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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM DESARROLLO ENLAS RELACIONES HUMANAS

Objetivos

Asumir la responsabilidad en su posicion ante la vida y el desarrollo personal.

Conocer las habilidades individuales que ie permitan alcanzar la realizacién y la satisfaccion personal.
Alcanzar la motivacion permanente par a ser un individuo productivo y socialmente util en un nivel de
calidad de vida satisfactorio. :
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1. EL DESARROLLO DE LA CONDUCTA
1.1. INTRODUCCION

El camino para que el hombre, como individue, liegue a'la plenitud psiquica es complejo y refleja, de
algin modo, el camino de la evolucidon de las especies y de manera especial el de la especie humana. A
este camino evolutivo se le conoce con el nombre de onfogenia, o desarrollo del ser viviente desde su
inicio hasta su estado adulte. Por otro lado, el estudio de la ontogenia del comportamiento sirve para
marcar el curso del proceso de individualizacién que atraviesa la especie humana.

La psicologia evolutiva es principalmente la especialidad de la Psicologia que estudia la ontogenia o
desarrollo humano.

El llamado ciclo vital del ser humano es la forma de evolucion de la existencia, desde el misme
nacimiento hasta la muerte. En é! se distinguen principalmente tres grandes periodos:-desarrollo, madurez
e involucién. El desarrollo va desde el nacimientc hasta la iniciacion de la madurez, comprendiendo la
infancia, |\a nifiez, la adolescencia y |a juveniud. La madurez es un periodo de relativa estabilidad y plenitud
vital; comprende desde el final de la juventud hasta el comienzo de la vejez. Por ultimo, el periodo involutivo
0 vejez.

Esta diferenciacion de los periodos es bastante variable, ya que existe una multitud de factores

biologicos y ecolégicos gue participan en la evolucion de la existencia, como por ejemplo: el clima, el tipo
de vida, la constitucion del individuo, etcétera. Todc esto hace que sea imposible establecer periodos
plenamente precisos, ya sea desde el punto de vista cronoldgico como desde la perspectiva de su misma
naturaleza.
El desarrollo en su conjunto es un proceso unitario y continuo, aunque en realidad no se puede considerar
perfecta del todo ni su unidad ni su continuidad, ya gue la continuidad del desarrollo esta interrumpida por
la existencia de estadios o fases, con lo que el desarrollo rompe su caracter progresivo, y su unidad
tampoco es plena, ya que en ella participan diversos componentes gue la hacen variar segun difieren unos
de otros.

1.2. LOS ESTADIOS DEL DESARROLLO HUMANO

Mucho antes de que el ser humano tenga una conciencia desarrollada, desde el momento mismo
del nacimiento y aun en la época prenatal, el sujeto manifiesta una actividad comportamental mediante la
cual contribuye esencialmente al mantenimiento y desarrollo de su vida. Asi, antes de llegar a |a fase propia
del adulto, el comportamiento humano atraviesa por una serie de estadios o fases de desarrollo, que han
sido estudiados con detalle por varios psicélogos. Estos son los llamados estadios evolutives, por los que
todo organismo normal debe pasar ineludiblemente. Podrian ser definidos estos estadios como aquellas
partes 0 momentos del desarrolio que son dificiles en funcién de ciertas caracteristicas homogéneas. Todo
estadio, por tanto, debe poseer las siguientes caracteristicas:

a} Debe tener un comienzo y un final claramente definido.

b} Debe poseer un orden de sucesién preestablecido, de unos con respecto a ofros, de tal forma
gue exista una jerarquizacion de los modos de comportamiento, con lo cual los estadios nuevos descansen
sobre los anteriores o pasados.

¢) Debe poseer cada estadio periodos criticos que capaciten al individuo para posibles aprendizajes
y comportamientos.

El concepto de estadio se ha aplicado con demasiada generosidad en psicologia infantil a pesar de
su complejidad, y han sido numerosas las clasificaciones de los estadios del desarrollo humano que se han
realizado. La infancia, la niftez y la adolescencia, son las fases del desarrollo mas estudiadas por los
psmologos ya que el despliegue del comportamiento humano en estas fases es muy notorio.

Es en la infancia y la nifiez donde la nocién de estadio ha tenido su ambito de mayor aplicacion.
Muchos autores como Freud, Piaget, Gessell, Wallon y Erikson, entre otros., han hecho usc de categorias
descriptivas para estas fases, resultando todas ellas conjunto muy heterogéneas entre si.

Al ser el desarrollo un proceso bic-psico-social, y ser realidad la existencia de diversas sociedades,
no es raro que se produzcan distintas etapas evolutivas. Este es un motivo que dificulta la homogeneidad
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de las clasificaciones, preduciendo asi una numerosa cantidad de sistemas de clasificacion Por otro lado,
es cierto que durante el primer afic de vida del hombre, las influencias sociales son muy profundas, lo cual
dificulta también la uniformidad de clasificacion, hasta tal punto gue resulta completamente imposible
integrarlas en un todo coherente.

Entonces, a continuacién, en vez de presentar una version integrada de todas ellas, resultard mejor
exponer un resumen de los sistemas de clasificacién de las etapas del desarrollo mas representativas,
eligiendo como tales a Piaget, Wallon y Erikson.

1.2.1. Piaget (1896-1980)

El sistema clasificatorio de Piaget se basa en el aspecto cognitivo del comportamiento. Por otro
lado, los modelos emotivos de Piaget estan sometidos a ciertes condicionamientos sociales, que afectan
por ejemplo a la edad de la aparicién de los estadios.

Piaget trata de explicar el desarrolle de los conocimientos, es decir, trata de explicar como una
perscna pasa de un conocimiento menos verdadero o mas simple, a otro mas verdaderc o complejo. Para
€l, cada uno de los periodos que describen completa al anterior y le supera. En un principio, Piaget sefiala
cuatro periodos o estadios:

1°._Periodo sensomolriz. Avanza del nacimiento al afio y medic o dos afios de vida. Piaget le llama asi a
este periodo porgque el recién nacido cuenta sélo con los esquemas senso-motrices congénitos, como son
los primeros reflejos o instintos. Poco a poco estos esguemas se van coordinando de tal forma hasta
construir ta organizacion advertida elemental propia de los animales, y que después se va medificando y
perfeccionando.

_ En este periodo, el recién nacido se va diferenciando progresivamente de los objetos que le rodean,
por el procedimiento de irlos definiendo, de tal forma que los objetos lleguen a cobrar una identidad propia
por si mismos, aungue estos cambien de aspecto, lugar y tiempo.

2°_Periodo del pensamiento pregoperacional. Comprende de los dos a los siete afios. Este periodo consta
de dos fases: |a fase preoperacional tal (o llamada también de representacion) y la fase instintiva,
La fase preoperacional abarca de los dos a los cuatro primeros afios del nific. En esta fase, el nifio
mantiene una postura egocéntrica, que le incapacita para adoptar el mismo punto de vista de los demas.
También en esta fase, la manera de categorizar los objetos se efectia globalmente, basandose en una
exagerada generalizaciéon de los caracteres mas sobresalientes
La fase instintiva se prolonga hasta los siete afios, y se caracteriza porque el nifio es capaz de pensar las
cosas a través del establecimiento de clases y relaciones, y del uso de numeros, pero todo ello de
forma intuitiva, sin tener conciencia del procedimiento empleado.
En este pericdo, el nifio desarrolla primero la capacidad de conservacion de la sustancia, luego
desarrolla la capacidad de la conservacién de la masa, y posteriormente la del peso y la del volumen.
Piaget sefiala que el pasc del periodc sensomotriz a este segundo periodo se produce
fundamentalmente a través de la imitacion, que de forma individualizada el nific asume, y que produce la
llamada imagen mental, en la que trene un gran papel el lenguaje.

3° Periodo de las operaciones concrefas. Comprende de los siete a los once afos Este periodo ha sido
censiderado algunas veces como una fase del anterior. En él, el nifio hace uso de algunas comparaciones
I6gicas, como por ejemplo: la reversibilidad y la seriacidn. La adquisicion de estas operaciones logicas
surge de una repeticion de interacciones concretas con las cosas, aclarando que la adquisicion de estas
operaciones se refieren sélo a objetos reales

Con esta adquisicion de las operaciones concretas, se produce una serie de modificaciones en las
concepciones que el nifo tiene sobre las nociones de cantidad, espacio y tiempo, y abre paso en la mente
del nifio a las operaciones formales que rematan su desarrollo intelectual.

4°. Periodo de operaciones formales. Este dltimo periodo en el desarrollo intelectual del nifio abarca de los
once o doce afios a los quince afios aproximadamente. En este pericdo los nifios comienzan a dominar las
relaciones de proporcionalidad y conservacion. A su vez, sistematizan las operaciones concretas del
anterior periodo, y desarrollan las llamadas operaciones formales, las cuales no séio se refieren a objetos
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reales como la anterior, sino también a todos los cbjetivos posibles. Con estas operaciones y con el
dominio del lenguaje que poseen en esta edad, son capaces de acceder al pensamiento abstracto,
abriéndoseles las posibilidades perceptivas y criticas que facilitan la razon.

A moedo de resumen, para Piaget todo el proceso de desarrollo de la inteligencia esta un proceso de
estimulacion entre los dos aspectos de la adaptacion, que son: la asimifacion y la acomodacion.

1.2.2. Walion

Siguiendo una linea neopiagetiana, Wallon planteé también un sistema clasificatorio de las etapas
del desarrollo. Para él, el objeto de la psicologia era el estudio del hombre en contacto con lo real, que
abarca desde los primitivos reflejos hasta los niveles supericres del comportamiento.

Plantea la necesidad de tener en-cuenta los niveles organicos y sociales para explicar cualquier
compoertamiento, ya que, segun este autor, el hombre es un ser eminentemente social.

Para Wallon, el ser humano se desarrolla segin el nivel general del medio al que pertenece, asi
pues para distintos medios se dan distintos individuos. Por otro lado, el desarrollo psiguico no se hace
automaticamente, sino que necesita de un aprendizaje, a través del contacto con el medio ambiente.

Considera este autor que la infancia humana tiene un significado propio y un papel fundamental que
es el de la formacion del hombre. En este proceso de la infancia se producen momentos criticos del
desarrollo, donde son mas faciles determinades aprendizajes.

Wallon intenta encontrar el origen de la inteligencia y el origen del caracter, buscando las

interrelaciones entre las diferentes funciones que estan presentes en el desarrollo.
Un estadio, para Wallon, es un momento de la evolucion, con un determinado tipo de compertamiento. Para
Piaget este es un proceso mas continuo y lineal. En cambio, para Wallon, es un proceso discontinuo, con
crisis y saltos apreciables. Si el Piaget las estructuras cambian y las funciones no varian, en Wallon las
estructuras y las funciones cambian.

Ofra diferencia con Piaget es que mientras que este dltimo utiliza un enfogue unidimensional en su
estudio del desarrollo, Wallon utiliza un enfoque pluridimensional.

Seis son los estadios que propone Wallon en su estudio:

1° Estadio jmpuisivo. Abarca desde el nacimiento hasta los cinco o seis meses. Este es el pernodo que
Wallon llamaria de la actividad preconsciente, al no existir todavia un ser psiquico completo.

No hay coordinacion clara de los movimientos de los nifios en este periodo, y el tipo de movimientos
que se dan son fundamentalmente impulsives y sin sentido.

En este estadio todavia no estan diferenciadas las funciones de los masculos, es decir, 1a funcién
ténica (que indica el nivel de tensidon y postura) vy la funcion clonica (de contraccion-extension de un
musculo).

Los factores principales de este estadio son la maduracion de la sensibifidad y el entorno humano,
ya que ayudan al desarrollo de diferentes formas expresivas y esto es precisamente lo que dara paso al
siguiente estadio.

2° Estadio Emocional. Empieza en los seis meses y termina al final del primer afno. La emocién en este
pericdo es dominante en el nifio y tiene su base en las diferenciaciones del tono muscular, que hace
posible las relaciones y las posturas.

Para Wallon, la emocidon cumple tres funciones importantes:

a) Al ser la emocidn un mundo primitivo de comunicacion permite al nifio el contacte con el mundo humano
y por tanto la sociedad.

b) Posibilita la aparicidn de la conciencia de si mismo, en la medida en que éste es capaz de expresar sus
necesidades en las emociones y de captar a los demas, segun expresen sus necesidades emocionales.

El paso segun Wallon, de este estadio emocional, en donde predomina la actividad ténica, a otro
estadic de actividad mas relacional es debido a la aparicion de lo gue el llama reflejo de orientacion.
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3% Estadic Sensoriomotor v proyectivo. Abarca del primero al tercer afio. Este es el periodo mas complejo.
En él, la actividad del nifio se orienta hacia el mundo exterior, y con ello a la comprensién de todo lo que le
rodea. Se produce en el nifio un mecanismo de exploracion que le permite identificar y localizar objetos.

El lenguaje aparece alrededor de los doce o catorce meses, a través de la imitacién; con él,
enriquece su propia comunicacién con los demas (que antes era exclusivamente emocional).

También en este periodo se produce el proceso de andar en el nifio, el cual incrementa su
capacidad de investigacion y de busqueda Aunque el niflo puede conocer y explorar en esta edad, no
puede depender todavia de si mismo y se siente incapaz de manejarse por si solo, cosa que se resolvera a
partir de los tres afios con el paso al siguiente estadio.

4°_Estadio del Personalismo. Comprende de los tres a los seis afios. En este estadic se produce la
consolidacion (aunque no definitiva) de |la personalidad del nifio. Presenta una oposicion hacia las personas
que le rodean, debido al deseo de ser distinto y de manifestar su propio yo. A partir de los tres afios toma
conciencia de gue &l tiene un cuerpo propio y distinto a los demas, con expresiones y emociones propias,
las cuales quiere hacerlas valer, y por eso se opone a los demas, de aqui la conducta de oposicién. Este
compoertamiento de oposicidn tiende a repetirse en la adolescencia, ya que los origenes de ambas etapas
son parecidos.

Resumiendo, en esfe estadio el nific foma conciencia de su yo personal y de su propio cuerpo,
sifuandole en un estadio de autonomia y autoafirmacioén, necesario para que el nific sienta las bases de
su futura independencia.

5°_Estadio Categoral. De los seis a los once afios. Este estadic esta marcado por el significativo avance en
el conocimientoe y explicacion de las cosas. Se producen las construcciones de la categeria de Ia
inteligencia por medio del pensamiento categorial.

Se dan dos tareas primordiales en este pericdo:

_La identificacidon de los objetos por medio de cuadros represeniativos.
_Y la explicacién de la existencia de esos objefos, por medio de relaciones de espacio, tiempo y
causalidad.

En el desarrollo del pensamiento categorial, se diferencian dos fases:

1% fase {de 6 a 9 afios). En la cual el nifio enuncia o nombra las cosas, y luego se da cuenta de las
relaciones que hay entre esas cosas.

2? fase (de 9 a 12 afios). Se pasa de una situacion de definicion {que es la primera fase) a una situacion de
clasificacion. El nific en esta fase clasifica los objetos que antes habia enunciado, y los clasifica segtin
distintas categorias.

6°Estadio de la Adolescencia. Se caracteriza por una capacidad de conocimiento altamente
desarrollada y, por otro lado, se caracteriza por una inmadurez afectiva y de personalidad, o cual
produce un conflicto, que debe ser superado para un normal desarrollo de la personalidad.

La adolescencia es un momento de cambio a todos fos niveles, apunta este cambio hacia la
integracién de los conocimientos en su vida, hacia la autonomia y hacia lo que llamariamos el sentimiento
de responsabilidad.

1.2.3. Erikson

El sistema de clasificacion del desarrcllo formulado por Erikson, que es un psicoanalista
norteamericano, se basa en los aspectos psicosociales del proceso evolutivo humano

Para él, la personalidad del individuo nace de la relacién entre las expectativas personales y las
limitaciones del ambiente cultural. Para Erikson, la vida gira en torno a la persona y el medio. Asi, cada
etapa es un avance, un estancamiento o una regresién con respecto a las otras etapas.
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Establece ocho etapas o estadios en el desarrollo psicosocial de una persona:

L Primer afio. Es la llamada etapa del bebé, en ella se establecen las relaciones psicolégicas con la
madre, y de estas relaciones surgen las actitudes basicas de confianza o desconfianza.
II. Segundo afic. En esta etapa las refaciones del nific se amplian a ambos padres, dando lugar a la

formacian de las estructuras de autonomia y dominio de si mismo, ¢ de inseguridad y conformismo,
segun sea esa la relacion con los padres.

II1. Tercer a quinto afio. Las relaciones del nific se amplian hasta la denominada familia basica. En esta
etapa se fomenta la iniciativa o los sentimientos de culpabilidad. Posee una autonomia espontanea
y deliberada.

V. Sexto a doceavo afio (pubertad). El &mbito de las relaciones interpersonales del nifio se amplia en

la escuela y en la vecindad. Surgen en €l las ideas de competicién y de cooperacion con los demas,
asi como los sentimientos de superioridad o inferioridad.

v, Adolescencia. Las pandillas y los lideres influyen notablemente en la consolidaciéon de la propia
identidad personal de este periodo. Se buscan idolos a los cuales imitar, y como consecuencia de
esta imitacion, se producen en el adolescente sentimientos de integracién o de marginacién.

VL Primera juventud. Este es un periodo critico de la relacion social, ya que para €l se pasa a un nivel
mas diferenciado, donde el amor y fa amistad, la solidaridad vy el aislamiento se manifiestan segun el
grado de madurez alcanzado. En este periodo se busca la relacién intima con la pareja, con la que
se busca la propia identidad, y se desarrolla 1a capacidad de amar

VIl.  Juventud y primera madurez. E| trabajo y la familia son los puntos cruciales de esta etapa, en la
cual se forman comportamientos de produccion y de proteccion hacia la familia, desembocando en
actitudes altruistas o por el contrario en actitudes egocéntricas.

