sin el conocimiento previo no se puede crear, y por tanto
ambos tipos de pensamiento estan incluidos en su modelo de estructura de la

mente.

De esta manera podemos concluir que la inteligencia nos presenta diferentes
conceptualizaciones, entre los que podemos destacar: habilidades cognitivas,
aptitudes y diferencias individuales; y hay quienes la entienden como un
potencial innato llamado “don” (que por ser algo hipotético no podemos

medirlo).

Sin embargo, en la actualidad, se piensa que la inteligencia se desarrolla por la
interaccion del sujeto con el medio ambiente, dicha postura es aceptada por la

mayoria de los psicoélogos.

1.3 Gardner y el inicio de la teoria de las inteligencias multiples.

Basado en lo anterior Howard Gardner inicia el Proyecto Zero cuyas primicias
se basan en entender y reforzar el aprendizaje, el pensamiento y la creatividad
en las artes; asi como en las humanidades, en las disciplinas cientificas, el
individuo y a nivel institucional. Sus programas de investigacion son basados

en un entendimiento detallado del desarrollo de la cognicion humana y de los



procesos de aprendizaje en las artes y otras disciplinas. Ellos ponen al
principiante en el centro del proceso educativo, respetando las diferentes
maneras en que un individuo aprende en las etapas de su vida, asi como las
diferencias, entre los individuos y las maneras como ellos perciben el mundo y

expresan sus ideas.

El Proyecto Zero fue fundado en la Escuela de Graduados de Educacion de
Harvard en 1967 por el filésofo Nelson Goodman, para estudiar y mejorar la
educacion en las artes. El dirigio el proyecto hasta 1971, posteriormente David
Perkins y Howard Gardner fueron codirectores del Proyecto Zero en 1972.
Dedicandose a la investigacion basica de educacion y las artes, produciendo
programas de orientacion en danza, musica, teatro, poesia y filmacion. Muchos
de sus trabajos tienen lugar en las Escuelas Publicas Americanas,

particularmente en aquellas que atienden a las poblaciones mas desposeidas.

Gardner al publicar su obra “Frames of mind" (Estructuras de la mente) en
1983, reformula el concepto de inteligencia sin haber considerado hasta qué
punto la mayoria de las personas mantenian dos suposiciones acerca de la
inteligencia: la primera, que se trata de una capacidad general Unica, que todo
ser humano posee en mayor o menor medida, y la segunda es que la
inteligencia puede medirse mediante instrumentos estandar, tales como las
pruebas escritas de Binet y Simon, Catell, Wechsler, Kaufman, etc., (Gardner,
1999).

Por lo tanto Gardner en 1983 define la inteligencia como “la capacidad de
resolver problemas, o crear productos, que sean valiosos en uno o mMas
ambitos culturales”; pero en su libro “La inteligencia reformulada” (1999) ofrece
una definicibn “mas refinada” y define a la inteligencia como “un potencial
biopsicoldgico para procesar informacion que se puede activar en un marco
cultural para resolver problemas o crear productos que tienen valor para una
cultura” (Gardner, 2001)

Esta reformulacion es de gran importancia porque es un indicativo de que las
inteligencias no son algo que puedan verse 0 contarse, son potenciales

intelectuales que pueden activarse o no en funcion de valores de una cultura



determinada, de las oportunidades disponibles dentro de esa cultura y sobre
todo, de las decisiones tomadas por cada persona y/o su familia, sus

ensefantes y otras personas. (Gardner, 2001).

De esta manera, Gardner en 1983 (Gardner, 1999) sostiene que poseemos 7
tipos de inteligencia distintas, cada una de ellas relativamente independiente de

las otras:

1) Inteligencia musical

2) Inteligencia cinestésica-corporal
3) Inteligencia espacial

4) Inteligencia l6gico-matematica
5) Inteligencia linguistica

6) Inteligencia intrapersonal

7) Inteligencia interpersonal

Posteriormente, en 1998 Gardner incluye a la Inteligencia naturalista, en razon
de aquellos expertos que reconocen y clasifican numerosas especies de flora 'y
fauna; entre estos destacan Darwin, Agassiz, Linneo, Mendel y otros tantos.
Siendo asi las ocho inteligencias aunque en la actualidad y por propuesta del
mismo autor, la inteligencia espiritual y existencial las tiene presentes y quiza

préximas a ocupar su respectivo lugar en su teoria.

La investigacion realizada por Arenas (2004) se centra en las relaciones
existentes entre la ensefianza, el aprendizaje y la inteligencia de manera
operacional en la estrategias de ensefianza de las ciencias sociales utilizados
por los docentes, en la teoria de las inteligencias multiples de los alumnos y el
rendimiento académico, se eligi6 como poblaciéon a los estudiantes de dos
colegios particulares siendo 124 alumnos participantes; entre los resultados
obtenidos se observa que las estrategias de ensefianza aplicadas por los
profesores aprovechan la potencialidad de las inteligencias mdultiples de los

alumnos.

También la investigacion realizada por Sanchez (2002) en diferentes escuelas
mediante el Programa de Accion Mundial para las Personas con Discapacidad



de las Naciones Unidas en 1998, muestra otro punto de vista en la aplicacion
de las inteligencias mdultiples en personas con necesidades educativas
especiales. En el cual refiere que no todos los alumnos aprenden de la misma
forma, ni tienen la misma motivacién, ni siquiera las mismas capacidades;
entonces el favorecer y estimular a sus alumnos mediante el desarrollo de sus
inteligencias de manera eficiente, les han facilitado conseguir otras habilidades
y destrezas. Entre los alumnos que participaron se encuentran débiles visuales,
ciegos, sordos, paraliticos cerebrales, autistas, deficientes mentales, etc., y
algunos solo dificultades temporales de aprendizaje (como trastornos de
atencion, dificultades para el desarrollo de la lectura y escritura, dificultad para

comunicar las ideas y otras).

La teoria de Gardner apuesta por un nuevo modelo de ensefar y aprender
centrado en el alumno y en el desarrollo de habilidades y estrategias de las
ocho inteligencias. Para evaluar y favorecer el desarrollo de las inteligencias,
Gardner y sus colaboradores disefiaron el Proyecto Spectrum, que tiene un
doble objetivo: a) evaluar los conocimientos, las habilidades, los procesos,
estilos e intereses que los nifios manifiestan cuando tratan de resolver
problemas referidos a cada una de las ocho inteligencias; y b) disefiar un
curriculum cognitivo orientado a favorecer los procesos y las habilidades

implicitas en las distintas inteligencias (Gardner, 1999).

Esto tiene gran relevancia porque la cultura fomenta un énfasis en
determinadas inteligencias, por lo que se debe tener en cuenta, el mundo
interno del sujeto, el mundo externo y la experiencia del individuo en el mundo
que lo rodea; por esto hay puntos claves en el desarrollo de las inteligencias
multiples, que son, experiencias cristalizantes y experiencias paralizantes, que
estan relacionadas con aquellas situaciones que pueden haber ocurrido en
cualquier instante de nuestras vidas, pero que marcaron en nuestra manera de

ser una habilidad que desconociamos poseer.

Los contextos son de gran importancia porque es donde viven y se desarrollan
los individuos, esto incide en el predominio de los diferentes tipos de
aprendizajes, por esto la inteligencia es contextualizada, se debe tener en

cuenta que no solo esta en la mente de los individuos, sino que esta distribuida



en el intercambio que las personas tienen con sus pares, con libros,
documentos y el avance tecnoldgico, por lo tanto la inteligencia es fisica y

social.

Con la teoria de las Inteligencias Mdltiples, Gardner desafia el tradicional punto
de vista de la inteligencia de capacidad unitaria que se mida por las pruebas de
C.l

En 1996, Li (citado en Paick, 1997) resume la teoria de Gardner en dos

premisas:

Premisa 1. Si podemos identificar algunas areas cerebrales que estan
relacionadas con el funcionamiento de ciertas habilidades
cognitivas, entonces esta habilidad puede ser aislada como
candidata a ser parte de las inteligencias multiples.

