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Hontanares.

Jeroglificos.

Escarnecida.

Prevalentes.

Percepcion.
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GLOSARIO

Mente por la reutilizacion de la misma.

De hieroglifico). Adj. Se dice de la escritura en que, por
regla general, no se representan las palabras con signos
fonéticos o alfabéticos, sino el significado de las palabras
con figuras o simbolos. Usaron este género de escritura los
egipcios y otros pueblos antiguos, principalmente en los
monumentos. || 2. m. Cada uno de los caracteres o figuras
usados en este género de escritura. || 3. Conjunto de
signos y figuras con que se expresa una frase,
ordinariamente por pasatiempo o juego de ingenio. || 4.

Cuadro, escritura, apunte, etc., dificiles de entender o

interpretar. || 5. f. mote (Il sentencia breve que incluye un

misterio que necesita explicacion).

De escarnir, y este quiza del got. *skairnjan; cf. a. al. Ant.
skérnon, burlarse). tr. Hacer mofa y burla de alguien.

MORF. conjug. c. agradecer.

(Del lat. praevalére). intr. Prevalecer. || 2. prnl. Valerse o
servirse de algo para ventaja o provecho propio. MORF.

conjug. c. valer.

Acontecimiento interno hipotético, controlado

primariamente por la estimulacién de los 6rganos de los



Proyeccion.

Supresion.

Racionalizacioén.

Depresion.

Estimulo.
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sentidos. La percepcion se infiere de la naturaleza del

estimulo y de la conducta que le sigue.

1. Mecanismo de defensa en el que los propios motivos y
actitudes INCONSCIENTES se atribuyen a otros.

2. Tendencia a interpretar los estimulos ambiguos segun

las propias necesidades e intereses

Proceso consciente de retener la expresion de los

pensamientos, sentimientos e impulsos no queridos.

Mecanismo de defensa en el que se reemplazan de un
modo INCONCIENTE razones plausibles de la propia
conducta en lugar de las razones reales y menos

aceptables.

Un descenso de la vitalidad de la actividad funcional:
estado en el que uno se encuentra por debajo de la

vitalidad fisica y mental habitual.

Suceso medioambiental capaz de ser detectado por

receptores sensoriales.
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Im&genes mentales.

Representaciones internas que constan de informacion

visual y espacial.

Inteligencia emocional.

También llamada en ocasiones cociente emocional (“CE”).
Los individuos con inteligencia emocional son capaces de
relacionarse con otros y sentir compasion y empatia, tienen
habilidades sociales bien desarrolladas, y utilizan este
conocimiento emocional para dirigir sus acciones y su

comportamiento. El término fue acufiado en 1990.

Intermediacion Laboral.

La intermediacién es el lugar de encuentro de la oferta 'y la
demanda de empleo. Es por ello que las actuaciones de
esta area deben tener como referentes claves tanto a

demandantes como a oferentes de empleo.
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Resumen

Para mejorar la Inteligencia Emocional, las organizaciones deben revisar
sus programas de entrenamiento para incluir una alternativa. Deben ayudar a
las personas a romper con viejos habitos de comportamiento y establecer otros

nuevoes.

Por lo anterior esta tesis esta enfocada a analizar el desempefio de los
directivos del Hospital de Salud Mental de Villahermosa, Tabasco en cuanto al
manejo de la Inteligencia emocional, y proponer la implementacién de un
programa de entrenamiento que ayude a mejorar las relaciones del personal

gue laboran en dicho hospital.

Abstract

In order to improve Emotional Intelligence, the organizations must review
their programs of training to include an alternative. They must help the people to

break with old habits of behavior and to establish other new ones.

This thesis will analyze the performance of the executives of the Hospital
of Mental Health of Villahermosa, Tabasco as far as the handling of emotional
Intelligence, and to propose the implementation of a training program that helps

to improve a better interpersonal relation of work in the hospital.
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INTRODUCCION

Desde los modelos de Inteligencia Emocional se hace énfasis en las
habilidades interpersonales. Las personas emocionalmente inteligentes no solo
seran mas habiles para percibir, comprender y manejar sus propias emociones,
sino también seran mas capaces de extrapolar sus habilidades de percepcion,
comprension y manejo a las emociones de los demas. Esta teoria proporciona
un nuevo marco para investigar la adaptacion social y emocional puesto que la
Inteligencia Emocional jugaria un papel elemental en el establecimiento,

mantenimiento y la calidad de las relaciones interpersonales.

Los estudios realizados en esta linea parten de la base de que una
persona con alta Inteligencia Emocional es una persona mas habil en la
percepcion y comprension de emociones ajenas y posee mejores habilidades

de regulacion.

Ademas, las habilidades interpersonales son un componente de la vida
social que ayuda a las personas a interactuar y obtener beneficios mutuos. Es
decir, las habilidades sociales tienden a ser reciprocas, de tal manera que la
persona que desarrolla y posee unas competencias sociales adecuadas con los
demas es mas probable que reciba una buena consideracion y un buen trato
por la otra parte, sin olvidar que el apoyo social ayuda a regular el impacto

negativo de los estresores cotidianos.

12
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MAPA CONCEPTUAL

CAPACIDAD DE

INTELIGENCIA ES COMPRENDER Y
EMOCIONAL REGULAR LAS
EMOCIONES DE
LOS DEMAS
LA CONFORMAN
MOTIVACION | | AUTOCONTROL | LIDERAZGO | EMPATIA |
COMPRENDE COMPRENDE COMPRENDE COMPRENDE
> COMUNICACION > CONCIENCIA DE > TOMA DE > INTERPRETACION
> ACEPTACION DE UNO MISMO DECISIONES DE LAS EMOCIONES
UNO MISMO > EMOCIONES > RESPONSABILIDAD > CAPACIDAD DE
> PERSONALIDAD > RESOLUCION DE COMPRENDER
> SEGURIDAD EN CONFLICTOS > CAPACIDAD DE
UNO MISMO > MANEJO DE ESCUCHAR
RELACIONES
PERSONALES
> DINAMICA DE
GRUPO
LLEVA A

ESTRATEGICO

LA UTILIZACION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL COMO FACTOR

PROMOVIENDO

CAMBIOS
CONDUCTUALES Y
EMOCIONALES

APLICADO AL

PERSONAL DE
ALTO NIVEL
JERARQUICO

PARA

MEJORAR LA CALIDAD DE
ATENCION DEL PERSONAL DEL
HOSPITAL DE SALUD MENTAL
DE VILLAHERMOSA, TABASCO

MEDIANTE

PROGRAMA PERMANENTE DE SUGIRIENDO

INTELIGENCIA EMOCIONAL

PROGRAMA PERMANENTE DE
LIDERAZGO
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CAPITULO |

ANTEPROYECTO

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia en todo el mundo se gobierna con normas que se encuentran
en constante cambio, por lo cual no se valoran a las personas por ser menos
0 mas inteligentes, ni por la experiencia o su formacién, sino que en la
actualidad lo mas importante es la forma en que el individuo se relaciona

consigomismo y por ende con los demas.

Sin embargo, en muchas empresas e Instituciones no dan la
importancia que merece al buen manejo de la Inteligencia Emocional, no se
han percatado que una persona puede tener la mejor preparacion del mundo,
una mente incisiva y analitica, y un infinito surtido de ideas inteligentes, pero
aun asi no sera un buen lider. Son habilidades que reflejan Inteligencia
Emocional, la capacidad para trabajar con otros y la efectividad para liderar el
cambio. El intelecto es un factor clave en el desempeio sobresaliente. Las
habilidades cognitivas, como pensar de manera global y la visién a largo plazo
son especialmente importantes, pero la Inteligencia Emocional desempefia un
papel cada vez mas importante en los niveles superiores de la organizacion,
donde las diferencias en destrezas técnicas son insignificantes. En otras
palabras, cuanto mas alto sea el puesto de un profesional estrella, mas se
podré atribuir su eficacia a su Competencia Emocional.

Mediante el manejo adecuado de la Inteligencia Emocional se pretende
establecer y mantener un permanente manejo de nuestras propias emociones y
las de los demas a fin de lograr una satisfaccién en cada uno de los ambitos de
la vida, entablar mejores relaciones con nosotros mismos y con aquellos que
interactuamos dia a dia. Se pretende desarrollar en el personal del hospital las
habilidades necesarias para manejar con efectividad los conflictos que se le

presentan tanto en su vida personal, como también para poder ofrecer

14
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orientacion adecuada a las demas personas, a través de la apropiada

utilizacion de la inteligencia emocional.

De tal forma que, si no se considera a la Inteligencia Emocional como un
factor base para el buen funcionamiento de cualquier institucion estara
condenada al fracaso. Estos fracasos se dan por algunas de las siguientes

razones:

Una de ellas es la “rigidez”, la cual se manifiesta por la incapacidad para
adaptarse al cambio e imposibilidad para asimilar o responder adecuadamente

a la retroalimentacion sobre los rasgos que deben cambiar o mejorar.

Otras son las “relaciones muy pobres” que normalmente manejan
personas que critican muy severamente, insensibles o exigencias exageradas

gue terminan confundiendo a sus subordinados.

En la actualidad las diferencias entre los directivos que triunfan y los que
fracasan estdn muy marcadas y suelen girar en torno a las principales
dimensiones de las competencias emocionales como lo son: el “autocontrol”,
éste es muy caracteristico de los jefes que fracasan ya que soportan mal la
presion, tienden al mal humor y los ataques de cdlera. El directivo con éxito no
pierde el equilibrio durante las situaciones tensas, sino que aun en medio de la

crisis mantienen su serenidad.

Resumiendo se pude decir, que muchas de las personas que fracasan
se debe basicamente la falta de Iniciativa, motivacion de logro y adaptabilidad;
influencia, capacidad para liderar equipos y conciencia politica; empatia,

confianza en uno mismo y capacidad de alentar el desarrollo de los demas.

Por lo anterior expuesto, la presente tesis estara enfocada al analisis de
la Inteligencia Emocional como factor estratégico, mediante la implementacién
de un programa de entrenamiento, el cual sera la génesis del éxito del Hospital

de Salud Mental de Villahermosa, Tabasco.

15
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1.2 OBJETIVO GENERAL

Implementar un Programa Permanente de Manejo de Inteligencia
Emocional y Liderazgo que promueva cambios emocionales y conductuales
para mejorar la calidad de atencion en el Sector de Servicios del Area de salud

del Hospital de Salud Mental.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Realizar un estudio de los antecedentes de la Inteligencia
emocional, para poder conocer su evolucion y desarrollo dentro
de la historia de la humanidad y de las organizaciones.

o Aplicar una evaluacion diagnostica al personal del Hospital para
evaluar la situacion actual de su manejo de Inteligencia
Emocional.

o Capacitar al personal de alto nivel jerarquico del hospital de salud

mental de Villahermosa, tabasco.

1.4 HIPOTESIS

H1. Al implementar un Programa de Manejo de Inteligencia Emocional
en el Sector de Servicios del Area de salud del Hospital de Salud Mental es
posible promover cambios emocionales y conductuales para mejorar la calidad

de atencion del personal de dicho hospital.

H2. Si se aplica una evaluacion diagnostica de manejo de Inteligencia
emocional al personal del Hospital, serd posible evaluar su situacioén actual y
podrd implementar un Programa Permanente de Manejo de Inteligencia

Emocional de acuerdo a las necesidades de dicho Hospital.

16
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1.5 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Un Programa Permanente de Manejo de Inteligencia Emocional como
factor estratégico, puede promover cambios emocionales y conductuales para
mejorar la calidad de atencién en el Sector de Servicios del Area de salud del

Hospital de Salud Mental de Villahermosa, Tabasco?

1.6 JUSTIFICACION Y RELEVANCIA DE LA INVESTIGACION

El estudio de los sentimientos y las emociones ha tomado auge en la
tltima década mediante el modelo de la inteligencia emocional. La verdadera
medida de la inteligencia no es el coeficiente intelectual sino las emociones,
dependiendo de estos en un 80%. Las tensiones de la vida moderna, la
hipercompetencia en el terreno individual y empresario, la presion del reloj, la
exigencia de un constante perfeccionamiento profesional, etc., son situaciones
gue tienden a alterar el estado emocional de la mayoria de las personas
consideradas normales, llevandolas al borde de sus propios limites fisicos y

psiquicos.

El resultado, a menudo, es el desequilibrio emocional. Este desequilibrio
no sélo afecta la vida mas intima de una persona, sino que afecta su trabajo y
su desarrollo profesional, porque las emociones desempefian un papel
importante en el ambito laboral. La clave esta en utilizar las emociones de
forma inteligente, para que trabajen en beneficio propio, de modo que ayuden a

controlar la conducta y los pensamientos para obtener mejores resultados.

Por ello es importante apropiarse de ciertas habilidades emocionales
que brinden en el plano personal un rendimiento mas optimo y mejores
relaciones interpersonales y por consecuencia, mejores resultados

organizacionales.

17
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1.7 ALCANCES Y LIMITACIONES

Alcances:

- ¢,Como se aplicara la propuesta?

Se aplicara mediante un Programa Permanente de Inteligencia
Emocional que se Implementara en el Sector de Servicios del Area de Salud

del Hospital de Salud Mental.

- ¢, Como se va a medir?

Se medird a través de un test psicométrico que es un instrumento
basado en estadisticas obtenidas a partir de investigacion cientifica y que

permite evaluar a las personas mediante la resolucion de cuestionarios.

Estas Evaluaciones Psicométricas permiten obtener mediciones

numericas y comparativas de las Personas.

- ¢, Qué cambios van a generar en el hospital?

Los cambios que se pretenden generar en el hospital son basicamente
gue el personal adquiera conciencia de la importancia que tiene el buen manejo
de la Inteligencia Emocional para un mejor desarrollo como individuo y sus
relaciones interpersonales y por ende ofrecer excelencia en lo servicios que

presta a los demas.

- ¢En qué medida va a influir e impactar al hospital?

Al implementar este Programa Permanente de Inteligencia Emocional,
permitira que el personal que labora en el Hospital pueda mejorar atencion en

el Sector de Servicios del Area de Salud.

- ¢, Qué indicadores se tomaran en cuenta?

18



INTELIGENCIA EMOCIONAL

7

Se tomaran en cuenta los indicadores mencionados a continuacion para

evaluar la situacion actual de la Inteligencia Emocional del personal.

a) Autoconocimiento Emocional

b) Autocontrol Emocional

¢) Automotivacion

d) Reconocimiento de las emociones ajenas

e) Habilidad para Relaciones Interpersonales

- ¢En qué porcentaje va a impactar la propuesta?

Se intenta que esta propuesta impacte al 100% en cambios emocionales

y conductuales del personal que labora en el Hospital.

- ¢ Qué se desea hacer con la propuesta?

Esta propuesta estara encaminada a servir como prueba primeramente
en el hospital de estudio y que posteriormente se tome de ejemplo en otros

hospitales con las mismas caracteristicas.

- ¢,Como se van a medir esos cambios que la propuesta generara en el

hospital?

Los cambios se mediran mediante un test psicométrico para poder
obtener una evaluacion comparativa que permita mostrar los resultados
obtenidos del antes y después de la implementacién del Programa Permanente

de Manejo de Inteligencia Emocional.

- ¢Cual es la aportacion y el alcance dentro del hospital acorde a la

propuesta?

La aportacion sera el desarrollo y elaboracion del Programa Permanente
de Manejo de Inteligencia Emocional de dicho Hospital, que se encontrara en

el departamento de Recursos Humanos para su consulta.

- ¢ A donde se quiere llegar con la propuesta?

19



INTELIGENCIA EMOCIONAL

7

Que el Programa Permanente de Manejo de Inteligencia Emocional se
de a conocer al personal del Hospital mediante un curso de capacitacion
obligatorio y que se proporcione la misma capacitacion a cada empleado que

se integre a laborar a dicha institucion.
Resumiendo: La propuesta pretende alcanzar que:

- Que los participantes entiendan cémo el buen manejo de Inteligencia
Emocional incrementa un mejor desarrollo individual y organizacional.

- Que el personal del Hospital desarrolle una vision personal de sus
fortalezas en Inteligencia Emocional y sus areas de mejora.

- Que el personal aprenda habilidades especificas para construir su
Inteligencia Emocional incrementando tanto su efectividad en proveer

un servicio de excelencia como su satisfaccién personal en el trabajo.

Limitaciones:

Esta investigacion soélo hara referencia a la medicion de Inteligencia

Emocional del Hospital de Salud Mental de Villahermosa, Tabasco.

20
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CAPITULO I

ANTECEDENTES DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

2.1 ANTECEDENTES

2.1.1 Evolucién de la Inteligencia Humana (Mata Molina, Buzan T.)

La historia de la inteligencia humana puede explicarse como el empefio
del cerebro humano en buscar formas eficientes de comunicarse consigo
mismo. Cuando el primer ser humano trazé la primera linea, precipitd una
revolucion en la conciencia humana; una revolucion cuyo estadio evolutivo mas

reciente esta constituido por el mapa mental.

Una vez que los seres humanos se dieron cuenta de que eran capaces
de exteriorizar sus "imagenes mentales" internas, la evolucién fue mas rapida.
Con las primeras representaciones hechas por los primitivos aborigenes
australianos en las cavernas, los trazos iniciales se fueron convirtiendo
paulatinamente en pinturas. A medida que las civilizaciones evolucionaban, las
imagenes comenzaron a condensarse en simbolos y, mas tarde, en alfabetos y
guiones; asi sucedio con los caracteres chinos o los jeroglificos egipcios. Con
el desarrollo del pensamiento occidental y la creciente influencia del imperio
romano, se completo la transicion de la imagen a la letra. Y posteriormente, a lo
largo de dos mil afios de evolucion, el poder nada desdefiable de la letra

adquirio primicia sobre la momentaneamente escarnecida imagen.

De esa forma, los primeros seres humanos que hicieron marcas
estaban sefialando, literalmente, un salto gigantesco en la evolucion de nuestra
inteligencia, porque asi exteriorizaban los primeros indicios de nuestro mundo
mental. Al hacerlo, no sélo fijaban sus pensamientos en el tiempo y en el

espacio, sino que ademas capacitaban el pensamiento para que pudiera
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abarcar esas mismas dimensiones. Entonces, la inteligencia humana ya pudo
empezar a comunicarse consigo misma a través de las extensiones infinitas del

tiempo y del espacio.