VIII. Adulfez (o final de la madurez). Al sentir al hombre agotar sus propias posibilidades vitales, éste
adopta una postura de infegridad personal y autorrealizaciomn, o bien por el contrario, una postura de
insensatez, desesperacion o deshonestidad. Con estas posturas se cierra el ciclo del proceso
psicosccial del hombre, segun Erikson.

2. LA INVOLUCION DE LA CONDUCTA.,
Después del estudio de los periodos de desarrollo y madurez del llamado ciclo vital del ser humano,
el tercer y ultimo periodo es el llamado involutivo o senil.

2.1. CARACTERISTICAS DEL PERIODO INVOLUTIVO

Este periodo se inicia con el deterioro de las funciones fisicas y psiquicas, y se continta con un
progresivo derrumbamiento de estas funciones.

Si en el penodo involutivo {o desarrollo) el paso de una etapa a la siguiente suponia una integracién
de los diversos elementos en estructuras cada vez mas diferenciadas de adaptacion, en el periodo
involutivo el paso de una etapa a la siguiente supone un procese de desintegraciéon, de forma que las
nuevas etapas que aparecen ahora suponen estructuras menos diferenciadas de adaptacion.

La desintegracion de las funciones comienza con aqueilas que mas tarde se han adquirido en el
periodo de desarrclio psicolégico. La involucion senil recorre en sentide inverso el desarrollo de las
funcicnes cognoscitivas, por lo que las conductas seniles pueden ser comparadas a las infantiles, aungue
llegando a ambas por distintos procesos. En este pericdo se dan circunstancias fisicas, como el climaterio
o pericdo de involucién sexual, y circunstancias sociolaborales, como la jubilacién. Esta ultima produce
sentimientos de frustracion, ansiedad e inquietud, pudiendo ser evitados mediante la bisqueda de nuegvas
actividades que tendran una significacién social, una satisfaccion personal y una estabilidad econdmica.

La reaccion de cada persona a envejecimento es especifica de cada individuo y depende
estrechamente del tipo de personalidad anterior que tuvo el sujeto. Esta reaccidn ante un estado de
insuficiencia comporta un cambio de actitud que produce inadaptaciones sociales y familiares. '
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No obstante, el envejecimiento también implica algo positivo, como es una maduracion
espiritual. Asi, las personalidades cultas y bien estructuradas se detenoran menos cuando liegan a la vejez,
y por tanto no es necesariamente una época de desorganizacion y de caos. Muchas de las obras geniales
de la humanidad fueron ejecutadas en la vejez.

Los estudios scbre la senectud o vejez, en psicologia evolutiva, son mucho mas escasos € incompietos que
los de la infancia y la adolescencia. Hoy en dia esta progresando mas la investigacion de este periodo de la
vida.

2.2. MODIFICACIONES DEL PERIODO INVCLUTIVO

En este periodo se hace evidente el deterioro de las funciones fisicas e intelectuales, y como
consecuencia se produce un cambio de afectividad.

2.2.1._Modificaciones fisicas

Estas se inician con una insuficiencia de las actividades fisiologicas, por lo que el organismo pierde
actividad, movilidad y plasticidad. Una de las mayores modificaciones fisicas que mayor repercusion
psiguica tiene es la del sistema nervioso;, debide a gue se producen una serie de disminuciones
progresivas: en el consumo de oxigeno, en el peso del cerebro, en el nimerc de células {ya que las
neuronas no se reproducen) y en el riego cerebral.

2.2.2. Modificaciones psicoldgicas

Como consecuencia de la desorganizacion fisica en la senectud, se produce también una
desorganizacion a nivel de las funciones psiquicas, es decir, se produce un deterioro en el rendimiento de
estas funciones. Deterioro que se manifiesta en diversas formas en cada una de las funciones especificas;
es decir, no se muestra una disminucién de todos sus rendimientos mentales, sinc sclo de una parte de
ellos.

Ll deterioro de las funciones intelectuales (memoria, atencidn, razonamiento abstracto, orientacidn,
etc.), se hace evidente en la aplicacién de los test de inteligencia. También se hace evidente, un
“enlentecimiento” psiquico, determinado por los factores de tipo fisioloégico y por las peculiaridades
psiquicas de la vejez.

Con la edad se produce una disminucién del caudal de informacién gque el sujeto puede utilizar en
cada momento, en la medida que tiene mas dificutades para recoger y almacenar la informacion. Esto nos
leva a tener en cuenta la alteracién de la memoria en sus facetas de codificacién, almacenae y
recuperacion. El déficit de la memoria no se suele concretar en ninguna de estas tres facetas, sino gque
afecta en mayor o menor medida a todas. Se sabe que los ancianos suelen presentar dificultades para
evocar los acontecimientos recientes, mientras que, por el contrario, conservan los remolos.

La capacidad de aprender disminuye con la edad, y las alteraciones de fa memeoria se manifiestan
con dificultades en el aprendizaje. Por ofro lado, la dificultad de mantener la informacién se manifiesta
también en la resolucion de problemas, ya que e/ rendimiento disminuye con la edad; sin embargo la
perspicacia es permanente,

Es dificil decidir claramente sobre la forma y cuantia del deterioro y destruccién de las funciones
psicolégicas en la senectud. Pero lo que si se puede decir que esta pasando es una desintegracion de las
funciones que fueron apareciendo a todo lo largo de la evolucién psicolégica.

2.2 3. Modificaciones afectivas

El deteriore de las facultades mentales no es independiente de ta forma en que el hombre acepta su
vejez, y por eso influye su afectividad y emotividad.

Si el deterioro de las funciones intelectuales esta lejos de ser aclarado, mucho mencs lo esta el
deterioro o cambio de afectividad como consecuencia de los procesos de involucién.

En la senectud se va adquinendo una incapacidad de adaptacién emocional al medio ambiente, con
una disminucion en el control de las reacciones emotivas, aungue su sensibilidad sigue siendo extrema.

La personalidad, en la senectud, se vuelve egocéntrica, debido principalmente a la resistencia al
cambio, a sU manera de ser conservadora y autoritaria, y a la necesidad de reafinrmar su personalidad.
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2.6. TRASTORNOS PSICOPATOLOGICOS DEL PERIODO INVOLUTIVO

El envejecimiento es un proceso fisioldgico normal, que da lugar tarde o temprano al estado de la
senectud, que ya es proplamente patoldgico.

En el periodo de la presenectud se manifiestan trastornos del humor y del caracter de los sujetos,
con una actitud agresiva y desconfiada respecto a los demas. Se van haciendo frecuentes las neurosis y
las psicosis (especialmente, las depresiones involuntarios debidas al climaterio).

En el periodo de la senectud la manifestacién psicolégica tipica es la demencia senil (pérdida o
deterioro irreversible de la inteligencia). Esta se produce con diferente cronologia segun los sujetos, y es
resultado del envejecimiento que afecta al cerebro.

La demencia senil se empieza a manifestar por pequefios trastornos de memoria, por cambios de
caracter, y sintomas depresivos acompafados de ideas hipocondriacas o de vivencias angustiosas.

Posteriormente se presentan alteraciones de orientacion en el espacio y en el tiempo, que pueden
ser mas o menos intensas.

El lenguaje, en la demencia senil, presenta tanto trastornos de coordinacién motriz como
perseveraciones, automatismos, y alteraciones de las funciones simbdlicas.

Son frecuentes las ilusiones y los falsos reconocimientos en la percepcidn

La atencitn va siendo cada de mas débil, perdiendo poco a poco la capacidad de concentracién.

En general, la evolucion de la demencia senil se hace progresivamente mas profunda, que junto
con el deterioro fisico, determina un préximo final.

Aparte de la demencia, se presentan otros tipos de manifestaciones psicopatologicos, ya que en la
senectud se presentan todo tipo de confiictos psicoldgicos.

3. CONCLUSION

Hemos realizado un estudic de! desarrcllo de ia conducta. Este estudio ha sido planteado mediante
las obras de tres conocidos autores: Piaget, Wallon y Erikson.

A lo largo del documento. hemos podido comprobar como los tres autores coinciden en sus estudios;
dividen, basicamente, las etapas del! desarrollo de la conducta en: infancia, adolescencia, madurez e
involucion. Aungue algunos de ellos hagan subdivisiones de estas etapas.

Esta coincidencia se debe a que un estudio objetivo del desarrollo de la conducta debe llevar, por
pura logica, a idénticos resultados. El nivel de profundizacién en el estudio es el que define estas
subdivisiones.

Seria muy interesante el poder comprobar lo aqui aprendido con conccidos de diferentes edades:
asi podriamos observar el egocentrismo de nuestro hermano pequefio o la depresion involutiva de nuestro
abuelo.

Vemos como presenta especial atencién al estudico de la resolucidon de operaciones complejas
basando en este dato el cambio de madurez de las personas (cuante mayores y mas complicadas sean las
operaciones que el sujeto puede realizar mayor serd su madurez); sin embargo Wallon se basa en la
actividad intelectual del sujeto (diferencia un estadio impulsivo, uno colective y uno personat). Sin embargo
Erikson Los diferencia en su estudio atendiendo a las relaciones con los demas y consigo mismo. A pesar
de estas diferencias vemos cémo los tres hacen unas divisiones muy parecidas con lo cual, uniéndolas, nos
saldria un estudio perfecto {0 casi) del desarrollo de la conducta humana.

" Tratamos la involucion de la conducta aparte por ser un periodo inverso a todos los
anteriores; aqui el proceso evoiutive se invierte y el sujeto comienza a decaer, comienza a sufrir
trastornos psicopatologicos y modificaciones fisicas, psicolégicas y afectivas.
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4. CREATIVIDAD E INTELIGENCIA

4.1. PENSAMIENTO CONVERGENTE Y DIVERGENTE.

Al hablar sobre creatividad, debemos tener en cuenta distintos tipos de pensamiento. Guilford, en 1951,
clasificé el pensamiento productvo en dos clases: convergente y divergente. E! pensamiento
convergente se mueve buscando una respuesta determinada o convencional., y encuentra una Uunica
solucidn a los problemas gque, por lo general suelen ser conocidos. Otros autores lo llaman légico,
convencional, racional o vertical. El pensamiento divergente en cambic se mueve en varias direcciones en
busca de la mejor solucién para resolver problemas a los que siempre enfrenta como nuevos. Y para los
gue no tiene patrones de resolucion, pudiéndose asi dar una vasta cantidad de resoluciones apropiadas
mas que una unica correcta. Ese tipo de pensamiento tiende mas al concepto de creatividad y ha sido
llamado por De Bono pensamiento lateral, como ya veremos més adelante.

4. 2. PENSAMIENTO HOLISTICO

El mariscal de campo Jan Smuts, experto agronomo y militar acufio el término Holismo en su libro “Holism
and evolution” publicado en el afio 1927. Holismo es la palabra que describe la tendencia de la naturaleza a
crear conjuntos mediante la ordenacién o agrupacion de muchas unidades.

Segun Smuts, las realidades basicas naturales son conductes irreductibles que no es posible separar para
analizarlos segln sus componentes sin perder su cualidad “holistica” E! pensamiento holistico percibe las
cosas en su conjunto y no analiza sus partes. Ve el bosque mas que los arboles.

Este tipo de pensamiento es muy importante para el desarrollo de la creatividad pues permite a directivos,
artistas o cientificos considerar las distintas situaciones y oportunidades como un “todc” El director de
orquesta tiene el “todo”, los musicos Unicamente ejecutan una parte de la partitura que corresponde a su
instrumento. Tambien los directores de las organizaciones deben verlas como un todo, e incluso los
empleados deberian contemplar la labor que desarrollan en la institucion de este modo para percibir el
impacto de lo que hacen scbre el resto.

El trabajo en equipo es un concepto holistico. En un buen equipo el todo es mayor que las partes. "

4. 3. PENSAMIENTO LATERAL Y VERTICAL.

Edward De Bono, en 1970 acufidé el término “Pensamiento Lateral” para diferenciarlo del pensamiento
légico que él llamo vertical. De Bono encuentra en el pensamiento 1dgico {fundamentalmente hipotético
deductivo) una gran limitacion de posibilidades cuando se trata de buscar soluciones a probiemas nueves
que necesitan nuevas ideas.

“La mente tiende a crear modelos fijos de conceptos, lo que limitara | uso de la nueva informacién
disponible a menos que se disponga de algin medio de reestructurar los modelo ya existentes,
actualizandolos objetivamente con nuevos datos” (De Bono, 1970)

El pensamiento lateral actia liberando la mente del efecto polarizador de las viejas ideas y estimulando las
nuevas y lo hace a través de la perspicacia, la creatividad y el ingenio, procesos mentales con los que
esta intimamente unido. En lugar de esperar que estas tres caracteristicas se manifiesten de manera
espontanea, De Bono propone el uso del pensamiento lateral de manera conciente y deliberada, como una
tecnica.

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. ALFONSO CASILLAS -10-



CURSOS INSTITUCIONALES

UNAM

DESARROLLO EN LAS RELACIONES HUMANAS

4. 4.TIPOS DE PROBLEMAS

De Bono clasifica los problemas en tres categorias

1) Problemas que requieren para su solucion mas informacion de la que se posee, sabiendo que tal
informacion puede conseguirse por algin medio.
Problemas que no requieren mas informacién. Son los problemas gue necesitan una reordenacion o
reestructuracion de la informacién disponible.

Problemas en los que lo caracteristico es e! no reconocimiento de fa existencia del preblema En
estos casos lo importante es darse cuenta de que tenemos un problema, reconocer que podemos
solucionario y definir esta posibilidad como problema concreto.

2)

3)

El primer tipc de problemas puede resolverse mediante el uso del pensamiento vertical, mientras que los

otros dos requieren el empleo del pensamiento lateral.

El pensamiento vertical o logico se caracteriza por €l analisis y el razonamiento. La informacion se usa

con su valor intrinseco para llegar a una solucidon mediante su inclusién en modelos existentes

El pensamiento lateral es libre y asociativo. La informacidon se usa no como fin sino como medio para
provocar una disgregacion de los modelos y su consiguiente reestructuracion en nuevas ideas.

Diferencias

PENSAMIENTO VERTICAL

PENSAMIENTO LATERAL

Es selectivo

Es creador

Importa la correccidon légica del
encadenamiento de ideas

.o esencial es |a efectividad en el
resultado, no en el proceso

Se mueve en una direccion determinada

Se mueve para crear una direccidn y
deambula sin rumbo

Es analitico, explica e interpreta

Es provocativo

Sigue la secuencia de las ideas

Puede efectuar saltos

Se desecha toda idea que no tenga una
base solida en qué apoyarse

Valen todas las ideas

Cada paso ha de ser correcto

No es preciso que los pasos sean
correctos

Se usa la negacion para bloquear
bifurcaciones y desviaciones

No se rechaza ninglin camino

Se exciuye lo que no parece estar
relacionado con el tema

Se explora incluso lo que parece
completamente ajeno al tema

Se crean categorias, clasificaciones y
etiguetas y son fijas

Tienden a no crearse y si se crean son
permeables y mutables

Sigue los caminos mas evidentes

Sigue los caminos menos evidentes

Es un proceso finito: se piensa para
llegar a una solucién

Es un proceso probabilistico; no siempre
se llega a una sclucion, pero tiene mas
probabilidades de llegar a una sotucién
Optima.

Importa la calidad de las ideas

Importa la cantidad

Es necesario para enjuiciar ideas y para
aplicarlas -

Es necesario para generar ideas

)
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4.5. EL CAMBIC DE ESQUEMAS

Conocemos el maravilloso sisterna mecanico-quimico que tiene el cerebro para crear esquemas (rastro
mnemotécnico). Esto-nos permite extraer sentido del munde y hacer mas facil nuestra vida. Sin este
sistema la vida seria imposible El principal objetivo del cerebro es ser brillantemente “no creativo”. Y asi
debe ser, perc de vez en cuando se necesita cambiar de esquema. Esto es dificil porque no tenemoes
mecanismos fisicos para hacerlo.

La mayoria de los grandes descubrimientos se han producido mediante la observacién casual, el accidente
o el error. En términos mentales los mecanismos para el cambio de esquemas son el error, el
accidente y el humor.

4. 6. EL HUMOR

Es sorprendente la poca atencidon que la gente presta al sentido del humor La mayoria de los cientificos en
el area humanistica (filosofos, psicélogos y tedricos de las relaciones humanas) no se ccupan de él, siendo
que, probablemente, el humor sea una de las caracteristicas mas significativas y distintivas de la
mente humana. Ningan animal tiene sentido del humor. Este nos dice con claridad como funciona el
razonamiento. La razén nos dice poco y podemos idear formulas de razonamiento con piedritas, cuentas,
abacos o con ruedas dentadas o con la electrénica, pero el sentido del humor sélo puede producirse en un
sistema de esquematizacién autoorganizado, del tipo que hallamos en las percepciones humanas.

El humor implica escapar de un esquema para adaptarse a otro.

Mas abajo vemos una via o0 esquema grande y una via lateral. Una caracteristica de los sistemas de
esquematizacién es que mientras nos movemos por la via principal, la lateral es, por el momento
inaccesible. De modo que nos movemos natural y velozmente por |a via principal.

En los juegos de palabras (chistes), el doble significado de una palabra se usa como mecanismo para
cambiar de esquema y obligarnos a ir por la via lateral. El humor siempre implica sorpresa para que sea
efectivo. Necesitamos modificar los esquemas y salir de la estructura logica y rigida del pensamiento
vertical. Por eso, el humor es, sin duda, una de las caracteristicas de las personas creativas. (Lo veremos
mas adelante en detalle).

