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RESUMEN

Estudios avalan que la capacidad de manejar las emociones
propias como las ajenas, lo que se conoce hoy con el término
de Inteligencia Emocional, es un mecanismo favorecedor del
buen desempeno laboral en el profesional de enfermeria. Su
trabajo se fundamenta en el cuidado a las personas que
demanden sus servicios, donde la relacion enfermero-paciente-
familiar se caracteriza por la presencia de fuertes emociones. A
su vez, el quehacer laboral se torna mas dificil en momentos de
urgencia donde se toman decisiones de vida o muerte,
generando en ocasiones la vivencia de situaciones estresantes.
Por tal motivo, resulta importante 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 la comunicacion fluida,
tanto para el paciente como para el familiar; considerandose
aspectos medulares que dotan de calidad la atencion vy el
respeto a la vida.
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arribar

Se obtuvo como resultados, competencias emocionales que
resultaron estadisticamente significativas en cada una de las
dimensiones de la Inteligencia Emocional, asi como la
valoraciéon por el grupo de estudio de que el 61% de las
competencias responsables del éxito laboral son de indole
emocional.

Palabras Claves: Personal de enfermeria, Competencias
Emocionales Inteligencia Emocional

ABSTRACT
According to recent studies the ability to handle our emotions
and other people’s, the Emotional Intelligence as it is also
known nowadays, it is a way to enhance good work
performance for nursery professionals. The basis relies on the
care to the people that request their services, the relationship
nurse-patient-relative it is characterized in this example by the
presence of strong emotions.
The working environment is frequently harder when it comes to
emergency moments where the professional has to make life or
death decisions, this kind of situation often generates a state of
stress for the nurse. That is why he/she must develop skills that
allow him/her the auto recognition and self control of those
disturbing emotions. By doing this it is easier to understand the
patient needs, and the tolerance and the open dialogue
between the patient and the relative it is much better. All the
aspects mentioned before are really important because they
provide quality to the nurse services and life quality in general.
The goal of this paper is to characterize the subjacent emotional
competition to the Emotional Intelligence, an experiment carried
out in 23 nurses, which was carried out in the oncology and
surgery rooms of the Hospital Hermanos Ameijeiras. The
experiment used tests on Emotional Intelligence that had
already been carried out, the resulting data were ran by the
software Statistica 8, based on a proportion test, considering
significant differences with p < 0.05
As a result, the emotional competition turned out to be
statistically significant in every dimension of the Emotional
Intelligence, as well as the assessment done by the study group
that 61% of the competitions responsible for work success have
emotional sources.

1334

al siglo XXI las organizaciones afrontan diversos desafios de forma

simultanea, donde con mas frecuencia necesitan gestionar un capital humano equipado

con una amplia variedad de competencias que no sélo se limitan a un elevado indice

académico o dominio técnico, sino que se refieren a la actitud hacia el trabajo, la
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calidad de las relaciones humanas, la adaptabilidad, todo lo cual puede favorecer un
adecuado desempenio y eficiencia organizacional.

Esta nueva perspectiva evidencia un acercamiento mas humanista al constructo de la
Inteligencia, demostrando que las emociones juegan un papel significativo en el area
intelectual y en la adaptacion social. Es entonces que, Ila Inteligencia Emocional
muestra una vision mas optimista del ser humano, al destacar que con la educacion de
competencias emocionales se puede satisfacer criterios de excelencia en el ambito
laboral.

Si hay alguna profesién que necesite mas el desarrollo de este tipo de Inteligencia, y
con ella la adquisicidn de habilidades personales e interpersonales que modulen su
quehacer laboral, es precisamente los profesionales de servicios asistenciales entre
los que se encuentra la enfermeria.

El personal de enfermeria es el cuidador por excelencia, su trabajo se centra en la
atencion constante al paciente enfrentandose al dolor, muerte o tristeza. Por tal motivo,
resulta de vital importancia el desarrollo de un profundo sentimiento humanitario que
conlleve a la atencion integral, tanto para el paciente, familiar, como para el propio
enfermero; considerandose aspectos favorecedores de la calidad en los servicios

asistenciales.

La Inteligencia Emocional en el ambito laboral

Los estudios relacionados con la Inteligencia Emocional se han vuelto cada vez mas
frecuentes en el ambito laboral, cuyos resultados muestran la importancia de las
emociones en el desarrollo del clima organizacional (Gabel, 2005).

