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Resumen ejecutivo.

El presente es un trabajo de investigacion que pretende asentar las bases
tedricas para la aplicacion de un programa de educacién emocional en los
empleados, como un método preventivo al problema de la violencia en el
trabajo. Dicha investigacién resalta el papel de la emocién y sus acciones

consecuentes, ante las provocaciones y estimulos desfavorables.

Explica como responde el cerebro ante los impulsos, lo define en dos
categorias, el cerebro emocional y el cerebro racional. Explica como la estrategia
de coaching puede difundir favorablemente la aplicacion de este programa en las

empresas.
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Antecedentes:

La violencia, causa al afilo méas de 1.6 millones de muertes alrededor del
mundo. Una cifra donde sus principales protagonistas son la poblacién cuya edad
oscila entre los 15 y los 44 afios. Asi mismo es responsable directa del 14% de
las defunciones en la poblacion mundial masculina y del 7% en la femenina.
Aun sin mencionar que por cada muerte ocasionada por algun acto violento, el
namero de personas heridas resulta una cifra mayor[l], las cuales son
atormentadas por una gran variedad de problemas fisicos, psicolégicos y

sexuales[2]

Tal ha sido el impacto de la violencia en los udltimos afos, que
Organizacion Mundial de la Salud, (cuyas siglas OSM) desde 1996 la ha
considerado una amenaza para la salud publica, y ha afirmado que pronto
superara las tasas de mortalidad de las enfermedades infecciosas alrededor del
mundo[3] Y como respuesta a esto, ha enfocado sus esfuerzos a la prevencion.

Los expertos definen la violencia como el uso intencionado de la fuerza
fisica o el poder, ya sea en forma de amenaza o dafio efectivo, contra uno
mismo o0 en contra de terceros, que cause o pueda causar lesiones, dafos

psicoldgicos, privaciones y muerte [1]

Este problema puede llegar afectarnos a todos, y puede presentarse en
cualquier parte donde exista la convivencia entre los seres humanos [4]. Ya sea

en la familia, en el trabajo o en la comunidad.

Para cumplir con la finalidad de este escrito, se enfocard esta
investigacion en particular al tema de la prevencién de violencia originada en los
centros de trabajo. Las estadisticas afirman que este problema esté creciendo.

Tan sélo en Estados Unidos se estima que un millon de personas son afectadas



por algun tipo de violencia al afio. [5] Las empresas ante esta situacion han

empezado a reaccionar elaborando programas de accion y prevencion [6]

La teoria del control de las emociones propone ser un método de
prevencion al problema de la violencia en el trabajo, al pretender dar respuesta a
un conjunto de necesidades sociales que no fueron suficientemente atendidas en

la educacion formal.

Sus objetivos son los siguientes: adquirir un mejor conocimiento de las
propias emaociones, identificar las emociones de los demas, desarrollar la
habilidad de controlar las propias emociones, prevenir los efectos nocivos de las
emociones negativas, desarrollar la habilidad de generar emociones positivas; y

una manejo eficiente de conflictos[7]

Esta teoria tomo auge en la década de los noventa con los estudios de
Salovey y Mayer, autores de la obra titulada Emocional Intelligence, con los
estudios de Bar-On quien publico 7he Emotional Quotient Inventory, pero quien
difundié el concepto en forma espectacular fue Daniel Goleman con su libro

Inteligencia emocional. El cual llego a ser un best seller internacional[8]



La Teoria del control de las emociones:

Los expertos definen a la inteligencia, como la habilidad primaria que
influye en el desempefo de todas las actividades de naturaleza cognoscitiva [9]
Una persona “inteligente” se desempefa satisfactoriamente al resolver
problemas, explicarlos e incluso proponer acertijos. Lo anterior se basa en los
estudios correlacidnales de las pruebas de inteligencia. De donde se platea la
definicion de la inteligencia basandose en la medicion del coeficiente intelectual
(CI). El cual comprende el raciocinio logico y las habilidades matematicas [10]
Sin embargo, estudios recientes demuestran que existen otros tipos de
inteligencia, entre la que destaca la inteligencia emocional, como una de las
principales responsables del éxito o el fracaso de los individuos. Howard Gardner
seflala en su teoria de las inteligencias multiples que existen al menos siete
clases de inteligencias: linguistica, espacial, musical, l6gico-matemética, corporal-
cenestésica, interpersonal e intrapersonal. También hace la observacion que es
muy comun que las personas sobresalgan en alguna de estas siete areas, pero
no en todas [11]