Consideremos el siguiente chiste:

Hay una sefora parada en la vereda acariciando un gato. Se para una niflita y le pregunta:
- ¢arafia?
- No. Gato.

Aqui se utiliza el doble significado de la palabra.
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Consideremos ahora el siguiente:

El guarda entré en el compartimiento del tres pidiendo los pasajes. El joven empezé a buscar en sus
bolsillos frenéticamente su boleto: revisd los bolsillos del pantalon, de la chaqueta, el portaequipajes, el
portafolio, en fin, en todas partes. Después de un rato, el guarda se apiada de él y saca el billete de a boca
de joven donde habia estado todo el tiempo. Cuando el inspector se va, otro pasajero le pregunta si no se
sintié muy tonto. “En absoluto—responde el joven- Estaba masticando el boleto para que no se viera que era
usado”

Aqui el mecanismo consiste en llevar la narracién a un punto casi irracional para de pronto volver a donde
estdbamos y entender la situacion desde otro punto de vista.

4.7. PERCEPCION RETROSPECTIVA E INTUICION

El cambio de esquema que observamos en el humor es exactamente el mismo proceso que se da en la
percepcion retrospectiva (cuando me “doy cuenta de algo”) y en la intuicién. Pasamos de un esquema a
otro nuevo y cuando lo hacemos parece que es razonable y obvio, pero hasta ese momento no lo
encontrabamos.

En la percepcidn retrospectiva cualquier idea creativa tiene que ser légica pues de otro modo no seria
valida. El error que solemos cometer es suponer que ya que es logica, la l6gica hubiera sido el mejor
camino para hallarla. En realidad sélo se percibe la légica una vez haliada.

El pensamiento lateral hace que uno pueda pasar de un esquema a otro sin esperar el accidente, de
manera deliberada.

4. 9. EL PENSAMIENTO LATERAL Y EL VERTICAL COMO COMPLEMENTARIOS

Puede parecer que el cultivo y el usc del pensamiento lateral se hace en detrimento del pensamiento
logico. No es asi. Ambos procesos son complementarios no antagdnicos. El pensamiento lateral es
atil para generar ideas y nuevos modos de ver las cosas y el pensamiento vertical es necesario para
su subsiguiente enjuiciamiento y su puesta en practica. El pensamiento lateral aumenta la eficacia del
pensamiento vertical al poner a su disposicién un gran nimero de ideas de las que aquél puede seleccionar
las mas adecuadas. El pensamiento lateral es (til solo en la fase creadora de las ideas y de los nuevos
enfoques de problemas y situaciones. Su seleccidén y elaboracién final corresponden al pensamiento
vertical.

El pensamiento vertical es de utilidad constante mientras que el pensamiento lateral es necesario sbdlo en
ocasiones en las cuales el pensamiento verticai no constituye el mejor mecanismo.

5. LA INTELIGENCIA: DIFERENTES TEORIAS Y DEFINICIONES.

En 1904 el Ministerio de Instruccién Pablica de Francia pidié al Psicélogo francés Alfred Binet y a un grupo
de colegas suyos que desarrollaran un modo de determinar cuéles alumnos de fa escuela primaria corrian
el riesgo de fracasar para que estos alumnos recibieran una atencién compensatoria. De sus esfuerzos
nacieron las primeras pruebas de inteligencia. Importadas a los Estados Unidos varios afios después las
pruebas se difundieron ampliamente asi como la idea de que existia algo llamado “inteligencia” que podia
medirse de manera objetiva y reducirse a un nimero o puntaje llamado “cociente intelectual” (Cl o 1Q).
Desde entonces se ha definido la inteligencia en términos de “habilidad para resolver problemas”. Esta
definicién tan general ha ido evolucionando y cambiando, socbre todo en las dltimas décadas. Ya no se
considera Gnicamente la inteligencia en términos de pensamiento vertical.
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5.1. INTELIGENCIAS MULTIPLES

Casi'80 afos después, un psicélogo de Harvard llamado Howard Gardner sefialé que nuestra cultura habia
definido la inteligencia de manera muy estrecha y propusc en su libro “Estructuras de la mente" la
existencia de por lo menos siete inteligencias basicas:
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Inteligencia lingitistica: La capacidad de usar las palabras de modo efectivo {ya sea hablandg,
escribiendo, etc.) Incluye la habilidad de manipular la sintaxis o estructura del lenguaje, la fonética o los
sonidos del lenguaje, la semantica o significados del lenguaje y la division pragmatica o los usos practicos.

Inteligencia légico-matematica: La capacidad de usar los numeros de manera, efectiva y de razonar
adecuadamente (pensamiento vertical)

Inteligencia espacial: La habilidad para percibir de manera exacta el mundo visual-espacial y de ejecutar
transformaciones sobre esas percepciones (decorador, arlistas, etc.)

inteligencia corporal-kinética: La capacidad para usar el cuerpo para expresar ideas y sentimientos y
facilidad en | uso de las propias manos para producir o transformar cosas.

Inteligencia musical: La capacidad de percibir, discriminar, transformar y expresar las formas musicales.

Inteligencia interpersonal. |la capacidad de percibir y establecer distinciones entre los estados de animo,
las intenciones, las motivaciones y los sentimientos de ofras personas.

Inteligencia intrapersonal: El conocimiento de si mismo y la habilidad para adaptar las propias maneras
de actuar a partir de ese conocimiento.

Otros autores mencionan otras inteligencias, elevando su nimero a 8, 0 mas. Asi aparecen inteligencias
referidas a la naturaleza, la sexualidad, el humor, la intuicién, etc.
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Mas alléd de la descripcion de las inteligencias y de sus fundamentos tetdricos hay ciertos aspectos que
conviene destacar:

1) Cada persona posee varios tipos de inteligencias.

2) La mayoria de las personas puede desarrollar cada inteligencia hasta un nivel adecuado de
competencia. )

3) Las inteligencias por lo general trabajan juntas de manera compleja, o sea, siempre interactian
entre si y para realizar la mayoria de las tareas se precisan todas las inteligencias aunque en
niveles diferentes.

4) Hay muchas maneras de ser inteligentes en cada categoria.

Al asumir esta perspectiva mas amplia y pragmatica el concepto de inteligencia empezé a perder su mistica
y se convirtid en un concepto funcional que podia verse y evaluarse de distintas maneras en las perscnas.
En realidad pueden mencionarse mas inteligencias, tantas como habilidades puedan encontrarse, pero
corremos el riesgo de terminar haciendo una complicada elaboracion intelectual pasando tode por el
pensamiento y la clasificacion.

Muchas experiencias se estan haciendo en este campo en el area educativa y todas ayudan, sin duda, a
elevar el porcentaje de creatividad y seguridad en los alumnos por contrapesicion al mode de estudio
tradicional.

Inteligencia emocional.

Existe una dimensidon de la inteligencia personal que estd ampliamente mencionada aunque poco
explorada en las elaboraciones de Gardner: el papel de las emociones. Tal vez es asi porque, como sugiroé
el mismo Gardner, su obra esta inspirada en un modelo de mente cientifica cognitiva.

Pone el énfasis en describir mas que en experimentar. Podriamos decir que es un poco como los
psicélogos que explican todo racionalmente y consideran que sélo la conducta observable es estudiable
(conductistas) y aquellos que ponen el énfasis en “sentir”" {gestalt).

Daniel Goleman toma este desafio y comienza a trabajar sobre el desarrolio de Gardner (Goleman era su
alumno) llevandolo a un plano mas pragmatico y centrado en las emociones como foco de |a inteligencia.

Salovey también tiene esta postura e incluye las inteligencias personales de Gardner en su definicidn
basica de inteligencia emocional, ampliando estas capacidades a cince esferas principales’

1} Conocer las propias emociones

2} Manejar las emociones

3} Conocer y manejar la propia motivacion

4} Reconocer las emociones en los demas

5) Manejar las relaciones, que es, en gran medida, manejar las emociones de los demas.

En realidad, quien posee inteligencia emocicnal, tiene la llave del éxito, porque puede lograr que los demas
suplan las carencias que tenga en otras ramas de la inteligencia.

5. 2. REPLANTEAR LA ESCUELA

Dado que cada vez mas nifios no reciben en la vida familiar apoyo y seguridad para transitar por la vida, las
escuelas pasan a ser el Unice lugar a donde pueden volverse las comunidades en busca de correctivos
para las deficiencias de los nifios en la aptitud emocional y social que, luego, determinara en gran parte, su
exito en la vida. Esto no quiere decir que la escuela pueda suplantar el hogar sinoc que debe formar y
ayudar emocionalmente a los nifios que educa.
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Sin embargo, los maestros siguen poniendo el énfasis en aprender nuevas teorias y siguen abordando su
capacitacion desde el punto de vista intelectual, no formandose en el aprendizaje y mejoramiento de sus
cualidades emocionales para poder asi brindarselas a sus alumnos.

Goleman hace gran hincapié en esto y sus proyectos educativos estan recorriendo € mundo cada vez con
mas adeptos (por ejemplo, en California gran cantidad de escuelas publicas y privadas estan utilizando esta
metodologia} y probando la enorme eficiencia de los mismos.

“Mientras que muchos maestros pueden mastrarse al principio muy reacios a encarar un tema tan
distante de su propia formacién profesional y sus rufinas, hay pruebas que, una vez que intenfan
ponerlo en préactica, son mas los que se muestran satisfechos que los que se cansan. En las
escuelas de New Haven, cuando los maestros tuvieron la primera noticia de que serian entrenados
para ensefiar los nuevos cursos de alfabetizacién emocional el 31% se mostrd reacio a hacerio.
Tras un afio de ensefiar estos cursos y evaluar los impresionantes resultados, mas del 90% estaba
contentos y querian seguir haciéndolo” {Goleman: "La inteligencia emocional”)

6. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL Y LA CREATIVIDAD

Este desarrollo de las diferentes inteligencias es un paso adelante en la creatividad porque tiende a
eliminar los blogueocs que pueden surgir en e! proceso de pensamiento. De algin modo, las técnicas que
describiremos mas adelante para el desarrollc de la creatividad, son una manera de desarrollar |a
inteligencia desde estos nuevas puntos de vista.

6.1. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL TRABAJO.

El estudio de los sentimientos y las emociones ha tomado auge en la dltima década mediante el modelo de
la inteligencia emocional. Los cientificos afirman que la verdadera medida de la inteligencia no es el
coeficiente intelectual sino las emocicnes, dependiendo de estos en un 80%. Las tensiones de la vida
moderna, la hipercompetencia en el terrenc individual y empresarial, la presion del reloj, la exigencia de un
constante perfeccionamiente profesional, eic , son situaciones que tienden a alterar el estado emocional de
la mayoria de las personas consideradas normales, llevandolas al borde de sus propios limites fisicos y
psiguicos. El resultado, a menudo, es el desequilibrio emocional Este desequilibrio no sdlo 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 propic, de modo que nos ayuden a controlar nuestra conducta y
nuestros pensamientos en pos de mejores resultados. Gracias a la plasticidad de nuestro sistema nervioso
podemos aprender, apropiarnos de ciertas habilidades emocionales que brinden en el plano personal un
rendimiento mas oOptimo y mejores relaciones interpersonales y por consecuencia, megjores resultados
organizacionales.

Palabras claves: Inteligencia emccional, competencias emocionales, aspectos bioldgicos de las emociones,
aspectos psicolégicos de las emociones, habilidades emocionales.

6.1. INTRODUCCION:

En mas de una ocasién nos habremos preguntado por qué algunas personas, independientemente de su
cultura, o historia personal, reaccionen frente a problemas de manera inteligente, creativa y conciliadora,
por qué algunas personas tienen mas desarrollada que otras la habilidad para relacionarse bien con los
demas, aungue no sean las que mas se destacan por su inteligencia, por que algunos triunfan aunque no
sean los mas inteligentes.

El estudio de los sentimientos y las emociones desde hace mas de una década gana cada dia numerosos
seguidores, no solo de la intelectualidad. Bajo el modelo de la Inteligencia Emocional (IE) se pretende
significar todo un conjunto de habilidades de procedencia psiquica que influyen en nuestra conducta,
Inicialmente |la respuesta fue, que algunos individuos tenian un ceeficiente de inteligencia superior al de
los demas. Hoy sabemos que €l nuevo conceplto que da respuesta a éste y otros interrogantes es la
inteligencia emocional, una destreza que nos permite conocer y manegjar nuestros propios sentimientos,
interpretar o enfrentar los sentimientos de los demas, sentirnos satisfechos y ser eficaces en la vida, a la
vez que crear habitos mentales que favorezcan nuestra propia productividad.
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6. 2. CONCEPTO Y ORIGEN DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.:

A diferencia del Cl que ya tiene un siglo de aplicacion, la IE es un concepto reciente, pero a pesar de ello y
debido a los experimentos realizados, se puede decir que la IE resulta en ocasiones mas decisiva que el

Cl.

Diversos paises como Estados Unidos, Mexico y Espaiia han avanzado en el estudio de la inteligencia
emocional y actualmente poseen centros de estudios con base en la consultoria, asesoria, investigacion y
postgrado -

El tema de la inteligencia emocional sale a luz en la sociedad norieamericana ante determinadas
probleméaticas sociales, especialmente en el sector educativo, la violencia en la escuelas hizo reflexionar a

" muchos sobre lo que estaba pasando, de como las emociones llevaban a muchos escolares al borde del

abismo, fuera de lo racional, acabando con sus propias vidas y la de los demas. Evidentemente faltaba algo
en estos que les impedia lograr un equilibrio inferno y relaciones sociales adecuadas, en otras palabras, no
poseian inteligencia emocional. Desde entonces los sentimientos y emociones fueron ganando en
importancia por su implicacién en todos los ambitos de la vida.

Se considera al psicélogo de la Universidad de Stanford, Lewis Terman como el principal creador dei test
para determinar el Cl. Millones de personas han sido clasificados mediante este tipo de test. Esto ha
conducido durante varias décadas, a la suposicién de que la gente es inteligente o no lo es. Es una forma
de pensar que todavia impregna amplias capas de nuestra sociedad la idea de que la inteligencia es una
capacidad genética e innata y que poco se puede hacer para cambiar las cosas, es decir que el destino de
las personas se halla de antemano determinad por el CI.

Los conceptos de inteligencia se han desarrollade durante los Gltimos cien afos. El Coeficiente intelectual
(Cl) se remonta a 1200 en que Alfred Bidet comienza a examinar a nifios franceses; en 1918 se efectia la
gran primera administracion de examenes de Cl a soldados norteamericanos durante la primera guerra
mundial y no es hasta 1958 en la que Davis Wechsler desarrollé el WAIS (la escala de Wechsler de
inteligencia adulta). También a lo largo de todo ese tiempo fueron surgiendo otros términos que hacian
referencia a algunos factores en el plano de las emociones que intervienen en el éxito de una tarea como lo
fue el concepto de inteligencia social acuifado por el psicologo Edward Thorndike (1920) quien 1a definid
como "la habilidad para comprender y dirigir a los hombres y mujeres, muchachos y muchachas, y actuar
sabiamente en las relaciones humanas”

Para Thorndike, ademas de la inteligencia social, existen también otros dos tipos de inteligencias: la
abstracta —habilidad para manejar ideas- y la mecanica- habilidad para entender y manejar objetos.
Otro antecedente cercanc de la Inteligencia Emocional lo constituye la tecria de ‘las inteligencias multiples’
del Dr. Howard Gardner {1983), de la Universidad de Harvard, quien plantea que: las personas tenemos 7
tipos de inteligencia que nos relacionan con el mundo. A grandes rasgos, estas inteligencias son:
Inteligencia Lingiiistica: Es la inteligencia relacionada con nuestra capacidad verbal, con el lenguaje y
con las palabras.
Intefigencia Légica: Tiene que ver con el desarrollo de pensamiento abstracto, con la precision y la
organizacion a través de pautas o secuencias.
Inteligencia Musical: Se relaciona directamente con las habilidades musicales y ntmos.
Inteligencia_Visual - Espacial: La capacidad para integrar elementos, percibirios y ordenarios en el
espacio, y poder  establecer relaciones de tipo metaférico entre  ellos.
Inteligencia Kinestésica: Abarca todo lo relacionado con el movimiente tanto corporal como el de los
objetos, y los reflejos.

Inteligencia interpersonal: implica la capacidad de establecer relaciones con otras personas.
Inteligencia Intrapersonal: Se refiere al conocimiento de uno mismo y todos los procescs

relacionados, como auteconfianza y automotivacién.
Esta teoria introdujo dos tipos de inteligencias muy relacionadas con la competencia social, y hasta cierto
punto emocional: la Inteligencia Interpersonal y |a Inteligencia Intrapersonal. Gardner definié a ambas como
sigue:
"La Inteligencia Interpersonal se construye a partir de una capacidad nuclear para sentir distinciones entre
los demas: en particular, contrastes en sus estados de animo, temperamentos, motivaciones e intenciones.
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En formas mas avanzadas, esta inteligencia permite a un adulto habil leer las intenciones y deseos de los
demas, aunque se hayan ocultado... "

Y a la Inteligencia Intrapersonal como "el conocimiento de los aspectos infernos de una persona: el acceso
a la propia vida emocional, a la propia gama de sentimentos, la capacidad de efectuar discriminaciones
entre las emociones y finalmente ponerles un nombre y recurrir a ellas como un medio de interpretar y
orientar la propia conducta...”

La frase inteligencia emocional fue acufada en 1900 por dos psicologo de Yale llamados Meter Salovey y
John Mayer de la Universidad de New Mampshire, para describir cualidades tales como la comprension de
nuestros propios sentimientos , la empatia por los sentimientos de los demas y la regulacion de la emocidn
en una forma que mejora la calidad de vida.