Premisa 2: Se ha encontrado que ciertas areas del cerebro
efectivamente se relacionan con ciertas habilidades cognitivas,
como se evidencia por algunos dafos cerebrales que

conllevan la pérdida de determinadas funciones cognitivas.

La teoria de Gardner tiene un fundamento biolégico muy sélido. La segunda
premisa tiene en cuenta al cerebro como el principal determinante fisico de la
inteligencia. Estudiando individuos que presentan impedimentos del lenguaje,
pardlisis u otras carencias cognitivas, Gardner pudo localizar los sectores
cerebrales que se requieren para el rendimiento de determinadas funciones

fisicas.

Gardner estudi6 el cerebro de personas postmortem con diferentes
discapacidades y encontr6 que habia dafio en éareas especificas,
comparandolos con aquéllos que no tienen una discapacidad. Gardner
descubrio siete areas diferentes en el cerebro, ligadas al funcionamiento
cognitivo y, por consiguiente, su teoria consiste en siete inteligencias
diferentes, cada una de ellas relacionadas con un area especifica del cerebro
humano (Li, 1996).



Gardner también intentdé desarrollar una teoria de multiples inteligencias,
debido a su observacion de que los psicometristas sélo examinaban las
inteligencias linglistica, l6gica y algunos aspectos de la espacial, no
considerando otras dimensiones importantes del comportamiento inteligente,
tales como el talento musical, atlético y la conciencia social (Neisser 1996,
citado en Paick, 1997).

La idea de las inteligencias multiples no es nueva, Gardner la retoma para la
psicologia cognitiva dandole un nuevo fundamento. Los antecedentes de su
teoria como ya se hizo referencia anteriormente fueron la teoria de Spearman y

la de Thurstone principalmente.

El tema de las Inteligencias Multiples se ha venido estudiando y desarrollando
desde hace tiempo. Por ejemplo: Rousseau (citado en Gorriz y Jyuhanang,
2004) opina que el nifilo debe aprender a través de la experiencia, alli se ponen

en juego las relaciones inter e intrapersonales y las inclinaciones naturales.

e Pestalozzi (1811) apuesta a un curriculo de integracion intelectual
basado también en las experiencias.

e Froebel (1837) (fundador de los jardines infantiles) habla del aprendizaje
a través de experiencias con objetos para manipular, juegos, canciones
y trabajos.

e John Dewey (1892) ve al aula como un microcosmos de la sociedad
donde el aprendizaje se da a través de las relaciones y experiencias de

sus integrantes.

El lenguaje integral usa la linglistica como centro pero usa otras inteligencias
para lograr sus objetivos como la mdasica, las actividades manuales, la
introspeccion, etc. Las experiencias personales ponen en juego todas o
algunas inteligencias de los individuos y es a través de ellas donde se lograra

la inclinaciéon natural.

Gardner cuestioné la practica de sacar a un individuo de su ambiente natural
de aprendizaje y pedirle que realice ciertas tareas aisladas que nunca habia
hecho antes y que probablemente nunca realizaria después. En cambio sugirié



que la inteligencia tiene que ver mas con la capacidad para resolver problemas
y crear productos en un ambiente que represente un rico contexto y de
actividad natural (Gardner, 1999).

Gardner se dio cuenta de que las personas estan acostumbradas a escuchar
expresiones como: "no es muy inteligente, pero tiene una maravillosa aptitud

para la musica", pero para €l en realidad son inteligencias.

"...Estoy siendo un tanto provocativo intencionalmente. Si hubiera dicho que
habian siete clases de competencia, la gente hubiera bostezado y dicho ‘si, si'.
Pero llamandolas ‘inteligencias’ estoy diciendo que nos hemos inclinado a
colocar un pedestal una variedad llamada inteligencia, y que en realidad hay
una pluralidad de éstas, y algunas cosas en las que nunca hemos pensado
como ‘inteligencia’ de manera alguna..." (Gardner, 1999, citado en Gorriz y
Jyuhanang, 2004).

Recientes investigaciones en Neurobiologia sugieren la presencia de zonas en
el cerebro humano que corresponden, al menos de modo aproximado, a
determinados espacios de cognicion; mas o menos, como si un punto del
cerebro representara algun sector que albergase una forma especifica de
competencia y de procesamiento de informaciones (Antunes, 2000). Aunque
sea una tarea dificil decir claramente cuéles son esas zonas, existe el
consenso de que cada una de ellas puede expresar una forma diferente de
inteligencia, esto es, de responsabilizarse de la solucion especifica de

problemas o de la creacién de "productos” validos para una cultura.

Esas zonas, segun Howard Gardner, serian ocho y, por tanto, el ser humano
poseeria ocho puntos diferentes de su cerebro donde se albergarian diferentes
inteligencias (Gorriz y Jyuhanang, 2004). Aunque se afirme que el nimero ocho
es relativamente subjetivo, son ésas las inteligencias que caracterizan lo que él

denomina inteligencias mdltiples.

A ese numero, el profesor brasilefio Nilson Machado (1996) afade otra
inteligencia mas, la novena, que seria la inteligencia pictorica. Al establecer una

linea de relacién entre las inteligencias propuestas por Gardner, identifica como



eslabones de complementariedad los pares linglistico-l6gico-matematico, intra

e interpersonal, espacial-cinestésico corporal y competencia musical-pictorica.

Gardner establecié ciertas pruebas que cada una de las inteligencias debia
cumplir para ser consideradas una inteligencia en todo el sentido de la palabra
y no simplemente un talento o una aptitud. Los criterios que usoé incluyen los

siguientes factores:

1. Aislamiento potencial por dafios cerebrales: aunque en

muchos casos las lesiones cerebrales parecerian haber

perjudicado una inteligencia las otras quedan intactas.

2. La existencia de "idiotas sabios", prodigios y otros

individuos _excepcionales: ciertas personas pueden ver una

inteligencia que opera en un nivel muy alto pero sus otras

inteligencias funcionan en niveles bajos.

3. Una historia caracteristica de desarrollo junto con un

conjunto definible de desempeios expertos de estado final: cada

actividad basada en una inteligencia tiene su propia trayectoria
evolutiva: es decir, cada actividad tiene su propio tiempo para
surgir en la infancia temprana, su propia forma de llegar a su pico
durante la vida y su propia manera de declinar, de manera

gradual o rapida al llegar a la vejez.

4. Una historia evolutiva vy la plausibilidad evolutiva: Gardner

concluye que cada una de las inteligencias cumple la condicién
de tener raices profundas en la evolucion de los seres humanos,

y aun antes, en la evolucién de otras especies

5. Apoyo de los descubrimientos de la psicometria: las mediciones

estandarizadas de las habilidades humanas proveen la prueba o
test que la mayoria de las teorias de la inteligencia usan para
corroborar la validez de un modelo. Gardner a pesar de no estar
de acuerdo con este tipo de test, sugiere que podemos encontrar
apoyo a la teoria de las Inteligencias Mdultiples en muchas

pruebas estandarizadas existentes.



6. Apoyo proveniente de trabajos de psicologia experimental:

Gardner sugiere que examinando estudios psicolégicos
especificos podemos ver cémo las inteligencias funcionan
aisladas unas de otras. De manera similar, en los estudios de
habilidades cognitivas tales como la memoria, la percepcion o la
atencion podemos ver evidencias de que los individuos poseen

habilidades selectivas.

7. Una operacion central o un conjunto de operaciones

identificables: Gardner dice que del mismo modo que una

computadora requiere de un conjunto de operaciones para
funcionar, cada inteligencia posee un conjunto de operaciones
centrales que sirven para impulsar las distintas actividades que

corresponden a esa inteligencia.