La teoria de control de las emociones o Inteligencia emocional se basa en
el uso inteligente de las emociones, pretende educar a las personas para que

sean mas consientes de sus sentimientos y acciones [12]

Esta teoria, puede ser la solucién para el problema de la violencia en el
trabajo[13], ya que al capacitar al empleado a conocer y a manejar sus
emociones, controlarse a si mismo y saber como responder ante las

provocaciones, se pueden evitar los actos violentos.



Las Emociones:

Son un estado afectivo que experimentamos, cualquier alteracion y
agitacion de la mente, el sentimiento, la pasion; cualquier estado mental
vehemente o excitado. Que provoca cambios organicos en la persona, tanto
fisicos como endocrinos[14].

Las emociones son impulsos para actuar, planes instantaneos para
enfrentarnos a situaciones inesperadas, la raiz de la palabra emocién es motore;
proviene del verbo latino “mover” sumado al prefijo “e” que significa alejarse. Lo

cual sugiere que a toda emocion lleva por default una tendencia a actuar[15].

En el ser humano al experimentar una emocién, generalmente involucra
un grupo de cogniciones, actitudes y creencia, para valorar una situacién

especifica, y por ende influyen en la forma en que actuamos.

Las emociones juegan un papel contundente en la forma racional de
pensar de los individuos, segun los expertos existen siete emociones primarias
de las que se derivan las demas[16] La alegria, sorpresa, amor, tristeza,
vergienza, ira y miedo. Estas Ultimas cuatro son catalogadas como emociones

negativas, y estan muy ligadas a los actos violentos[17]

La ira, se define como un fuerte sentimiento hostil, una intensa molestia
gue puede ser detonada por un insulto, un desprecio, una amenaza O una
injusticia cometida contra uno mismo o contra otras personas que consideramos
importantes. Ante esta situacion el cerebro predispone al cuerpo con un aumento
en el flujo sanguineo a las manos, facilitando la tarea de empufar un arma o
simplemente golpear al rival. También acelera el ritmo cardiaco, y hace que se
eleven el nivel de adrenalina para generar una cantidad de energia necesaria Util

para concretar acciones que se requiera mucha fuerza.



En lo que respecta al miedo, la circulacion de la sangre se retira del rostro
(lo que explica el color palido que presenta la cara y el efecto que congelamiento
de su expresion), y fluye hacia las extremidades inferiores, para favorecer el
escape. A su vez el cuerpo se altera a un estado de alerta general, concentrando

la atencién en la amenaza[18-19].

Para entender mejor la relevancia que tienen las emociones sobre el
cerebro, es necesario describir como ha evolucionado el cerebro a través de los

siglos.

Evolucioén del Cerebro.

De acuerdo con los expertos, la region mas antigua del cerebro, es el tallo
encefalico que se encuentra situado en la parte superior de la médula espinal.
Su tarea es regular las funciones vitales basicas, como la respiracion, las
reacciones y movimientos automaticos [20]. Este elemental cerebro es el que
todos los organismos tienen en comdn. Y por ser tan rudimentario no podria
decirse que pueda pensar o aprender, ya que se trata de un conjunto de
reguladores programados para mantener el funcionamiento del cuerpo y

asegurar la supervivencia de la especie que lo contiene.