En su evolucion, los simbolos, las imagenes y los codigos terminaron
por configurar la escritura, y ese principalisimo avance fue la clave de la
aparicion y de la evolucién de civilizaciones destacadas, tales como las de
Mesopotamia y de China, cuyos habitantes disfrutaron de evidentes ventajas
sobre aquellos otros pueblos que todavia estaban por llegar al estadio de la
escritura, y por ese motivo no tuvieron acceso a la sabiduria y al conocimiento

gue nos legaron las grandes mentes del pasado.

Asl, la tendencia a reunir informacion ha ido acelerandose a lo largo de
los siglos, hasta dar origen a la actual "explosion informativa". En épocas
recientes, esta "explosion" ha sido causada, en parte, por el supuesto de que la
escritura es el Unico vehiculo adecuado para el aprendizaje, el andlisis y la

diseminacion de la informacion.

Entre las reacciones habituales ante tales problemas cabe incluir la auto
denigracion, la disminucion del rendimiento, la apatia y la aceptacion de reglas
rigidas y dogmaéticas, factores todos que obstaculizan aun mas el

funcionamiento natural del cerebro.

Hemos convertido la palabra, la oracion, la légica y el nimero en los
pilares fundamentales de nuestra civilizacién, con lo cual estamos obligando al
cerebro a valerse de modos de expresién que lo limitan, pero que (tal es lo que

suponemos) son los unicos correctos.
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Los grandes cerebros usaron efectivamente una mayor proporcion de su
capacidad natural y de que (a diferencia de sus contemporaneos que usaban
un pensamiento mas lineal) estaban empezando a volverse intuitivamente de

los principios del pensamiento irradiante y de la cartografia mental.
2.2 ANTECEDENTES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Aunque el tema de la inteligencia emocional se produce en la segunda
mitad de los afios noventa del siglo XX, los principales autores del tema relatan
antecedentes de décadas anteriores. Goleman menciona las investigaciones
realizadas por su difunto amigo y profesor de la Universidad de Harvard, David
McClelland cuyas investigaciones en los afos 50-60 condujeron a la
formulacién de su teoria de la motivacion sobre “las tres necesidades: poder,
logro v filiacién™?.

Segun Goleman, McClelland realiz6 hallazgos importantes en sus
investigaciones, que publicé a inicios de los afios setenta, que cambiaron
radicalmente los enfoques que existian sobre los test de inteligencia como
predictores del éxito laboral, profesional, o en una carrera directiva y cuestiono
fuertemente la “...falsa pero extendida creencia de que el éxito depende
exclusivamente de la capacidad intelectual..”. Entre los criterios que planted

McClelland en aquellos afios estaba que las aptitudes académicas
tradicionales-como las calificaciones y los titulos- no nos permiten predecir
adecuadamente el grado de desempefio laboral o el éxito en la vida...”. 2 En su
lugar, McClelland proponia que los rasgos que diferencian a los trabajadores
mas sobresalientes de aquellos otros que simplemente hacen bien las cosas
habia que buscarlos en competencias tales como la empatia, la autodisciplina y

la disciplina, por ejemplo.

! LLa teoria de McClelland, aparece expuesta en todos los textos sobre Administracién, Comportamiento
Organizacional o cualquier tema relacionado con la motivacién. Junto con las teorias de la “piramide de
las necesidades”, de Maslow; de “los dos factores de motivacion”, de Herzberg; y de la “teoria X 'y Y™ de
McGregor, constituyen las teorias clasicas sobre la motivacion que toman como base la satisfaccion de
necesidades humanas.

2 Goleman, D.; (1996). Obra citada, p. 35.
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Un articulo de McClelland publicado en 1973 propicio la aparicién de un
sistema completamente nuevo para medir la excelencia, un sistema que se
ocupa de evaluar las competencias que presenta una determinada persona en
el trabajo concreto que esta llevando a cabo. Desde esa nueva perspectiva,
una “competencia” es un rasgo personal o un conjunto de habitos que llevan a
un desempefio laboral superior o mas eficaz o, por decirlo de otro modo, una
habilidad que aumenta el valor econémico del esfuerzo que una persona
realiza en el mundo laboral.® Weisinger sefiala que el término ‘“inteligencia
emocional” lo acufiaron en 1990 dos psicologos de las universidades de New
Hampshire, John Mayer; y de Yale, Peter Salovey, que identificaron como los

cuatro componentes y habilidades basicas de la inteligencia emocional las

siguientes:*
o La capacidad de percibir, valorar y expresar emociones con
precision.
o La capacidad de poder experimentar, o de generarlos a voluntad

determinados sentimientos, en la medida que faciliten el

entendimiento de uno mismo o de otra persona.

o La capacidad de comprender las emociones y el conocimiento

gue de ellas se deriva.

o La capacidad de regular las emociones para fomentar un

crecimiento emocional e intelectual.

Ryback plantea que los antecedentes de la inteligencia emocional se
remontan a mas de 60 afos sefalando que, después que Freud y Jung
sacaron a la luz el funcionamiento interno de la mente, quedé en manos de
pioneros tales como Carl Rogers, Maslow y Rollo May la tarea de sacar a la luz

la importancia de las emociones y la relevancia de la autenticidad, que es la

® Este enfoque ha tomado mucho peso en los Gltimos afios, con el surgimiento de la llamada “Gestion por
Competencias”, uno de los enfoques mas novedosos de la gestion de los recursos humanos.
* Weisinger, H. Obra citada, p. 15.
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capacidad de ser sinceros y francos en la expresion de las emociones. No
obstante, coincide con Weisinger en que Mayer y Salovey fueron los que
acufiaron este término, pero que“...s6lo en la década actual encontré una
validacidn en el centro de trabajo el concepto de inteligencia emocional, gracias
a las investigaciones realizadas y al popular libro de Daniel Goleman La

Inteligencia Emociona en la empresa.”.’

Con independencia de los antecedentes y experiencias personales,
cientificas o profesionales, que relatan diferentes autores, parece evidente que
dos factores han influido significativamente en el desarrollo que ha tenido el

tratamiento de la inteligencia emocional en los ultimos afios, que son:

lero. Los resultados de numerosas investigaciones sobre las practicas y
comportamientos que han proporcionado a muchas personas resultados mas

exitosos en diferentes esferas de la vida.

2do. Los hallazgos de investigaciones en la esfera de las neurociencias
gue han permitido identificar procesos fisiolégicos que se generan por las
emociones, cOmo estos procesos inducen determinados comportamientos y
coémo puede ser posible controlarlos y utilizarlos, si tomamos conciencia de los
estados que se generan y aplicamos determinados enfoques, técnicas y formas

de comportamiento.

2.2.1 Definicion y Concepto de Inteligencia Emocional

El término inteligencia emocional fue utilizado por primera vez en 1990
por Peter Salovey de Harvard y John Mayer de la New Hampshire, como la
capacidad de controlar y regular los sentimientos de uno mismo y de los demas
y utilizarlos como guia del pensamiento y de la accion. La inteligencia
emocional se concreta en un amplio nimero de habilidades y rasgos de
personalidad: empatia, expresion y comprension de los sentimientos, control de

nuestro genio, independencia, capacidad de adaptacion, simpatia, capacidad

® Ryback, D.; EQ. Trabaje con su inteligencia emocional. Los factores emocionales al servicio de la
gestion empresarial y el liderazgo efectivo. EDAF, Madrid, 1998, pp. 23-24.
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de resolver los problemas de forma interpersonal, habilidades sociales,

persistencia, cordialidad, amabilidad, respeto.6

“El término inteligencia emocional se refiere a la capacidad de reconocer
nuestros propios sentimientos, los sentimientos de los demas, motivarnos y
manejar adecuadamente las relaciones que sostenemos con los demas y con
nosotros mismos. Se trata de un término que engloba habilidades muy
distintas-aunque complementarias-a la inteligencia académica, la capacidad

exclusivamente cognitiva medida por el cociente intelectual...”. *

La idea de la IE tuvo precursores que con Sus aportes permitieron
elaborar un concepto de gran actualidad; entre ellos, Thornike (1920), quien la
definié como “la habilidad para comprender y dirigir a los hombres y mujeres,

muchachas y muchachos, y actuar sabiamente en las relaciones humanas”®

Weisinger es mas directo, la present6 en la introduccion de su libro, de
la siguiente forma: “La inteligencia emocional es, en pocas palabras, el uso
inteligente de las emociones: de forma intencional, hacemos que nuestras
emociones trabajen para nosotros, utilizandolas con el fin de que nos ayuden a
guiar nuestro comportamiento y a pensar de manera que mejoren nuestros
resultados...”. °

La Inteligencia Interpersonal se construye a partir de una capacidad
nuclear para sentir distinciones entre los demas: en particular, contrastes en
sus estados de animo, temperamento, 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 ocultados...”*°

Estas ideas son retomadas por Goleman (1996) y elabora la tesis de

gue la Inteligencia Interpersonal es “la capacidad de discernir y responder

® Daniel Goleman, Emotional Intelligence New Cork: Bantam Books, 1995 pa. 13

" Goleman, D. ; La practica de la inteligencia emocional. Editorial Kairds, Barcelona, 1999, p. 430.

& Thornike, E. Intelligence and its uses. Citado por Harper’s Magazine (EU) 140, 1986 pp:227-235

® Weisinger, H.; La inteligencia emocional en el trabajo. Javier Vergara Editor, Buenos Aires, 1998, p.
14,

10 Gardner,H. 1983. Frames of mind: the theory of Multiple Intelligences. New York, Basic, BOOKS, pp:
40-42
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apropiadamente a los estados de animo, temperamentos, motivaciones y
deseos de las demas personas” y considera que la Inteligencia Intrapersonal
es “la capacidad de establecer contacto con los propios sentimientos, discernir

entre ellos y aprovechar este conocimiento para orientar nuestra conducta™*

Coopers y Sawaf la definen mas brevemente: “Inteligencia emocional es
la capacidad de sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y la agudeza de
las emociones como fuente de energia humana, informacion, conexion e

influencia...”. *?

2.2.2 CARACTERISTICAS DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Los sentimientos no sdélo son los hontanares del saber intuitivo. También
nos suministran, a cada instante, durante todo el dia, datos potencialmente
aprovechables. Pero no basta con tener los sentimientos. Es necesario saber
reconocerlos y apreciarlos, tanto en uno mismo como en los demas, asi como
reaccionar a ellos correctamente. Las personas que saben hacerlo utilizan la
inteligencia emocional, que es la capacidad para sentir, entender y aplicar
eficientemente el poder de aquel cumulo de emociones del cual emana parte
de la fuerza, de las informaciones, de la confianza, creatividad e influencia

sobre los demas que anima al hombre.

A medida que el sujeto va desarrollando las distintas caracteristicas de
su inteligencia emocional, lo mas probable es que observe que, al mismo

tiempo, va aumentando su capacidad en los siguientes aspectos:

* La intuicién

* La disposicion para confiar en los demas y la capacidad para
inspirar confianza.

* Un talante sélido y de auténtica personalidad.

* El aprecio por la insatisfaccion constructiva.

! Goleman, H.1998. Inteligencia Emocional en la empresa. www.inteligenciaemocional.com. Extraido el
28 de marzo de 2003

12 Cooper, R.K.; Sawaf, A.; La inteligencia emocional aplicada al liderazgo y a las

organizaciones. Editorial Norma, Barcelona, p. 24
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* La capacidad para encontrar soluciones acertadas en situaciones
dificiles y para tomar decisiones inteligentes.

* Liderazgo eficiente.

La inteligencia emocional no sélo es una fuerza potente en si misma,
sino que también es indispensable para poder llevar a buen término ciertas
iniciativas relacionadas con la mente, tales como control de calidad, desarrollo
de las competencias fundamentales y aplicacion de las disciplinas
correspondientes a la valoracion. La rentabilidad de las organizaciones esta
relacionada en gran medida con la calidad de la vida profesional, la cual
depende mucho de la confianza y de la lealtad, tanto dentro de la organizacién
como para con las personas externas. La rentabilidad también tiene cierta
relacion con lo que sienten los empleados respecto a su trabajo, a sus

comparieros y a la empresa.
Las Tres Fuerzas Impulsoras de la Inteligencia Emocional

1. La consecucion de la confianza en las relaciones con las

personas.

Se trata de desarrollar métodos concretos para construir un radio
de confianza que abarque a los clientes actuales y potenciales, al

equipo propio y a toda la organizacion.
2. El aumento del impulso de la eficiencia.

Este factor tiene relacién con la preparacion de unos dispositivos,
gue se puedan accionar para alertar la mente, cuando sea
necesario aumentar la fortaleza de las personas y de las

relaciones entre ellas.
3. La construccion del futuro

Este factor desarrolla las habilidades fundamentales que sirven
para aprovechar el poder de los puntos de vista divergentes y del

potencial mas importante, el de los talentos y fuerzas esenciales
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de cada persona, incluidos aquellos aspectos que no suele
aprovecharse como ventajas competitivas. Esas habilidades
pueden aumentar la capacidad de los equipos y trabajadores
individuales para encontrar oportunidades, solucionar problemas e
introducir avances reveladores en el campo estratégico, técnico y

de servicios.

Esas manifestaciones de la capacidad esencial se concentran y
movilizan en el lugar de trabajo a través de un modelo llamado:
modelo de las cuatro piedras angulares de la inteligencia

emocional.

Puntos angulares de la Inteligencia Emocional (Universia 2004)

a) El reconocimiento de las emociones

El reconocimiento de las emociones implica la adaptacién de un
glosario claro y util para referirse a ellas y el respeto y aprecio de la sabiduria
gue encierran los sentimientos. La honestidad emocional, la energia emocional,
el feedback emocional y la intuicion practica son algunas de las nociones que

contribuyen a ello.

Para comprobar personalmente el dinamismo de la honestidad
emocional en algunos aspectos, se puede escudrifiar la propia inteligencia
emocional durante varios dias. Observando sus pensamientos y sentimientos.
Basta contactar con la conciencia interior y mantenerse atento a ellas para
desarrollar la facultad de surtirse de las profundas fuentes del saber que viene

mas alla de nuestro pensamiento, desde ddénde reina la inteligencia emocional.
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b) La aptitud emocional

La confianza es una de la principal caracteristica de la aptitud
emocional, que es la segunda piedra angular de la inteligencia emocional. Se
compone de autenticidad, resistencia, renovacion e insatisfaccion constructiva.
Esas cualidades enriquecen nuestras facultades personales y nuestro caracter,
asi como los sentimientos que los animan y orientan. Es con ellas que cada
uno de nosotros forja su auténtico destino en la vida y en el trabajo: Para un
buen profesional o lider, hay pocas cosas que tengan mas importancia que la

confianza.

La confianza que infunden y de la cual luego gozan las personas,
equipo u organizaciones, se construye sobre la forma honrada y apropiada en
que éstos la manifiestan, asi como sobre la verosimilitud de estas
manifestaciones y la credibilidad que infunden. Esta probado que la confianza
en los negocios depende sobre todo del contacto emocional entre las personas.
Sin ella, la innovacion es timida y desaparece, los lideres tienen que ocuparse
de muchos pormenores al preparar cualquier procedimiento, incluso una

transaccion sencilla.

c¢) La profundidad de las emociones

La profundidad emocional, tiene que ver con:

o Destacar el rasgo fundamental del caracter del sujeto.
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o Descubrir y fomentar el potencial y el propdsito que le son propios
y que definen su destino.

o Manifestar el compromiso, el impulso, la iniciativa, la conciencia y
la responsabilidad.

o Aprovechar la solidez de un talante.

. Aumentar la influencia que ejerce el sujeto mas alld de su

autoridad, posicion y cargo.

El saber, que es la herramienta mas eficaz para influir sobre los demas
sin tener que aprovechar ningln ascendente ni ejercer ningan control sobre
ellos, constituye uno de los principales retos para las organizaciones de nuestra
década. Se trata de percibir, aprender, relacionar, crear, ordenar por
prioridades y actuar de tal manera que el proceder dependa mas del elemento

emocional que del mero dominio y control, légica e intelecto o analisis técnico.

La inteligencia emocional es transferida durante un continuo proceso,
primero de compresion y aplicacion de las dos primeras piedras angulares
(reconocimiento de las emociones y aptitud emocional) y luego, de exploracion
del nivel profundo de las emociones mediante toda una serie de practicas.
Entre éstas, se encuentra aquella clase de programas de coaching y asistencia

de mentores.

2.2.3 Importancia de la Inteligencia Emocional

La importancia del manejo de la Inteligencia Emocional radica en que
ayuda a todo individuo a conocerse mejor y a tener dominio sobre su caracter,
pero también le es de gran utilidad para poder interrelacionarse con las demas
personas que le rodean. (Peterson 2003). Es decir, las cualidades anteriores
son esenciales para desempefar cualquier puesto; no importando si se trata de
relaciones hacia clientes, pacientes, jefes o compafieros. La Inteligencia
Emocional debe estar presente en cualquier ambito. Otro de los aspectos
importantes del buen manejo de la Inteligencia Emocional es que permite
aumentar la influencia en los subordinados que es elemental para un buen

liderazgo.
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Por otro lado, si la Inteligencia Emocional esta mal canalizada tiende a
bloguear la inteligencia racional, por lo que en muchas de las ocasiones a un
director o gerente no le es suficiente su inteligencia ya que esta por si sola no
coadyuva al buen entendimiento con demas, de ahi que hoy en dia a toda
empresa, institucion u organizacion le es de vital importancia que exista un
buen manejo de Inteligencia Emocional que aunado a la Inteligencia Racional
logra sin duda un efectivo desempefio laboral y unas interrelaciones personales

exitosas que son necesarias en cualquier centro de trabajo.

Se debe hacer hincapié en que la Inteligencia Emocional ayuda a
manejar adecuadamente las presiones, el estrés y las relaciones dificiles en el

trabajo.

En este sentido, y para el caso que nos ocupa en esta investigacion, se
podria decir que el acertado manejo de la Inteligencia Emocional es
indispensable por la magnitud del trato que el personal del Hospital de Salud
Mental de Villahermosa, Tabasco tiene hacia los pacientes, pero
especialmente porque cada uno de los integrantes que labora en dicho hospital

tiene derecho a trabajar en un ambiente cordial.

