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Resumen

El proposito general de la investigacion es describir el estado de inteligencia
emocional de los empleados que prestan servicios en el Hospital German Vélez
Gutiérrez. La poblacion de empleados del Hospital German Vélez Gutiérrez del
municipio de Betulia - Antioquia con la que se realizo la investigacion fue en una
totalidad de 25 personas. Los participantes poseen funciones que tienen atencion al
usuario, este es un factor importante para su eleccion dado que en esta propuesta
desde el planteamiento del problema se enuncia a la inteligencia emocional como un
aspecto util en este tipo de cargos con funciones de servicio al cliente. El instrumento
de recoleccién que se utilizara es el Inventario de inteligencia emocional (BarOn) (IE
Bar-On |-CE para adultos, 1997) el cual consta de 133 items donde evalta 15
subcomponentes compilados en 5 componentes, los cuales son: Habilidades
intrapersonales (comprension emocional de si mismo, asertividad, autoconcepto,
autorrealizaciéon e independencia), habilidades interpersonales (empatia, relaciones
interpersonales, responsabilidad social), adaptabilidad (solucién de problemas, prueba
de la realidad, flexibilidad), manejo del estrés (tolerancia al estrés, control de impulsos),
estado de animo general (felicidad, optimismo). El nivel de investigacion es descriptivo
ya que tiene como obijetivo central lograr la descripcidén o caracterizacion de un evento
de estudio dentro de un contexto, especificamente el estado de inteligencia emocional
del hospital y el disefio de la investigacion es de tipo no experimental de tipo
transversal ya que se realizard en un solo momento y no se llevara a cabo una

investigacion que transcurra en el tiempo ni se le hara un seguimiento como tal a los



resultados. De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion es posible
entonces afirmar que en los empleados que prestan servicios a los usuarios en el
Hospital German Vélez Gutiérrez en el municipio de Betulia Antioquia predominan
componentes de la inteligencia emocional como lo son el intrapersonal y el estado de

animo.

Palabras claves: inteligencia emocional, intrapersonal, interpersonal,

adaptabilidad, estado de &nimo, manejo del estrés.
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Planteamiento del problema vy justificacion

Si bien la psicologia organizacional ha sido entendida como el estudio o la
manera en que las personas se reclutan, seleccionan y socializan en las
organizaciones, igual que como éstas son recompensadas y se les brinda la motivacion
suficiente para realizar el trabajo, su estructura y del comportamiento de los lideres
como tal. Pero de igual manera cabe analizar cual es la forma de las organizaciones
para influir en los pensamientos, sentimientos y comportamientos de los empleados
dentro de la misma, segun Furnham (2001).

La psicologia organizacional se conforma por las necesidades que tiene como tal
una empresa, institucion u organizacion a nivel psicolégico entre ellas velar por el
bienestar de los empleados, la manera en la que estamos utilizando la inteligencia
emocional para nuestro trabajo para que sea beneficioso y productivo a la vez.

Goleman (1999) define la inteligencia emocional como una forma de interactuar
con el mundo que tiene muy en cuenta los sentimientos, y engloba habilidades tales
como el control de los impulsos, la autoconciencia, la motivacion, el entusiasmo, la
perseverancia, la empatia, la agilidad mental. Ellas configuran rasgos de caracter como
la autodisciplina, la compasion o el altruismo, que resultan indispensables para una
buena y creativa adaptacién social, igualmente, como la capacidad de conocer las
propias emociones, manejarlas, motivarse a si mismo, reconocer las emociones de los
demas y establecer relaciones.

Hoy en dia, las organizaciones tienen la necesidad constante de utilizar

herramientas donde se fortalezca o se vuelva mas consciente la utilidad de la
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inteligencia emocional en el momento de realizar un trabajo en la empresa.

El elemento emocional dentro de las organizaciones ha estado en un grado de
discusion muy alto pero sin llegar a una conclusién en comun del papel que juegan las
emociones en el &mbito laboral. De un tiempo para aca, hace algunas décadas, se
viene valorando o dandole més importancia a las personas por llevar un manejo de las
emociones mas inteligentemente donde fuera productiva dentro de éste campo,
mientras que antes solo le daban importancia o validez a los conocimientos en las
distintas areas, a la experiencia que tuviera o a las habilidades técnicas que lograra
desempefiar.

Actualmente, varios autores como Goleman (1999), Salovey y Mayer (1990),
Cooper y Sawaf (1998), han logrado comprender la importancia de la relacién persona
— empresa u organizacion, la cual viene siendo el timén que dirige a ésta ultima. Donde
vale la pena mencionar y enfatizar que la organizacion estd conformada por seres
humanos con diferentes capacidades, necesidades, motivaciones, emociones,
habilidades, etc.

Unos de los autores mas representativos que tomaban la teoria de la inteligencia
emocional son Salovey y Mayer (1990). Segun estos autores, la inteligencia emocional
incluye la habilidad para percibir con precision, valorar y expresar emocion; la habilidad
de acceder y/o generar sentimientos cuando facilitan pensamientos; la habilidad de
comprender la emocion y el conocimiento emocional; y la habilidad para regular las
emociones para promover crecimiento emocional e intelectual.

La ESE Hospital German Vélez Gutiérrez es una institucion de salud con

categoria especial de entidad publica de nivel 1 de complejidad en atencion a
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pacientes, ubicada en el municipio de Betulia - Antioquia la cual cuenta con 17.000
habitantes. Es una institucion comprometida con alcanzar altos estdndares de calidad
basada en la competitividad del talento humano, siendo forjada cada dia mas por
personal idéneo, la gestion tecnoldgica e infraestructura. Esta trabaja bajo varios
valores y principios los cuales se hace el mayor esfuerzo de llevarlos a cabo y lograr la
satisfaccion institucional. Desde esta perspectiva, se busca cumplir con los grandes
estandares de calidad tanto en el servicio como institucion, por ende, se encuentra la
manera de incluir la inteligencia emocional como aspecto fundamental en éste proceso
y de esta manera buscar que los empleados la utilicen para que asi puedan llegar a
cumplir con sus objetivos.

Lo que concierne al presente trabajo, se realiza con la finalidad de investigar y
analizar el estado de la inteligencia emocional que tienen los empleados que prestan
especificamente servicios al publico del Hospital German Vélez Gutiérrez del municipio
de Betulia. Es de suma importancia realizar la investigacion en esta poblacién ya que a
partir de una entrevista con el gerente del hospital se pudo notar la poca utilizacion de
la inteligencia emocional en los empleados y los problemas de convivencia laboral el
cual esta afectando la organizacién, éste proyecto nos permitira dar explicaciones para
la realizacién de futuras estrategias.

A medida que va pasando el tiempo, el mundo realiza transformaciones
importantes como consecuencia de la globalizacidn, los cuales produce efectos que
hasta hace menos de dos décadas, donde ya se esta permitiendo que la sociedad se
relacione mas, en cuanto a eso podriamos concluir que se esta transformando para

mejorar, pero todo no puede ser perfecto, se siguen presentando efectos negativos
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como consecuencia de estos cambios. Estas transformaciones negativas las podemos
ver reflejadas en la exclusion social, represion a la libertad de expresion, niveles de
pobreza, niveles de violencia, entre otros.

Para contextualizar, la inteligencia emocional se conforma por 5 componentes y
a su vez cada uno de ellos se subdivide, estos son los elementos que determinan la
inteligencia emocional en cualquier campo: Conciencia de uno mismo, el cual consiste
en reconocer y comprender nuestros propios estados de animo, sentimientos e
impulsos, asi como estos pueden tener efectos en las demas personas; las
competencias de este elemento son conciencia emocional, valoracién acertada de uno
mismo y confianza en uno mismo. Auto-regulacion que es la capacidad de controlar o
gestionar nuestros impulsos y estados de animo; las competencias son autocontrol,
confiabilidad, integridad, adaptabilidad e innovacion. Motivacion son las tendencias
emocionales que son las que guiardn y a la vez facilitardn nuestros objetivos; las
competencias son motivacion del logro, compromiso, iniciativa y optimismo. Empatia es
cuando los sentimientos, necesidades y preocupaciones de los demas coinciden; las
competencias son compresién de los demas, desarrollo de los demas, orientacién
hacia el servicio, aprovechamiento de la diversidad y comprensién organizativa.
Habilidades sociales que es la capacidad para inducir respuestas deseables en los
demas; las competencias son influencia, comunicacion, liderazgo, impulso del cambio,
resolucion de conflictos, desarrollo de relaciones, colaboracion y cooperacion y

habilidades de equipos (Goleman, 1999).
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Pregunta de investigacion

¢Cudl es el estado de la Inteligencia Emocional de los empleados del Hospital

German Vélez Gutiérrez del municipio de Betulia — Antioquia?

“La inteligencia emocional puede proteger la salud y fomentar el crecimiento de las organizaciones. Si
una empresa tiene las aptitudes que broten del conocimiento de uno mismo, la autoregulacion,
motivacion y empatia, habilidad de liderazgo y comunicacion abierta, es probable que sea méas adaptable
a lo que el futuro traiga” - Goleman.
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Objetivos

Objetivo general

Describir el estado de la inteligencia emocional de los empleados que prestan
servicios a los usuarios del Hospital German Vélez Gutiérrez del municipio de Betulia —

Antioquia.

Objetivos especificos

Describir los componentes intrapersonal e interpersonal que poseen los
empleados que prestan servicios a los usuarios del Hospital Germéan Vélez Gutiérrez.

Determinar el proceso de adaptabilidad y el manejo del estrés que tienen los
empleados que prestan servicios a los usuarios del Hospital German Vélez Gutiérrez.

Identificar el estado de &nimo que presentan los empleados que prestan

servicios a los usuarios del Hospital German Vélez Gutiérrez.
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Antecedentes

En primer lugar se tiene que en julio del afio 2013 realiza un estudio de
investigacion en la universidad de Vigo - Espafia donde el tema principal es el estrés y
los factores relacionados en el personal sanitario de hospitalizacién psiquiatrica por
Pifieiro Fraga, Maria. El objetivo principal de este estudio es identificar tanto el nivel de
estrées como los factores relaciones con éste como lo son: los mecanismos de
afrontamiento; satisfaccion laboral e inteligencia emocional percibida, mas
especificamente en el personal de enfermaria que trabaja en las unidades de
hospitalizacion psiquiatrica del Complejo Hospitalario Universitario de Vigo. Para ello se
lleva a cabo un estudio de prevalencia en el que los datos se han recogido mediante
escalas de auto aplicacion. Los resultados muestran en cierta medida varios aspectos
los cuales se demuestran como factores estresores mas frecuentes: “Interrupciones

L ]

frecuentes en la realizacion de sus tareas” “Sentirse impotente en el caso de un

paciente que no mejora” “Ver a un paciente sufrir’ y “Realizar demasiadas tareas que
no son de enfermeria”. En la identificacion de la satisfaccion laboral los factores con
mayores puntuaciones han sido: “Satisfaccion en el trabajo”; “Relacion personal”; y
“Adecuacion para el trabajo”. En cuanto a los mecanismos de afrontamiento los de
mayor puntuacién han sido: Resolucion de problemas; Pensamiento desiderativo;
Apoyo social y Reestructuracion cognitiva. Por ultimo, el estudio de la inteligencia
emocional percibida nos muestra que deben mejorar su atencién emocional; mientras
gue la claridad emocional y la reparacion emocional presentan una puntuacion

adecuada.