La raiz méas primitiva de la vida emocional radica en el sentido del olfato, o
para ser exactos en el I6bulo olfatorio, conformado por un conglomerado celular
cuya funcion era registrar y analizar los olores. Es partir de este rudimentario
sistema comenzaron a desarrollarse los centros mas antiguos de la vida
emocional[21] que a medida que fueron evolucionando hasta llegar a recubrir la
parte superior del tallo encefélico. Este I6bulo olfatorio estaba compuesto por
neuronas especializadas en analizar los olores. Un pequefio grupo de ellas se

encargaba de registrar el olor y de clasificarlo (Alimento, toxico, enemigo etc.)



y un segundo grupo enviaba respuestas automaticas a través del sistema
nervioso, ordenando al cuerpo las acciones a realizar (comer, atacar, vomitar,
huir, buscar alimento, etc.)

En la era mesozoica con la aparicion de los primeros mamiferos, surgieron
también nuevos grupos celulares que rodearon al tallo encefélico, al cual se le
llamé sistema limbico, este nuevo componente neural agrego las emociones al
repertorio de las respuestas del cerebro[22]. Cuando una persona esta atrapada
en un estado de rabia, deseo, miedo 0 amor se encuentra bajo la influencia del

sistema limbico.

Con la evolucion de este sistema limbico aparecen también dos nuevas
habilidades del cerebro: ElI aprendizaje y la memoria. Dos grandiosas
herramientas que permitieron adaptar mejores respuestas ante los estimulos del
entorno. Decisiones como saber que comer y que no, seguian dependiendo del
olor y de las conexiones entre el bulbo olfatorio y el sistema limbico[23]. Pero
la gran diferencia en este punto fue, la capacidad de diferenciar y reconocer los
olores, comparar el olor presente con la experiencia del pasado y asi poder
identificar lo que es bueno y lo que es dafino. Constituyendo asi la base de lo

gue es ahora el cerebro pensante, la neocorteza.

El cerebro racional: La neocorteza.

Es la capa evolutiva mas reciente del cerebro, se dice que hace
aproximadamente 100 millones de afios, el cerebro de los mamiferos presento
una transformacién que marcé un adelanto en el desarrollo del intelecto, asi
surgié la neocorteza, que es primordialmente el depdsito de la mayoria de las
funciones cognoscitivas caracteristicas del ser humano, como es la comprension,

la planificacion y la coordinaciéon de movimientos[24].
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La neocorteza brindé al homo sapiens la capacidad de humana de
razonar, y su relacion estrecha con el sistema limbico permite sentimientos tan
fuertes como el amor o el establecimiento del vinculo entre madre y el hijo, que
es la base de unidad familiar y el compromiso de crianza que da la posibilidad del
desarrollo humano[25] . Las especies carentes de neocorteza como los reptiles,
son carentes también del afecto materno, es por eso que sus crids tienen que
ocultarse inmediatamente después de nacer, para evitar ser tragados por su
madre.

A través de la evolucién, que condujo del mono al ser humano, la masa
de la neocorteza ha incrementado considerablemente su tamafio, o que produjo
un aumento de las interconexiones neuronales y el aumento la de reacciones
posibles. Mientras que el mono, so6lo dispone de un grupo muy limitado de
respuestas ante el miedo[26-27] La neocorteza del hombre le permite tener un
conjunto de respuestas mas flexibles. El crecimiento de la neocorteza es

considerado la caracteristica mas distintiva de la evolucién del cerebro.

El cerebro emocional: La Amigdala.

De todas las estructuras del cerebro, la amigdala es la que se ha
relacionado mas consistentemente con la emocion, tanto en animales como en
seres humanos[27] Su estructura forma parte del sistema limbico junto al
hipotélamo y el hipocampo. El ser humano en realidad tiene dos amigdalas que
estan situadas en ambos lados del talamo, Presenta una forma que se asemeja a
una almendra (De alli se deriva su nombre, un vocablo griego que significa

almendra).
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El hipocampo y la amigdala se ocupan de la mayor parte del aprendizaje
y la memoria[28-29], donde la amigdala es la especialista en los asuntos
emocionales, a si mismo se ha demostrado que una interrupcion entre las
conexiones del la neocorteza y la amigdala, ocasiona que una sorprendente

incapacidad para calibrar el significado emocional de los hechos[30].