Otro autor, Albert Mehrabian, incluye ademas las habilidades como: percibir adecuadamente las emociones
propias y las de otros individuos; ejercer el dominio sobre las emociones. personales, asi como responder
con emociones y conductas apropiadas en diversas situaciones de la vida; participar en relaciones donde la
expresion honesta de las emociones esta balanceada entre cortesia, consideracion y respeto; seleccionar
trabajos que sean gratificantes emocionalmente y por Ultime, un balance entre el trabajo, el hogar y la vida
recreativa.

El mas destacado promotor del concepto de inteligencia emocional es Daniel Goleman quien publicéd un
best seller en octubre de 1995 titulado «La inteligencia emocional” y mas tarde, en 1998, otro llamado
“Inteligencia emocional en la empresa”. Su principal aporte consistio en reunir los resultades de una década
de estudios en conducta y el procesamiento de las emociones con el fin de expresarios de manera sencilla
y accesible al publico en general. Este autor define la inteligencia emocional como la capacidad de sentir,
entender, controlar y modificar nuestros propios estados animicos y los ajenos. Inteligencia emocional no
es ahogar las emaociones, sine dirigirlas y equilibrarlas.

Aunque el “boom” del tema de la inieligencia emocional se produce en la segunda mitad de los afos
noventa del siglo XX, los principales autores del tema relatan antecedentes de décadas anteriores.
Goleman menciona las investigaciones realizadas por su difunto amige y profesor de la Universidad de
Harvard, David McClelland cuyas investigaciones en los afnos 50-80 condujeron a la formulacion de su
teoria de la motivacion sobre “las tres necesidades: poder, logro y filliacion” ’

Segun Goleman, McClelland realizd hallazgos importantes en sus investigaciones, que publicéd a inicios de
los anos setenta, que cambiaron radicalmente los enfoques que existian sobre los test de inteligencia como
predictores del éxito laboral, profesional, 0 en una carrera directiva y cuestiond 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 apfifudes académicas fradicionales-
como las calificaciones y los titulos, no nos permiten predecir adecuadamente el grado de desemperio
faboral o el éxito en la vida...". 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. Este
hallazgo condujo a cambios radicales

Un articulo de McClelland publicado en 1973 propicid la aparicion de un sistema completamente nuevo
para medir la excelencia, un sistema que se ocupa de evaluar las competencias gque 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 de! esfuerzo que
una persona realiza en el mundo laboral, Este enfoque ha tomado mucho peso en los dltimos afios, con el
surgimiento de la llamada “Gestion por Competencias”, uno de los enfoques mas novedosos de la gestidn
de los recursos humanos.

A Cuba, el tema llegoé para quedarse, ha sido el motivo de publicacion de diversos investigadores por
ejemplo, el lic. en Psicologia’Nufiez Paula, Israel. A, plantea que la inteligencia emocional es aquella que
permite interactuar con los demas, trabajar en grupo, tolerar situaciones dificiles y de conflicto, fortalecer
vinculos afectivos, establecer una empatia social, controlar los impulsos y mantener niveles adecuados de
humor y, que la carencia de las aptitudes antertores se denomina actualmente analfabetismo emocionat. (1)
Uno de los objetivos fundamentales de la ILE es poner de relieve las limitaciones del denominado
coeficiente intelectual. Un estudio neuropsicolégico realizado en estudiantes y profesionales con un C.l por
encima de la media mostraban un pobre rendimiento académico o profesional, Se trata de personas
impulsivas, ansiosas, desorganizadas y problematicas, con escaso control de sus impulsos limbicos
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Los déficits emocionales no los registran los tests que miden el Coeficiente Intelectual {Cl). Sabemos que
un estudiante con evaluaciones excelentes es iddneo para alcanzar una buena evaluaciéon académica pero
esa nota no dice nada a cerca de como ese sujeto enfrentara la vicisitudes de la vida. Estos tests se basan
en una nocién restringida de la inteligencia, al evaluar solamente las habilidades lingiisticas o
‘matematicas, sin tener en cuenta el amplio abanico de habilidades y destrezas provenientes de la IE.

A pesar de elio, nuestras escuelas siguen insistiendo en el desarrollo de las capacidades académicas en
detrimento del dominio y pericia de las habilidades emocionales o rasgos del caracter que son tan decisivos
para la persona.

Los defensores de lal. E no desvalonzan la )/mportancia de poseer un buen Cl pero sostienen que no es el
unico factor que indica la capacidad del sujetc humano, ya que existen toda una serie de habilidades que
se pueden aprender, basadas en los sentimentos y las emociones y que determinan en un gran porciento
el éxito de una tarea.

La medida de la inteligencia emocional se expresa con un cociente, el EQ. Los mvestlgadores sugieren que
las personas que tienen el EQ alto tienen mejores resultados en su vida profesional, entabian relaciones
personales mas estrechas, desempeiian funciones directivas mas habilmente y gozan de mejor salud que
las personas con un EQ bajo.

El EQ Map Profiles y el Organizational EQ Map Profiles son dos instrumentos homologadoes segun las
normas norteamericanas y validas a los efectos estadisticos, que sirven para medir la inteligencia
emocional y otras dimensiones de la inteligencia humana en el trabajo.

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 emocicnal en los ultimos afos, que son:

10. 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.

20. Los hallazgos de investigaciones en la esfera de las neurociencias que han permitido identificar
procesos fisiologicos que se generan por las emociones, cémo estos procesos inducen determinados
comportamientos y como puede ser posible controlarlos y utilizarlos, si tomamos conciencia de los
estados que se generan y aplicamos determinados enfogues, técnicas y formas de comportamiento.

En su primer libro, Goleman (1985) se lamenta de que “Para escribir este libro he tenido que esperar a que
la cosecha cientifica fuera lo suficientemente abundante. Estas comprensiones tardan mucho en adquirirse,
en gran medida, porque el lugar de los sentimientos en la vida mental ha quedado sorprendentemente
descuidado por la investigacion a lo largo de Ios afos, convirtiéndose las emociones en un enorme
continente inexplorado por la psicologia crentifica...

Es notable lo que se ha avanzado, en la mvestlgac:lon de la intellgencia emocional en los diferentes
ambitos de la vida: educacidn, salud, familia y empresa. Pero antes de detenernos en la esfera de esta
ultima, conviene que, para comprender mejor la importancia del tema, conocer el extraordinario mundo —
bioldgico y psicolégico— de las emociones.

6. 3. ASPECTOS NEUROANATOMICOS Y PSICOLOGICOS DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

La emocién es un estado de anmo que se caracteriza por una conmocion organica, producto de una
sifuacion externa, y que puede traducirse en gestos, risa, llanto.

La palabra emocidn significa moverse en latin. Es lo que hace gue nos acerquemos o nos alejemos a una
determinada persona a circunstancia. Por fo tanto, la emocién es una tendencia a actuar, y se activa con
frecuencia por alguna de nuestras impresiones grabadas en el cerebro, 0 por medio de los pensamientos
cognoscitivos, lo que provoca un determinado estado fisioldgico en el cuerpo humano.

Nuevas investigaciones cerebrales sugieren gue la verdadera medida de |a inteligencia humana no es el C.|
sino las emociones.

El avance en la investigacion de las funciones del cerebro y de sus respectivas conexiones neuronales, ha
permitido un mejor conocimiente de su interaccién con las diferentes estructuras y areas cerebrales que
gobiernan nuestros estados de animo.

Goleman afirma que existe toda una ventana neuroldgica de oportunidad, puesto que el circuito prefrontal
del cerebro que regula como actuamos con respecto a lo que sentimos probablemente no madura hasta la
mitad de la adolescencia.
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La IE considera que los impulsos son la energia de nuestras emociones que intentan expresarse en la
accion. Quienes estan a merced de sus impulsos y no saben controlarios muestran una débil voluntad, y
viven interiormente perturbados.

La |E parte del supuesto de que la herencia genética nos ha dotado de unas sensaciones emocionales que
determinan en parte nuestro temperamento. No obstante, las funciones cerebrales relacionadas con la
actividad emocional, son tan flexibles y adaptables que permiten superar los defectos de nuestra voluntad
y mejorar nuestro caracter.

Nuestras emociones se integran en el sistema nervioso en forma de tendencias automaticas. Es asi, que
nuestras decisiones y nuestras acciones dependen tanto de nuestros sentimientos como de nuestros
pensamientos. Nuestras reacciones ante determinadas situaciones, no son solo frutc de un juicio racional,
sino también de emociones en forma de impulsos de accion automatica.

Cada emocidn dispone al cuerpo a un tipo distinto de respuestas fisioldgicas, tanto la respiracion como el
tono muscular, el pulso cardiaco, la presion arterial, la postura, los movimientos y las expresiones faciales y
las pautas fisiolégicas o musculares habituales comienzan a determinar por si mismas los estados
animicos, por ejemplo, en el caso del miedo, la sangre se retira del rostro, lo que explica la paiidez y la
sensacion de quedarse frio y fluye a la musculatura esquelética larga —como las piernas, por ejemplo-
favoreciendo asi la huida. Al mismo tiempo, el cuerpo parece paralizarse, aunque solo sea un instante, para
calibrar, tal vez, si el hecho de ocultarse pudiera ser una respuesta mas adecuada. Las conexiones
nerviosas de los centros emocionales del cerebro desencadenan también una respuesta hormonal que
pone al cuerpo en estado de alerta general, sumiéndolo en la inquietud y predisponiendolo para la accion,
mientras la atencién se fija en la amenaza inmediata con el fin de evaluar la respuesta mas apropiada
Mientras tanto, la felicidad consiste en el aumento en la actividad de un centro cerebral que se encarga de
Inhibir los sentimientos negativos y de aquietar los estados que generan preccupacién, al mismo tiempo
que aumenta el caudal de energia disponible. En este caso no hay un cambio fisiologico especial salvo,
quizads, una sensacién de tranquilidad que hace que el cuerpo se recupere mas rapidamente de la
excitacién biolégica provocada por las emociones perturbadoras. Esta condicién proporciona al cuerpo un
reposo, un entusiasmo y una disponibilidad para afrontar cualquier tarea que se esté llevando a cabo y
fomentar también, de este modo, la consecucion de una amplia variedad de objetivos.

Estas predisposiciones biolégicas a la accidén son moderadas por nuestras experiencias vitales y por el
medio cultural, por ejemplo, la pérdida de un ser querido produce tristeza y afliccion, pero la forma en que
expresamos esa afliccién es moldeada por nuestra cultura, por ejemplo, cada cultura tiene una categoria
diferente de seres queridos por los cuales llorar. '

El modelo de la IE afirma que tenemos por un lado una mente racional, que es |la capacidad consciente de
pensar, deliberar y reflexionar, y por otro lado una mente emocional que es mas impulsiva e influyente que
ta mente racional.

La IE destaca la perenne y fecunda tensidén entre estas dos mentes, aunque a menudo estan coordinadas,
en este caso la clase de reaccion a una situacion dada es de tipo lenta y gracias a esta coordinacién es que
podemos apreciar, por gjemplo, cuande entramos a un local si las personas que le esperan lo hacen con
agrado o no. En esta clase de reaccién primero tiene lugar el pensamiento para conducir al sentimiento, por
tanto la cognicion juega papel clave en la determinaciéon de qué emociones seran provocadas, es decir,
después que hacemos una evaluacion es que se produce una respuesta emocional adecuada.

Pero cuando de forma desbordada irrumpen las pasiones, el equilibric puede romperse y la mente
emocional puede bloquear y parailizar a la mente racional provocando una reaccién de tipo rapida. Este
rapido modo de percepcidn asimila las cosas de inmediato, como un todo, reaccionando sin tomarse el
tiempo necesario para un analisis reflexivo, también los elementos vividos pueden determinar esa
impresién.

Charles Darwin fue el primer cientifico en sefialar que las emociones se han desarrollado, en su origen,
para preparar a los animales para la accion, en especial en una situacién de emergencia. Esta clase de
reaccion nos impulsa a responder a acontecimientos urgentes sin perder tiempo, evaluande si debemos
responder o como debemos responder. El sentimiento precede ¢ existe simultaneamente con el
pensamiento. En la evolucién ésta rapidez gird en torno a decisiones de supervivencia, por ejemplo, si un
excursionista en un camino ve por el rabillo del ojo una forma larga y curvilinea en el suelo, €l saltara
fuera del camino antes de darse cuenta de que era solo un palo con forma de culebra. Luego, se
calmara. Su neocorteza recibira el mensaje unos milisegundos después de su amigdala y regularad su
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respuesta primitiva. Sin estos reflejos emocionales, que son raramente conscientes pero terriblemente
poderesos, nos seria muy dificil funcionar.
Para la comprension de lo anterior se debe tener presente que los elementos de una emocién son tres:

1) Una situacion, que genera sentimientos, ideas o recuerdos

2) El estado de dnimo consiguiente.

3) La conmecion organica expresada en gestos, actitudes, risa...
Cuando usted dice: ‘fulano me engaiid’, emana una emocion resultado de un hecho externo. No es
posible reaccionar directamente a un hecho determinado, salvo en circunstancias de peligro; con esta
excepcion, antes de reaccionar ante un hecho tenemos que interpretarlo. Los sentimientos no surgen
hasta tanto la mente no haya captado lo que sucediod, y decidido su significado. Esa tarea es realizada
por la mente empirica, y la lleva a cabo tan automaticamente que no nos percatamos de que la mente
esta funcionando. Todo lo que sabemos es que reaccionamos emotivamente a algo que sucedid.
Los terapeutas cognoescitivos, como Aaron Beck, Albert Ellis y Donald Meichenbaum, insisten, por eso,
que en muchas circunstancias son los pensamientos los que determinan los sentimientos
Pero también es cierto que las respuestas emocionales, en su maycria, se generan inconscientemente.
Freud tenia razén cuando describié la conciencia como la punta del iceberg mental.
Tanto la mente racional como la emocional operan en colaboracion, entrelazando sus distintas formas de
conocimiento. Cuanto mas intensa es la mente emocional, menos eficaz es la mente racional, y viceversa.
Continuamente las personas buscamos circunstancias que despierten emociones y la mayoria de las
veces no tenemos el control sobre ellas y por otra parte pueden avasallar nuestra conciencia. Finalmente
cuandc aparecen pueden convertirse en importantes motivadores de conductas futuras ya sea
inmediatas o a largo plazo, pero también pueden ocasionar problemas. Cuando el miedo se torna
ansiedad, cuando el deseo conduce a la ambicion, cuando la molestia se convierte en enojo, el enojo en
odio, la amistad en envidia, el amor en obsesién, el placer en vicio, nuestras emociones se revierten en
contra nuestra. La salud mental es producto de la higiene emocional, y obviamente, las” emociones
pueden tener consecuencias utiles o patolégicas.
Lo mas adecuado para el sujeto es que exista un equilibric, en el cual, la emocién influye en las
operaciones de la razon y ésta ajusta y filtra las operaciones procedente de las emociones.
Cuando se produce una pérdida de contrcl de la emociones, se desencadena en el sistema limbico del
cerebro, especificamente de la amigdala, una reaccion antes de que la informacién liegue al neocortex o
area del cerebro pensante. La funcion del sistema limbico es importante en |la vida emocional, ya que.esta
ligado con los afectos y las pasiones y asume el control antes de que la parte del cerebro pensante haya
tomado una decisién.

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. ALFONSO CASILLAS -21-



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM DESARROLLO ENLAS RELACIONES HUMANAS

Circunvolucion del cingulo

Fdrnix

Cuerpo calloso Talamo

Hipocampo

Hipofisis
Hipotatamo

Amigdala

Figura 1. Masa cerebral.

Con ello se destaca que el sistema emocional puede actuar sin la participacion del neocortex, albergando
recuerdos e impresiones y efectuando respuestas, de las que no scmos plenamente conscientes

Ambas estructuras constituyen el centro de gravedad de los confiictos y los acuerdos entre el corazén y la
cabeza, entre los sentimientos y los pensamientos. Esta conexion es basica para tomar decisiones
inteligentes en la vida emacional. La interrelacidn del sistema limbico con el neocartex o area pensante del
cerebro, constituye el niclec neurobiclégico de la IE.

En concordancia con los hallazgos en animales, el dafio bilateral de la amigdala en el ser humano provoca
un defecto significativo en el .control ejecutivo y una conducta social inapropiada (desinhibida). El
coeficiente intelectual no se altera mayormente.

El regulador del cerebro para los arranques de la amigdala parece encontrarse en el otro extremo de un
circuito mas importante de la neocorteza, en los I6bulos prefrontales que se encuentran exactamente detras
de la frente. La corteza prefrontal parece entrar en accién cuando alguien siente miedo o rabia, pero
contiene o controla el sentimiento con el fin de ocuparse mas eficazmente de la situaciéon inmediata, o
cuando una nueva evaluacidn provoca una respuesta totalmente diferente... esta zona neocortical del
cerebro origina una respuesta mas analitica o apropiada a nuestros impulsos emocionales, adaptando Ia
amigdala y otras zonas limbicas

La memoria, localizada en el area frontal del cerebro, puede ser afectada por estados de ansiedad o de
colera, perturbando su capacidad de retener en la mente datos esenciales para el desempefo de nuestras
tareas. Cuando estamos emocionalmente perturbados solemos decir 4 no puedo pensar bien?

Eil cerebro externo o neo-cortex tiene a su cargo la importante funcion del pensamiento y &l razonamiento
intelectual. Pero, aungue muchos saben gque este cerebro estd compuesto de dos hemisferios cerebrales,
muchos también ignoran que el hemisferio izquierde maneja la légica y todo le relacionado con ella,
mientras que el hemisferio derecho tiene que ver con la emocidn y también con los sentimientos negativos
como los miedos, las culpas y el resentimiento.
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Sin embargo, esto no significa que una persona con hemisferio izquierdo dominante -la l6gica- no tenga
emociones negativas como miedos o culpas. Es necesario aclarar esto, porque se tiende a pensar que las
personas "logicas” solo tienen sentimientos y emociones en permanente equilibrio, Todas las personas
tienen un hemisferio dominante; algunas pueden ser extremadamente logicas (hemisferio izquierdo), y
otras por el contrario pueden ser exiremadamente emocionales (hemisferio derecho).
Por supuesto que el equilibrio pasa por la funcion conjunta de ambos hemisferios, pero -y éste es el
problema- casi todos "manejan” inconscientemente, todo el tiempo, el hemisferio izquierdo o el hemisferio
derecho.