2.3 EMOCIONES Y PERSONALIDAD DEL SER HUMANO

2.3.1 Emociones

Las emociones se pueden entender como las sensaciones que todo ser
humano desarrolla y experimenta a través de toda su vida. Dichas emociones
son el resultado de lo que el individuo siente al enfrentarse a los
acontecimientos y problemas que se le presentan. Goleman (2000) las define
como “cualquier agitacién y trastorno de la mente, el sentimiento, la pasién,

cualquier estado mental vehemente o excitado”.

De lo anterior se desprende entonces, que las emociones poseen una

gran energia y son el motor mas importante de la conducta del ser humano, de
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tal suerte que la mayor parte de las veces, lo que hacemos esta determinado

MAas por nuestros sentimientos que por la razon.

De igual forma, cada uno de nosotros influye de alguna forma en el
estado de animo de los demas, ya sea para bien o para mal, es algo que
llevamos a cabo constantemente ya que en todo momento tenemos que

interrelacionamos para poder integrarnos a la sociedad.

Ahora bien, para el caso que nos ocupa en esta investigacion que se
plasma en el area de servicios, el sujeto debe manejar adecuadamente sus
emociones ya que de ello dependera el éxito de sus relaciones interpersonales

y por ende de su bienestar interior.

En este sentido se demuestra que la inteligencia emocional esta
estrechamente ligada a las emociones y de ello dependera que las personas
utilicen o no sus emociones para mejorar sus relaciones en todos los &mbitos

de su vida.

Podemos entonces decir que, Inteligencia Emocional es la capacidad
humana de sentir, entender, controlar y modificar estados emocionales en uno

mismo y en los demas.

2.3.2 Personalidad

Existen diferentes conceptos para definir lo que es la personalidad de

entre las cuales se pueden mencionar las siguientes:

Herméan (1969) define la personalidad como una correlacion de
conductas existentes en todo ser humano, realmente Unica y realmente

estable, que perdura a lo largo del transcurso del tiempo.

Catell afirma que la personalidad permite predecir lo que hara una
persona en una determinada situacion. En el concepto de personalidad de

Catell se habla de rasgos, como una estructura mental que se obtiene de la
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observacién coherente de un determinado comportamiento; se compone de

rasgos (inicos y comunes, de rasgos superficiales y de rasgos originarios.*®

Para Pinillos de acuerdo a Prince (1975), la personalidad es la suma
total de todas las disposiciones biolégicas innatas, impulsos, apetitos e instintos

del individuo y de las disposiciones y tendencias adquiridas por experiencia.

Entonces podemos decir que la personalidad ademéas de ser la suma
total de los patrones de conducta actuales o potenciales de un organismo,
también estd determinada por la herencia y el ambiente; la cual se origina y
desarrolla mediante la interaccion funcional de los cuatro sectores principales:
el sector cognitivo (inteligencia), el sector conativo (caracter), el sector afectivo

(temperamento) y el sector somatico (constitucion).
2.4 PRINCIPIOS BASICOS DEL LIDERAZGO

El liderazgo es un tema crucial hoy en dia cuando las fronteras se han
abierto al comercio y la interaccion global. Al hablar de grupos, organizaciones
y personas es indispensable mencionar a los conductores, los lideres que
logran el éxito de sus organizaciones y que orientan a sus subordinados a

conseguirlo.

El lider como toda persona posee muchos defectos y virtudes que debe
conocer; esto implica mirar primero dentro de uno mismo, conocerse para
luego entender a los demas y reflejar lo que quiere lograr, lo que busca
alcanzar con los demas para conseguir el éxito. Este andlisis nos llevara a
entendernos para luego conocer a los demas y de esta forma mejorar nuestro
desempefio como lideres que somos, sea para beneficio personal y/o de

nuestra organizacion o grupos.

La esencia del liderazgo son los seguidores. En otras palabras, lo que
hace que una persona sea lider es la disposicion de la gente a seguirla.

Ademds, la gente tiende a seguir a quienes le ofrecen medios para la

13 catell, Raymond. El Analisis Cientifico de la Personalidad y la motivacion. P. 36-42
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satisfaccion de sus deseos y necesidades. El liderazgo y la motivacion estan
estrechamente interrelacionados. Si se entiende la motivacion, se apreciara

mejor qué desea la gente y la raz6n de sus acciones™*.

2.4.1 Concepto de Liderazgo

La palabra liderazgo proviene del inglés "to lead", que significa guiar.

Para Harold Koontz (1999) es el arte o proceso de influir en las personas
para que se esfuercen voluntaria y entusiastamente en el cumplimiento de

metas grupales.

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (1997), liderazgo se define
como la direccién, jefatura o conducciéon de un partido politico, de un grupo

social o de otra colectividad.

El Diccionario de Ciencias de la Conducta (1996), lo define como las
"cualidades de personalidad y capacidad que favorecen la guia y el control de

otros individuos".

Otras definiciones son: -"El liderazgo es un intento de influencia
interpersonal, dirigido a través del proceso de comunicacion, al logro de una o

varias metas"
Chiavenato, Idalberto (1993), destaca lo siguiente:

"Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion,
dirigida a través del proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno

o diversos objetivos especificos".

Liderazgo en psicologia social: Se refiere al rol de la personalidad en el

analisis de grupos pequefios.

En sociologia: Es la influencia que se puede ejercer sobre una

colectividad.

Y Thornike, E. 1920. Intelligence and its uses. Citado por Harper’s Magazine (EU) 140, pp:227-235
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Rallph M. Stogdill, en su resumen de teorias e investigacion del
liderazgo, sefala que "existen casi tantas definiciones del liderazgo como
personas que han tratado de definir el concepto. Aqui tomamos el caso del
liderazgo gerencial como el proceso de dirigir las actividades de los miembros
de un grupo y de influir en ellas. Esta definicion tiene cuatro implicaciones

importantes.

En primer término, el liderazgo involucra a otras personas; a los
empleados o seguidores. Los miembros del grupo; dada su voluntad para
aceptar las 6rdenes del lider, ayudan a definir la posicion del lider y permiten
que transcurra el proceso del liderazgo; sino hubiera a quien mandar, las

cualidades del liderazgo serian irrelevante™®.

En segundo el liderazgo entrafia una distribucion desigual del poder
entre los lideres y los miembros del grupo. Los miembros del grupo no carecen
de poder; pueden dar forma, y de hecho lo hacen, a las actividades del grupo
de distintas maneras. Sin embargo, por regla general, el lider tendra mas

poder.

El tercer aspecto del liderazgo es la capacidad para usar las diferentes
formas del poder para influir en la conducta de los seguidores, de diferentes
maneras. De hecho algunos lideres han influido en los soldados para que
mataran y algunos lideres han influido en los empleados para que hicieran
sacrificios personales para provecho de la compafia. El poder para influir nos

lleva al cuarto aspecto del liderazgo.

El cuarto aspecto es una combinacién de los tres primeros, pero
reconoce que el liderazgo es cuestion de valores. James MC Gregor Burns
argumenta que el lider que pasa por alto los componentes morales del
liderazgo pasara a la historia como un malandrin o algo peor. El liderazgo
moral se refiere a los valores y requiere que se ofrezca a los seguidores

suficiente informacion sobre las alternativas para que, cuando llegue el

15 Gardner,H. 1983. Frames of mind: the theory of Multiple Intelligences. New York, Basic, BOOKS, pp:
40-42
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momento de responder a la propuesta del liderazgo de un lider, puedan elegir

con inteligencia.

De manera general se puede interpretar y analizar el liderazgo desde

dos perspectivas:
1) Como cualidad personal del lider

2) Como una funcion dentro de una organizacion, comunidad o

sociedad.

Si bien, en un inicio el liderazgo se definia preferentemente bajo esta
primera perspectiva, en la actualidad, producto principalmente de
investigaciones en el campo de la teoria de las organizaciones y de la
administracion, tiende cada vez mas a predominar la concepcion del liderazgo

como una funcién dentro de las organizaciones y la sociedad.

En los albores de la historia el concepto de autoridad estaba rodeado
por una aura magico - religiosa. Un individuo al demostrar su superioridad ante
la comunidad se convertia en el lider. El lider era concebido como un ser

superior al resto de los miembros del grupo, con atributos especiales.

Se consideraba que estos poderes o atributos especiales se transmitian
biol6gicamente de padre a hijo o era un don de los dioses, es decir, nacian con
ellos. Sin embargo, aun entonces, se buscé a través de la transmision de

conocimientos y habilidades crear lideres.

Actualmente con el auge de la psicologia, se ha tratado de fundamentar
esta perspectiva a partir del fuerte vinculo psicolégico que establecemos con
nuestro padre, la primera figura arquetipica que tenemos. Estudios psicolégicos
sobre el liderazgo sostienen que buscamos en nuestros lideres la seguridad

gue nos proporcionaba el simbolo paterno.
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Durante mucho tiempo se ha pretendido definir y medir los rasgos y las
habilidades de los lideres, sin embargo, no se ha logrado hasta ahora un

consenso al respecto.
Las listas y las explicaciones son muy diversas, amplias y heterogéneas.

Estos listados reflejan, mas que las caracteristicas verdaderas de un

lider, los valores prevalentes en la sociedad o la imagen del lider ideal.

Aunque actualmente ya no se piensa que estas habilidades son
supernaturales y que las habilidades que hacen a un lider son comunes a

todos, si se acepta que los lideres poseen estas en mayor grado.
El liderazgo como funcion dentro de la organizacion:

Conforme se consolida la teoria de las organizaciones, sobre todo en
este siglo, ha cobrado fuerza el estudio del liderazgo como una funcion dentro

de las organizaciones.

Esta perspectiva no enfatiza las caracteristicas ni el comportamiento del
lider, sino "las circunstancias sobre las cuales grupos de personas integran y
organizan sus actividades hacia objetivos, y sobre la forma en la funcion del

liderazgo es analizada en términos de una relacién dinamica."*®

Segun esta perspectiva el lider es resultado de las necesidades de un
grupo. Operacionalmente, un grupo tiende a actuar o hablar a través de uno de
sus miembros. Cuando todos tratan de hacerlo simultaneamente el resultado

podria ser confuso o ambiguo.

La necesidad de un lider es evidente y real, y esta aumenta conforme
los objetivos del grupo son mas complejos y amplios. Por ello, para organizarse

y actuar como una unidad, los miembros de un grupo eligen a un lider.

18 Gardner,H. 1983. Frames of mind: the theory of Multiple Intelligences. New York, Basic, BOOKS, pp:
40-42
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7

2.4.2 Caracteristicas del Lider

El lider es un instrumento del grupo para lograr sus objetivos y, sus

habilidades personales son valoradas en la medida que le son utiles al grupo.

El lider no lo es por su capacidad o habilidad en si mismas, sino porque
estas caracteristicas son percibidas por el grupo como las necesarias para
lograr el objetivo. Por lo tanto, el lider tiene que ser analizado en términos de o
funcién dentro del grupo. El lider se diferencia de los demas miembros de un
grupo o de la sociedad por ejercer mayor influencia en las actividades y en la

organizacion de estas®’.

El lider adquiere status al lograr que el grupo o la comunidad logren sus
metas. Su apoyo resulta de que consigue para los miembros de su grupo,

comunidad o sociedad, mas que ninguna otra persona.

El lider tiene que distribuir el poder y la responsabilidad entre los
miembros de su grupo. Esta distribucién juega un papel importante en la toma
de decisiones y, por lo tanto, también en el apoyo que el grupo le otorga. Como
el liderazgo esta en funcion del grupo, es importante analizar no solo las
caracteristicas de este sino también el contexto en el que el grupo se

desenvuelve.

Pues se considera que estas caracteristicas determinan quien se
convertird en el lider del grupo. Se ha encontrado que un individuo que destaca
como un lider en una organizacién constitucional no necesariamente destaca
en una situacién democratica, menos estructurada. Dependiendo si la situaciéon
requiere accion rapida e inmediata o permite deliberacion y planeacion, los

liderazgos pueden caer en personas diferentes.

Un buen lider debe tomar decisiones y ser capaz de plantear objetivos
realistas y viables. Para ello ha de adquirir informacion, y buena parte de ésta

ha de ser fruto de la interaccion y la confianza con sus comparieros. Todo esto

7 Salovey, P. Y Mayer,J.D. 1990. The Intelligence. Intelligence (EU),17, 433-442
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se ve facilitado por la comunicacion: el interés por conocer los sentimientos y
pensamientos de las personas que trabajan junto a él o ella y el contacto con

ellos. Por el contrario no ayuda en nada el aislarse.

La accesibilidad es un punto basico dentro del liderazgo. Un buen lider
transmite la sensacion de ser una persona centrada, a la que pueden expresar
abiertamente sus ideas. Es importante sentir que la persona que se tiene
enfrente esta interesada en escuchar, comprender y conocer todas las
sugerencias, que percibe que la labor que se realiza es importante, que esta
realmente comprometido en el logro de las metas propuestas, y que cuenta con

todos.

Otras cualidades de un buen lider son: la cordialidad, la amabilidad, el
optimismo, y sobretodo, saber reforzar positivamente. El reconocer un trabajo
bien hecho, y en general, una conducta afable y cordial, son técnicas que

reconfortan a las personas y que promueven interés y entusiasmo por el trabajo

Por dltimo un buen lider no es aquel que impone miedo, sino que es el
gue se mueve entre sus compafieros manteniendo un contacto apacible,
transmitiendo buen humor y dando ejemplo con su conducta, de los niveles de

esfuerzo exigido a los demas.

2.4.3 Estilos de Liderazgo

Cuando ya le ha sido asignada la responsabilidad del liderazgo y la
autoridad correspondiente, es tarea del lider lograr las metas trabajando con y
mediante sus seguidores. Los lideres han mostrado muchos enfoques
diferentes respecto a como cumplen con sus responsabilidades en relaciéon con
sus seguidores. El enfoque mas comun para analizar el comportamiento del
lider es clasificar los diversos tipos de liderazgo existentes. Los estilos varian
segun los deberes que el lider debe desempefiar solo, las responsabilidades
que desee que sus superiores acepten y su compromiso filoséfico hacia la

realizacion y cumplimiento de las expectativas de sus subalternos.
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Se han usado muchos términos para definir los estilos de liderazgo, pero
tal vez el mas importante ha sido la descripcién de los tres estilos basicos: el

lider autOcrata, el lider participativo y el lider de rienda suelta.

El lider autdcrata: Asume toda la responsabilidad de la toma de
decisiones, inicia las acciones, dirige, motiva y controla al subalterno. La
decision y la gula se centralizan en el lider. Puede considerar que solamente él
es competente y capaz de tomar decisiones importantes, puede sentir que sus
subalternos son incapaces de guiarse a si mismos o puede tener otras razones
para asumir una solida posicién de fuerza y control. La respuesta pedida a los
subalternos es la obediencia y adhesion a sus decisiones. El autécrata observa
los niveles de desempefio de sus subalternos con la esperanza de evitar

desviaciones que puedan presentarse con respecto a sus directrices®®.

El lider participativo: Utiliza la consulta para practicar el liderazgo. No
delega su derecho a tomar decisiones finales y sefiala directrices especificas a
sus subalternos pero consulta sus ideas y opiniones sobre muchas decisiones
gue les incumben. Si desea ser un lider participativo eficaz, escucha y analiza
seriamente las ideas de sus subalternos y acepta sus contribuciones siempre
gue sea posible y préactico. El lider participativo cultiva la toma de decisiones de

sus subalternos para que sus ideas sean cada vez mas Utiles y maduras®.

Impulsa también a sus subalternos a incrementar su capacidad de auto
control y los insta a asumir mas responsabilidad para guiar sus propios
esfuerzos. Es un lider que apoya a sus subalternos y no asume una postura de
dictador. Sin embargo, la autoridad final en asuntos de importancia sigue en

SUS manos.

El lider que adopta el sistema de rienda suelta o lider liberal:
Mediante este estilo de liderazgo, el lider delega en sus subalternos la
autoridad para tomar decisiones Puede decir a sus seguidores "aqui hay un

trabajo que hacer. No me importa cdmo lo hagan con tal de que se haga bien".

'8 Goleman,D. 1996. Inteligencia Emocional. Barcelona, Kairés, p: 74
19 Goleman,D. 1996. Inteligencia Emocional. Barcelona, Kairés, p: 76
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Este lider espera que los subalternos asuman la responsabilidad por su propia
motivacion, guia y control. Excepto por la estipulacion de un nimero minimo de
reglas, este estilo de liderazgo, proporciona muy poco contacto y apoyo para
los seguidores. Evidentemente, el subalterno tiene que ser altamente calificado

y capaz para que este enfoque tenga un resultado final satisfactorio.

Desde luego, existen diversos grados de liderazgo entre estos estilos;
sélo se analizaron tres de las posiciones mas definidas .En una época, algunos
autores y administradores separaban uno de estos estilos de liderazgo y lo
promovian como la panacea para todas las necesidades de supervision. La
mayoria dio énfasis a la administracion participativa, aunque el estilo autocrata
tuvo varios defensores que lo promovian como la Unica técnica eficaz.
Ocasionalmente existen promotores del estilo de rienda suelta que afirman que

es un estilo singularmente provechoso.

Las tendencias mas recientes enfatizan la necesidad de adaptacion y
flexibilidad en el uso de los estilos de liderazgo, como oposicion al
perfeccionamiento de uno solo de dichos estilos."Se cree que en la sociedad
dindmica actual son raros los administradores cuyos pensamientos vy
preferencias sean completamente iguales y los trabajadores que tengan
idénticas capacidades y necesidades. Y casi nunca hay dos organizaciones
gue tengan metas y objetivos idénticos. Debido a esto, por lo general se
recomienda que el administrador tome en cuenta una serie de factores para
determinar qué estilo de liderazgo es apropiado para cada situaciéon. (Goleman
1996).

2.5 IMPORTANCIA DEL ESTUDIO DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL COMO BASE PARA UN BUEN LIDERAZGO

El éxito de una empresa o institucion depende cada vez mas de la union
entre el suceso de la compafiia y la inteligencia emocional de sus lideres.
Weisinger (1998),
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Un lider es aquel que tiene la capacidad de influir en el comportamiento
humano, pero liderar no se debe confundir con obligar a los demas a hacer lo
gue se tiene que hacer, sino es el arte de lograr que los demas realicen o
lleven a cabo las tareas que se les piden a través de la persuasion, y con el

ejemplo personal.