8. La susceptibilidad de codificacion en un sistema simbdlico: uno de

los mejores indicadores del comportamiento inteligente es la
capacidad de los seres humanos de utilizar simbolos. Gardner
sugiere que la habilidad de simbolizar es uno de los factores mas
importantes que separan a los seres humanos de la mayoria de

las otras especies.

Ademas de la clasificacion y de los criterios utilizados para describir cada una
de las diferentes inteligencias, es interesante tener en cuenta los siguientes

principios:

1. Cada persona posee todas las inteligencias. La teoria de las Inteligencias
Multiples no es una teoria de tipos disefiada para determinar cual es la
inteligencia que se da en cada persona. Es una teoria del funcionamiento
cognitivo, que propone que cada persona tiene capacidades en las diferentes
inteligencias y que cada una funciona de una manera particular en cada

persona.

2. La mayoria de las personas pueden desarrollar cada inteligencia hasta un
nivel adecuado de competencia. Esto significa, segun el autor, que a pesar

de que un individuo pueda presentar sus deficiencias en una cierta area y



considerar sus problemas como innatos e intratables, todos tienen
virtualmente la capacidad de desarrollar las ocho inteligencias hasta un nivel
alto de desempenio, siempre que reciba la estimulacién, el enriquecimiento y

la instruccién adecuados.

3. Las inteligencias por lo general trabajan juntas de maneras complejas. Las
inteligencias interactdan entre si. Es raro que una inteligencia actue de forma
aislada, excepto en el caso de los "idiotas sabios" o personas con lesion

cerebral.

4. Hay muchas maneras de ser inteligentes dentro de cada categoria. No hay
un conjunto estandar de caracteristicas que una persona debe poseer para
ser considerado inteligente en un area especifica. Una persona puede no ser
capaz de leer y, sin embargo, tener una alta capacidad linguistica, porque
puede contar historias maravillosas y creativas o tener un amplio vocabulario

oral.

Enseguida se resumen los aspectos mas importantes de cada una de las

inteligencias propuestas en la teoria de Howard Gardner

Inteligencia linguistica

Es la capacidad de desarrollar habilidades de expresion y comprension verbal
y/o escrita, esto se puede deber a un trabajo esforzado y constante de una
persona, teniendo como eje el desarrollo de las esferas auditiva y/o oral. Se
manifiesta en el empleo efectivo de las palabras lo que se traduce en la
correcta utilizacion de las estructuras o reglas del lenguaje; en la percepcién de

los sonidos del lenguaje y la comprensién de los significados de este.

Inteligencia musical

También pertenece al desarrollo de la capacidad auditiva. Es la capacidad de
tener sensibilidad a la regularidad y al establecimiento de relaciones complejas
con el mundo de los objetos y de la musica. Es la capacidad de expresion de
los sentimientos de una nueva forma, en donde los ritmos y los tonos son un

todo armodnico que se extrapola a otras dimensiones de la vida. Las personas



con una inteligencia musical desarrollada poseen la capacidad para, a travées
de formas musicales, percibir (personas que gustan de la masica), discriminar y
juzgar (el critico de la musica), transformar y crear (el compositor), y expresar
(el intérprete musical) esta capacidad. Esto se traduce en que las personas con
esta inteligencia desarrolla tienen sentido de ritmo, diferencian el timbre o tono
de una pieza musical. Esta inteligencia se activa cuando utilizamos tonos y
patrones ritmicos para comunicar cdmo nos sentimos, 0 expresar lo que

creemos, o la intensidad de nuestros sentimientos.

Inteligencia l6gico-matemética

Consiste en la capacidad para utilizar los nameros en forma efectiva y para
razonar en forma logica. Las personas con un desarrollo importante de esta
inteligencia tienen la habilidad para percibir patrones légicos y las relaciones
gue se establecen con ellos; desarrollan la posibilidad de realizacion de
aseveraciones y proposiciones; relaciones abstractas. Utilizamos la inteligencia
Légico-Matematica cuando podemos realizar patrones abstractos, como contar
de dos en dos, o hacer célculos cotidianos en forma répida y exacta, otra
utilizacion se da cuando hacemos conexiones o relaciones entre trozos de

informacion aparentemente desconectados o diferentes.

El pensamiento légico-mateméatico comienza desde las primeras edades,
siendo la adolescencia y los primeros afios de la vida adulta las etapas en las
que se consolida y se logra el maximo desarrollo. Las capacidades
matematicas; superiores comienzan a declinar después de los cuarenta afos
(Armstrong, 1994).

Las personas que manifiestan un buen razonamiento matematico disfrutan
especialmente con la magia de los nimeros y sus combinaciones, les fascina
emplear férmulas aun fuera del laboratorio; les encanta experimentar,
preguntar y resolver problemas logicos; necesitan explorar, pensar y emplear
materiales y relaciones entre objetos que y objetos de ciencias para manipular.
Son personas capaces de encontrar y establecer relaciones entre objetos que

otros frecuentemente no encuentran.



Inteligencia espacial

Se relaciona con la capacidad de percibir con exactitud el mundo visual, para
que de esa forma sea posible realizar las transformaciones y modificaciones a
las percepciones iniciales, incluso en ausencia de estimulos fisicos. Las
personas con un desarrollo de este tipo de inteligencia tienen la habilidad para
percibir en forma aguda los colores, las lineas, las formas, el espacio y las
relaciones existentes entre todos estos elementos; ademads, tienen la
posibilidad de visualizar, representar en forma grafica ideas visuales o
espaciales, y, comprender su posicion en una matriz espacial. Sistemas
simbdlicos de esta inteligencia son, por ejemplo, lenguajes ideograficos como

el chino.
Inteligencia cinestésico-corporal

Es la habilidad para utilizar el cuerpo en formas muy diferentes y con fines
expresivos. Las personas con un desarrollo de este tipo de inteligencia poseen
las siguientes destrezas fisicas: coordinacion armoénica del funcionamiento de
los musculos, desarrollo del equilibrio, destreza y gracia en los movimientos
fisicos, fuerza muscular, flexibilidad fisica, rapidez y un efectivo sentido del
tacto. Esta inteligencia involucra la habilidad de usar el cuerpo para expresar
emociones y pensamientos (por ejemplo, en la danza o en el lenguaje
corporal), hacer deportes o practicar juegos deportivos o hacer el arte de la

mimica.

Se define como la habilidad para controlar los movimientos del propio cuerpo y
manejar objetos con destreza. Lenguajes simbdlicos propios de esta
inteligencia son los lenguajes de signos. Son los atletas, bailarines y escultores
quiénes manifiestan una buena Inteligencia Corporal-Cinestésica. Su desarrollo
se inicia desde los primeros momentos de la vida del nifio. Es fundamental para
el desarrollo psicomotor, varia segun el dominio en el que se aplique. Por
ejemplo, un gimnasta y un artesano necesitardn destrezas de la inteligencia

corporal-cinestésica, pero de diferente manera.



A quienes destacan en sus destrezas corporales-cinestésicas los encanta
bailar, correr, saltar, construir, tocar, gesticular, etc. Necesitan juegos de
actuacion, teatro, movimientos, cosas para construir, deportes y juegos fisicos,

experiencias tactiles y experiencias de aprendizaje directas.
Inteligencia naturalista

Se refiere a la capacidad para comprender el mundo natural y trabajar
eficazmente en él. Supone utilizar con cierta maestria habilidades referidas a la
observacién, planteamiento y comprobacion de hipotesis. Las personas que
muestran una gran inteligencia naturalista generalmente tienen un gran interés
por el mundo y por los fendmenos naturales. Son los bidlogos, jardineros,
ecologistas, fisicos, quimicos y arqueodlogos, algunos ejemplos de profesiones

en las que se manifiesta este tipo de inteligencia.
Inteligencia intrapersonal

Es decir, hacia la propia persona (Autoconciencia): es el tipo de inteligencia
que centra su atencién en el propio sujeto pudiendo lograr la capacidad de
reconocer los afectos, sentimientos y motivaciones propias para la accion
oportuna. Esta inteligencia esta estrechamente relacionada con la anterior por
contener un alto nivel de conciencia de los aspectos afectivos que rodean las
relaciones personales y la forma de crecimiento personal. Las personas con
este tipo de inteligencia poseen un cuadro acertado, honesto y comprensivo de
si mismos (autoconciencia de sus fortalezas y debilidades), ademas tienen la
capacidad para darse cuenta de sus propios estados de animos internos,
motivaciones y deseos, también tienen una tendencia a auto-disciplina y una

saludable autoestima.