Por otro lado en Madrid — Espafia, en el departamento de enfermeria y
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fisioterapia de la universidad de Leodn realizaron un estudio de la inteligencia emocional
y vinculo laboral en trabajadores del Centro San Camilo donde el objetivo de ésta
investigacion fue describir y analizar las asociaciones que existen entre variables
inteligencia emocional y compromiso.

La poblacién fueron 150 trabajadores del Centro San Camilo. Los instrumentos
de evaluacion utilizados son la escala de Inteligencia Emocional (EIE-33), la escala de
Inteligencia Emocional (EIE-25), el Trait Meta-Mood Scale (TMMS-24) y cuestionario de
Utrecht Work Engagement Scale (UWES). Es un estudio descriptivo correlacional. En los
trabajadores del Centro San Camilo existe asociacion entre la inteligencia emocional y
el engagement. Asi la inteligencia emocional, entendida como la capacidad para adquirir
habilidades o competencias para la adaptacion de las demandas profesionales,
potencia un estado mental positivo relacionado con el trabajo y ello repercute en la
calidad asistencial y en la salud de la poblaciéon atendida (Liébana, Fernandez,
Bermejo, Carabias, Rodriguez, Villacieros, 64).

En la universidad de Alicante en Espafia en el afio 2005, realizaron un estudio
acerca del perfil emocional de los estudiantes en practicas clinicas con el fin de
conocerlo y describir la relacion que tiene con el aprendizaje o el rendimiento. Se utilizé
un estudio descriptivo exploratorio, transversal. Donde se llevaron a cabo actividades
de enfermeria en el aprendizaje clinico, objetivando y evaluando a través de Spanish
modified Trait Meta-Mood Scale-24 (TMMS-24), con autoinformes, observacién externa
y tutorizacioén. Al final se concluy6 que los estudiantes con necesidades de mejora en
control y manejo de las emociones perciben mas negativamente el entorno clinico, la

tutorizacion y el apoyo recibido.
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Si bien, se ha dicho que en América Latina son pocos los estudios realizados
acerca de la inteligencia emocional relacionada con diferentes campos o0 aspectos de la
cotidianidad por la cual se estan viendo afectados, uno de ellos es el ambito
organizacional y como factor principal del mismo es el liderazgo debido a que sin éste
la organizacion no funcionaria o presentaria problemas y no se cumpliria las metas
necesarias para ser exitosa. En la investigacion de Zarate Torres, Rodrigo acerca de la
Inteligencia emocional y préacticas de liderazgo en las organizaciones colombianas
encontraremos hallazgos en Colombia donde se relacionan la inteligencia emocional y
el liderazgo. Se utilizaron varios instrumentos como lo son el Inventario de practocas de
liderazgo de Kouzes y Posner (1997) y el Instrumento disefiado por Wong y Law (2002)
de mediciéon de la inteligencia emocional. La muestra encuestada consta de 339
empleados de organizaciones de diferentes sectores de la economia, ubicadas en la
ciudad de Bogota - Colombia. Los resultados obtenidos comprueban que si existe una
relacion entre las practicas de liderazgo y la inteligencia emocional y complementan los
estudios existentes en el tema al comprobar la relacién en un pais latinoamericano.
También comprueba que aquellos lideres que desarrollan su inteligencia emocional son
mas efectivos y eficaces. A partir de los resultados se comprueba que la edad, el
género, el nivel educativo y los afios de experiencia en el manejo de personal tienen
una relacién positiva con la inteligencia emocional y las practicas de liderazgo. Por
ultimo, se presentan las contribuciones de la investigacion a diferentes campos de la
administracion de empresas, a aquellas ciencias relacionadas y, especificamente, al
campo del liderazgo y la inteligencia emocional.

En el afo 2014, en la Habana Cuba, realizan un estudio acerca de las
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competencias emocionales en un grupo de enfermeros del Hospital Clinico Quirdrgico
Hermanos Ameijeiras donde argumentan que la inteligencia emocional que se define
como la capacidad de manejar las emociones propias como las ajenas, se vuelve como
un mecanismo favorecedor del buen desempefio laboral en el profesional de
enfermeria debido a que su trabajo se fundamenta en el cuidado de las personas que
demanden sus servicios y donde se vuelve importante y principal la relacién triadica
entre enfermero — paciente- familiar y que es primordialmente caracterizada por la
presencia de fuertes emociones. Por tales motivos y teniendo en cuenta que en este
ambito se mueven muchas emociones y sentimientos los cuales pueden desencadenar
situaciones estresantes constantemente, concluyen que es de suma importancia que el
enfermero desarrolle habilidades que permitan el autoconocimiento y autocontrol de
emociones perturbadoras, conllevando a la comprension de las necesidades del otro,
tolerancia y comunicacion fluida tanto para el paciente como para el familiar.

En otro estudio realizado en México a médicos residentes del Hospital General
de ese mismo pais, esta es una investigacion observacional, transversal y descriptiva.
La muestra estuvo formada por el 100% de los médicos que ingresarian al Hospital
para realizar la residencia durante el periodo escolar 2008 — 2009. La prueba que se
aplico a la poblacion objeto de la investigacion, la version 111.5 (Q-MetricsTM) del
Cuadro de Cociente Emocional, desarrollado por Cooper y Sawaf. Esta prueba es
desarrollada para evaluar especificamente la inteligencia emocional aplicada al
liderazgo y a las organizaciones, donde tiene el propoésito de valorar las tendencias de
comportamiento y percepciones que tienen acerca de su capacidad de darse cuenta de

las emociones, la claridad con la que las perciben y su capacidad para reparar sus



estados emocionales.
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Marco tedrico

En el marco tedrico se encontrara como primera instancia para dar un poco de
contexto se realiza la resefia histérica del hospital, consecutivamente se encuentran los
diferentes conceptos y teorias acerca de los temas principales del trabajo de grado
como: la organizacion, la inteligencia, la inteligencia emocional, las emociones y las

relaciones entre inteligencia e inteligencia emocional.

Hospital German Vélez Gutiérrez

Historia de la institucion

Afios atras el hospital venia funcionando en una casa del Area Urbana del
Municipio, Donada por el sefior Polidoro Londofio; nacidé con el nombre de hospital San
José, el cual obtuvo personeria juridica No. 335 de junio 24 de 1965, siendo de
caracter privado. Con el paso del tiempo y viendo la necesidad de un hospital que
cumpliera con los requisitos y pudiera brindar un servicio a la comunidad con calidad,
en 1965 se empieza a construir la nueva sede, gracias al empefio y los aportes
econdmicos del Doctor German Vélez Gutiérrez, oriundo del municipio, quien era
senador de la Republica; se consigue ademas financiacion con la Beneficencia de
Antioquia y el Municipio de Betulia. El 25 de febrero de 1967 es inaugurado el hospital
con el nombre de Santiago Rengifo Salcedo ilustre ex ministro de Salud, oriundo del
Valle, ya fallecido; nombre escogido por concurso realizado con la ciudadania
Mediante ordenanza No.44, paso de caracter privado a entidad publica y por medio del

acuerdo 08 de junio 04 de 1965, se transformé en Empresa Social de Estado. El 24 de
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mayo de 1996 recibié el nombre de German Vélez Gutiérrez.

Organizacién

La organizacion siempre se ha entendido como un sistema la cual tiene una
estructura la cual esta planteada para que algunos departamentos como lo son los de
recursos humanos, fisicos, financieros, de informacion y otros, logren los fines
propuestos de manera coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas.

Algunos autores definen la organizacion de diferentes maneras:

Weber (1922) dice que la organizacion laboral es un grupo corporativo siendo
éste "una relacion social que o bien esta cerrada hacia afuera, o bien limitada mediante
reglas y disposiciones de admisién de personas ajena. Mooney (1947): el término
"organizacion” se refiere a algo mas que a la estructura del edificio. Se refiere a todo el
cuerpo, con todas sus funciones correlativas. Se refiere a todo el cuerpo, con todas sus
funciones correlativas. Se refiere a las funciones que van apareciendo en accion; al
pulso y a los latidos mismos del corazén; a la circulacion y a la respiracion; al
movimiento vital, por asi decirlo, de la unidad organizada. Se refiere a la coordinacién
de todos estos factores en cuanto colaboran para el fin comun. Simon (1952): un
sistema de actividades interdependientes que abarcan por lo menos varios grupos
primarios y generalmente caracterizados a nivel de la conciencia de los participantes
por un alto grado de direccion del comportamiento hacia fines que son objeto de
conocimiento comuan. Argyris (1957): Las organizaciones formales estan basadas en
determinados principios, tales como la especializacion de tareas, la cadena de mando,

la unidad de direccion y la racionalidad. Barnard (1959): una organizacion esencial, es
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un sistema de actividades o fuerzas conscientemente coordinadas de dos o mas
personas. Porter, Lawler & Hackman (1975): Las organizaciones estdn compuestas de
individuos o grupos en vistas a conseguir ciertos fines y objetivos, por medio de
funciones diferenciadas que se procura que estén racionalmente coordinadas y
dirigidas y con una cierta continuidad a través del tiempo. Diaz (1993): Formaciones
sociales complejas y plurales, compuestas por individuos y grupos, con limites
relativamente fijos e identificables, que constituyen un sistema de roles, coordinado
mediante un sistema de autoridad y de comunicacion y articulado por un sistema de
significados compartidos en orden a la integracion del sistema y a la consecucion de
objetivos y fines. Estos fines, o el modo de conseguirlos, no siempre son aceptados por
todos sus miembros, por lo que deben ser negociados o impuestos, lo que permite
entender las organizaciones como coaliciones de poder en lucha, a veces por el como
conseguir los objetivos y a veces por la fijacion de los objetivos mismos. De duraciéon
relativamente estable y continua, estas formaciones sociales se hallan inmersas en un
medio ambiente con el que mantienen mutuas relaciones de influencia (MUNDO DE

LOS NEGOCIOS, 2011)

Componentes de una organizacion

El trabajo realizado en una empresa experimenta un proceso de divisién que
origina la especializacion de actividades y funciones. Las funciones que deben
cumplirse se derivan de los objetivos definidos en la planeacion son la base de la
organizacion. Las funciones se subdividen en tareas las cuales deben cumplirse a

cabalidad y de esta manera lograr los objetivos ya definidos.


http://ciclog.blogspot.com/2011/01/las-caracteristicas-de-los-objetivos.html
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Personas

Cada persona es designada para ocupar un cargo especifico. En principio esta
designacion tiene en cuenta habilidades, actitudes, intereses, experiencia, practica y
comportamiento.