También se acepta que la productividad y elevadas cotas de desempeno profesional,
depende de una fuerza de trabajo que sea emocionalmente competente (Bisquerra,
2003).

Los ejecutivos considerados estrellas, lideres socialmente inteligentes y equipos
inteligentes, alcanzan el éxito con el desarrollo de competencias emocionales como la
iniciativa, empatia, motivacion de logro, adaptabilidad, confianza en si mismo,
comunicacion abierta, cooperacion y unificacion de los esfuerzos que impulsa al equipo

a prestar atencion de sus resultados y hacer mejor las cosas, entre otras. Encuestas
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aplicadas a empleados de setecientas companias, mostrd la preferencia de jefes
compresivos respecto a las ganancias monetarias.

Al propio tiempo, el buen funcionamiento de los equipos, disminuye el absentismo
laboral, siendo la competencia emocional el factor fundamental (Goleman, 1998; 2006).
Estudios realizados en Cuba con directivos, evidencian el privilegio de las
competencias emocionales al considerar el 51,1 %, como garantia de un desempeno
exitoso, comparada con habilidades cognitivas y técnicas (Zamora, 2004; Prede,
2013); lo cual es solidario con datos recogidos en otras fuentes (Goleman, 1998;
Goleman, Boyatzis y McKee, 2002).

Para el profesional de enfermeria en contextos hospitalarios, la Inteligencia Emocional
resulta significativa, sobre todo el desarrollo de la conciencia de uno mismo, la empatia
y saber escuchar (Goleman, 1995).

Un estudio comparativo sobre estilos de liderazgo basado en competencias
emocionales realizado con 6526 profesionales de enfermeria, destaca que los
enfermeros que adoptaban un estilo de liderazgo basado en competencias propias de
la IE, informaban menos cansancio emocional, menos sintomas psicosomaticos, mas
satisfaccion con su trabajo, y mayor conocimiento de las necesidades de sus pacientes,
que los otros que no basaban su estilo de liderazgo en dichas competencias (Berrios,
Landa y Aguilar, 2006).

En nuestro pais, se efectué en el Palacio de las Convenciones el Congreso de
Enfermeria 2007. Varios paises, incluido Cuba, resaltaron la importancia de humanizar
la relacién de ayuda, incidiendo tanto en el mundo emotivo del enfermero como en el
paciente, emergiendo la Inteligencia Emocional como una estrategia fundamental, para
dotar de calidad la atencion sanitaria integral (Nizama, Grau, Bermejo, Prat, Gonzalez,
Paéz, Vento y Crespo, 2007).

La Inteligencia Emocional

La Inteligencia Emocional (IE) es un nuevo concepto que surge a partir de la
integracion de los procesos cognoscitivos y emocionales (Salguero, lIruarrizaga y
Fernandez, 2004) como respuesta a la interrogante: ;por qué hay personas que con
coeficiente intelectual (Cl) elevado no tienen éxito en su vida? ElI Cl y IE no son

conceptos opuestos, sino facultades relativamente independientes, puesto que todos
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mezclamos intelecto y agudeza emocional a la hora de manejar nuestras vidas
(Goleman, 1996; Goleman, 1998; Goleman, 2006).

Actualmente la Inteligencia Emocional (IE) ha cobrado protagonismo al destacar que
las personas pueden obtener éxito en ambitos tan diversos como la educacioén (Bello,
2009; Palomera, Gil-Olarte y Brackett, 2003), la familia (Goleman, 1995; Gottman,
1997), la salud (Berrios, Augusto y Aguilar, 2006; Warelow y Edward, 2007; Pena,
2009) y las organizaciones (Bisquerra, 2003; Gabel, 2005; Goleman, 1995 y 2006;
Goleman, Boyatzis y McKee, 2002; Sanchez, 2012; Prede, 2013), con el desarrollo de
habilidades y aprender a ser emocionalmente inteligente.

En términos generales, la IE se define como la capacidad de comprender los
sentimientos propios, conocer los ajenos y utilizarlos para guiar nuestros actos y
pensamientos’ (Bello, 2006). Otros autores (Goleman (1995), Bar-On (1998), Mayer-
Salovey (1998), la refieren como habilidades para reconocer y regular emociones en
nosotros mismos y en los otros.