Capitulo Il
La inteligencia interpersonal

Esta enfocada hacia los demas (Interpersonal): es la capacidad de hacer
distinciones entre los individuos y, en particular, entre sus estados de animo,
temperamentos, motivaciones e intenciones. Es una forma de relacion a partir
de los conocimientos previamente adquiridos en las relaciones interpersonales
de un sujeto con uno o mas individuos. Las personas con una inteligencia
interpersonal desarrollada tiene la capacidad de: captar las expresiones
faciales, los gestos y la calidad de voz de los demas; gozan de la habilidad
para discriminar entre muchas claves personales para priorizar el grado de
intensidad de los sentimientos detras de esas claves; ademas, son expertos en
responder efectivamente a esas claves de manera de suavizar emociones
negativas o de inspirar a las personas a acciones positivas. Este tipo de
inteligencia permite formar equipos de cualquier especie basadas en
comunicacion verbal emotiva y desarrollar la capacidad de diferenciar estados
de animo caracter, motivaciones e intenciones, permite el desarrollo de un

sentido de empatia y de preocupacion por el préjimo.
2.1 Caracteristicas de la inteligencia interpersonal.

Gardner en su teoria, introdujo dos tipos de inteligencias muy relacionadas con
la competencia social, y hasta cierto punto emocional, la Inteligencia

Interpersonal y la Inteligencia Intrapersonal.
Gardner definié a ambas como sigue:

“La Inteligencia Interpersonal se construye a partir de una capacidad nuclear
para sentir distinciones entre los demas: en particular, contrastes en sus
estados de &nimo, temperamentos, motivaciones e intenciones. En formas mas
avanzadas, esta inteligencia permite a un adulto habil leer las intenciones y

deseos de los demés, aunque se hayan ocultado...” (Gardner, 1999).

La Inteligencia Intrapersonal es "el conocimiento de los aspectos internos de

una persona: el acceso a la propia vida emocional, a la propia gama de



sentimientos, la capacidad de efectuar discriminaciones entre las emociones y
finalmente ponerles un nombre y recurrir a ellas como un medio de interpretar y

orientar la propia conducta..." (Gardner, 1999).

La inteligencia intrapersonal difiere de la introspeccién (representada por
Wundt) porque la primera hace referencia a la capacidad de tener una imagen
clara de la misma persona, identificando sus fortalezas y limitaciones,
permitiendo estar concientes de los cambios internos del humor, de las
motivaciones, intenciones, sentimientos, temperamentos, suefios y deseos
personales; de tener capacidad para la autodisciplina y autoestima. Mientras
qgue en la introspeccion, si bien considera a la mente como objeto de estudio
mediante la autoobservacion controlada, ésta se da a través de un proceso en
el que intervienen la sensacién, el sentimiento y la imagen, lo que
proporcionaba un proceso rigidamente controlado. Es decir, expone al sujeto a
un determinado estimulo quien posteriormente debia decir a detalle el conjunto
de elementos concientes provocados por el estimulo. En dichas investigaciones

utilizaba también los tiempos de reaccion y los pares asociados.

En la actualidad, Goleman (citado en Mestre y cols., 2000), interpreta y resume
estas dos capacidades propuestas por Gardner, como “la capacidad de
discernir y responder apropiadamente a los estados de animo, temperamentos,
motivaciones y deseos de las demas personas” en referencia a la inteligencia
interpersonal, y en cuanto a la inteligencia intrapersonal como “la capacidad de
establecer contacto con los propios sentimientos, discernir entre ellos y

aprovechar este conocimiento para orientar nuestra conducta”.

Asi, la persona mas estudiosa y reflexiva modifica su cerebro y desarrolla una
inteligencia biolégicamente mayor. Asi mismo, se ha demostrado que el
desarrollo de la fantasia y la imaginaciéon aumenta la capacidad perceptual y
combinatoria, y amplifica la interrelacion de ambos Ibbulos cerebrales,
produciendo asi también un aumento especifico y real de la inteligencia
(Gardner, 1999). Sanchez (2002), al aplicar la estimulacion de las inteligencias
multiples a personas con necesidades educativas especiales obtuvo buenos

resultados en los alumnos evitando retraso en su aprendizaje.



Gardner, realizd investigaciones en el Aphasia Research Center de la
Universidad de Boston, en pacientes que a causa de alguna lesion cerebral,
padecian trastornos de lenguaje y otros tipos de problemas cognitivos y
emocionales; al mismo tiempo trabajaba en el proyecto Zero de la Universidad
de Harvard con nifios normales intentando comprender el desarrollo de las
capacidades cognitivas humanas. Concluyendo que aun los pacientes que
presentaban alguna lesidén, permanecen intactas otras funciones, por lo tanto
es mejor considerar a la mente humana como una serie de facultades
relativamente separadas y que mantienen unas relaciones vagas e
imprevisibles entre si. Gardner sefiala que el cerebro es un o6rgano muy
diferenciado en el que una serie de capacidades especificas estan vinculadas

con unas redes neurales concretas (Gardner, 2001).

La inteligencia humana es capaz de establecer relaciones de causa y efecto en
el tiempo, entre los medios de que se vale y sus fines, gracias al desarrollo del
sistema nervioso central, el cual le ha permitido lograr, por el uso del lenguaje,
un intercambio de aprendizajes y experiencias con sus semejantes, y crear
técnicas con las cuales ir elevando el nivel de integracién de sus facultades de
aprendizaje y memoria, con lo que ha podido crear una cultura transmisible a

sus descendientes.

Se refiere a la capacidad para discernir y responder de manera adecuada a los
estados de animo, los temperamentos, las motivaciones y los deseos de otras
personas. Su sistema simbdlico y de expresién son las sefiales sociales (por
ejemplo los gestos y las expresiones faciales). Los consejeros y los lideres

politicos manifiestan una buena Inteligencia Interpersonal.

Los lazos afectivos son criticos durante los primeros tres afios de vida. Los que
destacan por su Inteligencia Interpersonal, suelen intercambiar ideas con sus
compaferos. Les encanta dirigir, organizar, relacionarse, manipular y mediar
cuando surgen conflictos. Necesitan amigos, juegos de grupo, reuniones

sociales, festividades, clubes y ensefiar a sus comparieros.

La ensefianza de la Inteligencia Interpersonal exige aprendizaje cooperativo y

tutorado. Los grupos cooperativos son especialmente adecuados para la



ensefianza de las Inteligencias Multiples porque pueden estructurarse para
incluir a alumnos que representen todo el espectro de las Inteligencias. Los
grupos cooperativos brindan a los alumnos la oportunidad para actuar como
una unidad social, un prerrequisito importante para funcionar de una manera

exitosa en la vida real (Armstrong, 1994)
Esta puede ser de tres tipos:

e Tutoria entre iguales: en la tutoria entre iguales es el alumno quien
muestra una competencia mayor en una tarea de aprendizaje, el que
ensefa al otro que tiene menor conocimiento.

e Colaboracion entre iguales: En la colaboracion entre iguales dos o mas
alumnos con el mismo nivel de aprendizaje trabajan juntos en una
misma actividad.

e Aprendizaje cooperativo: En el aprendizaje cooperativo es el grupo con
niveles diferentes de aprendizaje el que realiza la tarea conjuntamente.
Esto exige una redistribucion de responsabilidades y una planificaciéon

de actuaciones.