Organos

El trabajo y las personas se agrupan en 6rganos, en la medida que tengan
caracteristicas u objetivos semejantes. Los érganos se disponen en niveles jerarquicos
y areas de actividades. Los 6rganos de linea y de staff existen en funcion de la relacion
directa o indirecta con los objetivos de la empresa.

Relacion

Son quizéas el concepto mas importante en la funcion de organizacién. Aunque al
comienzo la preocupacion de los autores clasicos se orientd hacia la relacion entre los
organos componentes de la organizacion y las personas, con relacién a su trabajo, esta
preocupacion se extendié a otros aspectos como la relacidon entre la persona y su
trabajo o entre personas.

Distribucién de la responsabilidad y Autoridad

La jerarquia de la organizacion formal representa la distribucion de la autoridad y
la responsabilidad entre los diversos niveles de la estructura. En general, el derecho de
mandar disminuye a medida que se desciende en la estructura jerarquica.

Los autores neoclasicos analizan otro aspecto denominado amplitud
administrativa, la amplitud administrativa (0 amplitud de mando o incluso amplitud de
control) indica el nimero de empleados que un gerente puede supervisar, una amplitud

media amplia y pocos niveles jerarquicos generan una estructura organizacional
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achatada (o plana) y dispersa horizontalmente. La tendencia moderna que se observa
en las grandes organizaciones se orienta a achatar y comprimir la estructura
organizacional para acercar la cupula a la base y mejorar las comunicaciones y las
relaciones entre patrones y subordinados.

Seleccién de amplitud

En cada organizacién se debe decidir cuantos subordinados puede manejar un
superior. Los tedricos han encontrado que este niumero debe ser de 4 a 8 personas en
los niveles mas altos de la organizacién y de 8 a 15 n los niveles inferiores.

Organizacion con amplitud estrecha

Ventajas

Supervision estrecha.

Control estrecho.

Comunicacion rapida entre subordinados y superiores.

Desventajas

Los superiores tienden a involucrarse demasiado en el trabajo de los
subordinados.

Muchos niveles de gerencia.

Altos costos debido a los muchos niveles.

Organizacion con amplitud amplia

Ventajas

Los superiores se ven obligados a delegar.

Se tienen que establecer politicas claras.

Los subordinados se tienen que seleccionar con cuidado.
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Desventajas
Tendencia a que los superiores con exceso de trabajo se convierte e cuello de
botella para las decisiones.

Peligro de pérdida de control de los superiores.

Las organizaciones y la productividad laboral

¢, Qué es la Productividad Laboral?

Los Sectores Productivos integrantes de la Mesa de Dialogo definieron la
Productividad Laboral como:

El resultado de un sistema inteligente que permite a las personas en un centro
de trabajo, optimizar la aportacion de todos los recursos materiales, financieros y
tecnoldgicos que concurren en la empresa, para producir bienes y/o servicios con el fin
de promover la competitividad de la economia nacional, mejorar la sustentabilidad de la
empresa, asi como de mantener y ampliar la planta productiva nacional e incrementar
los ingresos de los trabajadores.

Es decir, es la relacién entre el producto obtenido y los insumos laborales
utilizados para obtener ese producto.

La sociedad requiere satisfactores (productos y servicios) de diversa indole para
cubrir sus necesidades, y para ello, es imprescindible el trabajo, entendido este como
toda actividad humana, fisica o intelectual, encaminada a la produccion de bienes y
servicios que cubriran dichas necesidades.

Ese trabajo puede ser mas o menos eficiente, es decir, que dependiendo de la

calidad del mismo (y otros factores no objeto de esta descripcion) una empresa
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requerira mas o menos horas de labor para lograr un nivel dado de produccién de
satisfactores. Asi, y considerando que los recursos con los que cuentan los centros de
trabajo son limitados, es altamente deseable que dichos recursos, en este caso el
recurso trabajo medido en horas trabajadas, sea aprovechado de la mejor manera.

De dicha relacion, o sea, trabajo y produccién, surge una variable econdmica
denominada Productividad Laboral que se define como la relacion entre las horas
trabajadas en un periodo dado y la produccion obtenida en ese mismo periodo con
esas mismas horas trabajadas.

Es asi entonces que se debe reconocer que en la organizacion se toman
constantemente decisiones y acciones que implican aprender a manejar las diferentes
emociones, las cuales estan presentes en todos los ambitos de nuestro dia a dia y nos
orientan para poder enfrentar diferentes situaciones en el trabajo.

En el siglo XXI las organizaciones se enfrentan a distintas situaciones en las que
las emociones juegan un papel importante ya que al no saber manejarlas se pueden

presentar problemas fisicos y animicos por los cual el rendimiento en el &mbito laboral.

Las emociones

Inicialmente se definira el concepto de emociones donde se explicara algunas de
las diferentes teorias de las emociones con sus respectivos autores y finalmente lo que
se busca es conectar este tema con la inteligencia y como esta esta relacionada con la
productividad y como influye en los individuos en el ambito laboral.

“Habitualmente se entiende por emocion una experiencia multidimensional con al

menos tres sistemas de respuesta: cognitivo/subjetivo; conductual/expresivo y
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fisiologico/adaptativo. Este planteamiento coincide con el modelo tridimensional de la
ansiedad propuesto por Lang (1968). Para entender la emocion es conveniente atender
a estas tres dimensiones por las que se manifiesta, teniendo en cuenta que, al igual
que en el caso de la ansiedad, suele aparecer desincronia entre los tres sistemas de
respuesta.

Ademas, cada una de estas dimensiones puede adquirir especial relevancia en
una emocion en concreto, en una persona en particular, o ante una situacion
determinada. En muchas ocasiones, las diferencias entre los distintos modelos tedéricos
de la emocion se deben uUnicamente al papel que otorgan a cada una de las
dimensiones que hemos mencionado. Habitualmente se entiende por emocién una
experiencia multidimensional con al menos tres sistemas de respuesta:
cognitivo/subjetivo; conductual/expresivo y fisiologico/adaptativo. Este planteamiento
coincide con el modelo tridimensional de la ansiedad propuesto por Lang (1968). Para
entender la emocién es conveniente atender a estas tres dimensiones por las que se
manifiesta, teniendo en cuenta que, al igual que en el caso de la ansiedad, suele
aparecer desincronia entre los tres sistemas de respuesta.”

Durante mucho tiempo las emociones han estado consideradas como poco
importantes y siempre se le ha dado mas relevancia a la parte racional del ser humano.
A lo largo de la historia de la cultura, cognicion y emocion han sido considerados
procesos independientes y en cierta medida contrapuestos.

Dentro de lo que llamamos ‘la cogniciéon’ se incluyen la percepcion, la memoria,
la atencion o la accién. El concepto de “emocion” abarca también desde la experiencia

subjetiva (el sentimiento) hasta las reacciones que llamamos vegetativas (sudoracion,
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temblor, palidez) y motoras (gestos, posturas).

So6lo en tiempos mas recientes y gracias a las influyentes aportaciones de
cientificos y neurélogos como Joseph Le Doux y Antonio Damasio, se ha aceptado
considerar que la consciencia no es el Unico elemento que ocupa la mente o, dicho de
otro modo, que el cerebro (cuya operacion produce lo que se llama el pensamiento
consciente), es igualmente el origen de las emociones.

En el estudio de las bases cientificas de las emociones conviene recordar
algunos principios, enunciados por Le Doux que sirven para centrar el problema en
términos abordables por la ciencia actual. ElI primero es la denominada corriente
‘emocidén” no se corresponde con un proceso cerebral separado e independiente, sino
con el resultado de multiples mecanismos cerebrales que pueden ser distintos en
emociones diferentes.

Un segundo principio importante es que los mecanismos cerebrales de conducta
emocional, tales como los que se ponen en marcha durante el miedo, la basqueda de
alimento o el deseo sexual, aparecieron ya en estadios muy primitivos de la evolucién
animal y se han conservado en gran medida durante la evolucion de los vertebrados,
entre los que se cuenta el hombre.

Principales teorias de las emociones

Teoria de James (1884) y Lange (1885)

En esta teoria estos autores sugieren que “basamos nuestra experiencia de la
emocion en la conciencia de las respuestas fisiolégicas o sensaciones fisicas a los
estimulos que provocan la emocién”, esta teoria esta basada en la fisiologia humana,

en donde estos estimulos se vuelven mas evidentes en cuanto al aumento del ritmo
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cardiaco y los espasmos musculares. Lo que hace que la emocién surja de la
interpretacion de las respuestas fisiologicas.

Teoria de Cannon (1927) y Bard (1938)

Lo que destacan estos autores es que las emociones estan formadas tanto por
nuestras respuestas fisiolégicas como por la experiencia subjetiva de la emocion ante
un estimulo. Donde todas las reacciones fisicas son iguales para diferentes emociones,
en base (Unicamente) a las sefiales fisiolégicas no podriamos distinguir una emocién
de otra. Esto es las respuestas fisiolégicas y la interpretacion mental se dan a la vez.

Teoria de los dos factores (Schachter — Singer, 1962)

Es una teoria en la que mantiene el hecho de que las emociones son debidas a
la evaluacion cognitiva de un hecho o acontecimiento pero también a unas posibles
respuestas corporales. “La persona nota los cambios fisioldgicos, advierte lo que ocurre
a su alrededor y denomina sus emociones de acuerdo a ambos tipos de

observaciones”.

La inteligencia

“La inteligencia consiste no solo en el conocimiento, sino también en la destreza
de aplicar los conocimientos en la practica”.

Aristoteles (384 a.C-322 a.C.).

La inteligencia de una persona esta formada por un conjunto de variables como
la atencion, la capacidad de observacion, la memoria, el aprendizaje, las habilidades
sociales, etc., que le permiten enfrentarse al mundo diariamente. El rendimiento que

obtenemos de nuestras actividades diarias depende en gran medida de la atencién que



31

les prestemos, asi como de la capacidad de concentracién que manifestemos en cada
momento. Pero hay que tener en cuenta que, para tener un rendimiento adecuado
intervienen muchas otras funciones como, por ejemplo, un estado emocional estable,
una buena salud psico-fisica o un nivel de activacion normal.