Antes de determinar si una persona es hemisferio izquierdo o derecho, es necesario conocer brevemente
las cualidades de cada uno.

En oriente llaman al hemisferio 1izquierdo "El dia”, porque para las personas con este hemisferio dominante,
toedo es claro bajo la luz de la razén; en cambio al hemisferio derecho lo llaman "La noche”, porque tiene
gue ver con la intuicion, con lo que se siente, y no se puede explicar a la luz de la razén. Sin embargo, para
la educacion occidental, las personas con hemisferio izquierdo dominante han sido hasta hace muy poco
tiempo valorizadas como genios.

Del mismo modo las personas con hemisferio derecho dominante, donde estan presentes emociones y
sentimientos, han sido desvalorizadas.

A la luz de recientes estudios e investigaciones, se sabe que una persona con hemisferic derecho
dominante, y por lo tanto con una personalidad tendiente a demostrar sus emociones, tiene mas
posibilidades en areas que requieren gran creatividad. Los ejecutivos de grandes empresas en el mundo
son personas con dominio de ambos hemisferios; es decir son logicos y emocionales, y la emocién -no hay
que olvidarlo- complementa perfectamente a la razdn. El trabajo sincronizado de ambos hemisferics logra
una perfeccion que permite a las personas vivir mejor, con experiencias positivas de gran plenitud.

6. 4. ANATOMIA DEL APRENDIZAJE EMOCIONAL BASICO. CONCIENCIA DE LA EMOCION

En estos estudios se ha determinade que cuando el animal se enfrenta a2 un estimulo sensorial
potencialmente dafino, reacciona con una respuesta autonémica, endocrina y somatica que lo prepara
para enfrentar en mejor forma este peligro (3)

El tipe de estimulo al que responde es en parte innato y en parte aprendido. Luege que el estimulo
sensorial impresiona al receptor correspondiente, la sefal llega al talamo y desde alli a la "amigdala"”,
principal nucleo involucrade en la adquisicion de la "respuesta emocional basica" (REB) y el almacenaje de
la informacion primitiva. La amigdala, a su vez, tiene conexiones con las areas de! tronco cerebral
comprometidas en el control del gasto cardiaco, la respiracion, la vaso dilatacion y la reaccion de miedo.
Por estudios de lesidn se ha determinado que |a corteza cerebral primara sensorial no es necesaria para la
adquisicion de esta REB, aunque colabora en el procesamiento de estimulos complejos.

El "hipocampo”, area comprometida en la "memoria declarativa”, no es importante en la identificacion del
estimulo; sélo colabora en la identificacion del entorno en que este ocurre. De este modo, el aprendizaje
emocional es mediado por un sistema que puede operar independientemente de nuestra conciencia.

Este sistema, subcortical, madura precczmenie en el desarrollo, antes que el hipocampo, por lo que
eventos traumaticos infantiles pueden generar conductas emccionales en la adultez, sin que tengamos
conciencia de su origen.

Por otra parte, variaciones funcionales en la via prefrontal-amigdalina podrian hacer mas dificil para
algunas personas cambiar su conducta emocional.

Entonces, ¢Cual es el mecanismo que permite a especies més evolucionadas tener conciencia de las
emociones?

Por estudios en pacientes con lesiones cerebrales, se ha determinado que la corteza parietal e insular seria
clave en |la percepcion de los estados emocionales, siendo el hemisferio cerebral derecho dominante en
este sentido Estas regiones procesan la informacion que llega de tas diferentes regiones del cuerpo
(incluso visceral), completandose el ciclo.

Los pacientes con lesién parietal derecha, presentan emociones y sentimientos inapropiados sobre su
estado de salud, ofreciéndonos el espectaculo de una mente privada de la posibilidad de sentir el estado
corporal actual,

La integracion de las emcociones al ambito conciencial tiene la ventaja de permitir modular la REB,
agregandole elementos cognitivos.
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El sustrato bioldgico en el que se basan nuestras habilidades emocionales es de caracter neurolégico Pero
teniendo en cuenta que el cerebro es muy plastico y adaptative, puede asumir un continuo aprendizaje.

Por tanto el vasto y complejo continente de la vida emocional que afecta a los diversos estados de nuestra
vida interior y de nuestras relaciones sociales, debe ser explorado con la finalidad de que nuestras
emocicnes sean mas inteligentes.

6. 5. SIGNIFICADO DE LAS EMOCIONES EN LAS ORGANIZACIONES

Es necesario, antes de adentrarnos en el papel que juegan las emociones en una empresa, destacar que
existe dentro de esta un téermino que es necesario analizar con el tema que nos ocupa, y es el relacionado
con la inteligencia organizacional

Llamada indistintamente inteligencia corporativa o inteligencia ‘'empresarial o organizacional, Orozco un
destacado auter cubano, estudioso del tema, define con un concepto muy completo a fa inteligencia
empresarial y precisa que es. una herramienta gerencial cuya funcion es facilitar a las administraciones el
cumplimiento de la mision de sus organizaciones, medianie el analisis de la informacién relativa a su
negocio y su entorno; agrega ademas que desde el punto de vista del manejo de la informacion, ella
compila, reane y analiza datos e informacion, cuyo resultado disemina en la organizacion, todo lo cual
permite obtener de modo sistematico y organizado, informacién relevante sobre el ambiente externc y las
condiciones internas de la organizacion, para la toma de decisiones y la orientacién estratégica. Asimismo
describe o prevé hechos y procesos tecnolégicos, de mercado, sociales y presenta tendencias. De igual
modo usa bases de datos, redes, informacion de archivos, herramientas informaticas y matematicas y todo
lo necesario para captar, evaluar, validar, analizar informacion y llegar a conclusiones. (2)

La infeligencia organizacional es la capacidad de una organizacién para tomar decisiones efectivas, como
resultado de! conocimiento adquirido y el conocimiento generado, a partir de la informacion interna
{procedente de los recursos humanos, los procesos, los productos, etc.) e informacién externa (analisis de
tendencias, clientes, competidores). Por tanto, la inteligencia organizacional, es la capacidad intelectual de
las organizaciones, que no es precisamente la union de varias personas inteligentes, soportadas sobre las
tecnologias mas avanzadas disponibles para realizar sus funciones, sino que en ella, el conocimiento
individual se gestiona, comparte y regenera en un nuevo conocimiento de caracter organizacional.

Es valido apuntar que una organizacidn "colmada de inteligencias aisladas” puede ser menos inteligente
que otra, con individuos de un menor coeficiente de inteligencia, cuyas decisiones sean inteligentes.
Veamos entonces la relacidn entre ambas inteligencias. Muchas personas parecen ser inteligentes por su
manera de hablar y actuar, sin embargo, no son capaces de resolver facilmente los problemas de la vida
diaria. Una persona inteligente presenta, una habilidad excepcional para captar hasta la informacién mas
compleja del mundo extericr; otra para responder apropiadamente a esa informacion, y per ultimo, la
habilidad para aprender rapidamente. De acuerdo con estos aspectos, los individuos tienen diferentes
grados de inteligencia y en este sentido también las organizaciones ostentan diferentes grados de
inteligencia. (2) . .
Por tanto, el hombre es el principal recurso en una organizacién y la expresién de la inteligencia corporativa
depende de la inteligencia humana.

Ahora, en busca del éxito que necesita todo trabajador y que repercuta significativamente en los objetivos
organizacionales, quedé demostrado por Goleman que la superioridad técnica e intelectual tiene poca
importancia

Diferentes autores han abordado el tema de la inteligencia emocional en la empresa, sin embargo, los
hallazgos encontrados por Daniel Goleman son los mas aceptados. -

Segun este investigador, su primer libro tuvo mucha acogida en la comunidad empresarial, inmediatamente
empezé a recibir numerosas solicitudes de conferencias, consultas e intercambios de diferentes tipos de
organizaciones. Esa demanda inusitada lo llevo a realizar una investigacion de dos afios, como parte de la
cual encargé a firmas consultoras y especialistas nuevos analisis cientificos de datos de cientos de
empresas. Uno de los descubrimientos que obtuvo fue que “..e! Cf ocupa el segundo puesto, por debajo de
la inteligencia emocional, para un desempefio laboral sobresaliente...”. En base a estos resultados, de mas
de 500 empresas, Goleman escribid el libro”Inteligencia emocional en fa empresa”

En una entrevista realizada en 1999 a este famoso ex_ periodista de! The New York Times, en Argentina,
donde lazaria en una feria su espléndido libro * intefigencia emocional en la empresa*, afirmé que: /la
aptitud emocional es algo asi como una mutabilidad, que defermina coémo podemos ufilizar cualquier ofro
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talento, incluido el intelecto, lo cual es cierto, no existe conducta humano sin que esté presente una
emocién, y el manejo positivo de las mismas facilita en gran medida el éxito en las tareas que
emprendemos. -

Las emociones y los estados de animo son fuertemente contagiosos dentro de una empresa y de ese tono
animico que se difunde por la empresa depende una parte considerable de su éxito o fracaso. Algunos
estudios han llegado a cuantificar los mayores ingresos que un negocio del sector servicios puede obtener
gracias a un buen clima emocional entre sus empleados. Goleman afirma: los ingresos de una empresa
crecen un 2 % por cada 1% de mejora en ese ambiente emocional y que el clima de una empresa depende
hasta en un 70% de las acciones de su lider.

Con este enfoque, mas centrado en el mundo empresarial y gerencial, Goleman destaca que “La apfitud
emocional es importante sobre tado en el liderazgo, papel cuya esencia es lograr que otros ejecuten sus
respectivos trabajos con mas efectividad. La ineptitud de los lideres reduce el desempeifio de todos. hace
que se malgaste el tiempo, crea asperezas, corroe 'la motivacion y la dedicacion al trabajo, acumula
hostifidad y apatia. Asegura este norteamericano, que un directivo que logre aplicar con eficiencia dichas
habilidades, logra influir entre un cincuenta y un setenta por ciento en el clima organizacional de la
empresa.

Otro libro escrito por este excelente investigador fue,”El Lider Resonante Crea Mas", en el que plantea que
los grandes lideres son personas que saben manejar sus emociones, que la principal mision de estos es la
de alentar, persuadir, motivar, escuchar y alentar la resonancia. Ciertamente el nuevo modelo por el que
aboga el liderazgo de este siglo debe tener en cuanta los aspectos emocionales. El liderazgo no debe
apoyarse tanto en la autoridad como en el arte de las relaciones.

Para el autor de! libro “La Inteligencia Emocional”, los dingentes que no tienen éxito soportan mal la presién
de trabajo y generalmente estan de mal humor y con ataques de cdlera, mientras que los triunfadores son
empaticos, serviles y respetuosos, tanto con sus subordinados como con sus jefes. '

La falta de inteligencia emocional puede repercutir de forma negativa en las personas e incluse arruinar
sus carreras profesionales. Es precisc aclarar que este tipo de inteligencia no se establece al nacer, se
crea y se alimenta con el desarrollo de nuestras vidas.

El que dirige debe ser capaz de manejar situaciones complejas de relaciones y comportamientos humanos
para lo cual es necesario, entre otras habildades, saber establecer una relacién de comprensién y
confianza entre la gente que dirige, saber escuchar, ser c:apaz de persuadir en forma convincente, y de
generar entusiasmo y compromiso en la gente,

Pero, para lograr esto, es necesarioc que antes sea capaz de identificar su estado de animo, conocer sus
fortalezas y debilidades, para explotar las primeras y neutralizar las segundas, controlar sus emociones y
ser capaz de motivarse con lo que hace. Si uno no es capaz de sentir entusiasmo por lo que hace,
dificilmente podra generar entusiasmo en los que lo rodean. Cuentan que Ledn Tolsteoi, el famoso escritor
ruso, dijo en una ocasién “La felicidad no estad en hacer lo que uno quiere, sino en querer lo que uno hace”,
Tras estudiar cientos de empresas, Goleman llegé a la conclusion de que las habilidades de inteligencia
emocional aumentan cuando mas se asciende en la organizacién, Cuanto mas alto sea el puesto, menos
importantes resultan las habilidades técnicas y mas importantes son las aptitudes de la inteligencia
emocional.

Este cientifico reconoce que algunos puestcs de trabajo, como los de direccion, requieren de al menos un
minimo de conocimientos para garantizar cierto desempenio, sin llegar a la excelencia, pero que el mayor
porciento de factores para lograr el éxito en la tarea corresponde a factores emocionales y de forma
particular a lo que €l llama competencias emocionales. Se plantea que los profesionales mas brillantes
ademas de su propia inteligencia académica, son habiles a la hora de reconocer sus propios sentimientos y
los de los demas Son capaces de controlar sus estados de animo, impulsos y recursos internos

Los componentes de la inteligencia emocional, separadamente, han estado presentes desde hace afos en
las ofertas de programas de capacitacion de directivos. Un analisis de estos componentes, con un enfoque
en sistema, que es el aporte que hacen los especialistas en inteligencia emocional, permite identificar
comportamientos y aptitudes que pueden propiciar un liderazgo efectivo y constituir una herramienta muy
util para la conduccion de grupos de personas y de procesos organizacionales. Sin embargo, en los
primeros libros publicados sobre el tema, a mediados de los afos noventa, no prevalecia este enfoque.
Las habilidades emocionales rara vez aparecen aisladas y para que un individuo alcance una actuacion
notable en el trabajo 0 en Ia sociedad necesita dominar y aplicar un amplio numero de competencias
emocionales, definidas estas como el grado de destrezas que somos capaces de alcanzar en el dominio
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de nuestras facultades, tanto sensitivas como intelectuales. La Competencia Emocional en si es la
muestra de hasta qué punto una persona ha sabido y ha podido trasladar ese potencial a las acciones de
su vida cotidiana.

"La Inteligencia Emocional comprende una serie de habilidades que el Dr. Daniel Goleman caracteriza
como genéricas, jerarquicas e interdependientes. En otras palabras, cada una requiere de las otras para
desarrollarse, se sirven de base unas a otras y son necesarias en distintos grados segun los tipos de
trabajo y ias tareas que se cumplan.”

Esencialmente, la Inteligencia Emocional proporciona a las personas capacidad y habilidad para regular
sus fuerzas e impulsos emocionales contraproducentes, muchos de ellos inconscientes, los cuales
boicotean sus relaciones (personales, familiares, sociales) y calidad de vida.

Reconoce que una persona posee una inteligencia emocional determinada por cualidades como:
autocontrol, empatia, entusiasmo, persistencia, motivacién, destreza, autoconciencia y confianza.

Es decir que para alcanzar cierta inteligencia emocionat no solo es preciso conocer que se necesita para
ello, se extiende mas alld de esto, es necesario ponerlas en practica en aras de lograr determinadas
competencias emocionales,

Las personas que muestran una buena competencia emocional, disfrutan de una situacidn ventajosa en los
diversos dominios y dimensiones de la vida, por ello se siente mas satisfechos consigo mismo y resultan
mas eficaces en las tareas que emprenden.

Por consiguiente las emociones determinan, el nivel de rendimiento de que somos capaces, en estado de
equilibrio o desequilibric emocional, asi como determinan qué fipo de relacién mantendremos con nuestros
subordinados (liderazgo}, con nuestros superiores (adaptabilidad) o con nuestros pares (trabajo en
equipo). Las emociones determinan cémo respondemos, nos comunicamos, nos comportamos y
funcionamos en el trabajo y/o la empresa.

En su libro, “Trabajando Con Inteligencia Emocional”, Goleman identifica las competencias que dependen
de los estados de animo y que determinan un desempefio exitoso en el trabajo. Se trata de 25 habilidades
gue se derivan de cinco areas -autoconciencia, autorregulacion, motivacion, empatia y habilidades
soctales- de la teoria formulada por Salovey y Mayer (1990).

Estas capacidades son.

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

= Conciencia emocional: identificar las propias emociones y sus posibles efectos.

» Correcta autovaloracion: conocer las fortalezas y limitaciones propias.

+ Auto confianza: un fuerte sentido del valor y capacidad propia.

Area 2. Autorregulacion (manejo de los propios estados de animo, impulsos Y recursos):
» Autocontrol: mantener vigiladas las emaocicnes y los impulsos,
Confiabilidad: mantener estandares adecuados de honestidad e integridad.
» Conciencia (compromiso consigoe mismo). asumir las responsabilidades del propio desempefio
laboral.
Adaptabilidad: flexibilidad en el manejo de las situaciones de cambio.

+ Innovacion: sentirse comodo con la nueva informacion, las nuevas ideas y las nuevas situaciones.
Area 3. Motivacién (intensidad y direccién de las emociones que guian o facilitan el cumplimiento de las
metas establecidas):

» Impulso hacia el fogro: esfuerzo por mejorar o alcanzar un estandar de excelencia laboral

+ Compromiso: alinearse con las metas del grupo u organizacion.

» |Iniciativa: disponibilidad para reaccionar ante las oportunidades.