Los lideres, establecen la unidad de propésito y direccion de la
organizacioén. Ellos pueden crear y mantener el desarrollo interno en el que los
integrantes de la organizacion, se vean totalmente involucrados en alcanzar los

objetivos de la organizacion.

Por ello, es importante enriquecer el capital emocional, ya que de esta
forma se lograran mejores actitudes basicas de integracién, lealtad y
compromiso en la relacion hombre — organizacion — productividad.  Estan
sefialando a la energia — emocional, entendida como voluntad, lealtad,
compromiso y responsabilidad, como el contenido humano — afectivo esencial

para la verdadera eficacia y productividad humana, Goleman (1999).

Otro aspecto a tomar en consideracion es que, normalmente los lideres
suelen estar muy bien preparados en los que a habilidades de tipo cognitivo se
refiere. Sin embargo, cuando se trata de manejar sus propias emociones y las

emociones ajenas, es muy poco lo que saben. Goleman (1999).

La importancia de ser emocionalmente inteligente yace en el hecho de
que el lider debe ser en principio un remodelador de las emociones de su
equipo de trabajo. El lider debe saber leer y aprovechar las emociones de los
miembros del equipo con el fin de crear un clima de trabajo méas idéneo.
Goleman (1999).

Por lo tanto el liderazgo es un proceso que implica no solo la capacidad
de tomar decisiones, sino la habilidad de desarrollar una cierta estabilidad
emocional. Esto es el resultado de la gestion de las competencias de la

inteligencia emocional. De tal forma que, el liderazgo se convierte en una
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habilidad que se desarrolla en la medida en que el individuo cultiva la

autoconfianza, y el autocontrol.
2.6 MEDICION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

A partir de los modelos de IE se han desarrollado una serie de
instrumentos de medicién, de los cuales se hablara en este apartado. En
términos generales, hay dos estrategias de medicién de la IE: la primera es
mediante la evaluaciéon del desempefio (MSCEIT-MEIS) y por informantes
Mayer (2000); la segunda, lo hace a través del autoreporte (EQ-i y ECI)
Goleman (1998).

La prueba de MSCEIT-MEIS (Mayer y Salovey 1997, 1995) mide el
desempeiio actual de la persona en una serie de competencias. Aunque su
propuesta tedrica es considerada importante, se le critica lo poco practico que
resulta en términos de aplicacion, el sesgo subjetivo de su calificacion (por
ejemplo; el tiempo de administracion) Roberts (2001), asi como la necesidad de
un mayor soporte empirico que aclare la validez de las cuatro dimensiones del
instrumento Matthews (2002).

La prueba EQ-i, por su parte, tiene por objetivo identificar el grado en el
gue se presentan los componentes emocionales y sociales en la conducta, y
opta por la estrategia de medicion de autorreporte (Bar-On 2000). Este
instrumento es considerado el medio mas practico y de mejor predicciéon de la
IE. En esta linea, los estudios empiricos han demostrado también un nivel de
validez y confiabilidad alto. La prueba EQ-i ha sido adaptada y aplicada en
diferentes paises y culturas. En relacién con esto, se considera que el estudio
realizado por Bar-On (1997, 2000) destaca por su minuciosidad, asi como por
la aplicabilidad del instrumento a muestras con caracteristicas multiples
(cronoldgicas, culturales y geogréficas). Por estos motivos, se acredita al EQ-i
la facultad de predecir la IE entre las culturas y su medicion de una manera
mas comprensiva (Matthews et al. 2002). Sin embargo, se ha discutido las
limitaciones del autorreporte como estrategia de medicién, asi como los

resultados mixtos respecto de los items del modelo. Ademas, los detractores
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del modelo sugieren que este inventario mide caracteristicas de personalidad
en lugar de la IE (Dawda y Hart 2000).

Por otro lado, la prueba ECI (Goleman 1998, 2001) de autorreporte se
basa en la evaluacién por competencias, que incluye componentes adicionales
a la IE. Hasta el momento en que se concluyd la presente revision, los estudios
empiricos todavia no habian encontrado indices que validen las mediciones de
esta prueba (Boyatzis et al. 2000), lo cual ha generado cierta incertidumbre
respecto de sus propiedades psicométricas en los circulos académicos
(Hedlund y Sternberg 2000).

En conclusion, como consecuencia de las diferentes formas de
conceptualizacion, se han desarrollado varios métodos e instrumentos de
medicidn. Los estudios muestran bajas correlaciones entre los diferentes tipos
de pruebas, las cuales no permiten establecer su respectiva validez predictiva.
Tampoco se han encontrado correlaciones importantes entre la IE y otros
constructos de inteligencia (Bar-On 2000; Matthews et al. 2002; Zeinder et al.
2004).

De manera general, se argumenta que el concepto de IE esta en un
proceso de madurez conceptual y, por lo tanto, todavia no se ha logrado
desarrollar un instrumento que haya mostrado una validez de constructo
(construct validity) suficientemente clara y diferenciada (Matthews et al., 2002;
Zeinder et al. 2004).

2.7 EL MODELO DE COMPETENCIAS DE GOLEMAN

Como ya se menciond con anterioridad, la inteligencia emocional es un
conjunto de destrezas, actitudes, habilidades y competencias que determinan
la conducta de un individuo, sus reacciones, estados mentales, etc., y que
puede definirse, segun el propio Goleman, (1995) como la capacidad de
reconocer nuestros propios sentimientos y los de los demas, de motivarnos y

de manejar adecuadamente las relaciones.

Este término incluye dos tipos de inteligencias:
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a) La Inteligencia Personal: la cual estd compuesta a su vez por una
serie de competencias que determinan el modo en que nos relacionamos con
nosotros mismos. Esta inteligencia comprende tres componentes cuando se

aplica en el trabajo:
1) Conciencia en uno mismo:

Es la capacidad de reconocer y entender en uno mismo las propias
fortalezas, debilidades, estados de animo, emociones e impulsos, asi como el
efecto que éstos tienen sobre los demas y sobre el trabajo. Esta competencia
se manifiesta en personas con habilidades para juzgarse a si mismas de forma
realista, que son conscientes de sus propias limitaciones y admiten con
sinceridad sus errores, que son sensibles al aprendizaje y que poseen un alto

grado de autoconfianza.
2) Autorregulacion o control de si mismo

Es la habilidad de controlar nuestras propias emociones e impulsos para
adecuarlos a un objetivo, de responsabilizarse de los propios actos, de pensar
antes de actuar y de evitar los juicios prematuros. Las personas que poseen
esta competencia son sinceras e integras, controlan el estrés y la ansiedad
ante situaciones comprometidas y son flexibles ante los cambios o las nuevas

ideas.
3) Automotivacion

Es la habilidad de estar en un estado de continua busqueda y
persistencia en la consecucion de los objetivos, haciendo frente a los
problemas y encontrando soluciones. Esta competencia se manifiesta en las
personas que muestran un gran entusiasmo por su trabajo y por el logro de las
metas por encima de la simple recompensa econdmica, con un alto grado de
iniciativa y compromiso, y con gran capacidad optimista en la consecucion de

sus objetivos.
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b) La Inteligencia Interpersonal: al igual que la anterior, esta
inteligencia también est4 compuesta por otras competencias que determinan el

modo en que nos relacionamos con los demas:
1) Empatia

Es la habilidad para entender las necesidades, sentimientos y problemas
de los demas, poniéndose en su lugar, y responder correctamente a sus
reacciones emocionales. Las personas empaticas son aquellas capaces de
escuchar a los demas y entender sus problemas y motivaciones, que
normalmente tienen mucha popularidad y reconocimiento social, que se
anticipan a las necesidades de los demas y que aprovechan las oportunidades

gue les ofrecen otras personas.
2) Habilidades sociales

Es el talento en el manejo de las relaciones con los demas, en saber
persuadir e influenciar a los demas. Quienes poseen habilidades sociales son
excelentes negociadores, tienen una gran capacidad para liderar grupos y para
dirigir cambios, y son capaces de trabajar colaborando en un equipo y creando

sinergias grupales. (Goleman 1995).

2.8 RECONOCIMIENTO DE LAS EMOCIONES

Nuestros sentimientos mas profundos, nuestras emociones, nuestras
pasiones y anhelos, estdn en relacion directa con nuestras vivencias y
experiencias, ellas nos guian cuando se trata de enfrentar momentos dificiles y
tareas demasiado importantes para dejarlas s6lo en manos de nuestro
intelecto: los peligros, las pérdidas dolorosas, la persistencia hacia una meta a
pesar de los fracasos, los vinculos con un compafiero o con la familia. Cada
emocion nos ofrece una disposicion definida a actuar (a responder), cada una
de ellas nos sefala una direccion que ha funcionado bien para ocuparse de los
desafios repetidos de la vida humana, lo que implica que las emociones han
cumplido y cumplen una funcion adaptativa y de desarrollo de la especie

humana.
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Para Daniel Goleman, las emociones son en esencia impulsos para
actuar, son planes instantaneos para enfrentarnos a la vida que la evolucién
nos ha inculcado. Asi, cada emocién prepara al cuerpo para una clase distinta

de respuesta:

o Ira: la sangre fluye a las manos y asi resulta mas facil tomar un
arma o golpear un enemigo, el ritmo cardiaco se eleva, lo mismo
gue el nivel de adrenalina, lo que garantiza que se podra cumplir

cualquier accion vigorosa.

o Miedo: la sangre va a los musculos esqueléticos, en especial a
los de las piernas, para facilitar la huida. El organismo se pone en
un estado de alerta general y la atencion se fija en la amenaza

cercana.

o Felicidad: aumenta la actividad de los centros cerebrales que
inhiben los sentimientos negativos y pensamientos inquietantes.
El organismo est4 mejor preparado para encarar cualquier tarea,

con buena disposicién y estado de descanso general.

o Amor: se trata del opuesto fisiologico al estado de "lucha o huye"
gue comparten la ira y el miedo. Las reacciones parasimpaticas
generan un estado de calma y satisfaccion que facilita la

cooperacion.

o Sorpresa: el levantar las cejas permite un mayor alcance visual y
mayor iluminacion en la retina, lo que ofrece mas informacion ante

un suceso inesperado.

o Disgusto: la expresion facial de disgusto es igual en todo el

mundo (el labio superior torcido y la nariz fruncida) y se trataria de
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un intento primordial por bloquear las fosas nasales para evitar un

olor nocivo o escupir un alimento perjudicial.

o Tristeza: el descenso de energia tiene como objeto contribuir a

adaptarse a una pérdida significativa (resignacion).

Estas reacciones emocionales y su correlato conductual estan

modeladas, ademas, por nuestra experiencia de vida y nuestra cultura.

Nuestras emociones mas profundas y duraderas, a las cuales llamamos
sentimientos y que constituyen la base de nuestra vida afectiva, son
necesidades inherentes al ser humano. EI movimiento de la vida afectiva tiene
dos direcciones: hacia la union y la dependencia afectiva, o hacia la separacion
e independencia afectiva. Cuando una persona vive sucesivas frustraciones en
su movimiento hacia la union afectiva -no es recibida o es abiertamente
rechazada- su reaccion puede ser la de resentirse y adoptar la actitud de
indiferencia como mecanismo defensivo. Una defensa creada para evitar sentir
el dolor generado por la frustracion en su necesidad de dependencia afectiva.
Esto implica una inhibicién o negacion de su sensibilidad afectiva, lo que puede
traer como consecuencia dificultades para actuar en forma empatica, o para
generar vinculos profundos y auténticos por el temor al rechazo, generando
una inseguridad en si mismo dada, su percepcion de incapacidad de atraer y

retener al otro.

Cuando una persona vive sucesivas frustraciones en su movimiento
hacia la separacion afectiva, puede sentirse culpable de herir y adoptar una
actitud de sensibleria exigente y exceso de susceptibilidad en sus relaciones
interpersonales, sintiéndose incomprendida y buscando que las personas que
la rodean se hagan cargo de su dolor y frustracion, no haciéndose responsable

de lo que le pasa.

Cuando la persona presenta carencias en una u otra direccion, en lugar
de buscar en si misma la causa de su dolor y darle solucién en su interior,

busca malhechores en el medio externo que justifiquen su resentimiento. Su
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tendencia seré a percibir un medio hostil, a manipular las relaciones y el medio

externo sin un beneficio para nadie.

Por lo tanto, nuestra capacidad para reconocer y manejar nuestras
emociones, es vital para lograr un equilibrio en la relacién con el medio y en la
satisfaccion de nuestras naturales y sentidas necesidades de plenitud afectiva.
(Goleman)
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A

CAPITULO I

ENTORNO Y COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

3.1 ENTORNO DE LAS ORGANIZACIONES

El entorno o ambiente organizacional ha tenido diferentes
conceptualizaciones de acuerdo al enfoque teérico y los objetivos que se
persigan. Por esta razon no existe acuerdo entre los autores acerca del
concepto de entorno, ni sobre las dimensiones mas relevantes para su analisis.
Sin embargo la mayoria de los autores coinciden en que la consideracion del
entorno se hace mas necesaria cuando se entiende a la organizacién como un
sistema abierto, dado que lo que caracteriza a este sistema es precisamente su

relacion con el entorno.

Duncan (1972), por ejemplo, sefiala que a la hora de conceptualizar el
entorno organizacional se debe diferenciar entre el entorno interno y el externo
a la organizacién. El entorno interno comprenderia a todas aquellas fuerzas
internas (objetivos, clima, cultura organizacional, etc.) que operan dentro de la
organizacion. El entorno externo, por su parte, abarcaria todo aquello que esta
fuera de la organizacion (clientes, mercados, competidores, condiciones

culturales y politicas, etc.).

Una segunda aproximacion es la realizada por autores (Hall, 1988;
Menguzzato y Renau, 1991; Robbins, 1997) que distinguen entre entorno
general y entorno especifico. El entorno general estaria formado por el conjunto
de condiciones que afectan a la totalidad de las organizaciones y que son
potencialmente relevantes; mientras que el entorno especifico haria referencia
a aquellos elementos del medio relevantes para el logro de los objetivos de la

organizacién objeto de analisis.

A nuestro entender, lo relevante es el entorno percibido por los

miembros de la organizacién, dado que tanto las opciones que son
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incorporadas en el decidir organizacional como las acciones que se
implementan como consecuencia de dichas opciones, tienen sus origenes en
estas percepciones. La percepcion que tenemos del entorno organizacional
guia las decisiones y acciones que asumimos como organizacion, sin importar

lo sesgada que pueda ser esta percepcion.

3.1.1 Definicién de Organizacion

Una organizacién es un conjunto de personas que emplean unos medios

materiales para conseguir un fin comdn.*

Las organizaciones se pueden clasificar de muchas formas. Si se
emplea como criterio de clasificacion el namero de sus componentes,
tendremos organizaciones pequefas, medianas y grandes. También se pueden
clasificar por el fin que persiguen, por lo que la organizacion es la unidad social
coordinada deliberadamente y compuesta por dos o mas personas, que

interactlan para alcanzar sus metas. Robbins (2000).

3.1.2 Funciones Administrativas y del Administrador

El administrador es el adhesivo de la estructura de la organizacion, el
vinculo que la hace posible, los medios mediante los cuales se pueden colocar
grupos de actividades bajo el mando de un administrador y se puede fomentar
la coordinacion de las unidades organizacionales. Es la herramienta con la que
el administrador esta en posibilidad de ejercer su discrecionalidad y de crear un

ambiente para el desempefio individual.

Por su parte Mintzberg (1973) dice que el administrador debe ser capaz
de entablar relaciones interpersonales siendo un buen lider, capaz de inducir,
adiestrar, motivar y educar al personal que tienen a su cargo, logrando
establecer relaciones eficientes que le ayuden a tener mejores relaciones
laborales. De la misma manera debe tener la habilidad para buscar y obtener

informacion; estableciendo relaciones con personas externas a la organizacion

20
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de manera interna para transmitir informacién relevante e importante

oportunamente.

Asi mismo debera identificar la importancia del area de recursos
humanos, cuyas actividades estan encaminadas a capacitar al personal a
tomar decisiones importantes que beneficien a la organizacién y emprender
acciones que corrijan deficiencias. Para lo cual las organizaciones requieran
personal multifuncional que les ayuden a desempenfiar diversas actividades de

las cuales tengan conocimiento en diferentes areas.

Un administrador, entonces, no es otra cosa que una persona que

alcanza objetivos organizacionales a través de otras personas.

Asimismo, hace mas de un siglo Henry Fayol establecié cinco funciones
administrativas: planeacion, organizacion, direccion, coordinacion y control.
Con el correr del tiempo y el desarrollo del pensamiento gerencial, las citadas
funciones han quedado reducidas a cuatro. La mayoria de los autores sefialan
las funciones de planeacion (o planificacion), organizacion, direccion (o
liderazgo, o motivacion) y control: Robbins (op. cit., p.4); Gibson, Ivancevich y
Donelly (2001, pp. 17-21) y Hersey et alt. (op. cit., pp. 10-11). Menos frecuente
es la desagregacion de las funciones gerenciales en un nimero mayor, como
es el caso de Kast y Rosenzweig . (op. cit., pp. 420-425), quienes presentan
seis funciones: fijacion de objetivos, planeacion, integracion de recursos,
organizacién, aplicacion (implementacion) y control. Revisemos las cuatro

funciones tipicas del quehacer gerencial.
Planeacion

Es el punto de partida del proceso administrativo, incluye el
establecimiento de objetivos y metas, y el disefio de estrategias para
alcanzarlos. Los resultados de esta operacion marcan el rumbo de la

organizacion: en esa direccion se encaminan los esfuerzos de sus miembros.
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Organizacién

Esta funcién operacionaliza y da sentido practico a los planes
establecidos. Abarca la conversion de objetivos en actividades concretas, la
asignacion de actividades y recursos a personas Yy grupos, el establecimiento
de mecanismos de coordinacion y autoridad (arreglos estructurales) y la fijacion

de procedimientos para la toma de decisiones.
Direccion

Es la activacion, orientacion y mantenimiento del esfuerzo humano para
dar cumplimiento a los planes. Incluye la motivacion de las personas para la
realizacion de sus labores, la instauracion de un liderazgo como guia, la
coordinacién de los esfuerzos individuales hacia el logro de objetivos comunes

y el tratamiento de conflictos.
Control

La funcion de control busca asegurar que los resultados obtenidos en un
determinado momento se ajusten a las exigencias de los planes. Incluye
monitoreo de actividades, comparacién de resultados con metas propuestas,
correccién de desviaciones y retroalimentacion para redefinicion de objetivos o

estrategias, si fuera necesario.