La inteligencia es la capacidad de asimilar, guardar, elaborar informacién y
utilizarla para resolver problemas, cosa que también son capaces de hacer los
animales e incluso los ordenadores. Pero el ser humano va més all4, desarrollando una
capacidad de iniciar, dirigir y controlar nuestras operaciones mentales y todas las
actividades que manejan informacién. Aprendemos, reconocemos, relacionamos,
mantenemos el equilibrio y muchas cosas mas sin saber cémo lo hacemos. Pero
tenemos ademas la capacidad de integrar estas actividades mentales y de hacerlas
voluntarias, en definitiva de controlarlas, como ocurre con nuestra atencién o con el
aprendizaje, que deja de ser automatico como en los animales para focalizarlo hacia
determinados objetivos deseados.

Segun Gardner (1993) la inteligencia es la capacidad de resolver problemas o de
crear productos que sean valiosos en una 0 mas culturas. Esta definicion hizo que se
viera novedosa ya que modificaba la idea que se tenia de la inteligencia como algo
inamovible, que se tenia 0 no se tenia. Con las investigaciones que realizé Gardner
concluy6 que los seres humanos poseen de 8 inteligencias en mayor o menor grados,
estas son: inteligencia musical, corporal-kinésica, linglistica, matematica, espacial,
interpersonal, intrapersonal, naturalista.

Estas son definidas como:

Inteligencia verbal
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Capacidad para utilizar correctamente habilidades relacionadas con el lenguaje
tanto oral como escrito. Sus significados y aplicaciones.

Inteligencia l6gico-matematico

Perteneciente a las personas que destacan en las capacidades para el célculo,
cuantificar y realizar operaciones matematicas complejas.

Inteligencia viso-espacial

Se refiere a la capacidad para percibir las imagenes internas y externas,
manifestandose en habilidades para el dibujo, o construccion de modelos
tridimensionales.

Inteligencia corporal

Consiste en habilidades para emplear el cuerpo en resolver problemas de forma
eficaz.

Inteligencia musical

Personas con una sensibilidad notoria hacia el sonido, pudiéndolo apreciar,
discriminar y transformarlo.

Inteligencia intrapersonal

Capacidad para mantener un conocimiento sobre si mismo, siendo conscientes
plenamente de las sensaciones y emociones que se experimentan, siendo capaz de
expresar los pensamientos y los sentimientos fielmente a como se experimentan.

Inteligencia interpersonal

Capacidad para relacionarse e interaccionar con los demas, empatizando y
manteniendo relaciones intimas, favoreciendo las relaciones sociales.

Inteligencia naturalista
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Personas con habilidades en la comprobacién y planteamiento de hipoétesis,
destacan por su observacion y gran interés en alimentar su curiosidad por el mundo y

los fenébmenos naturales.

Inteligencia emocional

Segun Goleman (1998), la inteligencia emocional es una forma de interactuar
con el mundo que tiene muy en cuenta los sentimientos, y engloba habilidades tales
como el control de los impulsos, la autoconciencia, la motivacion, el entusiasmo, la
perseverancia, la empatia, la agilidad mental. Ellas configuran rasgos de caracter como
la autodisciplina, la compasion o el altruismo, que resultan indispensables para una
buena y creativa adaptacion social.

Para Salovey & Mayer (2008), la inteligencia emocional también se refiere a la
habilidad para percibir, entender, razonar y manejar las emociones de uno mismo y de
los demas, ademas involucra la capacidad de ser consciente de las emociones y de
cémo estas afectan e interactian con las demas inteligencias.

Para estos dos autores la inteligencia emocional tiene 5 componentes y a su vez
cada uno de ellos se subdivide, estos son los elementos que determinan la inteligencia
emocional en cualquier campo: Conciencia de uno mismo el cual consiste en reconocer
y comprender nuestros propios estados de animo, sentimientos e impulsos, asi como
estos pueden tener efectos en las demas personas; las competencias de este elemento
son conciencia emocional, valoracion acertada de uno mismo y confianza en uno
mismo. Auto-regulacion que es la capacidad de controlar o gestionar nuestros impulsos

y estados de animo; las competencias son autocontrol, confiabilidad, integridad,
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adaptabilidad e innovacion. Motivacion son las tendencias emocionales que son las que
guiaradn y a la vez facilitaran nuestros objetivos; las competencias son motivacion del
logro, compromiso, iniciativa y optimismo. Empatia es cuando los sentimientos,
necesidades y preocupaciones de los demas coinciden; las competencias son
compresion de los demas, desarrollo de los demas, orientacion hacia el servicio,
aprovechamiento de la diversidad y comprension organizativa. Habilidades sociales
gue es la capacidad para inducir respuestas deseables en los demas; las competencias
son influencia, comunicacion, liderazgo, impulso del cambio, resolucion de conflictos,

desarrollo de relaciones, colaboracién y cooperacion y habilidades de equipos.



35

El modelo de inteligencia de BarOn

Segun el modelo de BarOn (1997), la inteligencia emocional es definida como un
conjunto de habilidades emocionales, personales e interpersonales que influyen en
nuestra habilidad general para afrontar las demandas y presiones del medio ambiente.
Es asi como este modelo nos dice que:

Las personas emocionalmente inteligentes son capaces de reconocer y
expresar emociones, comprenderse a si mismos, actualizar sus capacidades
potenciales, llevar una vida regularmente saludable y feliz. Son capaces de
comprender la manera como las otras personas se sienten, de tener y mantener
relaciones interpersonales satisfactorias y responsables, sin llegar a ser dependientes
de los demas. Son generalmente optimistas, flexibles, realistas, tienen éxito en resolver
problemas y afrontar el estrés, sin perder el control (BarOn, 1997, parr).

Es asi como el modelo de BarOn (1988) comprende cinco componentes
principales: intrapersonal, interpersonal, adaptabilidad, manejo del estrés y estado de
animo general. A su vez, cada una de estas amplias dimensiones involucra un niamero
de subcomponentes que son habilidades relacionadas, que han sido descritas y
analizadas en el estudio de la inteligencia emocional de los adultos. Estas
subcomponentes son: en el componente intrapersonal comprende la comprensién de si
mismo, asertividad, autoconcepto, autorrealizacion e independencia; en el componente
interpersonal comprende empatia, relaciones interpersonales y responsabilidad social;
en el componente de adaptabilidad comprende solucion de problemas, prueba de

realidad y flexibilidad; en el componente de manejo de estrés comprende tolerancia al
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estrés y control de impulsos; y en el ultimo componente de estado de animo comprende
la felicidad y el optimismo.

Asi mismo como el concepto de inteligencia emocional que refieren Mayer y
Salovey (1997) el cual consiste en el resultado de una interaccion adaptativa entre las
emociones y la propia cognicion, en la que se incluye la habilidad de percibir, asimilar,
entender y manejar las emociones propias y las de los demas, por lo cual, los
profesionales del medio de la salud como por ejemplo médicos, enfermeras, auxiliares,
entre otro, en las que la atencion al usuario es parte fundamental en las principales
tareas del puesto que ocupa (Berrios, augusto, Aguilar, 2006)

Modelo de competencias de Daniel Goleman

El modelo de Competencias Emocionales de Daniel Goleman (1998) engloba
una serie de competencias que facilitan a las personas el manejo tanto de sus propias
emociones como a los demas.

Este modelo formula la Inteligencia Emocional en términos de una teoria del
desarrollo y propone una hipé6tesis de desempefio aplicable de manera directa al
ambito laboral y organizacional, centrado en el prondstico de la excelencia laboral. Por
ello, esta perspectiva esta considerada una teoria mixta, basada en la cognicion,
personalidad, motivaciéon, emocién, inteligencia y neurociencia; es decir, incluye
procesos psicoldgicos cognitivos y no cognitivos. (Santa cruz, Gonzélez, Gonzalez, s.f,
4)

Goleman en su libro habla de las siguientes habilidades:

Conciencia de si mismo y de las propias emociones y su expresion.

Autorregulacion.
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Control de impulsos.

Control de la ansiedad.

Diferir las gratificaciones.

Regulacion de estados de animo.

Motivacion.

Optimismo ante las frustraciones.

Empatia.

Confianza en los demas.

Artes sociales.

Goleman en el 2001 concibe las competencias como rasgos de personalidad.
Sin embargo, también pueden ser consideradas componentes de la Inteligencia
Emocional, sobre las que involucran la habilidad o la capacidad para relacionarse de
manera positiva con los demés. Se nombran especificamente las que estan en el grupo
de conciencia social y manejo de las relaciones (TEMAS PARA LA EDUCACION,
2011).

Origenes del concepto de inteligencia emocional hasta el pensamiento
actual

El gran cientifico y naturalista inglés Charles Darwin fue el primero que empieza
a usar el concepto de inteligencia emocional teniendo en cuenta en sus trabajos e
investigaciones la expresion emocional para la supervivencia y la adaptacion.
Thorndike en 1920 utiliza el término inteligencia social para describir la habilidad de
comprender y motivar a otras personas. David Wechsler en el afio 1940 describe la

influencia de factores no necesariamente de inteligencia como tal en el comportamiento
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inteligente, ademas dice que nuestros modelos de inteligencia no seran completos
hasta que no se describa adecuadamente estos factores. Howard Gardner en 1983
describe su teoria de las inteligencias multiples donde introduce la idea de incluir tanto
la inteligencia interpersonal como la inteligencia intrapersonal. Para Gardner, los
indicadores de inteligencia, como el Coeficiente Intelectual, no explican plenamente la
capacidad cognitiva.

El primer uso del término inteligencia emocional generalmente es atribuido a
Wayne Payne, citado en su tesis doctoral Un estudio de las emociones. Sin embargo,
el término "inteligencia emocional" habia aparecido antes en textos de Leuner (1966).
Greenspan también presentd en 1989 un modelo de IE, seguido por Salovey y Mayer
(1990), pero no fue hasta la publicacion del célebre libro de Daniel Goleman sobre
Inteligencia Emocional en 1995, cuando surgieron numerosas publicaciones que lo
hicieron muy popular. Fue uno de los pioneros en nombrar otro tipo de inteligencia mas
alld de la educaciéon escolar. Su antecesor Howard Gardner ya en su teoria de
inteligencias multiples nombré la inteligencia interpersonal y la intrapersonal como una
capacidad que por lo tanto se puede desarrollar. Goleman la acufié y Alejandro Vega
un joven malaguefio nacido en 1983 lleva en 2010 lleva el mundo de las emociones
hasta las més altas cotas de la sociedad, mostrandolas de una forma nunca vista hasta

entonces (TEMAS PARA LA EDUCACION, 2011).
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Las emociones y la inteligencia emocional

Todos los seres humanos tenemos distintas emociones y vivimos el dia a dia
con ellas, no es posible pensar en que se puede no hacerlo, constantemente nos
enfrentamos a experimentarlas, en mayor cantidad unas que otras, pero al fin y al cabo
son sensaciones y sentimientos como seres individuales y que en la interaccién con los
demas en cualquier lugar de la cotidianidad nos toca compartirlas.