Las tacticas de ensefianza mas adecuadas son: los debates y el conflicto
cognitivo, que consiste en exponer y contrastar distintos puntos de vista, lo cual
lleva a tomar conciencia de las diferencias entre las distintas representaciones
mentales de una misma tarea. En cualquier caso, el profesor ha de provocar
las controversias conceptuales porque ayudan a buscar juntos nuevas
informaciones y a analizar las ya existentes desde nuevas perspectivas. Se
constata un interés por superar los diferentes puntos de vista que es lo que
permite llegar a la solucidon. Sin embargo, el profesor ha de evitar la
confrontacion de diferentes puntos de vista, porque ésta no ayuda a resolver
los problemas o reestructurar las ideas. El profesor ha de favorecer la
interaccién de manera dinamica entre los alumnos ademas de pedirles que

compartan sus conocimientos y puntos de vista.



2.2 Factores de la inteligencia interpersonal

Como se ha mencionado anteriormente, la inteligencia interpersonal se
construye partiendo de la capacidad para sentir distinciones entre los demas,
particularmente los contrastes en sus diferentes estados de animo,
temperamento, intenciones y motivaciones. Esta inteligencia nos permite tener
la habilidad de leer las intenciones y deseos de los demas, aunque traten de
ocultarlo. Es una capacidad que se presenta de manera sofisticada y la
encontramos entre lideres religiosos y politicos, entre psicélogos, terapeutas y
maestros. Aunque esta inteligencia no depende necesariamente del lenguaje,

porgue bastaria con entender las expresiones gestuales de los demas.

Ahora bien, en cuanto a los aspectos biolégicos como ya se menciono
anteriormente, todos los indicios proporcionados por la investigacion cerebral
sugieren que los Iébulos frontales desempefian un papel importante en el
conocimiento y desarrollo interpersonal, si se presentaran dafios en esta area
pueden manifestar cambios muy significativos en la personalidad, aunque otras
formas para resolver problemas no presentan alteraciones, es decir, una

persona no es la misma después de una lesion.

En el ambito laboral es necesario analizar las expectativas que tienen los
empleados desde una perspectiva psicologica. Es decir, el tener un acuerdo
tacito entre los empleados y la supervision de la empresa, comunicando lo que
la administracion espera de los trabajadores y lo que los trabajadores esperan

de la empresa.

De esta forma, este contrato define las expectativas conductuales que incluye
cada rol. Se espera que la administracion a través de sus directivos traten a los
empleados de manera justa, que ofrezcan y mantengan las condiciones
laborales que propicien un ambiente de trabajo agradable, a su vez, que
comuniquen con claridad el trabajo diario y que proporcionen retroalimentacion

en cuanto a la actuacion del empleado.

De igual forma es de esperar una respuesta de los empleados con una actitud
positiva, obedeciendo 6rdenes con lealtad para el beneficio de la organizacion.
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Si un jefe no motiva a sus empleados, ni propicia el enriquecimiento del puesto
de trabajo, es decir, no incentiva funciones que induzcan para que €l mismo
pueda desarrollar su creatividad y su inteligencia interpersonal; es de esperarse
que las relaciones laborales se deterioren porque los empleados sentirian que
son uno mas dentro de la empresa y esto implicaria que disminuya la
productividad de su trabajo, limitandose a cumplir con las funciones que les han

sido asignadas.

Actualmente, se afirma que cada uno de los jefes de la empresa deben
constituirse en maestros de sus empleados (Bastidas, 2007), es cuando asume
la conducta de escuchar y comprender el punto de vista de sus empleados, es
decir, tiene empatia, sabe escuchar a sus empleados, tiene capacidad para
comprender que cada uno de los empleados es diferente, procura mantenerse
calmado cuando un empleado comete un error, se preocupa por el bienestar de
ellos, tiene autoconfianza y estabilidad emocional y asi lo demuestra a través
de sus actuaciones diarias; propicia el trabajo en equipo, busca siempre lo
bueno de cada empleado, es decir, ejerce un super liderazgo puesto que trata
de guiar a los demas, alentandolos a eliminar los pensamientos negativos y las
falsas creencias sobre la empresa y sobre sus compafieros de trabajo para
reemplazarlas por creencias mas positivas y constructivas. lgualmente busca la
construccion de la autoconfianza de sus seguidores convenciéndolos de que
son competentes, que tienen una gran reserva de potencial y que son capaces

de enfrentar los retos que implica el desempefio de sus funciones.

Las relaciones interpersonales derivados de la participacion del empleado son
sin duda importantes. Pero pese a todos los beneficios potenciales, aun existen
jefes o supervisores que poco hacen para alentar la participacion e integracién

de los trabajadores.

Solana en 1973 (citado en Supo y Brigida, 2007) afirma que cualquier
interaccién de dos o mas personas, la cual no se da sélo en la organizacién
sino en todas partes, crean y mantienen entre los individuos relaciones
interpersonales cordiales, vinculos amistosos basados en ciertas reglas
aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y respeto de

cada sujeto.
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Normalmente los hombres trabajan porque se sienten bien con sus
compaferos de trabajo y con los supervisores. La persona va a trabajar porque
es importante estar en compafia de sus colegas, haciendo lo mismo que ellos
hacen, disfrutando de su mismo estatus, teniendo sus mismos intereses,

actitudes y obligaciones, (Supo y Brigida, 2007).

Como se mencioné anteriormente, para Gardner la inteligencia interpersonal es
la capacidad para relacionarse de persona a persona. Implica la habilidad de
percibir y distinguir los humores e intenciones, motivaciones y sentimientos de
las otras personas. Estos pueden incluir la sensibilidad para interpretar las
actitudes en expresiones faciales, tono de voz y gestos. Comprende, responde
y se comunica adecuadamente interpretando las pautas sociales del grupo.
Estas personas tienen la habilidad de reconocer y fomentar inteligencias de

otros en un ambiente de apoyo.

Algunos estudios realizados por ejemplo el de McArtrhur y Rogers en 1998,
utilizaron la teoria de las inteligencias mdiltiples en un programa llamado
“proceso DISCOVER” en la Universidad de Arizona observaron que se
presentan las siguientes conductas en las personas con buena inteligencia

interpersonal:

e Reconocen y fomentan las habilidades de otras personas en un grupo.

e Disfrutan de actividades donde se utilizan destrezas de solucién de
problemas.

e Se apoya en actividades de grupo para maximizar su aprendizaje.

e Son el tipo de personas al que todos piden consejo.

e Le gusta el reto de ensefar a otras personas.

e Prefiere los juegos en equipo que solos.

e Se sienten comodos en grandes grupos y facilmente se involucran en
actividades extracurriculares en la escuela, la comunidad y la familia.

e Comprenden y entiende las causas de un grupo.

e Establecen fuertes vinculos amistosos.

e Son buenos mediadores de conflictos sociales.

e Razonan las ideas mediante la interaccién verbal con otros.



Esta inteligencia se puede nutrir o estimular en un ambiente donde:

Se organizan actividades de cooperacion en parejas 0 en grupos.

Se llevan a cabo dramatizaciones y representaciones teatrales.

Se organizan juegos de grupo ya sea de mesa o competencias al aire
libre.

Se enfrentan a actividades de solucion de problemas en pareja o equipo.
Se permite que los alumnos planeen actividades sociales y académicas.

Se promueve la tutoria entre alumnos, ya sea de la misma edad o

multigrados

Tener habilidades para relacionarse con la gente es una necesidad para

nuestra vida privada y buen desempefio laboral. El éxito depende cada vez

mas de nuestra inteligencia interpersonal que no se limita a sus habilidades

politicas o tolerancias sociales, sino que incluye una amplia gama de

capacidades interpersonales.

Es por eso que Silberman y Hansburg (2001) presentan ocho habilidades

necesarias para relacionarse con otros son, las cuales se derivan de la

inteligencia interpersonal de Gardner; las cuales son:

1.

3.