De igual forma, el enfoque inspirado por Fayol indica con poca precision
lo que los gerentes realmente hacen. Sugiere que el gerente planifica de
manera reflexiva y sistematica, que un gerente eficiente no se ocupa de
actividades rutinarias, que sus decisiones se apoyan en un sistema formal de
informacion y que habitualmente actia basandose en métodos, técnicas y

procedimientos cientificos.

Para Mintzberg, un gerente, de cualquier nivel, ejerce una autoridad
formal. Ocupa por lo tanto un status o posicion social desde donde debe

interactuar con otras personas. De tales interrelaciones surge un flujo de
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informacion que permite la toma de decisiones en la organizacion o la unidad

gue dirige.

Asi, Mintzberg (1986, pp. 55-67), establecié diez roles que todo gerente

desempenfia cotidianamente. Los agrup6 en tres conjuntos:

Roles interpersonales, asociados con la interaccion del gerente con
otros miembros de la organizacion: superiores, subordinados, iguales y

personas externas a la organizacion.

Figura ceremonial: como “cabeza” de la organizacion o la unidad, la

representa formal y simbdlicamente tanto interna como externamente.

Lider motivador. como responsable del trabajo de las personas que
integran su organizacion o su unidad, el gerente tiene autoridad para contratar,
adiestrar, motivar y retroalimentar a los trabajadores, ademas de conciliar las

necesidades individuales de sus subordinados con las de la organizacion.

Enlace: como representante de la organizacién o unidad, el gerente
establece contactos al margen de la cadena formal de mando. Tales
interacciones le brindan la posibilidad de obtener informacién util para la toma

de decisiones.

Roles informativos, relacionados con la recepcion, procesamiento y
transmision de informacion. La posicion del gerente en la jerarquia
organizacional le permite tejer una red de contactos (externos e internos) que le
da acceso a informacién a la que, por lo general, no acceden los otros

integrantes de su equipo.

Monitor: recoge informacion tanto interna como externa, gracias a la red
de contactos personales. Una buena parte de esa informacion le llega de

manera verbal e informal.
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Diseminador: comparte y distribuye entre los miembros de su
organizaciéon o su unidad informacién Util proveniente de sus contactos

externos.

Vocero: envia informacion a personas ajenas a su organizacion o
unidad. En otras palabras, transmite informacion desde su organizacion al

entorno o desde su unidad a otras instancias de la organizacion.

Roles decisorios vinculados con la toma de decisiones. El gerente utiliza
la informacién disponible para fundamentar la escogencia de opciones entre

diferentes alternativas.

Emprendedor: genera iniciativas para adaptar la organizacion o unidad
gue dirige a las cambiantes condiciones del entorno. Por lo general, los
proyectos que gerencia son varios y normalmente se encuentran en distintas

etapas de desarrollo.

Manejador de perturbaciones: atiende alteraciones imprevisibles que
generan alta presion en el seno de su organizacion o unidad: conflictos
internos, bancarrota de un cliente importante, desastres o accidentes, por

ejemplo.

Distribuidor de recursos: asigna recursos de distinta naturaleza al interior
de la organizacién o unidad. Quizés el recurso mas importante sea su propio
tiempo. Este papel también tiene que ver con la autorizacion de decisiones de
otros y con la necesidad de garantizar la coherencia de tales decisiones con la

estrategia general de la unidad organizativa que dirige.

Negociador: atiende y negocia situaciones de competencia o conflicto,
tanto internamente (en el seno de la organizacién o la unidad que dirige) como

con entes externos a su unidad organizativa.

Esta forma de ver el trabajo de los directivos es de mucha utilidad
cuando se trata de determinar las habilidades que un gerente potencial o en

ejercicio debe desarrollar para garantizar eficiencia en su desempefio.
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7
A

A pesar de los afios transcurridos desde que Mintzberg hizo publicos sus
hallazgos, sus planteamientos siguen teniendo vigencia, como lo demuestra la
referencia que de ellos hacen autores contemporaneos como Robbins ( op. cit.,

pp. 5-7), Hersey et alt. (op. cit., pp. 11-12) y Gibson et alt. (op. cit., p. 18)

Para el cumplimiento eficiente de sus funciones o el desempefio exitoso
de sus roles, el gerente necesita desarrollar determinadas habilidades. Robert
Katz (1986, pp. 43-54), en un trabajo que sigue siendo de obligatoria
referencia, determiné que los directivos deben desarrollar tres tipos de
habilidades.

Habilidad técnica: conocimientos especializados en el area especifica de
trabajo, capacidad para analizar problemas mediante el uso de herramientas y

técnicas de esa especialidad.

Habilidad humanistica (sensibilidad): capacidad para relacionarse con
otras personas Yy trabajar en grupos hacia el logro de objetivos comunes,
autoconocimiento (conciencia de sus propias actitudes, posiciones y

conceptos), empatia y habilidades para la comunicacion.

Habilidad conceptual: capacidad para entender la organizacion como un
todo (en términos de sistemas), para leer el entorno y para disefiar nuevos

modelos de organizacion y conduccion.

Katz determind que la importancia relativa de estas habilidades varia
segun el nivel gerencial. En términos generales, la habilidad técnica es crucial
en los niveles inferiores de mando (supervisores). Y pierde relevancia a medida
gue se asciende en la jerarquia organizacional. Con la habilidad conceptual
sucede lo contrario: su importancia se acrecienta mientras mas elevado sea el
nivel del directivo. La habilidad humanistica es esencial en todos los niveles,
aunque parece tener mayor importancia en los niveles mas bajos, donde es

mas frecuente la interaccién entre gerentes y subordinados.
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Este planteamiento sugiere que para la seleccidén, colocacion y
capacitacion de directivos, debe tenerse como referencia el nivel en el cual

actuard, para determinar qué tipo de habilidad fundamental requiere.

3.2 COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El campo del comportamiento organizacional es una ciencia social que
estudia el comportamiento de las personas en el trabajo. EI comportamiento
organizacional estudia la productividad de una organizacién y las necesidades
de los empleados. Todos los aspectos relativos al desempefio de la
organizacién se relacionan con el primero, mientras que las actitudes laborales,
tales como la satisfaccion laboral, el compromiso con la organizacion y la
participacion en el trabajo, se refieren al dltimo. ElI comportamiento
organizacional se concentra en la adquisicibn de nuevos conocimientos en
cuanto a la productividad de la organizacion y las necesidades de los
empleados. Robbins (1998)

Por otro lado, también es importante contar con el conocimiento
operativo de las teorias del comportamiento organizacional ya que contribuye a

adoptar las mejores decisiones, dado que:

- Las teorias del comportamiento ayudan a resolver problemas en el
entorno laboral. El gerente, debe utilizar métodos objetivos, a fin de
frenar los problemas relativos a las necesidades de los empleados y

a los intereses de la organizacion, que suelen entrar en conflicto.

- El conocimiento de las teorias del comportamiento ayuda a entender
los nuevos avances en el campo del comportamiento organizacional.
Se debe estar al tanto de los nuevos avances en este campo, ya que

esto permitirh mejorar la capacidad del director o gerente.

- Entender las teorias del comportamiento ayuda a evaluar
eficientemente las soluciones propuestas para los problemas de

comportamiento en las organizaciones. Tan necesario como el
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conocimiento de los sistemas de produccién y de control, es el
conocimiento de las teorias del comportamiento, a fin de poder
evaluar la informacion relativa a la conducta de los empleados y las

organizaciones.

3.2.1 Conceptos fundamentales del comportamiento organizacional

Sea cual sea el nivel jerarquico que ocupe el gerente (supervisor,
directivo medio o alto ejecutivo), su labor implica relacion con otros individuos
en el marco de una organizacion. La capacidad para describir, explicar,
predecir y, hasta donde sea permitido, controlar la conducta del hombre en el
trabajo, cobra entonces especial relevancia. El comportamiento organizacional,
como disciplina, provee a los gerentes de conocimientos y técnicas para

abordar esa compleja tarea.

El comportamiento organizacional es el estudio del comportamiento y de
las actitudes de las personas en el seno de las organizaciones.
Fundamentalmente, se concentra en los comportamientos y las actitudes que
contribuyen a mejorar la eficacia de una organizacion. EI campo comprende
tres unidades de analisis: la persona, el grupo y la organizacion. Las dos
primeras unidades se centraran en un enfoque 'micro’ sobre este campo y
resaltaran aspectos como la personalidad y las diferencias entre las personas,
las actitudes de los empleados y las motivaciones de su comportamiento, la
formacion de grupos y la toma de decisiones en grupo. El enfoque 'macro’ o
global parte de la organizacibn como unidad de andlisis primaria. Aqui se
abordan cuestiones tales como estructura, disefio, cultura, clima y cambio de la

organizacion. (David K. 1991).

3.2.2 Comportamiento Organizacional y Gestidn

Tradicionalmente, la gestion se define como el proceso de planificacion,
organizacion, liderazgo y control de los recursos humanos, materiales y

financieros de una organizacion. No obstante, es preferible abordar el concepto
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de gestion como un proceso utilizado por personas individuales (gerentes) que
son responsables de lograr objetivos organizacionales por medio de otras
personas. Los gerentes son personas que logran resultados mediante la
supervision y la motivacion de las personas que integran las organizaciones

laborales.

El comportamiento organizacional es una disciplina aplicada que intenta
explicar el comportamiento dentro de las organizaciones y hace referencia a
problemas a los que se enfrentan regularmente los gerentes en su trabajo,
como la motivacion de sus subordinados; la gestion de un desempefio
eficiente; la prestacion de un impecable servicio al cliente; el entrenamiento y la
integracion de las tareas de equipos autodirigidos; la creacion de sistemas de
incentivos y de recompensas que reconozcan los logros personales dentro de
un ambiente que propicie el proceso de empowerment (concesion de autoridad)

de los empleados mediante equipos autodirigidos.

Los gerentes son los responsables de lograr los objetivos definidos en
estas areas. Por lo tanto, muchas veces buscan teorias que les permitan
interpretar los diferentes eventos y procesos organizacionales en términos del
comportamiento. El estudio del comportamiento organizacional proporciona
conocimientos que resultan de gran utilidad en areas criticas importantes para

cualquier gerente.

Kurt Lewin sostiene que el comportamiento humano varia en funcién de
la persona y del medio: C = f (P,M). El modelo EORC desarrolla esta idea
simple y nos ofrece un mecanismo para el analisis sistemético del
comportamiento humano dentro de una organizacion. En la sigla EORC, la E
representa los estimulos, que incluyen la luz, los sonidos, las exigencias
laborales, los supervisores, las caracteristicas de los comparieros de trabajo y
el equipo. La letra O (organismo) hace referencia a las caracteristicas de la
persona, incluso su personalidad, sus necesidades, actitudes, valores e
intenciones. La letra R hace referencia a las respuestas o a las acciones del

comportamiento de la persona en la situaciéon en cuestion. Finalmente, la C
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representa las consecuencias o los efectos que se asocian con las respuestas

del comportamiento.

El modelo EORC es un modelo 'micro’, en el sentido de que establece
una secuencia para entender el comportamiento de las personas. Propone que
las diferencias en el desempefio se presentan debido a numerosos factores.
Los gerentes se ocupan del desempefio de sus empleados (comportamiento).
Intentan influir sobre este desempefio por medio de 6rdenes y consejos. Con
frecuencia, los gerentes piden a un empleado que haga una prueba antes de
iniciar una tarea determinada. Asimismo, una vez completada la tarea, el
gerente evaluara el desempefio del empleado para proporcionar una
retroalimentacion constructiva al empleado. El acto de evaluacion del
desempenio corresponde a la C en el modelo EORC. Cada accién que efectla

un empleado suscita reacciones en los niveles de gestion y del entorno.

3.2.3 Necesidades y Valores de los Empleados

A medida que aumenta la complejidad de las organizaciones en las que
vivimos y trabajamos, se necesita de nuevos conocimientos sobre sus
procesos de evolucion y de cambio. Estos conocimientos pueden ayudar a
entender las condiciones que regulan la supervivencia, el crecimiento y la
decadencia de las organizaciones. Los dos aspectos mas importantes que
determinan el éxito o el fracaso de una organizacion son las necesidades de
sus miembros y su productividad. Algunos ejemplos de las necesidades de los
empleados son: satisfaccion laboral, salario y premios adecuados vy
condiciones de trabajo seguras. La productividad de la organizacion se refiere a

la produccion de bienes y de servicios con el minimo gasto de recursos.

Para llegar a ser un gerente o directivo competente, se debe desarrollar
una comprension objetiva de cémo el personal de la organizacion puede
convertirse en una fuente de ventaja competitiva sostenible. La filosofia de
gestién del directivo, estaria incompleta si no se incluyeran valores que
reflejaran de qué manera se le podria dar mas sentido al trabajo y cémo se lo

podria hacer mas estimulante. Para ello, se debe entender la funcién esencial
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gue juega el trabajo en la vida del directivo y en las vidas de sus colegas y
subordinados. Lograr una ventaja competitiva y mantenerla sobre la base de la
calidad del personal de la institucién requiere que los gerentes valoren y

respeten a sus empleados.

Por otro lado, los valores personales existen en un nivel psicolégico
mas profundo que las actitudes laborales, como la satisfaccion laboral o la
participacion en el trabajo y el compromiso con la organizacion, puesto que
aguellos son de naturaleza mas general y basica. En nuestras vidas y en
nuestro trabajo, utilizamos estos valores como instrumentos cognitivos de
medicion para evaluar y juzgar nuestro propio comportamiento y el de los
deméas. De acuerdo a Rokeach, los valores son creencias perdurables,
mediante las cuales se pueden elegir, desde el punto de vista personal o
social, un determinado modo de conducta o estado existencial final frente a
otros.”* En otras palabras, los valores permiten distinguir entre el bien y el mal,

entre lo correcto y lo incorrecto.

Dado que los valores y los sistemas de valores tienen que ver con los
conceptos de lo correcto y lo incorrecto, las organizaciones han comenzado a
interesarse en este tema, ya que esta estrechamente vinculado con el énfasis
creciente sobre la ética de las practicas empresariales. En otras palabras, los

valores constituyen la base del comportamiento ético empresarial.
3.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SU ENTORNO

3.3.1 Proceso de Comunicacion

Antes analizar como se lleva a cabo la comunicacién organizacional, es

indispensable observar la forma en que se da el proceso de comunicacion.

Gordoén (1997), establecié que los elementos que forman el proceso de

comunicacion se estructuran de la siguiente manera:

21
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Codificacion: Esta se lleva a cabo por el emisor, quien transmite el
mensaje de acuerdo a su marco referencial. Es decir, su educacion, relaciones
personales, actitudes, conocimiento y elementos no verbales que puedan

repercutir en el mensaje transmitido.

Transmision: Una vez codificado el mensaje, es transmitido por el

emisor quien vera la mejor manera de transmitirlo.

Decodificacién: Se realiza dentro del marco de referencia del receptor,

guien recibe el mensaje.

Retroalimentacion: Una vez que el emisor sabe que el mensaje que
envio ha sido comprendido se puede dar la comunicacién en dos sentidos, pero
sino se llegara a dar la retroalimentacion, ésta sera entonces en un solo

sentido.

Ruido: Se refiere a cualquier interferencia dentro del proceso de
comunicacion. Como lo son las diferencias culturales, marcos de referencia e
inclusive la presencia de un tercero ya que puede distraer a ambas partes y

distorsionar el significado del mensaje.

3.3.2 Concepto de Comunicacién Organizacional

Fernandez Collado define la comunicacion organizacional como “el
conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion, y entre ésta y su medio”, también la entiende como: “Un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes
que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion y su
medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta Ultima

cumpla mejor y mas rapido los objetivos”*

22 Fernandez Collado, Carlos. La Comunicacién en las Organizaciones. Editorial Trillas. México, 1997.p.
27-31.
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Trelles afirma que “la comunicacion corporativa nos habla tanto de la
realidad de la organizacién como de la identidad corporativa interna, por lo que
puede ser definida como el repertorio de procesos, mensajes y medios
involucrados en la transmision de informacion por parte de la organizacion; por
tanto, no se refiere sdlo a los mensajes, sino a los actos, al comportamiento
mediante el cual todas las empresas transmiten informacion sobre su identidad,

su misién, su forma de hacer las cosas y hasta sobre sus clientes”.?®

Por lo tanto la comunicacién organizacional se determina como un
sistema o conjunto de procesos de construccion de simbolos, significados
compartidos e intercambios de informacion, establecidos entre los integrantes

de una organizacion para con ellos mismos y con el entorno externo.

Los procesos comunicativos implican siempre interrelaciones de
personas que comparten informacion entre si, a través de la construccion,
emision y recepcion de mensajes. Los elementos que conforman estos
procesos son la fuente, el mensaje, los canales o medios, el receptor, los

efectos y la retroalimentacion.

Es importante tener en consideracién que operativamente se diferencian
los sistemas de comunicacion que se establecen en una organizacion en
internos y externos, sin embargo, no se debe perder de vista que en realidad

no hay separacion entre ambos ya que la comunicacioén es integral.

3.3.3 La Comunicacién Organizacional y sus Funciones

Volviendo con Trelles, quien describe las funciones de la comunicacion

organizacional de la siguiente forma:*

o Funcion descriptiva, investiga y expone el estado de los procesos
comunicativos, o la concepcion de las situaciones en los

diferentes &mbitos de la organizacion.

% Irene Trelles Rodriguez. Conferencia en Facultad de Comunicacién, Universidad de La Habana,
noviembre 2002. Notas personales
* |dem. p. 44
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o Funcion evaluadora, explica las razones por las cuales los
diferentes d&mbitos actian de la manera en que lo hacen. Es la
ponderacion de los elementos que influyen en los procesos

comunicacionales que se estan produciendo.

o Funcién de desarrollo, analiza como reforzar aquello que ha sido
evaluado como acertado y mejorar lo que fue considerado

erréneo, y propone, ademas, la forma de realizarlo.