La inteligencia de todos los seres humanos esta conformada por una diversidad
de variables o capacidades como lo son la observacion, atencién, memoria,
aprendizaje, habilidades sociales, entre otras, donde a través de ésta se permite o le da
alternativas a una persona para enfrentar el mundo en el dia a dia. Cuando estamos en
constante actividad diariamente, el rendimiento que tengamos va a depender en gran
medida de la atencidn que le pongamos tanto asi como con la concentracién que el
momento amerite.

Hay un factores muy importantes en las que nos debemos basar para que éste
rendimiento sea efectivo y exitoso en las actividades que realicemos como lo son el
estado emocional estable, una buena salud psico-fisica o de un nivel de activacion.

Dicho esto, a continuacion hablaremos de la inteligencia emocional como parte
fundamental para entender nuestras propias emociones y las de las demas. “La
inteligencia emocional no es ahogar las emociones, sino dirigirlas y equilibrarlas”

Velasquez (s.f).



40

Instrumentos clasicos de evaluacién de inteligencia emocional:
Cuestionarios, escalas y auto — informes.

Este método de evaluacion ha sido el mas tradicional y utilizado en el campo de
la psicologia. A través de los cuestionarios se han obtenido perfiles en variables de
personalidad como extraversion, neuroticismo, se han evaluado aspectos emocionales
como empatia o autoestima y se han obtenido medidas sobre otros factores mas
cognitivos como pensamiento constructivo o estrategias de afrontamiento. De la misma
forma, la utilizacion de escalas y cuestionarios esta mostrando su utilidad en el campo
de la IE y el manejo efectivo de nuestras emociones. En la mayoria de los casos, estos
cuestionarios estan formados por enunciados verbales cortos en los que el alumno
evalla su IE mediante la propia estimacion de sus niveles en determinadas habilidades
emocionales a través de una escala Likert que varia desde nunca (1) a muy
frecuentemente (5). Este indicador se denomina “indice de inteligencia emocional
percibida o auto-informada” y revela las creencias y expectativas de los alumnos sobre
si pueden percibir, discriminar y regular sus emociones. No obstante, algunos autores
como Mayer y Salovey conciben la inteligencia emocional como una inteligencia
genuina y consideran deficiente una evaluacion exclusivamente basada en
cuestionarios de papel y lapiz. Estos autores consideran que los cuestionarios de IE
pueden verse afectados por los propios sesgos perceptivos de la persona y, ademas,
también es posible la tendencia a falsar la respuesta para crear una imagen mas
positiva. A pesar de ello, es indiscutible la utilidad de las medidas de auto-informes en
el terreno emocional, sobre todo para proporcionar informacioén sobre las habilidades

intrapersonales y comportamientos autoinformados de los alumnos. Puesto que el
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mundo emocional es interior, uno de los métodos mas eficaces para conocer al propio
alumno, a pesar de sus sesgos, es preguntdndole sobre como se siente, qué piensa, 0
como le afectan determinados sucesos que ocurren en el aula. La evaluacion de la IE a
través de cuestionarios es muy util en aquellos casos en los que el educador quiere
obtener un indice del ajuste emocional de los adolescentes y obtener un perfil de las
carencias afectivas en determinadas areas cuya Unica forma de evaluar sea a través de
la propia introspeccion del alumno. Por ejemplo, es de gran utilidad para conocer la
capacidad de discriminacion emocional, la atencién a las emociones positivas Yy
negativas, el nivel de regulacion afectiva, o el grado de tolerancia al estrés ante las

frustraciones.
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Metodologia
En este apartado se describen los elementos constitutivos del disefio
metodoldgico que guia la investigacion. Se describe el tipo y nivel de investigacion, el
disefio del estudio, la poblacidon, la muestra, los instrumentos de recoleccién de la

informacion, proceso de datos y consideraciones éticas.

Tipo, nivel y disefio de la investigacion

La tipo de investigacion que se va a realizar es con el método cuantitativo donde
se realizard la aplicacion de un instrumento de evaluacion el cual es la prueba de IE
Bar-On I-CE para adultos (1997). El nivel de investigacién es descriptivo ya que tiene
como objetivo central lograr la descripcién o caracterizacion de un evento de estudio
dentro de un contexto. Busca conocer también en el contexto del Hospital German
Vélez Gutiérrez del municipio de Betulia — Antioquia, como es el estado de la
inteligencia emocional en los empleados de la organizacién. El disefio de la
investigacion es de tipo no experimental de tipo transversal ya que se realizara en un
solo momento y no se llevara a cabo una investigacién que transcurra en el tiempo ni
se le hara un seguimiento como tal a los resultados.

Se pretende describir los elementos de la inteligencia emocional que son
relevantes para mejorar la calidad de la institucion con respecto a los empleados del
Hospital German Vélez Gutiérrez que prestan servicios a los usuarios del municipio de
Betulia — Antioquia, esto con el fin de que los resultados obtenidos sirvan de base para
la realizacion de proyectos que se puedan ejecutar mas adelante y que ayuden a

vincular mas los empleados con la organizacion y determinar la importancia que tiene
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la inteligencia emocional en la idealizacion de una mejor calidad institucional.

Instrumento de recoleccion de informacion

El instrumento de recoleccion que se utilizara es el Inventario de inteligencia
emocional (BarOn) (IE Bar-On I-CE para adultos, 1997) el cual consta de 133 items
donde evaltua 15 subcomponentes compilados en 5 componentes, los cuales son:

Habilidades intrapersonales, que est4d constituido de 5 subcomponentes:
Comprensiéon Emocional de si Mismo, que se refiere a la “habilidad para percatarse y
comprender nuestros sentimientos y emociones, diferenciarlos y conocer el porqué de
éstos”; Asertividad que es la “habilidad para expresar sentimientos, creencias y
pensamientos sin dafiar los sentimientos de los demas y defender nuestros derechos
de una manera no destructiva”; Autoconcepto entendido como la “habilidad para
comprender, aceptar y respetarse a si mismo, aceptando nuestros aspectos positivos y
negativos, asi como también nuestras limitaciones y posibilidades”; Autorrealizacion
que es la “habilidad para realizar lo que realmente podemos, queremos y disfrutamos
de hacerlo”; e Independencia que hace referencia a la “habilidad para autodirigirse,
sentirse seguro de si mismo en nuestros pensamientos, acciones y ser independientes
emocionalmente para tomar nuestras decisiones” (Ugarriza, 2001, 133).

Habilidades interpersonales, compuesto por 3 subcomponentes: Empatia que es
la “habilidad de percatarse, comprender y apreciar los sentimientos de los demas”;
Responsabilidad social, entendida como la “habilidad para demostrarse a si mismo
COmMO una persona que coopera, contribuye y es un miembro constructivo del grupo

social’; y Relaciones interpersonales que hace referencia a la “habilidad para
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establecer y mantener relaciones mutuas satisfactorias que son caracterizadas por un
cercania emocional e intimidad” (Ugarriza, 2001, 133).

Adaptabilidad, que se compone de 3 subcomponentes: Prueba de realidad que
es la “habilidad para evaluar la correspondencia entre lo que experimentamos (lo
subjetivo) y lo que en realidad existe (lo objetivo)”; Flexibilidad, entendida como la
“habilidad para realizar un ajuste adecuado de nuestras emociones, pensamientos y
conductas a situaciones y condiciones cambiantes”; y Solucion de problemas que hace
referencia a la “habilidad para identificar y definir los problemas como también para
generar e implementar soluciones efectivas” (Ugarriza, 2001, 133-34).

El manejo del estrés constituido por 2 subcomponentes: Tolerancia al estrés,
que es la “habilidad para soportar eventos adversos, situaciones estresantes y fuertes
emociones sin ‘desmoronarse’, enfrentando activa y positivamente el estrés”; y Control
de impulsos, entendida como la “habilidad para resistir o postergar un impulso o
tentaciones para actuar y controlar nuestras emociones” (Ugarriza, 2001, 134).

Y el afecto general, conformado por 2 subcomponentes: Optimismo que hace
referencia a la “habilidad para ver los aspectos mas brillantes de la vida y mantener una
actitud positiva, a pesar de las adversidades y los sentimientos negativos”; y Felicidad,
que es la “habilidad para sentirse satisfecho con nuestra vida, para disfrutar se si
mismo y de otros y para divertirse y expresar sentimientos positivos” (Ugarriza, 2001,

134).
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Poblacién

La poblacién de empleados del Hospital German Vélez Gutiérrez del municipio
de Betulia - Antioquia con la que se realizo la investigacion fue en una totalidad de 25
personas. La mayoria de la poblacién participante es oriunda del municipio, siendo el
hospital la empresa més grande del mismo. Los participantes poseen funciones que
tienen atencion al usuario, este es un factor importante para su eleccion dado que en
esta propuesta desde el planteamiento del problema se enuncia a la inteligencia
emocional como un aspecto util en este tipo de cargos con funciones de servicio al
cliente.

Datos sociodemogréficos de los participantes

Tabla 1.Distribucién por grupos etarios

Rango de edad Cantidad
18 - 23 8
24 - 29 4
30-35 5
36 -41 2
42 - 47 2
48 - 53 1
54 0 mas 3

Total 25
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Género cantidad

Mujeres 20

Hombres 5

Total 25
Escolaridad Cantidad
Universitario 10
Técnico 10
Tecnodlogo 2
Bachiller 3

capacitado
Total 25

Criterios de inclusion

Los participantes deben hacer parte del equipo de trabajo que se encarga de
prestar servicios externos (publico).

La participacién es voluntaria para todos los participantes y en ningldn momento
tiene un caracter de obligatoriedad.

Los participantes laboran en la sede principal de la institucién.
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Criterios de exclusion

Los participantes que no hagan parte del equipo de trabajo que se encarga de
prestar servicios externos (publico).

Los que voluntariamente no quieran participar.

Los participantes laboran en sedes alternas.
Proceso de datos

La manera en que se calificd el instrumento es a través de un programa
sistematizado en Microsoft Excel donde se ingresaron los datos recolectados y luego
se arroja la puntuacion final de cada una de las pruebas. Posterior a la sistematizacion
se realiz6 su respectivo analisis de los resultados. Después del andlisis se hizo la
respectiva devolucién tanto a los participantes como a la institucion como tal con el fin
de entregar un posible diagndéstico de como esta el estado emocional de los empleados
gue prestan servicios a los usuarios externos y esto como implica en la calidad del
servicio.