Comprender a los demas: las personas que comprenden a los demas se
comunican efectivamente, logran influenciar y resuelven los conflictos de
una manera saludable. Escuchan activamente, muestran empatia y
reconocen diferentes puntos de vista. Por lo que se debe aprender a
preguntar para clarificar y comprender lo que las personas realmente
quieren decir e interpretar lo que no se ha dicho.

Expresarse claramente: una comunicacion clara es importante para
cualquier relacion. Se debe hablar brevemente, directo y claro. Ademas
debe solicitarse a la otra persona que exprese si comprendid el mensaje.
Ser asertivo con sus necesidades: Se debe ser uno mismo, mostrando
un comportamiento decidido y calmado. Debiendo establecer limites y
mantenerlos. Si se trata de complacer a todos solo se terminara

desilusionandolos.



4. Intercambiar retro-comunicacion efectiva: se debe tener la habilidad de
brindar retro-comunicacion de una manera no ofensiva. Debe ser
descriptiva, concreta y facilitadora. Se debera solicitar retro-
comunicacién de los compafieros y escucharlos con una mente abierta a
la critica constructiva.

5. Influenciar en los otros: ser capaz de motivar a otras personas a la
accion. Convirtiéndose en el tipo de persona gue conecta con otros
facilmente, descubriendo sus necesidades y combinarlas de una manera
eficaz a lo que uno tiene para ofrecerles.

6. Resolver conflictos: el aspecto clave para resolver un conflicto es poder
identificar el verdadero conflicto, crear un clima de interés mutuo y
negociar soluciones beneficiosas para las partes involucradas.

7. Siendo un elemento de equipo: formar parte de un equipo es un reto
porque se tiene un menor control personal sobre el resultado final.
Trabajar en equipo requiere gue nos complementemos con los demas,
coordinemos esfuerzos y se llegue a un consenso.

8. Cambiando de rumbo: comprender y aceptar la diversidad nos lleva a
cambiar de rumbo. Las personas que son exitosas en sus relaciones
interpersonales son personas que pueden cambiar habitos y hacer las

cosas de una manera nueva y diferente.

Estas ocho habilidades se convierten en las herramientas béasicas para
establecer y mantener excelentes relaciones con las personas que
mantenemos contacto. Tan pronto se ponen en practica veremos que estos
ocho aspectos trabajan tan perfectamente como un rompecabezas en el que

cada pieza es necesaria para colocar la otra.



Capitulo Il
Rendimiento laboral

El rendimiento es un concepto asociado al trabajo realizado por unidades o
equipos designados, se sabe que obtener un buen rendimiento radica en los
buenos y mejores resultados en base a un trabajo eficaz. El tratar de analizar el
rendimiento en diferentes empresas lideres, nos permitiria ver como han
logrado crear un perfil con rasgos comunes y atributos de excelencia que van
mas alla de las circunstancias coyunturales y que permiten establecer una

unién entre organizaciones que realmente son diversas.

La medicion del rendimiento de las personas es el proceso por el que se mide
el grado en que cada trabajador cumple los objetivos del cargo o puesto de
trabajo que desempefia, asi como la forma en que utiliza los recursos para

lograr dichos objetivos.

La manera eficiente de que el recurso humano de la empresa esta
proporcionando el rendimiento esperado de acuerdo a las funciones a
desempeniar y a los objetivos de la empresa, es algo que la gerencia no puede
pasar por alto, mas aun en un entorno turbulento, de incertidumbre y de
cambios constantes como el que afronta el pais y en el cual las empresas han

sentido los efectos de diferentes modernizaciones.
3.1 Concepto del rendimiento laboral.

Toda empresa debe garantizar el desempefio 6ptimo de su recurso humano,
mas cuando se tienen definidos los perfiles de puestos de los cargos a
desempenfarse, en donde deben estar bien especificadas las funciones, y el no
tenerlo, conlleva a resultados negativos, repercutiendo seriamente en la
productividad, logros de las empresas y concretamente en su comportamiento

organizacional que le da paso a climas conflictivos.

Edgard Garcia (citado en Mora, 2007) sefiala que en un contexto empresarial,
el concepto de Rendimiento hace referencia al resultado deseado

efectivamente obtenido por cada unidad que realiza una actividad, donde el



término unidad puede referirse a un individuo, un equipo, un departamento o

una seccion de una organizacion.

En la actualidad la demanda hacia las organizaciones es que construyan
sistemas de manejo y medicibn de su gestidon, basados en implantar
estrategias desde la infraestructura del negocio a todo lo largo de la empresa.
A medida que los sistemas vayan madurando y las empresas sincronicen su
produccion, sus ventas, los suministros, sus finanzas y otros sistemas, el
rendimiento total de la empresa ira mejorando. Los clientes esperaran y
obtendran un mejor servicio, las acciones y operaciones seran optimas cada
vez, y los inversores obtendran mejores ganancias en los negocios en todos los

tipos de sectores.

A diferencia del rendimiento, Lesyanel Gonzalez (citado en Mora, 2007)
menciona que el desempeio se puede definir como el estilo observado que
muestran los individuos que laboran dentro de una organizacién, para la
consecucion de las metas propuestas, dentro del enfoque de todas aquellas
acciones, conducta y comportamiento, para la gestion de los resultados que
son relevantes para los objetivos de la organizacion, y que pueden ser medidos

en términos de las competencias de cada unidad que realiza la actividad.

Otros investigadores argumentan que la definicibn de desempefio debe ser
completada con la descripcion de lo que se espera de los empleados, el
rendimiento el cual por su parte hace referencia al resultado deseado
efectivamente obtenido y ademas de una continla orientacion hacia el

desempenio efectivo.

Las organizaciones empresariales utilizan normalmente a las evaluaciones de
desempeiio como un proceso por el cual estiman el rendimiento global del
empleado. Sin embargo, la mayor parte de los empleados busca obtener
retroalimentacion para conocer la manera en que cumple sus actividades y las
personas que tienen a su cargo a otros empleados deben evaluar el
desempeiio individual para decidir las acciones que deben tomar para llegar a

las metas estipuladas.



Ahora bien, hay evaluaciones informales, que se basan en el reporte del trabajo
diario aunque necesarias son insuficientes. Contando con un sistema formal y
sistematico de retroalimentacion, el departamento de personal podria identificar
a los empleados que cumplen o exceden lo esperado de aquellos que no lo
hacen o no alcanzan su produccion. Asimismo, puede ayudar a evaluar los
procedimientos en la toma de decisiones sobre promociones internas,
compensaciones y otras mas dentro del area del departamento de personal
para obtener una informacién sistemética y bien documentada disponible sobre

el empleado.

Ademas de mejorar el desempefio, muchas compafias utilizan esta
informacion para determinar las compensaciones que otorgan. Un buen
sistema de evaluacion puede también identificar problemas en el sistema de
informacion sobre recursos humanos. Las personas que se desempefan de
manera insuficiente pueden poner en evidencia procesos equivocados de
seleccion, orientacion y capacitacion, o puede indicar que el disefio del puesto

o los desafios externos no han sido considerados en todas sus facetas.

3.2 Antecedentes del rendimiento laboral y su impacto en la productividad

de una compafia telefénica.

El programa de incentivos a la calidad, productividad y competitividad, llega a
16 afios de aplicacion general en dicha compafila para todas las
especialidades y localidades a nivel nacional, considerando su arranque en
1992.

Se hace esta referencia del tiempo pero sobre todo del contenido y los
alcances que ha significado este programa como una estrategia conjunta que
involucra el desarrollo y crecimiento de los Centros de Trabajos, en donde se
ha tratado de focalizar las acciones y el esfuerzo de los trabajadores hacia
objetivos claros y a la obtencion de resultados especificos, para enfrentar los
retos y llevar hacia delante a la empresa en términos de crecimiento, calidad de
servicio, diversificacion y la propia competencia en su momento, de los

servicios de telefonia.