En cuanto a Manuel Martin Serrano se refiere, las funciones de la

comunicacién organizacional es vista como un sistema®

El modelo tedrico de Serrano (1981) - desarrollado epistemolégicamente
por José L. Pifiuel (1989) y José A. Gaitan (1995)- comprende las relaciones
entre las dimensiones sociales, comunicativas y psicobiolégicas presentes en

las organizaciones y en la sociedad, catalogandolas en sistemas:

o Sistema Social. Su estructura se regula por derechos vy
obligaciones que afectan a individuos e instituciones respecto a la
produccion, distribucién y consumo de bienes y servicios; objeto

de la interaccioén social.

o Sistema Comunicativo, en cuyo entramado se articulan pautas y
patrones de expresion a los diversos codigos (iconicos, graficos y
audiovisuales) que facilitan la produccion e interpretacion de

signos y mensajes; objeto de la interaccion comunicativa.

o Sistema de Conocimientos y Representaciones Culturales/
Sistema Ecologico, que polariza las relaciones entre sujetos y

entorno, cuyo contenido articulado hace posible que a las cosas,

% Citado por Tamara Rosell6 y Marielys del Toro: “Entre el dicho y el hecho. El tratamiento
comunicativo del tema ambiental en Cuba”. Trabajo de Diploma. Facultad de Comunicacion, Universidad
de la Habana, 2003.p.16-18.
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los aconteceres, a las personas, cualquier sujeto le atribuya
valores, simbolos, expectativas, capaces de proporcionarles
gratificaciones o sufrimientos; objeto de la interaccion ecoldgica o

adaptativa.

Estos sistemas se mantienen abiertos a sus influencias reciprocas, y a
las de otro sistema mas general: el Referencial o Histérico, respecto al cual

constituyen subsistemas.

Resumiendo se puede decir que, las funciones de la comunicacion
organizacional son coordinar y canalizar el plan o la estrategia de comunicacién
de la organizacion; gestionar acciones encaminadas a mejorar la imagen
publica; potenciar, desarrollar y difundir la actividad de comunicacion; conseguir
que esta sea clara, veraz, transparente; ademas de mantener estrecha
relacion de colaboracion con los medios; verificar y controlar la calidad e

incidencias informativas y publicitarias de todas las acciones de comunicacion.

Por otro lado, el entorno es aquella area donde la organizacion impacta
y es impactada, el espacio de “influencia corporativa” en que se sitla su

imagen.

La “apariencia corporativa”’, es decir, los rasgos de la personalidad
empresarial o todo lo que comunica la empresa regida por su identidad

constituyen el contorno empresarial.

La parte no tangible de la empresa donde estdn anclados valores,
normas, formas de hacer, principios, se circunscriben al dintorno: continente de

la cultura corporativa.

En el hospital de salud mental, se debe trabajar conjuntamente en
equipo, por lo que es necesaria la éptima comunicaciéon para que los individuos
entiendan la importancia de ayudarse y apoyarse, y asi satisfacer las

necesidades tanto del personal como de los pacientes.
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3.3.4 Tipos de comunicacién dentro de una organizacion

No se puede entender una organizacion sin comunicacion, ya sea que
se aborde el asunto desde el proceso administrativo o desde las diferentes
escuelas de administracion Martinez (1998) o, incluso, desde el liderazgo o la
reingenieria; el proceso comunicativo es de vital importancia para coordinar los
esfuerzos de las personas que pretenden llegar a una meta compartida. Esto,
por supuesto, pone de relieve la complejidad del fenémeno dado que las
comunicaciones son la causa y el reflejo de la estructura interna del grupo,
conjugando y determinando las relaciones interpersonales, los acuerdos o

desacuerdos, la cooperacion o la competencia®

Cuestiones esenciales que tienen que ver con el trabajo de la
administracion desembocan necesariamente en la comunicacion; tal es el caso
de la asignacion de tareas; coordinacion de actividades; control de los
recursos, evaluacion de desempefio y de los resultados; atencion a clientes;
negociacion con proveedores, entre otras. Esto es asi porque inequivocamente
la comunicacién ha constituido y es el elemento basico generador de la
sociabilidad®’. La comunicacion, es entonces indispensable para el éxito de las
empresas. Esta disciplina es precisamente la comunicacién organizacional %

Por todo lo anterior es necesario que el administrador conozca de fondo
la naturaleza y la complejidad de la comunicacién que se da dentro y en torno a
la empresa, las herramientas de que puede echar mano para facilitar el

proceso y, por supuesto, las dificultades que enfrentara. Castillo, (1976).

Los tipos de comunicacion que normalmente se dan dentro de la

organizacién son los definidos por Luthans (1998).

% Flament, C. et. al. (1976), Antologia sobre la comunicacién humana, México, UNAM. p. 218

%" Flores, S. y E. Orozco (1993), Hacia una comunicacién administrativa integral, México, Trillas. p. 18
% Andrade, H. (1985), “,Qué es la comunicacion organizacional?”, Management Today, México,
CECSA.p. 31
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Comunicacién descendente:

Esta comunicacion nace en un nivel jerarquico superior y se dirige a un
nivel inferior, es decir, es cualquier comunicacion que fluye de un administrador
bajando por la jerarquia de autoridad es una comunicacion descendente. Se
usa la comunicacion descendente para informar, dirigir, coordinar y evaluar a
los subordinados. Las personas que toman decisiones necesitan estos
métodos para decir a sus subordinados las pautas a seguir, que politicas
adaptar, también dar conocimiento a los empleados sobre la organizacion y

retroalimentaciéon de sus fuerzas.

Algunos ejemplos de comunicacién descendente son: publicacion de
boletines y periddicos internos, folletos informativos, reuniones de caracter

informativo, memorandums, entre otros.
Comunicacion ascendente:

Este tipo de comunicacién se origina en un nivel jerarquico inferior y se
dirige a un superior, en este sentido los administradores descansan en sus
subordinados para recibir informacion. Los informes se envian hacia arriba en
la jerarquia de autoridad para informar a la administracion de mayor nivel del
progreso hacia los objetivos y problemas actuales. La comunicacion
ascendente mantiene a los administradores al tanto de la forma en que sus
empleados piensan acerca de sus puestos, sus colaboradores y la

organizacién en general.

Algunos ejemplos de comunicacion ascendente son: informes de
desempefio, buzones de sugerencias, encuestas de actitudes de empleados,

procedimientos de atencion de quejas, etc.
Comunicacion lateral:

La comunicacién lateral u horizontal, basicamente se lleva cabo entre
personas del mismo nivel y se da cuando dos o mas miembros de una

organizacién cuyos puestos estan al mismo nivel intercambian informacion.
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO

4.1 EVALUACION DEL MANEJO DE INTELIGENCIA
EMOCIONAL DEL PERSONAL DIRECTIVO EN EL HOSPITAL DE
SALUD MENTAL.

Para la realizacion de la presente investigacion, se eligié al Hospital de
Salud Mental de Villahermosa, Tabasco, se tomd en consideracién a los

directivos y personal de jerarquia que laboran en dicho Hospital.

4.1.1 Disefio de investigacion

En la investigacion se describe la situacion actual de los directivos y
personal de jerarquia del Hospital de Salud Mental de Villahermosa, Tabasco.
El disefio es transeccional o transversal, esto se refiere a que la variable es
medida una sola vez en un periodo de tiempo, analizando su incidencia y su
relacion en un momento dado (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2001). Se
optd por describir siete indicadores de IL.E. las cuales son: Conciencia de si
mismo; Expresion emocional; Grado de autonomia; Confianza en si mismo;
Actitud frente a los demas; Capacidad de escuchar; y Aptitud para

desenvolverse en grupo.

4.1.2 Poblacion muestra

Sujetos

Se eligieron a 26 personas entre ellos directivos y personal de jerarquia
gue laboran en el Hospital de Salud Mental del Hospital de Villahermosa,
Tabasco. Se debe recordar que la finalidad de la presente investigacion es
determinar si los sujetos de estudio tienen la capacidad de controlar sus
emociones mismas que le ayudan a adaptarse en el medio en el que se

desenvuelven.
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La poblacion es de 239 empleados, el tamafio de la muestra fue
establecida de acuerdo al nivel de confianza manejado en la investigacion, el

cual es de 96%.

El propésito de un estudio estadistico suele ser el de extraer
conclusiones acerca de la naturaleza de una poblacion. Al ser la poblacion
grande y no poder ser estudiada en su integridad en la mayoria de los casos,

esto nos lleva a la definicion de las diferentes técnicas de muestreo.

Poblacion: Es todo conjunto de elementos, finito o infinito, definido por
una o0 mas caracteristicas, de las que gozan todos los elementos que lo

componen.

Muestra: Es una parte representativa de la poblacion. Cuando decimos
gue una muestra es representativa indicamos que las conclusiones que

saquemos de su estudio son aplicables a toda la poblacion.

Existen diferentes técnicas de obtencién de muestras. Aunque existen
diferentes criterios de clasificacion de los tipos de muestreo, pueden dividirse
en dos grandes grupos: métodos de muestreo probabilisticos y métodos de

muestreo no probabilisticos

Los probabilisticos, como lo son los de muestreo aleatorio, se basan en
el principio de la eleccién de los individuos al azar. Es decir, este tipo de
muestreo tiene la posibilidad de que cada elemento de la poblacién tenga la
probabilidad de ser elegido como parte de la muestra. Por consiguiente, es el
Unico que realmente puede garantizar la representatividad de la muestra, al

asegurar la ausencia de sesgos.

Los no probabilisticos son métodos en los que no todos los sujetos de la

poblacién tienen la misma probabilidad de ser elegidos.

En general, se selecciona a los sujetos siguiendo determinados criterios

procurando que la muestra sea representativa. (Jensen Castafieda 1999)
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El tamafo apropiado de la muestra para una encuesta referente a la

poblacién esta determinado en gran medida por tres factores:

)] Prevalecia estimada de la variable considerada si los sujetos de

estudio tienen la capacidad de controlar sus emociones

i) Nivel deseado de fiabilidad; y

i) Margen de error aceptable.

Descripcion:

n=  Tamafio de la muestra requerido

t= Nivel de fiabilidad de 96 (valor estandar de 1.96)

p= Prevalencia estimada si los sujetos de estudio tienen la capacidad de

controlar sus emociones

m = Margen de error de 4 (valor estandar de 0.04)

El tamafio de la muestra para un disefio de encuesta basado en una

muestra aleatoria simple, puede calcularse mediante la siguiente formula.

_t?ep(l-p)
m2

- _1.96”+0.96(1-0.96)
0.04°

| _38416*(.0384)
0.0016

1475
n —_—

~0.0016

71



INTELIGENCIA EMOCIONAL

n=92.18

Para poder determinar el tamafio de la muestra, es necesario que
primero se determine el tamafio provisional de la muestra, por lo que se utilizd
la siguiente formula:

se = Margen de error de 4 (valor estandar de 0,04)

N= poblacion

.

Desarrollo:

V= 239

§€ = 0.04

o7 = (se)? = (0.04) = 0.0016

s? = p(L— p) = 0.96(1— 0.96) = 0.0384

Sustituyendo

2
s’ _00384_,,

o2 0.0016
n= ”n, - 22;1 ~22
Lt 1+ 0939
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El resultado da un minimo de 22 personas en el margen de 4% de error

de los cuales se escogid a 26 individuos para la entrevista.

En la férmula anterior, se utilizé un porcentaje de confiabilidad del 96%
mientras que el error es 0.04 esto debido a que la poblacion total del personal
del hospital es pequefia, por lo que al disminuir el error, los resultados

obtenidos de la muestra seran mas confiables.

4.1.3 Variables e indicadores a evaluar

Los siguientes indicadores son los que se tomaron en consideracion en

cada uno de los evaluados.

Se utiliz6 el instrumento llamado “El desarrollo de la inteligencia
emocional”, desarrollado por Hendrie Weisinger (1998), del libro “La inteligencia
emocional en el trabajo”, el cual mide el coeficiente emocional, basado en
autoconocimiento, autorregulacion, motivacion, habilidades sociales y empatia
de lo que se desprendieron las dimensiones: Conciencia de si mismo,
Expresion Emocional; Grado de Autonomia, Confianza en si mismo; Actitud

frete a los demas; Capacidad para escuchar.

Originalmente consta de 32 preguntas, las cuales se ubican dentro de
los siguientes indicadores: Conciencia de si mismo: 1, 2, 3, 4 y 5. Expresion
emocional: 10, 11, 13, 30. Grado de autonomia: 23 y 24. Confianza en si
mismo: 17 y 22. Actitud frente a los demas: 6, 7, 8, 12, 18, 19, 20 y 29.
Capacidad de escuchar: 25, 26, 27, 28, y 31. Aptitud para desenvolverse en
grupo: 9, 14, 15, 16, 21y 32.

La razén principal por la que se eligio el instrumento de medicion se
debe a que se determind que para fines de la presente investigacion la
encuesta esta formada por preguntas que abarcan dimensiones de I.E. que se
tratan de medir, asi mismo por la sencillez y facil comprension para su

realizacion.
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4.1.4 Personal al que le fue aplicado el cuestionario

1. Nombre completo:
Edad:

Cargo que ocupa:

2. Nombre completo:
Edad:

Cargo que ocupa:

3. Nombre completo:
Edad:

Cargo que ocupa:

4. Nombre completo:
Edad:

Cargo que ocupa:

5. Nombre completo:
Edad:

Cargo que ocupa:

6. Nombre completo:
Edad:

Cargo que ocupa:

7. Nombre completo:
Edad:

Cargo que ocupa:

8. Nombre completo:
Edad:

Glendy Villafuerte Mendoza
26 afos

Jefa del &rea de Farmacia y Laboratorio

Joaquin Ortiz Carrién
53 afios

Subdirector Administrativo

Manuel Marcelino Reyes Garcés
47 afos

Jefe del departamento de Psicologia.

Maria Nelly Leén Cruz
47 afnos

Jefa de Relaciones Publicas

JesUs Antonio Orueta Alvarez
39 afos

Subdirector Médico

Alejandro Madrigal Zentella
55 afos

Director Hospital

Dr. Juan Ignacio Zapata Guzman.
55 afios

Coordinador de Sala de Larga Estancia

Jesus C: Rueda de la Cruz

28 afios
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Cargo que ocupa:
9. Nombre completo:
Edad:

Cargo que ocupa:

10. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

11. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

12. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

13. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

14. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

15. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

16. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:
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Jefe del departamento de Servicios Generales
Deyaluz Garcia Maglioni
39 afios

Jefe del area de archivo clinico

Herman Lopez Vazquez
48 afos

Jefe del departamento de Medicina Preventiva

Dr. Héctor Garcia Avitia
39 afnos

Coordinador de urgencias

Dr. Joaquin Ignacio Valladares Sanz
53 afos

Médico de Guardias Especiales.

Dra. Tomasa Solis Solis
42 afos

Coordinadora de Odontologia

Romeo Manzur Martinez
35 afos

Jefe de Planeacion y Estadistica

Juan Millet Exzacarias
43 afos

Coordinador de Sala
José Maria Castro Morales.

38 afos.
Coordinador de Calidad
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17. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

18. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

19. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

20. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

21. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

22. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

23. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:

24. Nombre completo:

Edad:

Cargo que ocupa:
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Yolanda |I. Martinez Luna
47 afos

Jefe del Departamento Enfermeria

Adan Calderén Alonso
46 afos

Coordinador Médico

Silvia Maria Bautista Garcia
39 afnos

Jefe de Cuentas Corrientes

Dr. Abrahan Balan Torre
57 afos

Jefe de Ensefanza

Maribel Camacho Sangeado.
44 anos

Jefa del departamento de trabajo social.

Dra. Maria de la Paz Tino Torres
45 afos

Jefe de rehabilitacién psicosocial

Lic. Claudia Dinora Beauregard Cortés.
34 ainos

Coordinadora del departamento juridico.
Dr. Daniel Esteban Altamirano Azamar.

36 afos

Coordinador de Sala “A” Hospitalizacion.
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25.- Nombre completo: Rosario Medina Espinosa
Edad: 37 afos

Cargo que ocupa: Jefe de Recursos Humanos

26.- Nombre completo: Edy Lépez Olan
Edad: 45 afos

Cargo que ocupa: Jefe de Recursos Financieros.

Para evaluar el Manejo de Inteligencia emocional se aplico el siguiente

cuestionario:
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Evaluacion de Inteligencia Emocional

Instrucciones: A continuacidon encontrard algunas afirmaciones sobre sus
emociones y sentimientos. Lea atentamente cada frase y decida la frecuencia
con la que Ud. cree que se produce cada una de ellas marcando con una X en

la casilla correspondiente.

1. Sabe reconocer en usted:

( ) Ninguna emocién VALOR
( ) Miedo 1
() Tristeza 2
( ) Alegria j
( ) Todas mis emociones s

2. ¢(Es consiente de su respiracion mientras realiza sus tareas?

() Siempre VALOR
( ) Casi siempre 5
( ) A veces 4
( ) Casi nunca 3
( ) Nunca i

3. Sabe identificar el desencadenante de su emocion:

( ) Siempre VALOR
( ) Casi siempre 5
( ) A veces 4
( ) Casi nunca 3
( ) Nunca i
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4. Sabe identificar las causas reales de sus emociones:

() Siempre VALOR

( ) Casi siempre

( ) Aveces

( ) Casi nunca

R N Wb

( ) Nunca

5. Cuando esta triste:

( ) No estoy triste nunca VALOR

( ) Me vuelvo irascible, me enfado por cosas sin importancia 5

( ) Me resfrio

() Lloro a solas

RN W s

( ) Me da por oir masica instrumental

6. Cuando algo no es de su agrado, lo dice:

VALOR
() Siempre 5

( ) Casi siempre

( ) Aveces

( ) Casi nunca

RN W b

( ) Nunca

7. Hablar de sus miedos profundos le resulta:

L VALOR
( ) Fécil con todo el mundo

( ) Facil, pero s6lo con una o varias personas
() Dificll
( ) Imposible

RN W s

( ) Nunca hablo de ello
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8. Sabe demostrar su alegria: gritar, reir, abrazar...