Consideraciones éticas

Para esta investigacion se tienen en cuenta las siguientes consideraciones
éticas:

Derecho al anonimato: los participantes de la investigacion seran informados de
gue su identidad personal ser& protegida durante el transcurso del estudio.

Derecho a la no participacion: a los informantes se les comunica que la
participacion es voluntaria y en ningin momento tiene un caracter de obligatoriedad.

Derecho a la devolucién de los resultados: debido a que la investigacion consiste

en la aplicacion de un test, los participantes tienen derecho a conocer los resultados de
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cada uno de ellos y a la vez el investigador estd en la obligacion de hacer la
realimentacion pertinente.

Consentimiento informado: con el fin de otorgar autonomia a los participantes
sobre la contribucibn en el proceso investigativo, se disefia un formato de
consentimiento informado para que se consigne su participacion voluntaria.

Los participantes sabran que esta investigacion ES DE MINIMO RIESGO vy
contempla los parametros establecidos en la resolucion N° 008430 de 1993, del 4 de
octubre, emanada por el Ministerio de salud, en cuanto a investigaciones con riesgo

minimo, realizadas en seres humanos.
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Descripcion de resultados

En este capitulo del trabajo se presentan los resultados obtenidos en el proceso
de analisis de informacion de manera descriptiva. Para facilitar la observacion de los
datos se presentaran a continuacion las gréaficas en donde se daran respuesta a cada
uno de los objetivos propuestos, teniendo en cuenta cada una de las variables de la

inteligencia emocional.

Datos sociodemograficos de los participantes

Al principio de la investigacién se convoca a 25 personas las cuales laboran en
el Hospital German Vélez Gutiérrez y prestan servicios al usuario con las cuales se
realiza la aplicacion del test.

El rango de edades en el que estuvieron la mayoria de los participantes que
realizaron el test fue entre los 18 afios y los 23 afios y en la segunda posicién de rango
de edades esta entre 30 y 35 afios de edad, entre la mayoria de participantes por
género estan las mujeres como principal en el test; entre los participantes solo hay 10
personas las cuales fueron graduadas con un titulo universitario, 10 personas con un
titulo técnico, 2 personas con un titulo de tecnoélogo y 3 personas con un grado de
escolaridad bachiller pero con capacitaciones en las labores realizadas en el hospital.

A continuacioén se presentan los resultados obtenidos por medio del proceso de
recoleccion de informacién a los empleados con contacto directo a los pacientes del
Hospital German Vélez Gutiérrez, los cuales para mejor visualizacion se representan
por medio de gréficos y tablas, permitiendo apreciar los comparativos con los diferentes

componentes evaluados de los cuales se destacan; su comportamiento general, las
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habilidades intrapersonal e interpersonal, la adaptabilidad, el manejo del estrés y el
estado de animo, lo que lleva al cumplimiento del objetivo trazado.

Gréfico 1. Comportamiento General

Comportamiento general
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Con el fin de dar cumplimiento al objetivo general y especificos sobre el estado
emocional de los empleados que prestan servicios, se establece que los participantes
poseen un estado de animo del 21% al igual que sus habilidades intrapersonales,
frente al 20% del manejo de estrés y adaptabilidad y un 19% de habilidad interpersonal,

lo cuales se aprecian en la gréfica.
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TABLA 2.
Intrapersonal
Valoracion |CM |AS | AC |AR | IN Com;’)re.n ston Asertividad | Autoconcepto | Autorrealizacion | Independencia
de si mismo
Por mejorar
(25-75) 2 (11121 8% 4% 4% 8% 4%
Bueno
(76-115) | 2021|1514 |23 80% 84% 60% 56% 92%
Desarrollad
o
(116-145)| 3 |3 |9 |8 |1 12% 12% 36% 32% 4%
Total 25 25|25 |25 | 25 100% 100% 100% 100% 100%

Gréfico 2. Habilidades Intrapersonales
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Frente a este componente se evidencia que las habilidades intrapersonales de
los empleados del hospital se encuentran en una valoracién media con una puntuacién
de 76-115 (Ver tabla 1). Siendo la independencia con un 92% el mas alto porcentaje
registrado, seguido de la asertividad con un 84%, la compresion de si mismo con un

80%, autoconcepto con un 60% y autorrealismo con 56% (Ver gréfico 2).

Tabla 3. Habilidades Interpersonales

TABLA 3.
Interpersonal
valoracién EM RI RS Empatia Relaciones Respons:i\bllldad
Interpersonales Social
Por mejorar
(25-75) 3 2 3 12% 8% 12%
Bueno
(76-115) 20 21 21 80% 84% 84%
Desarrollado
(116 - 145) 2 2 1 8% 8% 1%
Total 25 25 25 100% 100% 100%
Gréfico 3. Habilidades Interpersonales
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Se puede observar que al igual que con el anterior componente los participantes

encuestados se encuentra en la media respecto a la valoracion de las habilidades (Ver

Tabla 2), frente a los 3 subcomponentes: responsabilidad social 84%, responsabilidad

interpersonal 84% y empatia 80% (Ver gréfico 3), evidenciandose una paridad en

estos resultados lo que deja al descubierto la capacidad de percatarse, comprender y

apreciar los sentimientos de los pacientes.

Tabla 4. Adaptabilidad

TABLA 4.
Adaptabilidad
<. e pruebadela | solucion de
valoracion FL PR SP Flexibilidad .
realidad problemas
Por mejorar
(25-75) 0 1 4 0% 4% 16%
Bueno
(76-115) 24 21 21 96% 84% 84%
Desarrollado
(116 - 145) 1 3 0 4% 12% 0%
Total 25 25 25 100% 100% 100%
Grafico 4. Adaptabilidad
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Al igual que con los resultados anteriores se evidencia que la habilidad
adaptativa de los participantes se encuentra en el rango medio, respecto a sus
subcomponentes tales como flexibilidad con un 96%, prueba de realidad y solucion de
problemas con un 84% cada uno (Ver tabla 3 y gréafico 4), lo que nos permite visualizar

la capacidad de reconocer lo subjetivo y objetivo en sus puestos de trabajo.

Tabla 5. Manejo del estrés

TABLA 5.
Manejo del estrés
valoracién al TE (Eontrol de Toleranf.la al
impulsos estrés
Por mejorar
(25-75) 3 2 12% 8%
Bueno
(76-115) 18 21 72% 84%
Desarrollado
(116 -145) 4 2 16% 8%
Total 25 25 100% 100%
Gréfico 6. Manejo del estrés
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Respecto al manejo del estrés se evidencia que al igual que en los puntos
anteriores, pero continua con la valoracion media de sus componentes siendo la
tolerancia al estrés con 84% el mas alto y control de impulsos con 72% el mas bajo
(Ver tabla 4, gréfico 5), demostrando que el personal en salud cuenta con las
habilidades aptas de este componente.

Tabla 6. Estado de animo

TABLA 6.
Estado de animo

Valoracion oP FE Optimismo Felicidad

Por mejorar

(25-75) 2 2 8% 8%
Bueno
(76-115) 17 19 68% 76%
Desarrollado
(116 - 145) 6 4 24% 16%
Total 25 25 100% 100%

Gréafico 7. Estado de animo
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Este componente es el que presenta los porcentajes mas bajos de los descritos
anteriormente lo que permite apreciar la poca capacidad de satisfaccion de los
empleados frente a su labor lo cual se visualiza en la tabla y grafica siguiente (Ver tabla
5 y gréfico 6), siendo felicidad con un 76% el mas alto de los subcomponentes y

optimismo el méas bajo con 68%.
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Discusion

La presente investigacion parte del siguiente supuesto: La organizacion esta
conformada por empleados, los cuales dia a dia se enfrentan a dificultades cada vez
mas complejas, tanto a nivel personal, como laboral; Razén por la cual la inteligencia
emocional juega un papel fundamental, ya que ésta interviene directamente en el
desempeifio laboral.

En el &mbito hospitalario hay una constante atencién al publico, la cual puede
verse beneficiada o perjudicada gracias a la inteligencia emocional, ya que esta permite
la busqueda de estrategias que conllevan al beneficio propio y por ende al aumento de
la productividad de la organizacion.

Goleman (2000) define la inteligencia emocional como la capacidad para
conocer sus propios sentimientos y emociones y en los demés y de qué manera
podemos utilizarlos con los otros. Esta definicion coincide con la de los psicologos
Mayer & Salovey (1997) los cuales proponen que la inteligencia emocional incluye la
habilidad para percibir emociones, tener la habilidad para crear sentimientos cuando
estos pueden facilitar pensamientos, la habilidad para comprender muchas de las
emociones y poderlas regular y asi promover un crecimiento emocional e intelectual; y
contrasta ademas con lo que BarOn(1988) plantea como la capacidad propia de
entender y dirigir las emociones siempre en beneficio de nosotros mismos y no en
contra, lo que ayudaria a tener éxito y eficacia en distintas areas de la vida.

El presente estudio comenzd con la revision de diferentes pruebas psicolégicas
relacionadas con la medicion y analisis de la inteligencia emocional, en la que se

selecciond el Inventario de Inteligencia Emocional (BarOn) (IE Bar-On I-CE para
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adultos, 1997) para su aplicacién a la poblacion mencionada. Luego se realizé6 una
busqueda bibliogréafica de estudios e investigaciones relacionadas con el tema.

Posteriormente la informacion es tabulada por medio de una sistematizacion
automatica en Excel donde arroja los resultados y se tabula a través de cuadros de
porcentajes para realizar el debido analisis, en pro del cumplimiento de los objetivos,
describiendo asi el estado de la inteligencia emocional de los empleados que prestan
servicio al cliente dentro del hospital.

A continuacién encontraras una relacién de los resultados que tuve en la
investigacion frente a cada uno de los componentes.

En los resultados generales del proceso investigativo se encontré que: los
componentes de inteligencia emocional con mayor porcentaje (21%) fueron los de
estado de &nimo e inteligencia intrapersonal, en el que se puede analizar el hecho de
gque en esta poblacién seleccionada tienen mayor capacidad en habilidades
intrapersonales, lo que quiere decir que estan en la capacidad de reconocer en si
MiSMoS sus propias emociones y sentimientos. Este componente (inteligencia
intrapersonal) tiene a su vez subcomponentes, los cuales apoyan la idea que tiene
cada persona de si mismo y como esto se exterioriza, segun BarOn (1997) estos
subcomponentes son: Comprension emocional de si mismo, asertividad, autoconcepto
y autorrealizacion.