Algunos estudios afirman que, la amigdala al ser estimulada
eléctricamente, los animales responden en una forma agresiva[31] Y si es
extirpada, los animales se vuelven muy dociles y no vuelven a responder a cosas
que antes les habria causado miedo o rabia.

La extirpacion de la amigdala se ha empleado en los seres humanos con
fines  curativos, en especifico para disminuir la agresividad, violencia e
hiperactividad, tras esta intervencion resulta mas dificil provocar miedo y
agresividad [32]

La emocidn vs. La razén

Los estudios de Ledoux demostraron como la arquitectura del cerebro
brinda a la amigdala la posicion mas importante como vigilante emocional
[33-34], capaz de interrumpir el raciocinio del cerebro. En dicha investigacion
demostré que la primera estacion cerebral por donde pasan las sefiales
sensoriales, procedentes de los ojos o de los oidos es el talamo y después a la
amigdala, una segunda sefal enviada por el talamo se envia a la neocorteza,
llamada también el cerebro racional. Esta desviacion permite a la amigdala
empezar a responder antes que la neocorteza haya procesado la informacion y

finalmente envie una respuesta mas acertada.
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Lo anterior, fundamenta que la amigdala, es responsable de la respuesta
emocional a estimulos de contenido aversivo, y que esta estructura es capaz de
producir una respuesta rapida a los estimulos desagradables simples sin la
necesidad de participacion de la neocorteza[35]. En momentos como estos, el
sentimiento impulsivo supera al racional, o que se puede traducir como, “perder
los nervios” y estallar en contra de alguien.

El funcionamiento de la amigdala y su interaccion con la neocorteza es el

fundamento de la teoria del control de las emociones[36].

La educacion emocional:

Muchos de los problemas que afectan a la sociedad actual, como en el
caso especifico de la violencia, tienen un fondo emocional, Se requieren
realmente una educacibn emocional para responder adecuadamente ante
situaciones violentas y prevenirlas.[37] la educacion emocional se deriva del
concepto del desarrollo de competencias emocionales, una competencia se
define como el conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes
necesarias para comprender, expresar y controlar la forma mas adecuada de los
asaltos emocionales[38].

Dichas competencias se clasifican en dos grandes grupos:

1. La inteligencia intrapersonal: referentes a la capacidad de autorreflexion,
identificacion de las propias emociones y el control apropiado de las
mismas.

2. La inteligencia Interpersonal: ligadas a la capacidad de reconocer lo que

los demas sienten o piensan, habilidad social conocida como la empatia.

La educacion emocional considera a las competencias como herramientas de

superacion individual y grupal, que permiten el desarrollo del ser humano.
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De acuerdo a los expertos existen cinco competencias fundamentales para el
desarrollo de una educacion emocional[39-42]. Las cuales son:

1. El autoconocimiento.

2. El autocontrol.

3. La automotivacion.
4. La empatia.
5

Las habilidades sociales.

El autoconocimiento:

Es la capacidad de entender y reconocer las propias emociones, estados
de &nimo, impulsos, asi como los efectos que ellos tienen sobre los demés y
sobre el trabajo. Esta competencia forma personas capaces de juzgarse a si
mismas de forma realista y son conscientes de sus propias limitantes y admiten
con sinceridad sus errores. Asi mismo presentan una mejor disposicion al

aprendizaje.

El autocontrol:

Es destreza de controlar las emociones e impulsos para actuar
responsablemente ante ellos. Significa pensar antes de actuar. Las personas que
poseen esta habilidad, pueden serenarse y liberarse de la iritabilidad que
producen las provocaciones. Factor fundamental para no incurrir en actos

violentos.

La automotivacion:
Se refiere a ordenar las emociones y enfocarlas para alcanzar un objetivo,
en pocas palabras postergar la gratificacion y contenerla impulsividad, las

personas bajo esta competencia logran lo que se proponen.
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La empatia:

Se refiere a la capacidad de reconocer las emociones de los demas,
entender las necesidades, sentimientos y problemas de los demas. Las personas
empaticas son capaces de responder correctamente, ante provocaciones y

evitan conflictos.