( ) Si, facilmente

( ) Sélo con determinadas personas

( ) Digo que estoy contento(a) pero no soy muy expresivo(a)
( ) Me siento incomodo(a), bajo la mirada

( ) En absoluto, hablo de otra cosa para desviar la atencion

9. Para hacer bien un trabajo necesita que lo(a) estimulen:

() Siempre

( ) Casi siempre
( ) Aveces

( ) Casi nunca

( ) Nunca, me autodisciplino

10. Hace cosas que perjudican su propia estima:

( ) Muy a menudo
( ) A menudo

( ) Aveces

( ) Casi nunca

( ) Nunca

VALOR
5
4
3
2
1
VALOR
1
2
3
4
5
VALOR
1
2
3
4
5

11. Cuando estd en desacuerdo con un grupo de personas y nadie

comparte su opinion:

( ) Nunca estoy en desacuerdo

( ) No digo nada, finjo que estoy de acuerdo

( ) No digo nada durante la reunion, pero en los pasillos o durante la

pausa le expreso mi desacuerdo a una persona con la que tenga

mas confianza

( ) Intento convencerlos de mi punto de vista

VALOR

RN W s
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( ) Escucho sus ideas y reafirmo las mias

12. Cuando presencia unainjusticia:

( ) Sigo mi camino, no quiero ver ese tipo de cosas

( ) Lo olvido enseguida, me digo que la vida es asi, es triste pero no

se puede hacer nada
( ) Me siento apenado(a) o impotente
( ) Me indigno y lo comento con la gente

() Intento hacer algo

13. Ante la adversidad, se desanima:

( ) Muy facilmente

( ) Con bastante facilidad
( ) Depende

( ) No con facilidad

( ) Nunca

14. Cuando tiene que hablar en publico:

() El terror me paraliza y me retracto

( ) Nunca tengo miedo escénico

( ) Tengo miedo escénico y me domino

( ) Me digo que todo el mundo tiene miedo escénico y lo hago

( ) Acepto mi miedo escénico, utilizo su energia
15. Cuando en un grupo se hace el silencio:
( ) No lo soporto, hago cualquier cosa por romper el silencio

( ) Finjo estar ocupado(a) con alguna cosa

( ) Me siento incomodo(a)

VALOR

gl b~ W N

VALOR

gl b~ W N

VALOR

gl b~ W N

VALOR

g Al W N
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( ) No tiene importancia, dejo que pase el tiempo

( ) Me siento bien, en comunicacion con los demas

16. Cuando todo el mundo esta nervioso, usted también se pone

nervioso(a):

( ) Siempre

( ) Casi siempre
( ) Aveces

( ) Casi nunca

( ) Nunca, sé oponer resistencia al contagio emocional

17. Habla de usted:

( ) Con facilidad y a todo tipo de personas

( ) Con bastante facilidad, pero solo a determinadas
personas

( ) Cuento lo que me pasa, pero sin mencionar lo que siento

( ) Solo cuando yo salgo bien parado(a)

( ) Nunca

18. Saluda:

( ) Sin pensar, me es indiferente

( ) Si me tienden la mano

( ) Para dominar la situacion, ser el/la primero(a)
( ) Con reserva

( ) Con entusiasmo, agrado y empatia

VALOR

gl Al W N

VALOR

g B~ WO N

VALOR

g Bl WO N
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19. Es capaz de decirle unas palabras amables al portero:

( ) Siempre VALOR
( ) Casi siempre i
( ) Aveces 3
( ) Casi nunca 2
( ) Nunca 1
20. Es capaz de decir "Te Quiero":
VALOR
( ) Nunca !
( ) Casi nunca 2
( ) Aveces 1
( ) Casi siempre 5
() Siempre
21. Si se siente intimidado(a) ante alguien:
( ) Permanezco retraido(a) y no digo nada VAI;OR
() Permanezco retraido(a) y lo(a) critico a sus espaldas >
() Lo (a) agredo 3
( ) Me domino, voy a verle intentando disimular mis tensiones 4
( ) Aprovecho la ocasion para ocuparme del/la nifio(a) vergonzoso(a) 5

gue hay en mi, después de eso ya no me siento intimidado(a). Tengo

confianza en mi mismo(a) y establezco contacto facilmente.
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22. Sirecibe un elogio:

( ) Hace caso omiso VALOR
() Le resta importancia L
( ) Se siente en deuda y hace un elogia a su vez 2
( ) Lo recibe sin mas j
( ) Lo recibe y da las gracias 5
23. Pide lo que necesita:
VALOR
() Siempre i
( ) Casi siempre 3
() Aveces 2
( ) Casi nunca 1
( ) Nunca
24. Sabe decir que no cuando algo no le conviene:
( ) Siempre VAI;OR
() Casi siempre 2
() Aveces 3
( ) Casi nunca 2
( ) Nunca 1
25. Cuando se ve envuelto(a) en un conflicto:
VALOR
( ) Me escabullo 1
( ) Me someto o intento dominar 2
( ) Busco un mediador 7
( ) Negocio 5

( ) No le doy importancia
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26. Es consciente del efecto de su comportamiento en los demas:

( ) Siempre VALOR
() Casi siempre 5
( ) Aveces 4
( ) Casi nunca 3
( ) Nunca i

27. Sabe distanciarse de su punto de vistay ponerse en el lugar del otro:

( ) Siempre VALOR

( ) Casi siempre 5

( ) Aveces

( ) Casi nunca

4
3
2
1

( ) Nunca

28. Cuando le agreden: VALOR

( ) Me siento sistematicamente culpable

( ) Puedo ser violento(a)

( ) Me enfado y lo digo

gl b~ WO N

( ) No digo nada, sigo mi camino

( ) Intento comprender lo que ha inducido a esa persona a

agredirme asi, reacciono con empatia

29. Sabe identificar lo que sienten los demas:

VALOR

( ) Siempre

( ) Casi siempre

( ) Aveces

( ) Casi nunca

g Bl WO N

( ) Nunca
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30. Cuando escucha a los demas, no puede evitar darles consejos:

() Siempre

( ) Casi siempre
( ) Aveces

( ) Casi nunca

( ) Nunca

31. Cuando alguien llora:

( ) Me resulta insoportable, salgo de la habitacién

( ) Intento distraerlo(a)

( ) No puedo evitar llorar también

() Intento consolarlo(a)

( ) Me limito a permanecer atento(a) a su emocion,

acompafnandole de corazon

32. Cuando tiene que trabajar en equipo:

( ) Evito trabajar en equipo
( ) Tengo tendencia a aislarme
() Sigo al grupo, me adapto a la mayoria

( ) Tengo miedo, pero participo

VALOR

RN W s

VALOR

g B~ W N

VALOR

g B~ WO N

( ) Tomo iniciativas, participo abiertamente, coopero con todo el equipo

86



INTELIGENCIA EMOCIONAL

/

4.1.5 Metodologia de la investigacion

La metodologia que se utilizé es la siguiente:

1. Hipdtesis: H1, H2 (ver p.15 de este trabajo).

2. Variables: Nivel de I.E.; nivel jerarquico.

3. Disefio de la muestra: transversal, no probabilistica.

4. Participantes (personal al cual se le aplicara el cuestionario)

5. Escenario: Hospital de salud mental de Villahermosa, Tabasco

6. Instrumentacion: Cuestionario de evaluacion de la inteligencia

emocional que presenta diferentes indicadores de la misma.

7. Procedimiento: Establecido a través de etapas.

Etapa 1: Establecimiento del problema y objetivos.
Etapa 2: Elaboracion de instrumentacion a utilizar

Etapa 3: Piloteo del instrumento de aplicacion (26 personas de alto nivel

jerarquico).
Etapa 4: Aplicacion del instrumento.

Etapa 5: Tablas y gréaficas de los resultados.
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CAPITULO V

PLAN DE IMPLEMENTACION DEL DIAGNOSTICO

5.1 ANTECEDENTES DEL HOSPITAL DE SALUD MENTAL DE
VILLAHERMOSA TABASCO

En el Estado de Tabasco se pueden encontrar indicios de prestacion de
Servicios de Salud a la poblacion en general, practicamente desde principios
de siglo, pero desvinculados entre si ya que tanto la Federacion como el
Estado establecian sus unidades con actividades muy propias sin tener
propositos conjuntos; no fue sino hasta 1963 cuando se crearon los Servicios
Coordinados de Salud Publica en el estado (con la fusion del Departamento de
Higiene y la Delegaciéon de Salubridad), cuando se inician los primeros intentos
de organizar conjuntamente los servicios de salud. Con esta idea, en 1945 se
reorganizan los Servicios Coordinados de Salud y se sitla en las cabeceras
municipales con mejor infraestructura, servicios y comunicacion, una unidad

sanitaria.

Con los avances que se tuvieron en la organizacion de la administracion
publica y tratando de revertir el proceso de concentracion excesiva de la vida
nacional, en agosto de 1983 el Ejecutivo Federal establece las bases para

descentralizar la prestacion de los servicios de salud a poblacion abierta.

Tabasco fue uno de los estados que tenian las caracteristicas
necesarias para obtener la responsabilidad de operar los servicios de salud y

empieza la reordenacion de su propia administracion.

El ejecutivo Federal decreta la descentralizacion de los Servicios de
Salud para que se integren con los del Sistema IMSS-COPLAMAR

conformando asi los servicios estatales de salud.
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El proceso se desarroll6 en las dos etapas como se habia previsto; la

coordinacién programatica y la de integracion organica.

Con la creacién en Noviembre de 1984 de la Secretaria de Salud
Publica, dependencia que deberia de operar los servicios con la debida

congruencia con las acciones federales.

En 1985 concluye la segunda etapa del proceso de descentralizacion
con la firma de convenio entre la SSA, el IMSS y el Gobierno del Estado donde
se establecen las acciones de apoyo logistico garantizando con ello la calidad

de los servicios prestados.

Para inicios del afio 1986, se define la estructura organica de la
Secretaria de Salud Publica como un Unico organismo que compacte a los
Servicios Estatales de Salud con los Servicios Coordinados de Salud y el
Programa IMSS-COPLAMAR. Con esta accion, desaparece la Coordinacion
General de Salud y Bienestar Social que organizaba a los Servicios Estatales
de Salud. El 15 de agosto de 1986 se firma el Convenio Unico de Desarrollo
Municipal 1986-1988 teniendo por objeto la coordinacion de acciones entre el
ejecutivo estatal y el ayuntamiento y la concertacion de estos con los sectores
social y privado para instrumentar la politica de desarrollo integral,
promoviendo la descentralizacion de la actividad estatal; correspondiéndole a la
SSP la elaboracién y aplicacion de lineamientos tendientes a descentralizar los

servicios de salud a poblacién abierta y las acciones de salubridad local.

En el afio de 1995 cuando inicia la Administracion del Dr. Lucio G. Lastra
Escudero, se continta el fortalecimiento de la descentralizacion de los servicios
de salud a los municipios renovandose los acuerdos de instalacion de comités
municipales con el propdsito de normar las acciones que respondan a los

objetivos y politicas de salud.

En marzo de 1995 se emite el Decreto No. 010 reformando la Ley
Organica del Estado donde se publica la reorganizacion de la Administracion

Publica. La Secretaria de Salud Publica se denomina ahora Secretaria de
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Salud y se amplian sus funciones con el propésito de adaptarse mas al

cumplimiento de sus objetivos.

El Hospital de Salud Mental "Villahermosa", a 42 afos de proporcionar
servicios médicos y psiquiatricos a la region sureste del pais, es en la
actualidad el resultado de una serie de circunstancias histéricas que han
determinado su actual funcionamiento, estructura y servicios, acorde a las
tendencia mundiales en la atencion del usuario psiquiatrico. En su historia
evolutiva se han mantenido las constantes de desarrollo estructural y de
actualizacion de los recursos humanos que le han generado la experiencia

necesaria para visualizar los tiempos y los requerimientos sociales.

A nivel nacional, en la década de los afios sesentas se establecieron
Hospitales tipo granja complementarios al de "La Castafieda”, construyéndose
los hospitales de Tlalpan y Tepexpan en el Estado de México, el de Oaxaca y
el de Hermosillo en Sonora; momento en el cual se contempla fundar un
Hospital en la region sureste del pais siendo elegida la Ciudad de Villahermosa
como sede del Hospital Granja para enfermos nerviosos y mentales, gracias a
la intervencion del entonces Gobernador del Estado, Lic. Carlos A. Madrazo
Becerra. No obstante en el estado, ya existian algunos antecedentes de la
atencién a enfermos mentales, pues a inicios de la década de los 50's, en el
Hospital "Dr. Juan Graham Casasus", se contaba con estrechas prisiones para
usuarios con problematica de trastornos mentales; se sabe también de un
"Hospital Civil" y de un edificio que se inicio como asilo de ancianos y que
posteriormente tuvo una seccion para Usuarios psiquiatricos. Sin embargo en
Tabasco, la atencion organizada se inicia con la fundacion del Hospital Granja
Villahermosa para enfermos nerviosos y mentales, en la modalidad de Hospital
Campestre, el cudl fue inaugurado el 23 de Marzo de 1962, por el Presidente

de la Republica Lic. Adolfo Lopez Mateos.

Con la descentralizacion de los servicios médicos en Diciembre de 1985
el Hospital Granja Villahermosa paso a ser dependencia de la Secretaria de
Salud Publica y deja su antiguo nombre para adoptar el de hospital psiquiatrico

“Villahermosa”, posteriormente por decreto sustentado en el reglamento interno
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de la Secretaria de Salud cambia de Nombre a Hospital de SALUD MENTAL
“VILLAHERMOSA".

A raiz de los procesos de descentralizacion se fortalecen las diferentes
areas hospitalarias, en 1987 el hospital es nombrado sede para la ensefianza
de la Maestria en Psiquiatria en coordinacion con la Division Académica de
Ciencias de la Salud de la UJAT; teniendo en la actualidad 13 generaciones
egresadas. En la busqueda de la actualizacion y la difusion de los avances en
las ciencias médicas y psiquiatricas en 1995 se crean las Jornadas Médicas
Psiquidtricas con  caracter interdisciplinario. En  coordinacion  con
Organizaciones médicas de los estados de Campeche, Yucatan y Quintana
Roo se han realizado diplomados y diferentes eventos académicos enfocados
al analisis de los problemas de salud mental comunes a la zona maya, como el
suicidio, los problemas depresivos entre otros, buscando estrategias comunes

entre estas regiones para su mejor atencion y prevencion

En 1995 el gobierno del Estado determino que el inmueble en razén de
su antigiiedad y debido a el avanzado deterioro de su estructura fisica requeria
de una intervencion integral, la cudl se inici6 el 26 de Octubre de 1995; los
espacios fisicos habilitados fueron: urgencias, consulta externa y areas
paramédicas, salas de hospitalizacion de hombres y mujeres, remodelacion de
sala de larga estancia, el area de rehabilitacion psicosocial y remodelacion de
la sala de prealta ademas se adicionaron a la remodelacién las areas de
cocina, comedor y la construccion de dos aulas de ensefianza, una camara de
Gesell, biblioteca y una cafeteria, esta intervencion en la infraestructura
hospitalaria logré convertirlo en la unidad funcional y de estilo arquitectdnico

anico en su tipo a nivel nacional.

Como resultado del Proyecto de Desarrollo Institucional implementado
en el Hospital, se adquirieron los compromisos de hacer aplicativos la Mision, la
Vision y los Valores institucionales, obteniéndose un gran respaldo de todos los
recursos humanos inmersos en los procesos de atencidén a las problematicas
de salud mental, como resultado de esto, el 23 de Octubre de 1998 el hospital

se hace acreedor al Premio Tabasco a la Calidad de los Servicios de Salud,

91



INTELIGENCIA EMOCIONAL

7
A

premio que obtiene por segunda ocasion en Diciembre de 2002.En este mismo
orden , en el afio 2000 el Consejo General de Salud de los Estados Unidos
Mexicanos; le otorga la certificacibn como hospital de especialidades, por
cinco afios (2000-2004).El 15 de Septiembre de 1998 se implementa el
Programa de Rehabilitacién Integral el cual tiene como proposito establecer un
modelo de rehabilitacién integral dirigido a restaurar y conservar al maximo las
capacidades individuales de los usuarios que le permitan la reincorporacién a
su vida familiar social y cultural en su contexto historico, teniendo como
subprogramas principales Ciclos de Informacién Familiar, Vidatel, Clinica,
Neurolépticos de Deposito, Programa de Opinion de Usuarios, Programa de
Actividades de la Vida Diaria, Programa de Rescate de Usuarios entre otros;
lograndose a mediano plazo la meta de convertir a todo nuestro personal de

enfermeria en especialistas en enfermeria psiquiatrica.

El Hospital de Salud Mental Villahermosa es una unidad que se
especializa en el campo de la salud mental, con un enfoque Bio-Psico-Social, y
con una alta prioridad a la Rehabilitacion del enfermo mental y la reintegracion

a su familia.

Su capacidad es de 120 Camas censables y 3 camas no censables (en

urgencias). Los servicios que ofrece son: hospitalizacion con 4 salas:

— Ensefanza e Investigacion con dos aulas climatizadas, 1 auditorio y
1 biblioteca

— Consulta Externa en Psiquiatria, Psicologia, Neurologia,

Psicogeriatria, Odontologia

— Rehabilitacién Psicosocial.

La informacion anterior se obtuvo de www.saludtab.gob
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5.2 ANALISIS Y EVALUACION DE RESULTADOS

Con el fin de lograr los objetivos de la presente investigacion, se
procedio a vaciar la informacion obtenida mediante la aplicacién de encuestas
en el programa estadistico se utilizo la herramienta “Graficos” del programa
Word Microsoft office 2003.

De los resultados obtenidos se puede observar que de un 100% del
personal el 83.54% tiene conciencia de si mismo respecto a sus actitudes
emocionales; en cuanto a la expresion emocional se refiere el 62.73% expresa
lo que siente ante las situaciones que se le presentan; el 76.92% del personal
manifesto tener cierto grado de autonomia en cuando a lo que desea hacer o
quiere; del 100 % el 88.46 % expreso tener confianza en si mismo de lo que
realiza o decide, el 85.23% conoce la actitud que tiene hacia los demas; el
82.62% aparentemente tiene y manifiesta que tiene capacidad para escuchar; y
el 81.12% tiene una muy buena aceptacion y desenvolvimiento para trabajar en

equipo.