Ante las condiciones de mercado que se presentan en la actualidad, el hecho
de que cada vez las exigencias del cliente sean mayores y que también son
mayores los requerimientos de infraestructura para proporcionar el servicio de
banda ancha y el que se estén integrando al mercado del triple play (voz, datos
y video) empresas que anteriormente solo proporcionaban servicios de
television por cable, obliga a que los empleados de planta exterior orienten sus
esfuerzos al crecimiento y mantenimiento de los servicios derivados de este
avance tecnoldgico, reteniendo a los clientes y buscando que mantengan su
preferencia a la compainiia telefébnica mediante la calidad en los servicios que se

comercialicen y la calidad en la atencion y trato que se les proporcione.

3.3 Importancia de la inteligencia interpersonal en el rendimiento laboral.

Es importante mencionar que dado este entorno tecnoldgico y de
mercadotecnia, se presentan diferentes condiciones en cada centro de trabajo,
por lo que es sumamente importante trabajar en el desarrollo de los factores de
la inteligencia interpersonal y darle continuidad para ofrecer a los clientes una
nueva propuesta en la prestacion de servicio y que cada empleado aporte su
experiencia en la deteccion de problematicas y en la busqueda, definicion y

aplicacion de estrategias para corregirla y fortalecerla.

Afortunadamente, la mayoria de los empleados perciben la importancia que
tiene la aplicacion del factor humano para el logro de los indicadores en su
respectiva area tronco y su lugar de trabajo, no se puede limitar solamente la
mejora en lo que es medible para efectos de productividad, sino que se deben
buscar las formas en que se pueden eficientar los procesos de trabajo, dirigir
mas especificamente cada una de las labores que se realizan y con esto,
ubicar la parte de la funcion en el ciclo completo en el que se participa dentro
de la empresa. Al avanzar en estos puntos se puede fortalecer el programa de
productividad, evolucionarlo y que realmente pueda medir el esfuerzo individual

y se refleje en un mejor rendimiento laboral.

Los principios empresariales, abarcan el servicio al cliente, la calidad y la

vanguardia tecnologica, que son el soporte y direccion de todos los recursos



tecnoldgicos, humanos y financieros de la empresa, en la consolidacion de su

liderazgo en el mercado mexicano e internacional.



Propuesta de evaluacién de los factores de la
inteligencia interpersonal para mejorar el rendimiento laboral

Actualmente, en el centro de trabajo, ha crecido la necesidad de mejorar el
trato que se le tiene al cliente, para tratar de seguir contando con su confianza
y siga permaneciendo con la empresa como su proveedor de servicio
telefonico, es por ello que en el presente trabajo se propone utilizar un
cuestionario que nos indique el nivel de desarrollo de los factores de nuestra
inteligencia interpersonal y que también permita mejorar en el rendimiento

laboral.

Partiendo de lo anterior, se pretende conocer si: ¢existira una vinculacion entre
el desarrollo de los factores de la inteligencia interpersonal con el rendimiento
laboral?, ¢ existira relacion entre el desarrollo de los factores de la inteligencia
interpersonal y la antigiiedad laboral?, ¢hay relacion entre las diferentes areas
en que se labora y los factores de la inteligencia interpersonal?, y por ultimo ¢ el
nivel escolar de los trabajadores se relaciona con la inteligencia interpersonal y

el rendimiento laboral?

Para lograrlo se plantean los siguientes objetivos: analizar la relacion de los
factores de la inteligencia interpersonal en los 100 técnicos de planta exterior
del centro de trabajo Tacubaya y su rendimiento laboral, identificar los factores
gue tienen menor desarrollo entre el personal para intervenir en su desempefio,
analizar la relacion entre el rendimiento laboral y los factores de la inteligencia
interpersonal en base a la antigiiedad laboral, analizar la relacion del nivel de
estudios de los empleados y su inteligencia interpersonal e identificar si influye

en su rendimiento laboral.

Para identificar el nivel de desarrollo de los factores de la inteligencia
interpersonal se utilizard un instrumento de medicion elaborado por Mel
Silberman (Anexo 1), el cual es un cuestionario que consta de 40 items
divididos en ocho apartados que son: comprender a los demas, expresarse con
claridad, establecer necesidades, intercambiar informacién, influir en los
demas, resolver conflictos, trabajar en equipo y cambiar el rumbo de las

relaciones estancadas. El test puede aplicarse en los siguientes marcos de



referencia: con su pareja, sus hijos, sus amigos, sus padres, su jefe y sus

colegas.

La calificacion total se obtiene al sumar el resultado de cada area obteniendo el
coeficiente de inteligencia interpersonal de la siguiente manera: si el nimero es
mayor a 150, la inteligencia interpersonal es excelente; la puntuacion entre 125
y 150 indica un buen nivel pero hay que reforzar las areas de baja puntuacion;

entre 100 y 125, nivel regular y trabajar las areas que lo requieran.

Las areas que se necesiten trabajar son aquellas en que las puntuaciones sean

menores de diez puntos.

El test puede ser auto-aplicable aunque también se podria solicitar a los
clientes que el técnico atiende a que lo respondan para evaluar al técnico que
los atendi6. No hay limite de edad, y puede aplicarse a todas las areas
laborables, desde nivel técnico hasta de supervision.

El objetivo del test, es que los participantes conozcan el nivel de su inteligencia
interpersonal y saber cudles son sus factores fuertes y cuales los débiles,
derivado de esto se podrian disefar talleres que ayuden a trabajar en los

diferentes factores que sean necesarios.

Para evaluar el rendimiento laboral, se utilizaran los reportes diarios de los
técnicos donde sabremos el numero de quejas atendidas donde el promedio

diario es de cinco segun el libro de productividad vigente en la empresa.

Como puede apreciarse, el instrumento es sencillo y de facil aplicacién por lo

que no puede presentar mayor dificultad para su perfil.

Posteriormente y con el andlisis de los resultados, se verificara si existe
relacion entre un buen puntaje en el cuestionario con el nimero de gquejas
atendidas diariamente. A los trabajadores que obtuvieran un puntaje medio e
inferior y ademas fuera bajo su rendimiento laboral se les podra sugerir su
participacion en el taller de técnicas de promocion impartido por personal

capacitado.

Se espera que los participantes entiendan la importancia de los factores de la
inteligencia interpersonal y que manejada adecuadamente puede convertirse

en una herramienta para mantener y establecer buenas relaciones con las



personas que atienda y contribuir en el rendimiento laboral, ademas de

favorecer las relaciones personales, tanto las sociales como las familiares.



Conclusiones

Como se ha visto, a lo largo de la historia del estudio de la inteligencia la
manera de medirla y su conceptualizacion ha tenido diversos cambios, ahora
intervienen diferentes caracteristicas como las neuroldgicas y las personales.
El hombre puede desarrollar de manera Optima su inteligencia en base al
medio que le rodea. Si bien es cierto que la inteligencia no esta determinada
por algun factor en especifico si podemos confirmar que en su desarrollo
intervienen diversos factores como los neuroldgicos, emocionales, su medio

social y familiar.

En la actualidad se debe de tomar en cuenta el aspecto emocional de los
trabajadores para un éptimo rendimiento de las labores. Se debe considerar
que la inteligencia interpersonal estd en movimiento continuo y su desarrollo es

aplicable en el ambito social, familiar y laboral de las personas.

Anteriormente no se tomaba en cuenta la importancia de los factores
interpersonales, el trabajador era simplemente alguien con responsabilidades
de rendir satisfactoriamente sin haber mas consideraciones, hoy sabemos que
existen diferentes proyectos que alientan el desarrollo de los factores de la

inteligencia interpersonal con buenos resultados.

Silberman propone diferentes estrategias dentro de las empresas donde los
factores de la inteligencia interpersonal deben reforzarse y trabajarlos

diariamente.

Con lo anterior nos damos cuenta de la evolucion que la misma inteligencia ha
sorteado. Este proyecto intenta alentar el uso adecuado de los factores de la
inteligencia interpersonal a través de un sencillo cuestionario que permita
obtener datos de las é&reas que necesitan ser desarrolladas por los

trabajadores.