Las habilidades sociales:

Es el talento de manejar las relaciones, capacidad de persuadir e
influenciar a las personas, practicamente es la capacidad de manejar las
emociones de las personas con las que se convive. Quienes poseen fuerte
conocimiento en esta area, son excelentes negociadores, solucionadores de

conflictos, son lideres y forman sinergias grupales.

Definitivamente cada persona tiene capacidades diferentes, algunos
podran ser excelentes manejando su temperamento, la ira o la ansiedad, pero
quizas ellos mismo son incapaces de comprender los problemas o sentimientos
de los demas. No es un requerimiento destacarse en cada una de las
dimensiones que conforman las competentencias de la educacién emocional, lo
gue si es necesario es conocer y comprender estas competencias y verlas como
una &rea la oportunidad para alcanzar un nivel 6ptimo. Reforzando lo que se

tiene y mejorando las deficiencias.

Una compafia que fomenta la educacion emocional presenta la siguiente
caracteristica en sus empleados:
e Un nivel elevado de autoconocimiento del propio potencial como ser
humano.
e Un control de las emociones, y orientacion de las mismas hacia el logro
de objetivos, y no de disturbios.

e Lograr un real entendimiento con los demas
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e Evitar los conflictos y las agresiones violentas, gracias a un mejor dominio
y conocimiento de las emociones de ira, enojo, resentimiento.

e Crear un mejor ambiente laboral, gracias al impulso de colaboracion y
sinergia de los grupos de trabajo.

e Y definitivamente estimular el mejor aprovechamiento de las cualidades

de cada individuo, para que se integre a su entorno laboral.

Para desarrollar un programa tan ambicioso como este en las empresas, es
necesario involucrar a cada uno de los empleados de la organizacién, desarrollar
la inteligencia emocional que enfocara a aprovechar el potencial de cada
empleado a cosas positivas, como el logro de los objetivos tanto personales,
como organizacionales, a demas que permitira la formacion relaciones sanas
dentro y fuera de la empresa, a medida que nos permite comprender a los

demas de una manera mas conciente y humana[43].

La técnica de coaching.

No basta el conocimiento tedrico de la inteligencia emocional para su
verdadero desarrollo, las empresas concientes de su vital impacto en el
desempefio de su capital humano, llevan a cabo estrategias de entrenamiento
para impulsar dichos programas de educacién emocional. Y han encontrado en el

coaching, la mejor manera de llevar el conocimiento hasta las personas.
El coaching, es un método estructurado, que mediante el dialogo y la
conversacion, brinda un entrenamiento uno a uno, se utilizan como vehiculo

potencial para causar la transformacion individual y de organizacion.[44]

El coaching surgi6 en los noventas, y su utilizacion se ha venido

incrementando cada vez mas en las empresas y organizaciones de todo tipo, la
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intervencién de un coach profesional, en grupos de trabajo o personal, esta

transformandose en una ventaja competitiva de la organizacion.

Justificacion de la importancia del coaching para las organizaciones:

Facilita que los empleados se adapten a los cambios de manera eficiente.
Estimula a las personas hacia la produccién de resultados sin precedentes.
Reafirma los valores centrales y los compromisos del empleado.
Predispone a las personas a la colaboracion.

Descubre la potencialidad de las personas, permitiéndoles alcanzar

objetivos que de otra manera son considerados inalcanzables.

El coaching, Definido como el acompafiamiento de una persona o0 equipo de

trabajo a partir de sus necesidades profesionales, para el desarrollo de su

potencial y conocimientos técnicos. No es un proceso impositivo, se requiere de

la aceptacion y participacion del empleado, sino carece de sentido.

Existen tres tipos coaching:

1. Coaching personalizado: llamado también desarrollo directivo, referente a

las situaciones de ayuda o desarrollo directivos, las intervenciones mas
comunes pueden ser, la toma de decisiones, conflictos, implementacion
de programas, etc.