De acuerdo a los porcentajes anteriores, se puede observar que el
manejo de inteligencia emocional en el Hospital es muy satisfactorio, ya que su

escala de promedio es de un 80.09%

Sin embargo, es necesario buscar alternativas para incrementar y por
ende mejorar el manejo de Inteligencia Emocional por parte de los directivos o
puestos de jerarquia, y de esa forma poder coadyuvar al mejoramiento de las

relaciones propias y con el resto del personal que labora en el hospital.
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Gréfica 5.3
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Cuadro 5.1
1 | Conciencia de si mismo 83.54%
2 | Expresion Emocional 62.73%
3 | Grado de Autonomia 76.92%
4 | Confianza en si mismo 88.46%
5 | Actitud frente a los demas 85.23%
6 | Capacidad para escuchar 82.62%
7 | Aptitud para desenvolverse en grupo 81.12%
8 | Promedio General 80.09%
Gréafica 5.27
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5.3 CODIFICACION DE DATOS

El propésito de la codificacion es facilitar la operacion de contar y

analizar las respuestas dadas por la muestra que ha sido encuestada.

Por tanto, la codificacion permite saber, una vez recogidos los datos, el
namero total de variables a analizar y su ubicacion exacta en la matriz de

datos.

Por consiguiente, la formalizacion del cuestionario es fundamental para
garantizar la calidad de las respuestas y del proceso de codificacion. En los
cuestionarios que llena directamente el encuestado no hay entrevista, sino se

debe adoptar un formato claro que facilite su cumplimento al maximo.

En estos casos es mejor no complicar la respuesta haciendo que el
encuestado codifique directamente cada respuesta en una casilla aparte; poner
una cruz al lado de la opcién seleccionada para las preguntas cerradas y dejar

unas lineas para contestar es la mejor solucion.

Un cuestionario complejo de responder, que requiere muchas
explicaciones para su cumplimiento, repercute negativamente sobre el nivel de

respuesta.

Codificacion, clasificacion, recopilacion de cuestionarios vy

preparacion de la base de datos.

Una vez depurados los cuestionarios se procedi6 a la codificacion de las
preguntas para posibilitar el tratamiento informatico. La codificacién tiene por
objeto sistematizar y simplificar la informacion procedente de los cuestionarios.
En otras palabras, consiste en el establecimiento de grupos que permitan
clasificar las respuestas. Conviene recordar que la codificacion ha de ser lo
mas simple e intuitiva posible, siempre claramente univoca, preferentemente
numérica y lo mas estandarizada posible. Con los codigos de respuesta
asignados a cada variable, se construye la base de datos que refleja toda la

informacion obtenida.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se realiz6 el andlisis de correlacion de cada una de las dimensiones que
integran la I.E.: Conciencia de si mismo, Expresion Emocional; Grado de
Autonomia, Confianza en si mismo; Actitud frete a los demés; Capacidad para

escuchar y Aptitud para desenvolverse en grupo.

De acuerdo a las dimensiones de L.E., en promedio la méas alta fue
“confianza en si mismo”, con un 88.46% los resultados reflejan que el individuo

tiene una clara confianza de si mismo, respecto a lo que decide o realiza.

Y los porcentajes mas bajos fueron “expresion emocional” 62.73 % y
“grado de autonomia” 76.92 % lo que conlleva a concluir que no tiene una
capacidad apta para poder expresar sus emociones, lo que interfiere en su
desempenio laboral, de acuerdo a los resultados también se observa un bajo

grado de autonomia en cuando a lo que el individuo desea o quiere hacer.

Siguiendo con la dimensién “Aptitud para desenvolverse en equipo” fue
81.12%, lo que implica que el personal necesariamente requiere de un analisis
mas profundo en este aspecto ya que es necesario poseer esa aptitud para un

mejor desempeio y rendimiento laboral.
Se concluye entonces que:

PRIMERA.- Desarrollar la inteligencia emocional tanto del lider como de
sus colaboradores es el paso necesario que hay que dar para poder
evolucionar hacia distintos modelos de control de inteligencia emocional en el
hospital donde se requiere de las personas un nivel mayor de expresion

emocional, grado de autonomia y aptitud para desenvolverse en grupo.

SEGUNDA.- Al analizar la inteligencia emocional como estrategia de
cambio en el hospital, se logré establecer que el mundo actual es ahora la

plataforma ideal para el cambio, porque su necesidad imperiosa de
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supervivencia en un entorno cada vez mas complejo, global y competitivo les
obliga a revisar sus creencias y modelos de direccion y recursos humanos,
siendo en esa fase donde conecta el desarrollo de la inteligencia emocional.
Debido a que las personas estan avidas de herramientas que le permitan los

cambios acelerados a los que se enfrentan.

TERCERA.- Los individuos se sienten con escasez de recursos para
alcanzar el éxito y la felicidad en la vida laboral y también en lo personal. Pero,
aunque muchas veces no son conscientes de cOmo superar sus carencias,
cada vez surge con mayor fuerza el valor para hacer frente al entorno y tomar
de nuevo el control sobre él.

CUARTA.- La inteligencia emocional es la fuerza vital del trabajo de
equipo autogestionado y la autogestion sera la clave del éxito en
comportamiento interior del individuo y en sus relaciones interpersonales en su

centro de trabajo.

QUINTA.-Dado que los porcentajes mas bajos se dieron en “grado de
autonomia” y “expresion emocional”’, sera necesario implementar un curso o
taller que tras su aplicacion permita al personal de dicho hospital mejorar

ambos aspectos.

SEXTA.- Sera necesario programar cursos de capacitacion sobre
inteligencia emocional que ayude a mejorar el rendimiento laboral y las
relaciones personales que se establecen en el trabajo, dando a conocer a los
participantes los elementos necesarios para reconocer sus sentimientos y los
de los demas, conseguir motivarse y saber manejar eficazmente sus

emociones y las ajenas.
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CAPITULO VII

PROPUESTA

La propuesta que se plantea para mejorar el manejo de Inteligencia
Emocional dentro del Hospital de Salud Mental de Villahermosa Tabasco, es la

implementacion de un programa permanente de capacitacion y adiestramiento.

La propuesta de capacitacion que a continuacién se presenta, esta
disefiada para ser aplicada al personal directivo y de jerarquia del Hospital de
Salud Mental de Villahermosa Tabasco, orientado a maximizar la eficiencia de

dicho personal con la finalidad de lograr satisfaccion en los diferentes cargos.

Con este programa se busca a través del adiestramiento dotar al
personal de conocimientos basicos, inherentes directamente a su puesto de
trabajo que les permitira desarrollar el mismo de una manera Optima. Las fases
de tal programa fueron seleccionadas y seleccionadas por medio de una
deteccidn de necesidades aplicadas al personal del hospital, con miras a elevar
el desempefio laboral. Este programa esta disefiado para lograr su total
aplicacion, dado que todo el programa debe realizarse en forma continla y no
aislada, al término del mismo se evalian los cursos ejecutados a fin de

determinar el grado de satisfaccion alcanzado por los empleados.

De igual forma se propone implementar un curso de “Liderazgo”, con el
fin de coadyuvar a tener un mejor acercamiento entre directivos y empleados
para poder emprender un cambio estratégico en las relaciones interpersonales

de todo el personal del Hospital de Salud Mental de Villahermosa, Tabasco.
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7.1 PROGRAMA DE CAPACITACION DE INTELIGENCIA
EMOCIONAL

Objetivos Generales del Programa

o Desarrollar una apreciacion y dar nombre a las propias
emociones.
o Manejar las emociones y darse cuenta de lo que hay detras de

cada sentimiento.

o Clasificar las emociones para el desarrollo del individuo y prestar

atencion para la automotivacion, la creatividad y el dominio.

o Escuchar con concentraciobn, comprender pensamientos Yy
sentimientos no expresados verbalmente haciéndolo en forma

analitica.

. Tener la capacidad de reflexionar sobre las ventajas de los
conflictos para el crecimiento de los individuos, asi como crear y

cultivar las relaciones.

Politicas del Programa

Todos los directivos y personal de jerarquia recibirdn capacitacion y
asistencia técnica orientada, a dotar de conocimientos y herramientas
actualizadas para el desarrollo de sus actividades, el cumplimiento de sus

responsabilidades, asi como también asegurar su futuro dentro del hospital.

Se diseflaran y analizaran cada afo las propuestas de planes para la
capacitacion y adiestramiento, especificamente el departamento de recursos
humanos, los cuales se elaboraran en base a las necesidades del personal y

del hospital, para su crecimiento y mejoramiento de su competitividad.
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Las facilidades que se otorguen, estaran limitadas a cursos, seminarios,

entrenamientos, congresos, y otros en el ambito técnico de cada puesto.

Las acciones de adiestramiento deberan estar identificadas previamente

por los responsables de areas y contenidas en el plan anual de adiestramiento.

Es importante hacer hincapié en que cada una de las fases de este

programa consta de 48 hrs. cada una.

Contenido del Programa de Capacitacion basado en

Inteligencia Emocional

¢, Qué es la Inteligencia Emocional?.
Emociones Primarias.
Significado de las emociones en las Organizaciones.

Las 5 Habilidades Practicas de la Inteligencia Emocional.

o~ 0w Dbd e

La inteligencia al servicio de las emociones.
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Fases del Programa

Fase 1. Autoconocimiento

Objetivo General: Desarrollar una apreciaciéon y dar nombre a las

propias emociones.

Contenido Programatico:

° La conciencia emocional
o El saber de ¢por qué me siento? y ¢coOmo me siento?
o La diferencia de actuar con o sin autoconciencia.

Fase 2. Manejo de las Emociones

Objetivo General: Manejar las emociones y darse cuenta de lo que hay

detras de cada sentimiento.

Contenido Programatico:

o Dirigir las emociones

o Manejo del estrés, la presion y la tensién
o Técnicas de control Psico-fisico

o La respuesta de relajacion

o La respiraciéon completa

o La visualizacion de los sentimientos

Fase 3. Motivacioén

Objetivo General: Clasificar las emociones para el desarrollo integrar
del individuo y prestar atencién para la automotivacién, la creatividad y el
dominio.
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Contenido Programético:

o Los componentes de la motivacion: motivo, confianza,

entusiasmo, optimismo, persistencia y resistencia.

o Los tres elementos de la motivacién: motivacion, necesidades y
posibilidades.
o Las emociones como fuente de motivacion

o El equipo de aptitudes del Lider

o El contagio de las emociones Motivacion, lealtad y pertenencia.
o La iniciativa

o El fomento de la risa, la alegria y el buen humor.

. El fomento de la inspiracion y el estimulo.

Fase 4. Empatia

Objetivo  General: Escuchar con concentracién, comprender
pensamientos y sentimientos no expresados verbalmente haciéndolo en forma

analitica.
Contenido Programatico:

o El lenguaje no verbal
o La expresion de las emociones y los comportamientos en las

distintas culturas

o Diferencia de comunicacion y expresion de las emociones
o Comprender, ayudar e influir

o Persuasion y emocién

o Las comunicaciones empaticas
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Fase 5. Relaciones Personales

Objetivo General: Tener la capacidad de reflexionar sobre las ventajas de los
conflictos para el crecimiento de los individuos, asi como crear y cultivar las
relaciones.

Contenido Programatico:
o Formulas de Exteriorizacion con inteligencia emocional
o Las tres herramientas de la Asertividad: autoapertura, asertividad
y escucha activa Manejo de Conflictos
o La adaptacion al cambio

° Catalizador de cambios

7.2 CURSO DE “LIDERAZGO”

Objetivo General:

Revisar las principales teorias que explican el Liderazgo, construir y
redefinir, mediante reflexiones personales y grupales, el modelo propio de

Liderazgo.
Objetivos Especificos:

1) Introduccién a Liderazgo. Dar una introduccion al curso, metodologia,
dinamica y material en torno a Liderazgo. Autobiografia. Proporcionar al
participante una metodologia util y practica con la cual pueda elaborar un
diagnéstico personal con el fin de que tenga una base sélida o plataforma de
cambios positivos en el desarrollo de sus metas o propésitos que se elaborara

a final del curso.

2) Modelos de Liderazgo. Dar a conocer a los participantes distintos
componentes que conforman los modelos de Liderazgo que presentan distintos
autores, con el fin de que tengan material suficiente para tomar los elementos

necesarios para poder elaborar un modelo personal.
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3) Elaboracién de un Modelo Personal de Liderazgo. Proporcionar a los

participantes una metodologia practica con la cual a partir del material revisado

hasta esta sesion, elaboren una propuesta de cambios positivos relacionados

con el ejercicio de su propio Liderazgo actual y lo puedan proyectar en su

medio ambiente.

Contenido del Curso

Introduccién a Liderazgo

1)
2)
3)
4)
5)

Retratos de Lideres.

Algunas caracteristicas de un Lider.
Algunos estilos de Lideres.
Distintas definiciones de Liderazgo.

Actividad: Responsabilidades de un Lider.

Autobiografia

1)
2)
3)
4)

Cuadro de relacionabilidad.
Rueda de la vida.
Fortalezas y areas de oportunidad.

Actividad: Ubicaciéon Personal.

Habilidades de Liderazgo

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Teoria sobre el “Bien comun”.

Proceso y tareas en un grupo.

Etica y coherencia de vida del Lider.

Papel de los habitos (virtudes y vicios) en el Liderazgo.
Virtudes principales en el ejercicio del Liderazgo.

Actividad: Evaluacién personal.
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Elaboracion de un Modelo Personal de Liderazgo

1) Paradigmas y cambios.

2) Necesidades personales.

3) Actividad de acreditacion: Metas personales.
Ejercicios

1) Cuadro de relacionabilidad.

2) Rueda de la vida.

3) Andlisis de fortalezas y areas de oportunidad.
4) Ejercicio de autoevaluacion.

5) Ejercicio sobre motivaciones.

6) Circulo de preocupacion e influencia.

7) Andlisis de mis necesidades.

8) Metas y acciones.
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Anexo 1

SISTEMA LIMBICO

Circunvolucion del cingulo

Férnix

Cuerpo calloso Talamo

Hipocampo

Hipofisis
Hipotalamo

Amigdala

El cerebro es el d6rgano clave de la ILE. y el IQ. Sus diferentes
estructuras rigen la sensibilidad, los movimientos, la inteligencia y el
funcionamiento de los érganos. Su capa mas externa, la corteza cerebral,
procesa la informacién recibida, la coteja con la informacion almacenada y la

transforma en material utilizable, real y consciente.

Las amigdalas forman parte del sistema endocrino, el cual esta formado
por un conjunto de glandulas (tiroides, paratiroides, amigdalas, hipdfisis,
epifisis y glandula suprarenal) que sintetizan hormonas y las liberan al torrente
sanguineo. Hoy en dia se sabe que el hipotalamo es el responsable del control
de la secrecion hormonal, y a su vez las hormonas afectan el funcionamiento
del sistema nervioso, por este motivo al conjunto de los dos sistemas se les

denomina sistema neuroendocrino.
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Las glandulas endocrinas controlan una gran cantidad de funciones
fisiolégicas del organismo como el metabolismo, la homeostasis, el crecimiento,
la reproduccién, el dolor, etc., pero también estan involucradas en la conducta
humana, concretamente en las emociones, la memoria, el aprendizaje o incluso

en las patologias como la depresion, la ansiedad o la anorexia nerviosa.

La corteza cerebral es la parte mas voluminosa del encéfalo. Una
hendidura profunda, denominada cisura longitudinal, lo divide en dos

hemisferios, derecho e izquierdo.

La corteza es una fina lamina de neuronas interconectadas que forman
una capa de unos milimetros de grosor y que recubre la superficie irregular de
los hemisferios cerebrales. La superficie de cada hemisferio presenta un
conjunto de prominencias y surcos (0 cisuras) que proporcionan a la corteza
una apariencia plegada, de tal forma que s6lo un tercio de esta queda expuesta

a la superficie.

Tres de estas cisuras sirven para delimitar ciertas areas del cerebro.
Son: 1) surco central o cisura de Rolando, 2) surco lateral o cisura de Silvio, y
3) surco parietooccipital. Las eminencias situadas entre los surcos reciben el
nombre de circunvoluciones o pliegues. La circunvolucién central anterior se
sitia por delante del surco central, y la circunvolucién central posterior se

coloca inmediatamente detras del surco central.

El hemisferio se divide en cuatro grandes l6bulos: frontal, parietal,
temporal y occipital. En general, los lI6bulos se sitian debajo de los huesos que
llevan el mismo nombre. Asi, el I6bulo frontal descansa en las profundidades
del hueso frontal, el I6bulo parietal debajo del hueso parietal, el I6bulo temporal
debajo del hueso temporal y el lobulo occipital debajo de la regién

correspondiente a la protuberancia del occipital.

Los surcos o0 cisuras mencionadas anteriormente actiGan como
estructuras limitrofes entre algunos de los Iébulos cerebrales. El surco central

se localiza entre los I6bulos frontal y parietal. El surco lateral separa el 16bulo

125



INTELIGENCIA EMOCIONAL

temporal situado debajo de los I6bulos frontal y parietal situados encima. El

surco parietooccipital puede visualizarse en la superficie central del cerebro.

La formacion hipocampal esta situada en la superficie media de del
I6bulo temporal. Le llega informacion del cortex, y a su vez envia sefales

neuronales al hipotdlamo y el area septal a través del fornix.

La principal funcion del hipocampo es la consolidacion de la memoria y
el aprendizaje. Una lesion en esta zona produce amnesia anterégrada, o sea
de los acontecimientos ocurridos después de la lesién, afectando asi a los
recuerdos de hechos especificos, pero curiosamente no afecta al aprendizaje
de nuevas capacidades o habilidades. Por ejemplo, una persona podria
aprender a montar en bicicleta después de la lesién, pero no recordaria haber

Visto nunca una bicicleta.

El sistema limbico esta compuesto por un conjunto de estructuras cuya
funcion esta relacionada con las respuestas emocionales, el aprendizaje y la

memoria. Nuestra personalidad,

nuestros recuerdos y en definitiva el

Personalidad  MOtOr

Emociones

hecho de ser como somos, depende en  Sensortal
Lébulo Frontal Lébulo Pariental
Selucion de
problemas
Razonamiento

gran medida del sistema limbico.

Audicidn

Lenguaje

Lébule
Temperal

Los componentes de este Lébule Occipital

Diccidn

sistema son: amigdala, talamo,

wvisidn

hipotalamo, hipofisis, hipocampo, el

Cerebele

area septal (compuesta por el fornix,

Trenco cerebral

cuerpo calloso y fibras de asociacion),
la  corteza  orbitofrontal 'y la

circunvolucion del cingulo. (Novartis 2004)
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