+ Optimismo. persistencia en la consecucion de los objetivos, a pesar de los obstaculos y retrocesos

gue puedan presentarse.
Area 4. Empatia (conciencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones de los otros):
- Comprension de los otros: percibir los sentimientos y perspectivas de los compaiieros de trabajo.
- Desarrollo de los otros: estar atentos a las necesidades de desarrollo de los otros y reforzar sus
habilidades.
- Servicio de orientacion: anticipar, reconocer y satisfacer las necesidades reales del cliente.
- Diversificacién: cultivar tas oportunidades laborales en los distintos tipos de personas.
- Conciencia politica: ser capaz de captar y comprender las corrientes emocionales del grupo, asi como el
poder de las relaciones entre sus miembros.
Area 5. Habilidades sociales (inducir respuestas deseadas en los otros):
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+ Influencia: idear y realizar adecuadamente técticas efectivas de persuasion.
+ Comunicacion. saber escuchar abiertamente al resto y elaborar mensajes convincentes.
+ Manejo de conflictos: saber negociar y resolver los desacuerdos que se presenten dentro del equipo
de trabajo.
= Liderazgo: capacidad de inspirar y guiar a los individuos y al grupe en su conjunto.
Catalizar el cambio: iniciador o administrador de las situaciones nuevas.
Construir lazos. alimentar y reforzar las relaciones interpersonales dentro del grupo
+ Colaborar y cooperar trabajar con otros para alcanzar metas compartidas.
= Trabajar en equipo: ser capaz de crear sinergia para la consecucion de metas colectivas.
Estas competencias emocionales se concretan en cinco habilidades esenciales a desarrollar, eflas son:
1. Autoconciencia.
2. Autocontrol.
3. Motivacion,
4. Empatia. .
5. Habilidades Sociale
La capacidad de conocimiento de uno mismo nos capacita para establecer contacto con los propios
sentimientos, diferenciarlos entre ellos con objeto de orientar nuestra conducta. Esta capacidad de
reconocer nuestros sentimientos es la piedra angular de la IE. Su verfficacion se obtiene mediante la
introspeccion subjetiva que nos permite seguir con atencién nuestros sentimientos. Las personas que
poseen una mayor comprension y una mas clara certeza de sus emocicnes saben dirigir mejor sus propias
vidas.

La conciencia de uno mismo es una habilidad que nos permite controlar nuestros sentimientos y adecuarlos
a las circunstancias del momento. Hay que tener la habilidad para saber tranquilizarse y desembarazarse
de la ansiedad, de la tristeza o la irntabilidad. Las perscnas que carecen de estas habilidades, se enfrentan
constantemente con tensiones desagradables que desestabilizan y atormentan su estado interior. Quienes
tienen esta habilidad se recuperan mas rapido de los reveses y contrariedades de la vida.

El autocontrol emocional nos da la capacidad de demorar la gratificacidon momenténea y sofocar Ia agresiva
impulsividad. Este dominio y gobierno propic nos hace mas productivos y eficaces en las empresas que
acometemos.

La motivacién y emocion tienen la misma raiz latina, MOTERE, que significa MOVERSE'. La motivacion es
una fuerza que nos impulsa, nos da energia para emprender las metas que nos propongamos.

En todos los 6rdenes de la vida la motivacion es la clave de cualquier logro y progreso.

Pero en la vida laboral, hoy es |la esencia del éxito. A tal punto gque uno de los mas grandes dirigentes
empresarios de este siglo, Lee laccocca, expresd en una ocasién:

“nada hay mas imporiante en la gestién empresarial como el saber motivar a la gente, una motivacion vale
por diez amenazas, dos presiones y seis memorandos”,

Para mejorar la auto motivacién, es necesario pensar que se es capaz para encontrar distintas salidas a un
problema, sentir que se posee la capacidad y energia necesaria para realizar una determinada tarea. Hay
que estar seguros de las propias posibilidades y pensar que lo que se esta haciendo supone un desarrollo
personal y un afan de superacion.

Otra habilidad importante sefialada por la IE es la Empatia, una de las destrezas de don de gente, como lo
son también la bondad, la habilidad para entender una situacién social, por ejemplo. La empatia puede
definirse como la posesion de sensibilidad psiquica para detectar las sefiales externas gue nos indican lo
que necesitan o quieren los demas. Esta habilidad emocional es esencial para las relaciones sociales y el
mundo laboral. Es iddnea para €l liderazgo y la eficacia en los contactos interpersonales.

La empatia puede desarrollarse si se pone especial interés en comprender e interpretar los canales de
comunicacién no verbal que acompafian a teda comunicacién. Fijarse en el tono de voz, en los gestos, en
las expresiones corpeorales y faciales de los demas ayuda a intuir cémo se sienten realmente

Hay quien es diestro para controlar sus propios sentimientos, pero en cambio es ineptoc para adivinar los
trastornos emocionales ajenos. Las lagunas de nuestra habilidad emocional pueden superarse mediante el
esfuerzo y el positivo interés por nuestros colaboradores.

Las habilidades sociales junto con la empatia, hace referencia a la capacidad de las personas para manejar
las relaciones con los demas y conducirlos hacia la direccion que se desee ya sea buscando un acuerdo o
un entusiasmo frente a un producto o servicio.
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Todas las personas necesitan sentirse parte de un grupo, pero para muchas, el hecho de entrar en
contacto con otros es un verdadero problema. Para tener éxito en el intento, lo primero es observar al -
grupo. Conocer sus aficiones, lo que les une, cémo se comportan cuando estan juntos y procurar imitarlo,
para no quedar fuera de lugar. Hablando con los demas y disfrutando con las mismas actividades se van
creando lazos.
Al dirigir un grupo, deben combinarse de la mejor manera los cinco elementos de la Inteligencia Emocional.
Sdlo asi el que comanda al grupo sera un lider scbresaliente.
Por ejemplo, un concepto erréneo muy extendido es considerar a los conflictos siempre de manera
negativa. Por el contrario, éstos pueden ser una experiencia positiva, generadora de nuevas ideas o
soluciones y catalizadora de cambios. Porque el conflicto no es en si mismo un problema, la cuestion es
como se lo maneja. El buen manejo del conflicto es ahorro de tiempo; aumento de la oportunidad de hacer
trabajo real. Muchos directivos pierden mas tiempo evitando o suavizando las diferencias que si hablaran
abiertamente de ellas. :
No es casualidad que este sea el ulhmo componente de la Inteligencia Emocional, ya gue los demas
etementos combinados dan como resultado unas mayores Habilidades Sociales, ya sea, por ejemplo, que
alguien posea una buena empatia o una excelente motivacion, lo que genera que su "brillo” se transmita y
se refleje en las personas con las que esta tratando y relacionando.
En general, la inteligencia emocional es aquella que permite interactuar con los demas, trabajar en grupo,
tolerar situaciones dificiles y de conflicto, fortalecer vinculos afectives, establecer una empatia social,
controlar los impulsos y mantener niveles adecuados de humor. La carencia de las aptitudes anteriores se
denomina actualmente “analfabetismo emocional”.
Segun Goleman, la inteligencia emocicnal en el trabajo se manifiesta en disposiciones que deben
desarrollarse, tanto por los gerentes como por el personal especializado, entre ellas s encuentran: el
compromiso organizacional, las iniciativas que estimulan el mejoramiento y la calidad en la ejecucién de las
distintas tareas, los incentivos para el desarrolio de la comunicacién y la confianza entre los empleados, los
distintos jefes y directivos de la empresa, la construccion de relaciones dentro y fuera de la compafiia que
ofrecen una ventaja competitiva, el incentivo de una constante colaboracién, apoyo e intercambio de
fuentes y recursos, la innovacién, riesge y enfrentamiento de cualquier situacién como un equipo y la
pasion por el aprendizaje y el mejoramiento continuo.
El estudio de las emociones pudiera parecer algo etéreo, sin embarge numerosas investigaciones
sustentan el enorme significado que tienen las emociones para la vida de las personas.
Pero, ;como podemos apropiarnos de las habilidades emocicnales para bien personal y de la empresa? En
la teoria esto es facil de entender, pero lievarlo a la practica requiere del esfuerzo y compromiso de cada
uno de los sujetos implicados.
En los Seminarios, segun el origen etimologico de la palabra, las perscnas adquieren informacion basica —
con algun ejercicio practico- respecto al origen y al alcance de la Inteligencia Emocional, ademas de
aprender las 5 Habilidades Practicas. Mientras que, en los Talleres, se aprenden en profundidad cada una
de las 5 Habilidades Practicas, participando de las dinamicas de grupo y de los ejercicios que acompanan
el desarrollo de cada una de las Habilidades.
Los talleres de Inteligencia Emocional seran efectivos cuando:

s+ Los objetivos estén claros y muy bien definidos hallandose dentro del area de la inteligencia

emocional.

= Sean guiados por profesionaies de la inteligencia emocional.

+  Se logre un clima de confianza, apertura y sinceridad.

+ Se siga una metodologia vivencial, utilizando métodos tipo "in-door / out-door training” o juegos y

experiencias que faciliten la conexién con la realidad individual y de la empresa.

= Propicien la introspeccién, la reflexion y la toma de conciencia.

« Conecten con las emociones y la motivacion de cada participante.
En nuestro pais, no se conoce ninguna experiencia sobre la ejecucién de un taller de Inteligencia
Emocional. Aunque el tema ha logrado buenos adeptos, entre los que me incluyo, no ha pasado de! nivel
tedrico Considero necesario y en funcidn de esta tarea me dirijo, pasar al orden practico de manera que
logremos nuevos resultados en el infinito mundo de la inteligencia Emocional.
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6. 6. CONCLUSIONES:

Hoy ya sabemos que las personas emocionalmente inteligentes son mas eficaces en la vida. Sin embargo,
eso no significa que quienes no lo sean neo puedan alcanzar el éxito.

Evidentemente no La inteligencia emocional puede mejorar a lo largo de la vida. Con el transcurso de los
afios, el sujeto se desarrollaré en la medida gque sea, primero gue todo, mas consciente de sus estados de
animos, tenga la capacidad de manejar emociones angustiosas, de comprender a sus semejantes y de
guiar 0 aconsejar a los demas por el camino mas beneficioso.

Las personas emocionalmente inteligentes son realistas respecto a las metas que se trazan y logran un
equilibrio interno, apoyéandose fundamentalmente en las fortalezas para minimizar las debilidades y
amenazas. Son personas constructivas, es decir, son capaces de aprovechar lo que se les ofrece,
superando todos los obstaculos que se le presentan. Es oportuno destacar que no se trata reprimir el
sentimiento o la emocién que no nos gusta, esto puede conducir a desajustes de-la personalidad, sino de
adecuar la expresion emocional al contexto. El objetivo es dotar de inteligencia a la vida emocicnal.

Las emociones le otorgan al trabajo un valor agregado determinando en gran medida su éxito o fracaso. No
se trata de una moda pasajera, pues se ha demostrado el reto que representa para el ejercicio del liderazgo
y como muchas de las teorias gerenciales clasicas se centran en el modo en que cada uno se conduce y
se relaciona con quienes lo rodean. Es importante luchar por el logro de una organizacién emocionalmente
inteligente, de modo que en cada uno de sus empleados resulte en beneficios que mejoren su calidad de
vida.

Es preciso utilizar todos los métodos necesarios que contacten directamente con el interior de las personas,
pues de lo contrario, dificilmente se podra influir en estas. Por eso, cualquier programa que pretenda incidir
sobre las actitudes y conseguir energia para el cambio y la mejora, debe contar con talleres de inteligencia
emocional.

En una empresa o institucién con estas caracteristicas, los empleados tienen como responsabilidad
aumentar su inteligencia emocional mediante el desarrollo de la autoconciencia, el control de las emociones
y la auto motivacidén; también responden por el uso que hacen de la inteligencia emocional en las
relaciones con los demas, el desarrollo de técnicas de comunicacion eficaces, el buen conocimiento
interpersonal y la ayuda a los demds y ayudarse a si mismo; ademas, todos se sirven de esta inteligencia
para aplicar mejoras a la organizacion.

La inteligencia emocional en la organizacidon empieza por nosotros mismos. Al usar nuestras emociones
para reforzar el rendimiento vy las relaciones laborales, estamos no solo ante el reto de fomentar, sino de ’
inspirar el desarrollo de la inteligencia emocional entre los empleados de la empresa; el mensaje es claro,
las posibilidades de éxito para el individuo y la empresa son considerables y, ademas, el éxito esta al
alcance de nuestras manos.

Algunos aspectos a considerar en el entrenamiento de las emociones, derivados de la teoria sobre
alfabetizacion emocional son la identificacion de sentimientos propios y la de los demas, el control de
impulsos, el reconocimiento de situaciones problematicas y su verbalizacién, la empatia, la busqueda de
solucicnes adecuadas a diferentes situaciones problematicas, el mejoramiente de la actitud pro social y
armonicsa en el trabajo en grupo y el mejoramiento de la cooperacién, la ayuda y la actitud de compartir.

El proceso educativo orientado hacia el desarrollo o fortalecimiento de la inteligencia emocional del
personal ratifica el énfasis actual en la concepcion del proceso laboral también como el de aprendizaje
constante, mediante el trabajo en equipo, la identificacion y solucion de problemas, asi como el uso de los
grupos de conocimiento en la organizacién, es decrr, [a gestion del aprendizaje (GA) en |las organizaciones
y comunidades.

Las caracteristicas socio-econdmicas del sigle XX! (donde la tecnologia constituye una base importante)
obligan en forma inscslayable a la organizacion como un todo, a la administracion y a los profesionales
capaces; a desarrollar un proceso educativo que procure el desarrolio integral de los recursos humanos. El
desarrollo intelectual debera compartir su importancia, en el proceso educativo, con otros aspectos de ia
persona como son el cuidado de la salud fisica y mental, el desarrollo emocional, el desarrollo de la cultura
organizacional y los valores. Todo esto se enfrenta con el fin de que la persona -y la organizacién como
sistema formado por personas- pueda sobrevivir y crecer en un mundo cada vez mas competitivo y en
condiciones de recursos limitados.
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7. CONCEPTO DE RELACIONES HUMANAS

Las Relaciones Humanas son las enderezadas a crear y mantener entre los individuos relaciones cordiales,
vinculos amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en -el
reconocimiento y respeto de la personalidad humana.

La conducta organizacional por su parte, buscan insertar a |la organizacion dentro de la comunidad,
haciéndose comprender, tanto por sus miembros internos como externos, de sus objetivos vy
procedimientos a fin de crear vinculaciones provechosas para ambas partes mediante la concordancia de
sus respeclivos intereses.

7.1. RELACION EXISTENTE ENTRE LAS RELACIONES HUMANAS Y EL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL.

Existe una gran confusién entre estas dos disciplinas, e inclusive, en los programas de estudio de algunas
instituciones se las menciona como si fueran analogas o tuvieran la misma significacion.

El propio nombre de cada una de estas disciplinas ya nos esta indicando una diferencia importante:

LN

#» Relaciones Humanas son vinculaciones entre los seres humanos o personas
» En el comportamiento organizacional se establecen relaciones entre las personas (individuo) o una
organizacion (grupos)

Quiere decir, que en el comportamiento organizacional, uno de los extremos de la relacién es siempre un
grupo. Mientras que en el caso de las Relaciones Humanas, en ambos extremos de la relacién existe una
persona individual.

Para entender el comportamiento organizacional, es preciso primero entender las Relaciones Humanas, en
efecto es muy dificil proyectar una imagen favorable de la organizacién si esta no conforma un grupo
homogéneo, en el que impera un sentimiento de simpatia, colaboracion y entendimiento entre sus
miembros. . )

7. 2. PORQUE ESTUDIAR EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.

El servidor publico, para desarrollarse integramente, debe trabajar para administrar los procesos y ser
contratado para administrar la institucion y las personas que la integran y el objetivo fundamental de los
organismos de servicio publico, de cualquier tipo es rendir beneficios sociales. Los propésitos podran
analizarse hasta sus uftimas instancias y siempre se llegara a la conclusidn de que progrese, desarrollo,
perfeccionamiento, modernizacion, organizacién, sistematizacién, etc., persiguen la finalidad de que
institucion rinda beneficios a la sociedad. .

Como las organizaciones trabajan con hombres y mujeres, y como es de la materia prima de la que
directivos tendran que obtener la dinamica necesaria para la consecucion de ese objetive, conviene crear
las mejores condiciones posibles para el logro de esos objetivos.

Las Relaciones Humanas desde este punto de vista deberan facilitar al personal la comodidad fisica y
cultural, la familiarizacion y la sociabilidad para lograr el rendimiento y la productividad

El Directivo sabe que los subordinados poseen sin excepcion una personalidad. Esta personalidad es
propia y distinta en cada caso y son mas complejas y numerosos gque los perfiles de una maquina. Si el
Jefe reconoce que no puede trabajar sin conocer a fondo los (tiles, maquinas y herramientas, mas adn
debe reconocer la obligacién que tiene de familiarizarse con las personas que componen el activas mas
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importantes dentro de la estructura de organizacion. A esa familiarizacion se llega nada mas que por las
vias de las Relaciones Humanas y el conocimiento del comportamiento en la organizacion.

7. 3. FACTORES QUE LAS PONEN EN FUNCIONAMIENTO

Son sin excepcion factores de Comunicacién. Es facil comprender la imposibilidad de tender un puente de
Relaciones Humanas entre dos puntos que no se comuniquen.

Qué nos ensefia las Relaciones Humanas en las Empresas:

l. En primer lugar ensefna ubicuidad: El funcionario debe comprender que depende desde el mas
modesto de los subordinades para el mejor funcionamiento de su institucién, o sea, para el mayor
rendimiento, que es su maximo objetivo.

;Como se da esto?

El funcionario debe descender y tenderles una mano.

Los que tienen autoridad deben estar a la vista de los empleados.
Deben hablar el mismo lenguaje que los empleados,

YWY

El Comportamiento humano: E! buen trato con los semejantes, respetando las opiniones de los
subordinados. Asi el problema de la convivencia se reduce a los términos del respeto reciproco gue es
uno de los engranajes esenciales de las Relaciones Humanas.