Frente al estado de animo, se evidencia que los subcomponentes se encuentran
en puntaje medio (76 y 68%) y los define BarOn (1997) como: la felicidad “es la
capacidad de sentirse satisfecho con nuestra vida, para disfrutar de si mismo y de otros

y para divertirse y expresar sentimientos positivos; y el optimismo es la habilidad para
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ver el aspecto mas brillante de la vida y mantener una actitud positiva, a pesar de la
adversidad y los sentimientos negativos”.

El componente mé&s bajo, segun los resultados, son las habilidades
interpersonales con el (19%) el cual se define como: la capacidad de relacionarme con
el otro por medio de las emociones, en este estdn reunidos los siguientes
subcomponentes segun BarOn (1997) la empatia, las relaciones interpersonales, y la
responsabilidad social. p.133. Esto implica que los empleados participantes no tengan
estas capacidades desarrolladas para tener una buena relacion con los demas, tanto
en la institucion como tal como con el publico externo, lo que hace que la calidad del
servicio se vea disminuida por no saber manejar las propias emociones ni encontrar
estrategias para la misma.

Con relacién al manejo del estrés la mayoria de los participantes puntuaron en la
media con un 20% en general y la presencia de un 84%, especificamente en tolerancia
al estrés, aunque en el otro subcomponente, el 16% de la poblacion participante estan
en un nivel desarrollado.

En el componente de adaptabilidad, los puntajes fueron caracteristicos en
cuanto a los altos porcentajes ubicados en la media y al contraste de puntajes por
mejorar en los subcomponentes: el subcomponente de flexibilidad tiene un porcentaje
medio de 96% mientras que en prueba de la realidad y soluciébn de problemas el
porcentaje es de 84%. En cuanto a porcentajes medios, como lo son el manejo del
estrés y la adaptabilidad, son componentes de los cuales también se debe ocupar
buscando alternativas de intervencion para que en vez de disminuir, por el contrario

aumenten las estrategias de cada uno de los empleados de la institucion y ayude a
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mejorar la calidad del servicio.

Se puede decir que estos componentes estdn en un buen nivel lo que significa
que los empleados tienen alternativas para enfrentar situaciones criticas en lo que
concierne al &mbito laboral, donde se presentan factores estresantes y angustiantes.
Este componente tiene 2 subcomponentes los cuales para BarOn (1997) significan, la
tolerancia al estrés y el control de impulsos.

Al relacionar los resultados de la investigacidon con otros estudios, se puede
encontrar multiples similitudes y en ocasiones algunas diferencias asi: en el estudio
realizado por Liébana (2012) se concuerda con que en la poblacion que atiende en una
institucién médica tiene mas probabilidades de tener menos habilidades en cuanto al
manejo del estrés por probleméticas que se presentan en el dia a dia en éste ambito,
especificamente los médicos tienen menos habilidades sociales que las enfermeras,
aunque los médicos tengan un control emocional mayor al de las enfermeras.

En otro estudio realizado por Diaz (2015), se demostré en que en una instituciéon
de servicios temporales, la inteligencia emocional en un 45% de los colaboradores
presentan o se les facilita un buen manejo de sus propias emociones, siendo éste un
nivel medio y ademas de controlar y regular de manera adecuada las mismas en todos
los componentes; mientras que en un 33% presentan una inteligencia emocional baja lo
que conlleva a presentar conflictos dentro de la institucion. Es aqui donde lo
relacionamos con esta investigacion en cuanto a que las puntuaciones o los
porcentajes fueron los mas altos en ambas instituciones donde predominaba la
inteligencia intrapersonal.

En una investigacion realizada por Pefia (2011) en una empresa de mensajeria a
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30 sujetos, se evidencia que el estado de animo en los empleados depende de muchos
factores, tomando como principal elemento la satisfacciéon laboral, en tanto al trato que
tengan los directivos con los empleados y al ingreso salarial que estén recibiendo. Si
bien en la investigacion no se toman en cuenta estos factores especificos, si podemos
concluir que dentro de la felicidad y el optimismo, pueden estar factores por los cuales
los empleados tengan puntajes altos.

Como conclusion general se puede decir que en la organizacion se toman
factores importantes de la inteligencia emocional para que los trabajadores se sientan
coémodos a la hora de laborar y siempre sea contribuyente con el bienestar del otro. Las
emociones es un factor importante que el ser humano debe aprender a manejar en
todos los aspectos de la vida, tanto personal, laboral y académico, por ende en este
trabajo lo que se dio a conocer principalmente fue los diferentes componentes y
subcomponentes que tienen los seres humanos a nivel de inteligencia emocional donde
se puede deducir en la poblacion participante los componentes y subcomponentes en
los que puntian muy bajo son en los de relaciones interpersonales y empatia de los
cuales son subcomponentes que se enfocan en como apreciar las emociones de los
demas y de qué manera se establecen las relaciones mutuas.

Es asi como es posible dar cuenta por medio de la investigacién, asi como lo
mencionaba Diaz (2015) que en la organizacion es importante la inteligencia emocional
para que los procesos que se realicen o ejecuten tengan mayor éxito y eficacia, ya que
a traves de éstos niveles podemos definir de qué manera entra a intervenir el empleado

y que funcion tiene en la misma organizacion.
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Conclusiones y recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion es posible entonces
afirmar que en los empleados que prestan servicios a los usuarios en el Hospital
German Vélez Gutiérrez en el municipio de Betulia Antioquia predominan componentes
de la inteligencia emocional como lo son el intrapersonal y el estado de animo.

Esta demas aclarar que todos los porcentajes en general no presentan muchas
desigualdades entre los componentes lo que implica que estan en el grado de
normalidad.

El componente intrapersonal en los empleados se encuentra en un nivel alto en
cuanto a que la mayoria de ellos tienen conocimiento de sus propias emociones, un
buen concepto de si mismo y buena autoestima; mientras que el componente
interpersonal se encuentra en un nivel bajo donde las personas tienen pocas
habilidades para entender las emociones de los demas y usarlas para establecer
relaciones satisfactorias.

El proceso de adaptabilidad y manejo del estrés de los empleados esta en un
nivel medio donde quiere decir que presentan alternativas de solucion para
problematicas de las cuales se enfrentan cada dia y como éstas pueden ser Utiles para
mejorar la calidad del servicio de la institucion. Sin embargo se debe continuar
presentando estrategias de afrontamiento donde el individuo aprenda mas sobre sus
emociones y el debido manejo de ellas.

El estado de &nimo de los empleados fue otro de los componentes del cual tuvo
un puntaje alto en el que se puede deducir que la mayoria de los empleados

participantes tienen la capacidad de sentirse satisfechos con su propia vida y disfrutar
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de si mismo y de otros, ademas de tener la capacidad de encontrar el lado mas
provechoso de la vida y mantener una actitud positiva.

Se recomienda iniciar talleres reflexivos en los que los empleados deban utilizar
los componentes de la inteligencia emocional donde se puedan establecer cambios
positivos que contribuyan con un mejoramiento de la calidad del servicio ademas de ser
contributivo para él mismo. Realizar actividades que permitan incentivar la utilizacion de
recursos emocionales donde se pongan a prueba con sus propias emociones,
enfrentarlas y como las enfrentaria el otro en el @mbito laboral.

Otra de las recomendaciones importantes esta en realizar una evaluacion
exhaustiva al personal directivo, ya que en algunos estudios se ha comprobado de la
influencia del mismo en los empleados de la institucion como ente primario de la
jerarguia institucional.

Se recomienda la realizacion del proceso de seleccién por competencias, donde
no se trate de seleccionar a la mejor persona en cuestiones técnicas del cargo sino que
tengas las capacidades humanas precisas y coherentes para el cargo a ocupar.

Se recomienda en la realizacién del proceso de seleccién, la utilizacion de
pruebas o test que midan la Inteligencia Emocional de los aspirantes a los cargos, con
el fin de obtener informacién valiosa del mismo y asi la instituciébn contar con un
personal idéneo e integro que posea las competencias técnicas y emocionales

necesarias para desarrollar un puesto.
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Apéndices

Apéndice A. Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

PSICOLOGIA
Solicitud
Y0 . Con documento de identidad
CC Tl Otro  Cual Ne ,  Certifico que he sido

informado(a) con la claridad y veracidad debida respecto al proceso de evaluacion academice,
que actuo consecuente, libre y voluntariamente como evaluado, contribuyendo a este
procedimiento de forma activa. Soy conocedor(a) de |a autonomia suficiente que poseo para
retirarme u oponerme a la implementacion del proceso cuando lo estime conveniente y sin
necesidad de justificacion alguna.

PSICOLOGO EN FORMACION

Documento de identidad Codigo

Evaluado

Firma y Documente de identidad
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Apéndice B.

Carta de autorizacién al hospital

- T R Iy s NE— ST )
ESE HOSPITAL GERMAN VELEZ GUTIERR
Betnlia — Antioguin

Nit: S0382116-8

Befulia, 25 de agosto de 2015

Doctor
MARIO ALEJANDRO CADAVID CADAVID.
Gerencia E.S.E Hospital German Velez Gutierrez

Betulia

Asunto: Autorizacion de realizacion de la prueba “Evaluacion de la inteligencia
emocional a fravés del inventario de BarQn (| - CE)"

Cordial Saludo.

La presente es para solicitarle la autorizacion para |a realizacion de un instrumento
de evaluacion de inteligencia emocional el cual es reqguisito para mi trabajo de
grado “La inteligencia emocional en los empleados del Hospital German Vélez
Gutierrez del municipio de Befulia — Antioguia” debido a que lo estoy realizando
directamente con la agencia de practica.

Este trabajo puede ser luego ufilizado para una evaluacion en la institucion y su
respectivo personal como tal. ¥a que éste se basa en hacer un diagnostico acerca
de los diferentes tipos de inteligencia emocional v sus componentes.

Solicito encarecidamente permitirme separar un espacio en la agenda con el
personal asistencial el cual tengan servicios al personal externo directamente,
especificamente meédicos, enfermero jefe, auxiliares de enfermeria, psicologas,
servicio al usuario, perscnal de |aboratorio, odontologia, radiclogia, consulta
externa, facturacion, nutricionista, vacunacion y personal de farmacia.

Afentamente,

Sara Elizabeth Rojas M.
Psicaloga Practicante

T
o
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™ = F T SIThr e 4 I AT T AT A R | il .-r"“l T
SE HOSPITAL GERMAN VELEZ GUTIERREZ

Betulia — Antioguia

Nit: E20F52116-8

Betulia, 25 de agesto de 2015

Doctor _
JUAN CARLOS ALVAREZ ARANGO
Administracion E.S5.E Hospital German Vélez Gutiérrez

Betulia

Asunto: Autorizacion de realizacion de la prueba “Evaluacion de la inteligencia
emocional a fravés del inventario de BarQn (1 — CE)"

Cordial Saludo.