Coaching grupal: su principal objetivo es estimular a un grupo de
personas, en solucion de problemas, secciones de creatividad, conflictos,
etc.

Formacion en coaching: permite formar entrenadores que sepan impulsar

el potencial de sus colaboradores y mejorar su rendimiento.
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Para llevar acabo un coaching exitoso, es necesario tener en cuenta que un

proceso de cambio contempla cinco fases caracteristicas:

1. Planteamiento de objetivos: o bien una descripcion de la situacion
deseada.

Descripcion de la situacién actual.

Mapa de opciones y recursos.

Plan de accion: especificamente que se va implementar.

o k& 0D

Resultados: su control y seguimiento.

Aplicando la técnica de coaching y sus cinco etapas, especificamente al
tema principal de esta investigacion, una empresa que desee implementar un
programa de educacion emocional como método de prevencion en el trabajo,

debera definir lo siguiente.

Tomaremos por ejemplo que un empleado presenta continuamente

sentimientos de ira y rencor en contra de un compariero de trabajo.

Primera etapa:

El coach plantea como objetivo principal incrementar el nivel de
conciencia del sensorial y emocional del trabajador. Hacer una persona

inteligente emocionalmente que pueda controlar sus emociones.

Segunda etapa:
El coach hace una resefia muy detallada de la situacion en la que se
encuentra el trabajador, le pregunta que emociones esta experimentando,

identifica las posibles causas y posibles efectos que pueda tener si el trabajador
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continua bajo esa situacion. Existe una retroalimentacion entre coach vy

empleado.

Tercera etapa y cuarta etapa:

El objetivo de esta etapa es implicar al empleado en la generacién de
alternativas y en la creacién un plan de accién, dar una explicacion de cémo el
sentimiento de la ira funciona y por que este sentimiento es tan fuerte que
puede llevar a nublar la razén y lleva a actuar impulsivamente. Basicamente

existen dos formas de intervenir ante este problema.

a. El primer modo de restar fuerza a la ira consiste en prestar la méaxima
atencion y darnos cuenta de los pensamientos que desencadenan la
primera descarga de la ira, ya que si somos capaces de conocer nuestros
detonantes, podremos detener la explosion desbordada de los actos de la
ira.

b. Otro método es el enfriamiento, el cual consiste en retirarse y quedarse
a solas mientras llega la calma, las distracciones son un recurso
sumamente eficaz para modificar nuestro estado de animo por la simple
razon de que es dificil seguir enojado cuando uno se la esta pasando bien.
Una recomendacién es dar un paseo por un lugar que nos resulte

agradable[45].

Quinta etapa
Finalmente, s6lo queda establecer como y cuando se van a evaluar los

resultados.

Es de esta forma como el coaching logra adaptar un programa de

inteligencia emocional en las empresas.

19



Conclusién:

El problema de la violencia en el trabajo puede llevar a afectar a todos, no
respeta edades, géneros, ni rangos del organigrama de la empresa, una emocion
negativa, como la ira y el miedo puede hacer estallar el temperamento de una
persona, reaccionando a base de la experiencia que se tiene en la amigdala, que
se grabaron con experiencias similares en el pasado. La importancia de educar a
la amigdala es fundamenta para que las personas no actlen tan impositivamente
como suelen estar acostumbradas.

La teoria del control de las emociones fundamenta a los programas de
Inteligencia emocional que sean estado aplicando tanto en los centros educativos
como los laborares[46], ya que cumple con los objetivos de formar personas que
tengan un amplio conocimiento de sus propias emociones, asi como la de los
demas, una ves que se controlan las emociones los individuos pueden ser

capaces de prevenir los ataque de ira que desatan la violencia

Otro aspecto interesante es que, al ser inteligente emocionalmente, los
individuos son capaces de generar emociones positivas como la auto motivacion

gue es la herramienta mas importante para conseguir las metas propuestas.
Esta investigacion, dejo establecidos los aspectos teoricos para el

desarrollo de este programa de educacidbn emocional, estudios posteriores

podrian abarcar mas acerca de los aspectos practicos.
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