Todo este mecanismo se torna mas viable cuande mayor es el grade de cultura general de las partes, por
eso es importante que la institucion, propicie {a elevacion cultural de sus integrantes que asi tarde o
temprano contara con un personal mas humano y mas rico.

7.4. ;CUANDO NACIO ESTA DISCIPLINA?

Hay Relaciones Humanas desde que.hay seres humanos, que desde el comienzo. Los hombres se han
dadeo cuenta que se necesitaban mutuamente primerc para poder sobrevivir mas luego, con el correr del
tiempo para relacionarse unos con otros y vivir en sociedad.

Todos los dias y a toda hora, se viven las Relaciones Humanas, lo Unico nuevo es que su importancia ha
sido finalmente comprendida y acerca de ellas se comienza a hablar, cada vez mas.

El conocimiento y comprension del comportamiento, debe empezar con el conocimiento del hombre como
ser individual. .

8. LA VARIEDAD DE LCS MOTIVOS

De manera amplia, motivo es aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada manera o, por io
menos, que origina una propension hacia un comportamiento especifico. Ese impulse a actuar puede ser
provocade por un estimulo externo (que proviene del ambiente) o puede ser generado internamente en los
procesos mentales del individuo. En este aspecto, motivacion se asocia con el sistema de cognicion del
individuo.

Los actos del ser humano son guiados por sus conocimientos (lo que piensa, sabe y prevé). Sin embargo,
preguntarse por qué actia de esta ¢ de aquella manera corresponde al campo de la motivacion. Para
responder qué es fa motivacion, debe apelarse a los conceptos de fuerzas activas e impulscras, traducidas
por palabras como deseo y rechazo. El individuo desea poder, estatus y rechaza el aislamiento social y las
amenazas a su autoestima. Ademas, el anélisis motivacional especifica una meta determinada, para cuya
consecucion el ser humano gasta energias. Si desea poder, por ejemplo, compromete sus esfuerzos, su
tiempo y su naturaleza, para ser presidente de la republica; si desea obtener status, ingresar al club
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adecuado; si rechaza el aislamiento social, huye de los amigos y conccidos que puedan llevarlo a apoyar
una causa social impopular, si rechaza las amenazas a su aufoestima, evita situaciones en que su
competencia intelectual pueda cuestionarse.

En lo que atafne a la motivacion, es obvic pensar que las personas son diferentes: como las necesidades
varian de individue a individuo, proeducen diversos patrones de comportamiento. Los valores sociales y la
capacidad individual para alcanzar los objetivos también son diferentes.

8. 1. CICLO MOTIVACIONAL

E! ciclo motivacional comienza cuando surge una necesidad, fuerza dinamica y persistente que origina el
comportamiento. Cada vez que aparece una necesidad esta rompe el estado de equilibrio del organismoy
produce un estado de tension, insatisfaccién, inconformismo y desequilibrioc que lleva al individuo a
desarrollar un comportamiento o accion capaz de descargar la tension y liberarlo de la inconformidad y del
desequilibric Si el comportamiento es eficaz, el individuo satisfara la necesidad y por ende descargara la
tensidn provocada por aguella. Una vez satisfecha la necesidad, e! organismo retorna a su estado de
equiiibrio anterior y a su manera de adaptacién al ambiente

Equilibrio Necesidad Comportamiento Satisfaccién

T

Estimulo interng <€—— Tensidn +—— Accidn

En el ciclo motivacional descrito anteriormente, la necesidad se ha satisfecho. Una vez satisfecha la
necesidad, deja de ser motivadora de comportamiento, puesto que ya no causa tension o inconformidad.

8. 2. EL ORDEN JERARQUICO DE LAS NECESIDADES

Abrahan MASLOW elabeoro una teoria de la motivacidn con base en el concepto de jerarquia de
necesidades que influyen en el comportamiento humano. Maslow concibe esa jerarquia por el hecho de
que el hombre es una criatura cuyas necesidades crecen durante su vida A medida que €l hombre
satisface sus necesidades basicas, otras mas elevadas ocupan el predominio de su comportamiento. Las
necesidades tienen la siguiente jerarquia

» Necesidades fisiolégicas: aire, comida, reposo, abrigo. etc.

» Necesidades de seguridad: proteccidn contra el peligre y las privaciones

¥

Necesidades sociales: amistad, pertenencia a grupos etc.
> Necesidades de estima: reputacidn, reconocimiento, auto respeto, amor, etc.

7 Necesidades de autorrealizacion: realizacion del potencial, utilizacion plena de los talentos
individuales, etc.
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Esta jerarguia de necesidades presenta una configuracién piramidal

Necesidad
de
Autorrealizacién

Necesidad de estima

Necesidades sociales \
Necesidades de seguridad \
Necesidades fisiologicas \

Ademas, las necesidades, los valores sociales y las capacidades en el individuo varian con el tiempo.

No obstante esas diferencias, el proceso que hace dinamico el conocimiento es semejante en todas las
personas. Es decir, a pesar de que los patrones de comportamiento varian, el proceso que los origina es
basicamente el mismo para todas las perscnas. En ese sentido, existen tres premisas que hacen dinamico
el comportamiento humano.

I El comportamiento es causado: Existe una causalidad del comportamiento. Tanto la herencia
como el ambiente influyen de manera decisiva en el comportamiento de las personas, el cual se origina
en estimulos internos o externos.

. El comportamiento es motivado: En todo comportamiento humano existe una finalidad. El
compoertamiento no es casual ni aleatorio, siempre esta dirigido u orientado hacia algun objetivo.

- - - - - - A . .
Il E! comportamiento esta orientado hacia objetivos: En todo comportamiento existe un impulso,
un deseo, una necesidad, una tendencia, expresiones que sirven para indicar los motivos del
comportamiento.

Si las suposiciones anteriores son correctas, el comportamiento no es espontaneo ni esta exento de
finalidad. siempre habra en &l un objetivo implicito o explicito.

ESTIMULO NECESIDAD OBJETO

Causa deseo comportamiento
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En general, la teoria de Maslow presenta los aspectos siguientes:

L Una necesidad satisfecha no origina ningtn comportamiento, sclo las necesidades no satisfechas
influyen en el comportamiento y lo encaminan hacia el logro de objetivos individuales.

1, El individuo nace con un conjunto de necesidades fisioldgicas que son innatas o hereditarias. Al
principio, su comportamiente gira en torno de la satisfaccion ciclica de ellas (hambre, sed, suefio, etc)

. A partir de cierta edad, el individuo comienza un largo aprendizaje de nuevos patrones de
necesidades. Surge la necesidad de seguridad enfocada hacia la proteccion contra el peligro, contra las
amenazas y contra las privaciones. Las necesidades fisiolégicas y las de seguridad constituyen las
necesidades primarias, y tienen que ver con su conservacién personal. _

v En la medida que el individuo logra controlar sus necesidades fisioldgicas y de seguridad,
aparecen lenta y gradualmente necesidades mas elevadas: sociales de estima y de autorrealizacidn

V. Las necesidades mas bajas (comer, dormir) requieren un ciclo motivacional relativamente rapido,
en tanto que las mas elevadas necesitan uno muche mas largo.

8. 3. LA PERSONALIDAD’

Nuestra personalidad es el reflejo exterior de nuestro ser interior, la suma total de nuestras caracteristicas.
Este dltimo aserto es muy importante, pues implica que es posible inventariar y analizar |las caracteristicas
habituales, lo cual es cierto. Un habitce puede adquirirse y también modificarse. Desde luego, nuestras
caracteristicas habituales raramente son estaticas. Diariamente afadimos o sustraemos nuevas
modalidades a las mismas. Algunos de estos cambios se realizan conscientemenie; otros,
inconscientemente

8. 4. LAS DIMENSIONES DE LA PERSONALIDAD

El extravertide: se orienta hacia el mundo externo. Es caracteristico que se vuelque hacia afuera y que
espontaneamente le interese mas reestructurar su medio que analizar los efectos de éste sobre su ser
interior. Tiene impulsos vigorosos y se consagra con entusiasmo a la realizacion de tareas.

El introvertido: representa la condicién inversa del extravertido, se orienta hacia el mundo interior de la
psique; tiende a mostrarse timido, retraido e inhibido en las relaciones sociales. El introvertido es
generalmente un individuo introspectivo y, por eso mismo, le interesa mucho mas el mundo de las ideas
que los asuntos practicos.

8. 5. EL DESARROLLO DE LA PERSONALIDAD
Las fuentes basicas del desarrollo de la Personalidad son la herencia y el ambiente.

Personalidad = herencia x ambiente. Estos dos factores causales no se adicionan sino gue se relacionan
como multiplicadores y multiplicandos. Si alguno de ellos tuviese el valor 0, no habria personalidad.

Hay partes del contenido de la personalidad que estan mas sujetos que otros a la herencia o a la influencia
del ambiente y el aprendizaje.

La herencia y el ambiente, son asl, coextensivas en el tiempo, actuando desde el primer momento, en una
inseparable interaccién, los cientificos concuerdan de que no hay ningun rasgo ni cualidad gue sea
exclusivamente hereditaria o exclusivamente ambiental en su origen.

herencia o predisposiciones heredadas
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La personalidad no se hereda directamente. Lo que se hereda es una predisposicion a desarrollarse en
ciertos aspectos.

Aprendemos ciertas actitudes, y practicas culturales mas facilmente que otras, debido, simplemente, a la
existencia de capacidades genéticas que nos capacitan para ellos.

-La herencia influye en la determinacion de unos rasgos mas que en el de otros y es quiza mas evidente en

las caracteristicas fisicas, aungque tambien cumple una funcidn decisiva en las tendencias primarias de
reaccion, como nivel de actividad, sensibilidad y capacidad de adaptacion. La herencia no solo proporciona
las posibilidades del desarrolle y conducta, caracteristicas de la especie, sino que es también el origen de
las diferencias individuales.

También debemos distinguir entre lo heredado y lo innato.

» Lo heredado es lo qué depende de las células reproductivas, de los padres en el momento de la
fecundacion.

#» Lo nnato es lo que depende del seno materno.

Lo innato es mas amplio que lo heredado Todo lo que esta presente en el momento del nacimiento, es
tnnato.

v

8. 6. MEDIO AMBIENTE

El medio ambiente es el segundo factor fundamental en la construccién de la personalidad y se podria
considerar al seno maternc como perteneciente a él

Podriamos, entonces afirmar, que el medio ambiente empieza a ejercer su influencia aln antes del
nacimiento.

El hombre puede ser definido, de una manera breve como "un ser como los demas en el mundo”. Es
imposible aislar al hombre del mundo de las personas y de las cosas que lo rodean, desde su llegada a
este mundo.

Vivir significa estar en relacion.

El medio ambiente es el conjunto de los estimulos provenientes del ambiente fisico y social que afectan al
sujeto. También cuandeo dormimos, seguimos dando y recibiendo del ambiente en que vivimos.

Dentro de lo que definimos como medic ambiente encontramos.:

¥» La cultura; para pasar de la influencia heredada a la aprendida, la personalidad de un individuo también
depende de las circunstancias de su vida. Sea que se crie en una ciudad o en otra, que crien en un
ambiente urbano o rural, en clase socio econdmica alta o baja.

La cultura determina ampliamente las experiencias que una persona posee, las frustraciones y ajustes que
debe enfrentar y las normas de conducta que se le exigen. Cada culiura posee sus valores distintivos, su
moral, y sus formas de comportamiento.

Asi la cultura influye en la personalidad porque impone muchas de las caracteristicas que una persona va a
adquirir. El proceso de adquirir los rasgos de personalidad que son tipicos de los miembros de una cultura
particular, se denocmina socializacién.
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La cultura moidea la personalidad, porque proporciona soluciones ya preparadas y ensayadas. Para

muchos de los problemas de la vida. La cultura se convierte con el tiempo en un modo de vida.

# La familia: Como factor dominante del ambiente durante’los afios tempranos de la vida del individuo,
cuando su personalidad se esta moldeando con mayor rapidez, la familia es el principal agente en el
proceso de socializacian.

El poder de la familia para moldear la personalidad es sumamente fuerte en la mayor parte de las culturas
con' Calor familiar, Aprendizaje en la familia, Actitudes de los padres, Imitacién,

9. LA DEPENDENCIA DE TERCEROS Y EN EL TRABAJO

Fuera del hogar, el nifio entra a un grupo o grupos sociales mas o mencs organizados donde cada
individuo debe encontrar un lugar. El lugar que ocupara, ya sea dominante o sumiso, en la brillantez o en la
sombra, dependera hasta cierto punto de las cualidades que ya tenga. Depende también de lo que el grupo
desea de él y en donde produce la tensidn menor vy la satisfaccidn méas grande. Muy pronto toma un papel
gue mucho tiene que ver con la direccion de su desarrollo posterior.

Una vez que se le ha asignado su papel, se le anima a hacer su parte y una de dos: o gana satisfaccién en
hacerlo © encuentra & minimo de tension en su camino. Los rasgos habituales se forman asi. Hacemos lo
que esperan de nosotros y repetimos 1o que nos da aprobacion social,

Todas las personas tienen siempre dependencia de otras personas o grupos de personas para sobrevivir,
pero mas aun tienen dependencia del trabajo, come medio para conseguirse un lucro como también como
manera a desarrollarse como persona o como profesional.

QOcasionalmente una persona se obliga a si mismo a dejar un papel, y cambiarlo por otro, pero lo hace en
contra de la presion social.

Algunas de las actividades de un individuo, son de su propia eleccion, pero la mayoria es impuesta.

Con la demostracién de que las fuerzas sociales pueden cambiar el curso del desarrollo de la personalidad
de un individug, algunas veces en forma muy dramatica, no es extraio que alguncs estén listos para
declarar que la personalidad es el producto enteramente de su medio ambiente social.

9. 1. EL MANDO

Concepto

Es la "Actitud que asume una persona que directamente gobierna a otras personas”.

Definido asi este concepto es sumamente amplio porque abarca tanto al director de una empresa como al
capataz de una planta industrial; al jefe de una oficina que dirige a un grupc de empleados subalternos y al
director de una escuela que gobierna a un grupo de maestros.

Mando es: Lograr que lfas cosas se hagan a traves de otras personas, dando érdenes e instrucciones.

El mande no crea equipo su presencia es imprescindible ya que |a respuesta de sus subordinados es la
evasién y dispersion; tiende a provocar ia insubordinacién, sclo superada por temor.

En consecuencia podemos decir que en la empresa mandar es:
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Crear

Motivar ) Conducir

N\ Y/

Un grupo de Hombres

Esto es estrictamente preciso para conseguir con ellos el uso mas eficiente y econdémico de los materiales
maquinarias espacio y tiempo.

La actuaciodn del jefe

Hemos dado el nombre genérico de jefe a todo aquel gue ejerce autoridad scbre otras personas cualquiera
que sea ¢l nivel o la categoria del mando.

Esa Autoridad puede aplicarse a un solo subordinado, o bien a todo el grupo. Se trata siempre de
relaciones interpersonales, cuya accion puede ejercerse segun los siguientes principios:

Principio de autoridad
Principio de igualdad
Principio de subordinacion

Y Vv

No todos los jefes actian de la misma manera, puesto que ello depende de las tendencias y el
temperamento de cada cual. Hay personas que entran faciimente en contacto con los demas y ganan su
confianza, sin haber distincidon de clase o de jerarquia. Para otras, en cambio, sus relaciones solo son
posibles con las de su propia clase o las que pertenecen a su propio medio social. No faltan tampoco
aquelias que prefieren el contacto con personas a las cuales considera inferiores, porque pueden satisfacer
sus tendencias a la dominacion, ya que en el fondo se trata casi siempre de individuos con el complejo de
inferioridad

9. 2. LA ACTITUD BUROCRATICA

Consiste en regirse exclusivamente por normas rigidas establecidas por los reglamentos de la mstitucion,
con lo que quedan a salvo la seguridad y su responsabilidad personal como jefe. Los hombres de esta
clase tienen peco contacto con su gente por lo cual muestran escaso interés. Las comunicaciones son de
caracter oficial y con frecuencia por escrito.

9. 3. LA ACTITUD AUTOCRATICA

He caracteriza por motivar, principalmente la necesidad de asegurarse el prestigio y el poder. Los
individuos que actdan de esta forma tienen un gran concepto de su personalidad. Son tipos de caracter
egoceéntricos y que, en el fondo, solo buscan prestar servicio a su yo personal. El jefe autocratico exige una
obediencia ciega de sus subordinados, cuyas necesidades y sentimientos no le interesan mayormente.

9.4. LA ACTUACION SIMPATICA

Tiene como motivacion el interés por cada uno de los subordinados. Es una actitud casi paternal del jefe,
quien trata de desarrollar en ellos sus potencialidades, estimula sus ambiciones de progreso y otorga
recompensas adecuadas pero escapa de aplicar sanciones y castigos segtn los casos.
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9. 5. LA ACTITUD DEMOCRATICA

Se caracieriza por estar concentrado en el interés del grupo. El jefe democratico aspira el
perfeccuonamlento del equipo al cual dirige. Se integra con el en forma igualitaria y solo le exige una sincera
cooperacion.

8. 6. LAS CORRELACIONES

Debemos partir del principio de que jefe y subordinado son dos entes correlativos. Ninguno de ellos puede
existir sin el otro. No es posible que haya un jefe sin un subordinado, ni un subordinado sin un jefe.
La idea de maestro implica la de alumno, y este implica la de aguel.

Esa correlacion tiene una impoertancia capital en la vida empresaria

Basta una pequefia alteracién del comportamiento de uno de los miembros del binomio para que se
produzca también una alteracién en la conducta del otro. La repercusion de la conducta del unc sobre la del
otro puede tener, en determinados cascs, consecuencias benéficas, pero es posible que acarree también
consecuencias funestas como reaccién a disposiciones absurdas, a ordenes injustas, o bien por la accion
de simples palabras hirtentes.