La presente s para solicitarle la autorizacion para la realizacion de un instrumento
de evaluacion de inteligencia emocional el cual ez requisito para mi trabajo de
grado °La infeligencia emocional en los empleados del Hospital German Vélez
Gutierrez del municipio de Befulia — Antioguia” debido a que lo estoy realizando
directamente con la agencia de practica.

Este trabajo puede ser luego ufilizado para una evaluacion en la institucion v su
respectivo personal como tal. ¥a que éste se basa en hacer un diagnostico acerca
de los diferentes tipos de inteligencia emocional y sus componentes.

Solicito encarecidamente permitirme separar un espacio en la agenda con el
personal asistencial el cual tengan servicios al personal externo directamente,
especificamente médicos, enfermero jefe, auxiliares de enfermeria, psicologas,
servicio al usuario, personal de laboratorio, odontologia, radiologia, consulta
externa, facturacion, nutricionista, vacunacion v personal de farmacia.

Afentamente,

Sara Elizabeth Rojas M.
Psicaloga Practicante

~r
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Apéndice C. Test Inventario de inteligencia emocional (Bar-On)

Evaliiacicn de la inreligencia emocional a waves el inventario de BarOw (1-CE)

Mombra: Edad:- Seanc
Choupacidn: Especialidad: ———___ Fecha

Inventario de inteligencia emocional (BarOn)

Intrgduccion

Este cusstionano conbiens una serie de rases cors que permilen hacer una descripcion de b
mismo{a), Para ello, debes indicar en qué medida cada una de s oraciones gue aparecen a conti-
nuacksn ¢35 verdadera, de acuerdo @ como le sienles, plensas o actlas la mayoria de las veces, Hay
cinco respuestas por cada frase.

Rara ez 0 NUNCA &5 mi caso

Pocas vaces &5 mi caso

A VECDS 05 M CAS0

Muchas vecs &5 mi caso

Con mucha frecuencia o siempre es mi caso,

moE Lok

Ingirucciongs

Lee cada una de las frases y selecciona UNA de las cinco altlemativas, la gue sea mas aproplada para
ti, seleccionando el mimerno (del 1 al 5) gue comesponde a la respuesta gue escogiste segln saa tu
caso. Marca con un aspa el ndmeno.

Si alguna de las frases no tene que ver conligo, igualmenta responde tensendo en cuenta como e
senlirias, pensarias o actuarias S esluvienss en esa siluacion, MNotards que algunas frases no le pro-
porcionan toda la informaciin necesana; aungue no eslés sequrola) selecciona la respuesta mibs ade-
cuada para 1. No hay respuestas “cofmectas * 0 “incomectas”™, nd mespuestas “buenas’ o “malas”.
s ponde honesta y sinceramente de acuardo a coma emes, WO como le gustaria ser, g como be gus-
taria que ofros te vieran. NO hay limite de tempo, pero, por favor, rabaja con rapsdez y asegorate de
responder a TODAS las oracionas.



POINONEGN=

Para superar las dificultades que se me presentan actio paso & paso.
Es duro para mi disfrutar de la vida.

Prefiero un trabajo en el que se me diga casi todo o que tengo que hacer.
Sé como enfrentar los problemas mas desagradables.

Me agradan las personas que Conozco.

Trato de valorar y darle ¢l mejor sentido a mi vida,

Me resulta relativamente facl expresar mis sentimientos.

Trato de ser realista, no me gusta fantasear ni sofiar despienola).
Reconozco con facilidad mis emociones,

Soy incapaz de demostrar afecto,

Me siento seguro(a) de mi mismoda) en la mayoria de situaciones.
Tengo la sensacion de que algo no esta bien en mi cabeza,

Tengo problemas para controlarme cuando me enojo,

Me resulta dificll comenzar cosas nuevas.

Cuando enfrento una situacion dificl me gusta reunir 1oda la informacion que pueda

sobre elffla.

Me gusta ayudar a la gente.

Me es dificil sonreir.

Soy Incapaz de comprender como se sienten los demas.

Cuando trabajo con otros tiendo a confiar mas en sus ideas que en las mias.
Creo que puedo controlarme en situaciones muy dificiles.
Realmente no sé para que soy bueno(a).

No soy capaz de expresar mis ideas.

Me es dificil compartir mis sentimientos mas intimos con los demas.
No tengo confianza en mi mismo{a),

Creo que he perdido la cabeza.

Soy optimista en la mayoria de las cosas que hago.

Cuando comienzo a hablar me resulla dficil detenerme.

En general, me resulta dificil adaptarme,

Me gusta tener una vision general de un problema antes de intentar solucionario.

No me molesta aprovecharme de los demas, especiaimente si se lo merecen.
Soy una persona bastante alegre y optimista.

Prefiero que otros tomen decisiones por mi.

Puedo manejar situaciones de estrés, sin ponerme demasiado nervioso.
Pienso bien de las personas.

Me es dficil entender cdmo me siento.

He logrado muy poco en los Gltimos anos.

Cuando estoy enojado(a) con alguien se lo puedo decir,

He tenido experiencias extrafias que no puedo explicar.

Me resulta facl hacer amigos(as).

Me tengo mucho respeto.

Hago cosas muy raras.

Soy impulsive{a), y eso me trae problemas.

Me resulta dificil cambiar de opinidn.

Soy bueno para comprender los sentimientos de las personas.

Lo pamero que hago cuando tengo un problema es detenerme a pensar.
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61,

G2.
63,

G5,

Gy,

9.
7o
.
T2
Ta
T4,
75
TE.
T
Ta.
Ta.

81.
82,
B3,

ar.

8o.

Al gente be resulta @ificl confiar @n mi,

Estoy contenta{a) con mi vida.

Mz mesulta difici] lomar decisones por mi mismolal.

Mo puisdo soportar o estrds,

En mi vida no hago nada malo.

Mo disfrulo lo gque hago,

hie resulta dificl expresar mis sentimientos més intimos.
La gente no comprenda mi manara de pensar.
Generalments espero 1o mejor,

Mis amégos me conflan sus intimidades.

Mo me Senio Deen COnmigo mismola),

Percibo cosas exirafas que ks demdds no ven.

La gante me dica que baja el tono de voz cuando discuto,
Mg mesulta Bcil adaptarme & sSAUACIONES NUEVAS.

Cuando imento resobser un problema analizo bodas las posibles soluciones y luego escojo
L que considero major,

M datendria y ayudaria a un nifio que Bara por enconlrar a sus Edres, aun cuanda
tuviese alyo que hacer an e5e momeno.

Soy una persona divertda.

Soy conscianbe de coma me sianto,

Sienlo gue me resulta dificl controlas mi angiedad,

WNada ma perturba.

Mo me enlusiasman mucho mis interesas,

Cusando estoy @n desacuerdo con alguien soy capas de decirseho

Tengo tendencia a fantasear y a perder conlacio con bo gue ocurme & mi alrededor.
Me es dificd llevarme con ks demas,

M mesulta dific aceplarme Bl como 5oy,

Miz ssento como sl estuviera separadoda) de mi cuerpo.

Mz importa o que pesds sucaderle a los demds.

Soy impacients.

Puedo cambiar mis viejas costuminges.

Ma resulla dificil escoger la major solucsdn cuando tengo que resobrer un probdema.
Si pudiera violar la ley sin pagar lag consecuencias, o haria en determinadas situaciones.
Ma deprima.

Sé como mamtensr la calma an sibeaciones dificiles.

MNunca ha mentido.

En general me siento motivedo(a) para continuas adelante, incluso cuando las cosas se
ponen diflicles

Trato de continuar y desarmllar aquellas cosas que me divieran.

Me regulta dificil decir “no” aungue tenga o deseo de hacerlo.

Miz dajo levar por mi imagnacion y mis fantasias.

Mis relaciones mas cercanas significan mucho, tanlo para mi como para mis amigos.
Me senio feliz con el Gpo di persona que Soy

Tengo reacciones fuertes, inlensas, que son dificles de conbrokar,

En general, me resulla dificl realizar cambios an mi vida cofidiana.

Soy consclente de lo que me estd pasando, aun cuando estoy alteradoja).

Para poder resolver una siluacion que se presenta, analizo lodas las posibilidades
mistanbes
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100.
101,
102,
103.
104,
105.

106

107,
108,
109.
110.
1.
1z
13,
114,
115.
186,
17,
18,

19,
120,
121,
122.
123.
124,
125.
126,
127.
128,
129.

130.
131,
132.
133

Soy capaz de respetar a los deméas.

No estoy muy contento(a) con mi vida.

Prefiero seguir a otros a ser lider.

Me resulta dificil enfrentar las cosas desagradables de la vida.
Nunca he violado la ley.

Disfruto de las cosas que me interesan.

Me resulta relativamente facil decide a la gente lo que pienso.
Tiendo a exagerar,

Soy sensible ante los sentimientos de las olras personas.
Mantengo buenas relaciones con los demas.

Esloy contento(a) con mi cuerpo

Soy una persona muy extrafia.

Soy impulsivo(a).

Me resulta dificil cambiar mis costumbres.

Considero que es muy importante ser un(a) ciudadano(a) que respeta la ley.
Disfruto las vacaciones y los fines de semana,

En general tengo una actitud positiva para todo, aun cuando surgen problemas.

Tengo tendencia a depender de olros.

Creo en mi capacidad para manejar los problemas mas dificiles

No me siento avergonzado{a) por nada de lo que he hecho hasta ahora.
Trato de aprovechar al maximo las cosas que me gustan y me divierten.
Los demds piensan que no me hago valer, que me falta fimmeza.

Soy capaz de dejar de fantasear para volver a ponerme en conacto con 1a realidad.
Los demas opinan que soy una persona sociable.

Esloy contento{a) con la forma en que me veo.

Tengo pensamientos extrafios que los demas no logran entender.

Me es dificil describir lo que siento.

Tengo mal cardcter.

Por lo general, me trabo cuando pienso acerca de las diferentes maneras de resolver un

problema.

Me es dificil ver sufrir a la gente.

Me gusta divertirme.

Me parece que necesito de los demdas mas de lo que ellos me necesitan,
Me pongo ansioso(a).

No tengo dias malos.

Iintento no herir los sentimientos de los demas.

No tengo una buena idea de o que quiero en la vida.

Me es dificil hacer valer mis derechos,

Me es dificil ser realista.

No mantengo relacion con mis amistades.

Haclendo un balance de mis puntos positivos y negativos me siento bien conmigo
MISM{a),

Tengo una tendencia a explotar de clera facimente.

Sime viera obligado(a) a dejar mi casa actual, me seria dificd adaptarme nuevamente.

En general, cuando comienzo algo nuevo tengo la sensackin de que voy a fracasar.
He respondido sincera y honestamente a las lrases antenores.
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Apéndice D. Sistematizacién del Inventario
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