Como psicologos tenemos mucho trabajo por delante, con la obligaciéon de
estar al nivel de las necesidades actuales de los trabajadores y de la empresa.
Se necesitan datos cuantitativos que nos informen sobre las nuevas demandas
de las empresas hacia los trabajadores y como los trabajadores han modificado

sus estrategias de trabajo para alcanzar sus objetivos de produccion.



Comparado los resultados que ha obtenido Silberman, tendriamos que los
niveles de rendimiento serian favorables, contrastando también los resultados

gue Gardner ha reflejado en su proyecto.

Es cierto que podemos obtener datos interesantes ya que en México apenas
tratamos de entender los alcances que estas teorias pueden significar en el

éxito de cualquier empresa.

Sugerencias y limitaciones.

Se sugiere ampliar la aplicacion del instrumento para el area comercial, porque
son los encargados de ofertar los servicios de la empresa; también seria
interesante la aplicacion con los supervisores de area para conocer en ambos
casos los niveles de inteligencia interpersonal ya que son los encargados de

atender de manera personal a los clientes.

Se podria elaborar un taller en el que se propongan estrategias que ayuden a

reforzar los factores que sean necesarios.

El tratar de estandarizar el instrumento propuesto podria ser otro campo
interesante y realizar aplicaciones en diferentes empresas seria de utilidad. Los
departamentos de recursos humanos podrian utilizar el instrumento como una
herramienta mas para el buen desempefio de sus trabajadores y tratar de

elevar su rendimiento laboral.

Se recomendaria realizar el estudio a nivel metropolitano y posteriormente a
nivel nacional para conocer si hay diferencias entre los diferentes centros de
trabajo y entre las diferentes areas laborales que puedan reflejar un excelente

rendimiento laboral.

Dentro de las limitaciones que se observan la principal seria la subjetividad que
puede tomarse en la aplicacion del instrumento, por lo que la recomendacion
fundamental es de responder el test de manera sincera para que la puntuaciéon

sea precisa y fiable.

La poca atencién que se presta al area emocional de los trabajadores y la
escasa capacitacion que existe para la realizacion de talleres que se vinculen

con este tema provoca que los técnicos que laboran en la empresa se



desenvuelvan de una manera empirica ante los clientes que atienden y en

ocasiones no se consigue el objetivo de entender al cliente.

En cuanto a quién seria el encargado de llevar el registro y calificacion del
instrumento de cada trabajador implicaria tener al personal indicado y
capacitado que supervisara dicho estudio y presentara los resultados veridicos

para una adecuada interpretacion y manejo del estudio.

En la presente propuesta se deja dicha responsabilidad a un psicélogo
capacitado en el tema, por ser alguien reconocido en el manejo de los recursos
humanos, obteniendo de ésta manera empleos que generen un adecuado

proyecto de rendimiento laboral para las empresas que asi lo soliciten.
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ANEXO 1

Nombre Edad Sexo
Area o especialidad Centro de trabajo
Escolaridad Categoria

Escala de inteligencia interpersonal

En el espacio en blanco frente a cada frase, escriba un ndmero del 1 al 4 en funcién de la

siguiente escala:

4  excelente
3 bueno

2 justo

1  deficiente

Una vez que haya asignado un numero para cada frase, sume los nimeros y escriba el total al

final del apartado. Conteste honestamente a cada pregunta.

Habilidad interpersonal N°. 1

e ¢ Como calificaria su capacidad para comprender a la gente?

ar W DE

Escucho atentamente para lograr captar lo que estan pensando.

Me fijo en el lenguaje corporal de la gente para comprenderles mejor.
Para evitar malentendidos, hago preguntas que aclara lo que estan
diciendo.

Soy capaz de notar lo que otra persona esta sintiendo.

Puedo descifrar las razones ocultas que motivan a la gente que conozco

|:| Resultado habilidad N°. 1

Habilidad interpersonal N°. 2

e ¢ CbOmo calificaria su capacidad para expresar sus ideas y
sentimientos con claridad?

o rwdhE

Digo Unicamente lo suficiente como para que me entiendan.

La gente disfruta escuchandome.

Soy capaz de explicar con claridad conceptos complicados.

Digo lo que pienso y lo que siento.

Cuando noto que estoy siendo confuso, dejo que mi interlocutor me haga
preguntas en lugar de seguir hablando yo solo.

: Resultado habilidad N°. 2

°
Q-

arwNE

Habilidad interpersonal N°. 3

; COmo calificaria su capacidad para definir sus necesidades?

Soy decidido en cuanto a lo que haré o no haré por los demas.

Me expreso claramente cuando mis necesidades no se ven satisfechas.
Mantengo la calma y la confianza cuando encuentro oposicion.

Me mantengo firme en mi posicion.

Puedo decir que no con habilidad y tacto.

|:| Resultado habilidad N°. 3




Habilidad interpersonal N°. 4
e ¢ Como calificaria su capacidad para intercambiar opiniones y

reacciones?

Expreso mi aprecio y hago cumplidos sin problemas.

Cuando critico a la gente, ofrezco sugerencias para que mejoren.

Con el fin de recoger distintos puntos de vista, pregunto a mucha gente.
Pregunto a los demas para mejorar mi actitud, no para oir cumplidos.
Escucho las opiniones y reacciones de los demas.

|:| Resultado habilidad N°. 4

Habilidad interpersonal N°. 5
e ¢ COmo calificaria su capacidad para influir en lo que piensan y hacen los
demas?
1 Establezco una relacion de confianza con los demas antes de intentar
— ' persuadirlos.
Valoro los puntos de vista de los demas antes de intentar convencerlos
de mis ideas.
Sostengo mi punto de vista con razones sélidas y convincentes.
La gente no esta a la defensiva cuando les doy consejos.
Doy tiempo a la gente para que reflexione acerca de lo que les he
propuesto.

|:| Resultado habilidad N°. 5

Habilidad interpersonal N°. 6
e ¢ COmo calificaria su capacidad para resolver los conflictos?
1. Pongo sobre el tapete las tensiones existentes entre la otra personay yo.
Desde el principio, busco el acuerdo antes que la victoria.
Al negociar, me informo al detalle acerca de las necesidades e intereses
E— ’ de la otra persona.
4 Intento buscar una solucion, en lugar de buscar culpables, cuando hay un
— ’ punto muerto.
5, Cuando alcanzo un acuerdo, me aseguro de que ambas partes lo
cumplen.

|:| Resultado habilidad N°. 6

Habilidad interpersonal N°. 7
e ;Como calificaria su capacidad para colaborar con los demas?
Solicito ayuda de los demas y les ayudo cuando me lo piden.
Rindo al méximo cuando el grupo necesita algo.
Me concentro en el bienestar de los demds tanto como en el mio.
Informo a los demas de lo que hago, si esto les afecta.
Intento facilitar y coordinar los esfuerzos de los demas.

|:| Resultado habilidad N°. 7

Habilidad interpersonal N°. 8
e ¢ COmo calificaria su capacidad para cambiar de rumbo?
Cuando una relacién no funciona, tomo la iniciativa para buscar una

agrLONE

o rwDd

agrwONE

1. -
— solucion.

2 Soy capaz de reconocer pautas de comportamiento recurrentes en mis
E— ’ tratos con los demas.

3 Me avengo a hacer cambios importantes en mi forma de ser, aunque la
— ' culpa no sea mia.

4, Estoy dispuesto a correr riesgos, si es necesario.

5 Soy flexible y resistente. Si las cosas no funcionan, me levanto de nuevo.

[ ] Resultado habilidad N°. 8

Sume los resultados y escriba el total.




Interpretacion de los resultados

> 150 Excelente inteligencia interpersonal

125 - 150 Buen nivel de inteligencia interpersonal

100 - 125 Necesidad de mejorar sus habilidades interpersonales

<100 Necesidad de mejorar considerablemente las habilidades
interpersonales
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