No debemos olvidar que en e! fondo del inconsciente anidan las grandes virtudes del alma:

La caridad, la piedad, la consideracion, la generosidad, la abnegacion y el sacrificio y a su lado se enroscan
la serpiente de la envidia, de los celos, del rencor, del odic y de la sed de venganza. Las puertas del
inconsciente son asi sumamente vulnerables.

Basta un acto, un gesto o una palabra para que se rompan y despierten entonces las bestias dormidas

Las modalidades individuales

En las relaciones con nuestros semejantes, en la vida cotidiana, solemos tomar en cuenta determinadas
actitudes y rasgos para caracterizar a las personas con las cuales entramos en contacto. Esto es porque
cada ser humano se manifiesta exteriormente por una serie de formas expresivas. )

Estas formas expresivas, que constituyen las modalidades individuales, pueden ser de diversas indoles

gestos, mimica, reflexiones de la voz, actitud corporal, forma de caminar, entre otras.

Todas estas modalidades pueden agruparse en dos grande categorias, de acuerdo con la actitud que

adopta el sujeto con respecto a sus semejantes y con la vida:

> La Actitud Objetivista: Adaptacién a las circunstancias, es decir, por una acomodacion serena a la
situacion imprevista, sin desplantes, sin explosiones de ira o de desesperacion. El individuo se da al
mundo, o como dice Kunkel, cuando hace algo Io lleva a cabo por el interes en la cosa misma. Trata de
servir y no solamente de ser servido.

» La Actitud Egocéntrica: Es un servicio al yo, es decir, al sujeto. El individuo egocéntrico, trata siempre
de satisfacer su propia estimacién. Cuando realiza una buena accién no lo hace por la accidn misma,
sino para recibir una alabanza o un aplauso. Se puede decir que todos sus pensamientos giran en tomo
de si mismo.

Algunos ejemplos de modalidades individuales con sus formas opuestas:

Actitud Amable---—-----Agresiva Actitud Controlada-----Impulsiva

Actitud Cortés—-----—Despectiva Actitud Sumisa---------Dominadora
Actitud Timida-----------Audaz Actitud Alegre--—--—--Triste
Actitud Modesta----—----Vanidosa Actitud Altruista------- Egoista
Actitud Humilde------—-Arrogante Actitud Compasiva--—-Cruel-
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Todas estas manifestaciones exteriores, actitudes y modalidades pueden, corresponder o no a la verdadera
estructura de la personalidad, es decir, que existe la posibilidad de que sean fingidas.

Por esto mas de una vez nos equivocamos en la vida diaria al juzgar a las personas por las meras
apariencias. De ahi que si queremos conocer la verdadera personalidad de los sujetos, para una adecuada
adaptacion laboral o la apropiada crientacién profesional, debemos someterlos a pruebas objetivas cuya
tecnica corresponde a los especialistas.

8. 7. LA DISCIPLINA

En toda organizacion, cualquiera que sea su naturaleza, industrial, comercial, educativa, deportiva o militar
hay siempre un jefe que ejerce el mando y subordinados que deben obedecer las 6rdenes que reciben.

En una organizacién empresarial, sea comercial ¢ industrial, donde cada empleado u operario debe
ejecutar la orden recibida, en la mejor forma posible, sin contradiccién alguna poniendo en ella toda su
buena voluntad. También en este proceso se trata de dos conceptos correlatives. La orden y la Obediencia.

Saber dar las ¢rdenes y obtener la obediencia sin oposicidn es lo que constituye la disciplina. Es algo
poderose y fragil a la vez algo que hay que preparar creandele un medio favorable. Hay que obrar con
mano suave y habil en todo lo que se refiere a la accién sobre las almas.

Es necesario buscar y analizar los procedimientos, utilizando las cualidades y los defectos para poder
actuar sobre otras personas que, a su vez, tienen cualidades y defectos. ’

Ante todo hay que dirigirse a la inteligencia, porque se trata de seres humanos y explicar a éstos el objetivo
de las ordenes gque se dan. Se debe tratar con el tacto para evitar susceptibilidades, y hacerlo con el
espiritu flexible Las ordenes han de ser concretas, breves y claras para que no se presten a erréneas
interpretaciones

La disciplina no se consigue con rigor no con castigos surge natural y casi automaticamente cuando los
subalternos estan convencidos de que el jefe domina los procesos del trabajo y sienten que los tratan con
equidad, con estima, interés y consideracion.

No debemos olvidar que el término disciplina sugiere algo desagradable gue implica sanciones_cuando se
la infringe. La finalidad de la disciplina no puede ser otra que la de evitar que el personal cometa errores en
el trabajo y nunca ha de ser aplicade el castigo en forma de venganza por una labor mal ejecutada. Para
gue reine la disciplina en una empresa lo fundamental es la existencia de un reglamento cuyos términos
sean aceptables para todas las personas que deben prestarles obediencia.

10. LIDERES Y JEFES

» Lider: Es el individuo mas apreciado del grupo y que mas atraccion ejerce sobre sus companieros, es el
lider del grupo su guia y conductor.

El liderazgo no esta impuesto por la empresa. Ei lider es elegido bremente por sus compareros de grupo.
Las investigaciones han puesto de relieve que los grupos se organizan por lo comun, en torno de un

individuo que se ha hecho popular, ya sea por. su cordialidad, por su compafierismo y especialmente por su
solidaridad con el grupo cuyos intereses y aspiraciones defiende.

> Jefe Es una autoridad impuesta por la empresa, de ahi la conveniencia de hacer una distincion entre
estos dos conceptos a pesar de que fambién se consideran como similares.
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10.1. CABECILLAS Y CAUDILLOS

En ciertos momentos criticos, en que los estados emocionales del grupo se han visto fuertemente
perturbados, ya sea porque algunc de sus miembros ha sido injustamente castigade ¢ por otra causa
similar, surge un individuo que encabeza un movimiento de protesta o rebelién. Este tipo de lider, que
desplaza al verdadero, es designado comunmente con el nombre de cabecilla. Esta denominacidn que
ncluye un sentido peyorativo, caracterza a quien en circunstancias dramaticas capitanea al grupo, va al
frente de él y lo conduce, ya sea para el bien ¢ para el mal.

El cabecilla es en cierto modo, un lider, pero su liderazgo es solo circunstancial. Otra distincion que es
preciso hacer es la que se refiere al tipo llamado caudillo, que para muchos se identifica con jefe o lider. El
Caudillo como el cabecilla, tampoco es elegido libremente. Como su nombre lo indica de cauda cola, va
atras, a la cola, arreando sus huestes, como al ganado. Se impone también mediante la fuerza, quieras o
no,

Su conducta es motivadora por resentimiento propio o por ambicicnes e intereses personales. En estos
individuos es posible descubrir como maviles un profundo sentido social un verdadero amor al prgjimo, que
puede llegar a la abnegacion y al sacrificio.

10. 2. TIPOS DE LIDERES
Lider o jefe autocratico

Se distingue por dar érdenes al grupo sin consultarlo y exigirle que sean obedecidas plenamente. Es él
quien establece las normas, determina los procedimientos y fija las etapas de su realizacion. Es un hombre
que no explica a sus subordinados ios planes con vistas al futuro, sino gque se concreta a dar indicaciones
para la gjecucion de las tareas en el momento preciso de cada etapa.

Inflexible y estricto, es un lider que no se apea de sus principios estereotipados y jamas delega su
autoridad, que es omnimoda.

Lider o jefe democratico

No manda en forma despdtica. Cuando da una orden, es siempre después de haber consultado con el
grupo. Tedas las normas que se adoptan han sido previamente discutidas, en forma amistosa, bajo su
direccién y es él quien se encarga de que las decisiones sean aceptadas colectivamente por el grupo.

El lider democratico es un verdadero catalizador que une y trata de armonizar las distintas tendencias y
opiniones, mostrando el mejor camino para llevar a cabo los propésitos a través de las etapas que exige el
trabajo.

10. 3. ASCENDENCIA Y PRESTIGIO

Se dice que un Jefe debe tener prestigio para lograr el ascendiente sobre sus subordinados. Hay una
tendencia natural, en el empleado subalternc, de servir a las 6rdenes de un jefe prestigio o de aquel que en
todo lo que emprende tiene éxito o, por lo menos, da la impresion de no haber sufrido un fracaso. Este
prestigio y este éxito son una aureola que circunda al subalterno y io realza, que le da valor y seguridad. El
éxito y la suerte constituyen los ingredientes del prestigio.

La mayor parte de los comunicados de guerra hablan de éxitos y no de fracasos. Siempre es el enemigo
quien tiene mas bajas. El emperador Federico el Grande, cuando le proponian ascender a un oficial,
preguntaba si el candidato tenia surte. Si la respuesta era negativa, no accedia a la promocién
El éxito depende de muchos factores. En primer lugar estan las aptitudes especificas de los jefes de deben
estudiar y sopesar todas las circunstancias y aprovechar la oportuntdad para entrar en accion.

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. ALFONSO CASILLAS -40 -



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM DESARROLLO EN LAS RELACIONES HUMANAS

Si esto es propio de los jefes militares, también lo es de los grandes jefes de la industria y del comercio,
que no dejan sus decisiones al azar.

10. 4. AZAR Y PROBABILIDAD

Se trata de dos concepics correlativos: causa y efecto, si se habla de azar, ello es debido a que no
conocemos las causas y con ese concepto justificamos nuestra ignorancia

Pero en la vida real n es posible conocer todos los factores que determinan un hechg, lo unico factible es
aplicar el calculo de probabilidades que tiene mucha importancia en todas las actividades humanas.

10. 5. LAS COMUNICACIONES

La gente no puede ser manejada con el lattige Se la conduce mediante el lenguaje. Pero es sabido que
muchas palabras tienen diferente significado, lo que trae como consecuencia interpretaciones equivocadas.
Los técnicos poseen y utilizan un vocabulario preciso gue el lego no comprende.

La mayor dificultad que se presenta en una empresa consiste, pues en el problema de la comunicacion
mediante el lenguaje, para establecer una perfecta coordinacion entre los diferentes niveles de la linea
vertical y las funciones especiales de la linea horizontal.

Por lo que respecta a la comunicacion entre los niveles de la linea vertical, cuando se efectua de arriba
hacia abajo, es directa y la orden puede Ir pasando de uno y otro nivel sin mayor tropiezo ni deformacion,
porgue se refiere a asuntos concretos, tangibles, referidos a trabajos determinados a propésitos bien
determinados. En cambio, las comunicaciones que van hacia arriba se relacionan con los estados
emocionales, con los sentimientos, las preocupaciones y reclamaciones del personal que no pueden ser
observados directamente y que, al subir de escaldn en escalon suelen llegar deformadas y falseadas.

En resumen, la cuestion de las comunicaciones y su perfecto funcionamiento, sin obstaculos e
interferencias, es uno de los problemas humanos fundamentales de las grandes organizaciones industriales
y comerciales.

10. 6. CONFLICTO EN LAS RELACIONES SOCIALES
¢ Como se soluciocna un conflicto?

Existen dos interpretaciones sobre la apreciacién del conflicto en las relaciones sociales.
Una de estas corrientes considera al conflicto como un elemento poesitivo de la dinamica social.
La otra corriente la toma como elemento "negativo” de la estructura de la sociedad y la dinamica social.

Segun Pearson (corriente negativa). El conflicto es antifuncional, desintegrader y destructor, y los
elementos para descubrirlo se basan en el problema de tensién, todo conflicto corigina tensiones que
desembocan en viclencia y/o agresividad.

Segun Simmel (corriente positiva). El conflicto es una forma de socializacién, es decir, que sin conflictos no
podré& existir la socializacion del hombre.

Se conocen en la teoria tres formas de solucionar un confiicto. Ellas son:

> El argumento de la fuerza. el mas fuerte se impone al mas débil. Es un método brutal y salvaje pero
que, lastimosamente, se sigue utilizando en algunas empresas en las que el superior impone al
subordinado su poder.

\U

La transaccidon o concesién: la transaccidon es un acto por el cual las partes en litigio se hacen
concesiones mutuas a objeto de poner fin al mismo. Se la suele denominar la selucién "civilizada”.

La integracion: es el procedimiento en el cual los afectados toman en consideracion, como mas
importantes, los intereses comunes antes que los puntos en disputa.
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Como debe darse una crden
Para dar correctamente una arden deben tenerse en cuenta varios requisitos:

Debe utilizarse un lenguaje apropiado al receptor, aqui tenemos que recordar que no basta elaborar un
mensaje en concordancia con la gramatica y el diccionaric para que nuestro interlocutor nos entienda
correctamente. El vocabulario utilizado debe sintonizarse con el nivel cultural del subordinado o a quien se
dirige la orden. ' )

Debe preguntarse al subordinado a objeto de comprobar si la orden fue bien comprendida Nétese que se
habla de preguntas indirectas, tales como indagarle sobre qué elemento llevara para cumplir con lo que se
le ordend hacer. Nunca se debe preguntar si entendio la orden, porgue en la generalidad de los casos
contestarad que si, que la comprendié. Tampoco se recomienda utilizar el sistema de hacerle repetir la
orden, debido a que cualquiera puede repetir una palabra o frase sin comprender en absoluto su
significado.

Debe explicarse qué se pretende obtener con la orden dada. Cual es su objetivo o fin. Con este proceder
seran varias las ventajas que podran lograrse: ‘

El subordinado se sentira motivado, en razén que su superior le explica el molivo de la orden y qué
pretende obtener con su cumplimiento. El halago haré que se cumpla la orden con mas voluntad.

Es un medio de aprendizaje, pues el que recibe la orden al ser explicado del motivo de la misma,
comprende la situacion y |0 que debe hacerse en torno a ella.

Muchas veces suele ocurrir que cuando el subordinado se dispone a cumplir lo mandado se encuentra con
que la situacion real es diferente a la prevista por el superior. Para casos como el descrito, es que resulta
altamente conveniente que se expliqgue al comisionado qué es lo que se pretende obtener con las
instrucciones que se le imparte.

Este, conociendo las intenciones del superior, puede, por iniciativa propia, adoptar las érdenes al caso que
se presente, dando,.asi, cumplimiento de la mejor manera posible al mandato En caso contrario, podria
volver y aducir que no pudo cumplir con lo ordenado en razén de que el caso no se ajustaba a lo previsto
por el mandante, sirviéndole lo indicado como excusa para sabotear las intenciones del superior.

Utilizar el tono conveniente, no significa que debe darse 1a orden con un determinade tone de voz, porque,
a veces, inclusive, se la puede impartir a gritos, dada la circunstancia debe encontrarse en un lugar con
mucho ruido o interferencias. Lo que se quiere significar con este concepto es que el superior no debe herir
la personalidad del subordinado al emitir una determinada orden.

Como se solucionan las quejas

Una gueja es manifestar el dolor o la pena que se siente. Resentimiento, enojo.

Las quejas deben ser consideradas como pequefias lucecillas rojas que se encienden en el gran tablero de
la direccién empresaria, nunca, por mas que porcentual mente sea infima la cantidad de quejas recibidas,
deben ser desdefiadas o no consideradas, las quejas, si son atendidas a tiempo y debidamente, pueden
evitar a |a organizacioén cuantiosas pérdidas, algunas de elles de dificil recuperacion, como la mala imagen
que se haya ido proyectando como consecuencia de no tenerlas en cuenta. -

Estudios realizados por entidades internacicnales han mostrado que de cien personas o clientes que tenian
motivos para presentar quejas, solo tres las hicieron. Esic nos ensefa que por cada queja recibida, existen
otras noventa y sieteé que no han llegado hasta nosotros. La mayoria de los clientes no hacen reclamos,
sencillamente se retiran y dejan de comprar o utilizar los servicios de la entidad. Lo apuntado es razon mas
gue suficiente para inducirnes a prestar atencién a las quejas
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Para el estudio de la solucién de las quejas, éstas pueden clasificarse en:

>

El que presenta la queja tiene razéon: En este supuesto, se le debe reconocer al quejoso lo que
reclama, sin evasivas ni retaceos y menos adn, tratar de negociar su soluciéon en una palabra, decirle
sin ambages que tiene razdn. Pero, con observar esta conducta no basta. Acto seguido, se le debe
explicar, lo mas claramente posible, que pasos se daran para solucionar su queja Si se puede, hacerle
entrega de inmediato to reclamado. En caso contrario, mencionarle precisa y acabadamente lo que se
hara para dar satisfaccién a su requerimiento.

El que se queja no tiene la razén: La mayor parte de éstas se originan en una falta de conocimiento
adecuado del cliente. De ahi que se las debe escuchar atentamente y luego, repetirlas en forma
resumida, para confirmar con el propio cliente si las atendimos bien y para demostrarle que e hemos
prestado atencion. El siguiente paso es contestarlas con el conocimiento que tengamos de los
productos o servicios que ofrecemos a la venta. Nunca debemos discutir con él o humillarlo por su
defectuoso conocimiento de los mismos. En la generalidad de tales emergencias el recurrente
reconocera su error, pedira disculpas y saldra satisfecho de la atencion que se le presto.

Sin embargo, excepcionalmente algunas personas - clientes o personal de la empresa - a pesar de todas
las explicaciones y pruebas aportadas en demaostracion de su error, siguen insistiendo en sus reclamos. En
esta hipdtesis se recomienda recurrir al testimonio de algun experto, si se tratara de un cliente y al de
compafieros de trabajo, si se refiera a un personal del establecimiento. Si agotadas las explicaciones y
pruebas para refutar la queja y su exponente se mantuviera en su reclamo, no es recomendable dar por
terminada la cuestidn y clausurar la entrevista, porque en tal caso sdlo se conseguiria reforzar en su
creencia al quejoso y crear en animo de los miembros de su grupo o amistades el convencimiento de la
razonabilidad de lo aducido por éste
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