De esta manera, se busca el balance de inteligencia entre la ldgica, la emocién y
nuestras capacidades personales, emocionales y sociales (Gabel, 2005).

Existen al menos dos tendencias fundamentales en el estudio de la Inteligencia
Emocional (Salguero, Iruarrizaga y Fernandez, 2004; Gabel, 2005). La primera que
resalta la capacidad cognitiva y se basa en los modelos de capacidad o desempeiio,
que procesan y regulan la informacién y adaptacién emocional (Caruso, et al., 1999;
Salovey y Mayer, 1990). La segunda enfatiza la efectividad psicolégica y se basa en los
llamados modelos mixtos de personalidad y ajuste no cognitivos ligada al logro
académico y profesional (Salovey, Mayer (1990, 1997) y Caruso, (1999); Bar-On (1997)
y Goleman (1998), citados por Gabel, 2005).

Si bien estos modelos difieren en algunos de sus planteamientos e instrumentos de
evaluacion, coinciden en dos aspectos: comparten la nocion base de que para operar
de manera Optima en la vida, el intelecto es insuficiente sin el componente emocional y
la existencia de dos areas diferentes en que se expresan las competencias
emocionales: intrapersonal e interpersonal. El modelo de Goleman (1995, 1998, 2002)
adquiere interés particular en el presente trabajo, en tanto propone una teoria de

desempeino aplicable de manera directa al ambito organizacional, centrado en el
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prondstico de la excelencia laboral. Segun este autor la Inteligencia Emocional se
refiere especificamente a: “La capacidad de reconocer nuestros propios sentimientos,
los sentimientos de los demas, motivarnos y manejar adecuadamente las relaciones
que sostenemos con los demas y con nosotros mismos” (Goleman, 1995). Al propio
tiempo define la competencia emocional como: “Una capacidad adquirida basada en la
inteligencia emocional que da lugar a un desempefio laboral sobresaliente” (Goleman,
1998).

Después de investigaciones desarrolladas en el ambito empresarial, (Goleman, 1998)
asume un marco tedrico conformado por cinco Dimensiones: Conciencia de uno
mismo, Autorregulacion, Motivacion, Empatia y Habilidades Sociales. Cada una de
estas dimensiones comprende diversas competencias emocionales las cuales son

susceptibles de ser trabajadas, como se muestra en la Tabla 1.

AREA INTRAPERSONAL AREA INTERPERSONAL

|. CONCIENCIA DE SI MISMO IV. EMPATIA

Conciencia Emocional Compresion de los demas

Valoracion adecuada de uno mismo Orientacién hacia el servicio

Confianza en si mismo Aprovechamiento de la diversidad

Conciencia politica
V. HABILIDADES SOCIALES

. AUTORREGULACION

Autocontrol Influencia
Confiabilidad Comunicacion
Integridad Liderazgo
Adaptabilidad Catalizacién del cambio
Innovacion Resolucion de conflictos
. MOTIVACION Colaboracion y Cooperacion

Motivacién de logro

Habilidades de Equipo

Compromiso

Establecer vinculos

Iniciativa

Optimismo

Fuente: Goleman, (1998)

Tabla 1. Competencias emocionales asociadas a la inteligencia emocional
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La dimensién Conciencia de si mismo se refiere a la toma de conciencia de las propias
emociones, identificando sus causas y asumiendo sus efectos en el estado animico, asi
como también la valoracion realista de capacidades y confianza en nosotros mismos.
La dimensidn Autorregulacion consiste en la capacidad de manejar nuestras emociones
para que no interfieran en la tarea que estamos realizando, y ser capaz de
recuperarnos prontamente del estrés emocional.

Por su parte la Dimensién Motivacién, se asocia a la utilizacion de las preferencias para
el cumplimiento de nuestros objetivos, tomar iniciativas y conservar la motivacion a
pesar de los contratiempos.

La dimensién Empatia se refiere a tener conciencia de las emociones ajenas y ser
capaces de ponerse en el lugar del otro, asi como el ajuste con una amplia diversidad
de personas.

Por ultimo, la dimension Habilidades Sociales se refiere a manejar bien las emociones
en las relaciones, interactuar fluidamente; utilizar estas habilidades para persuadir,
dirigir, negociar y resolver disputas; cooperar y trabajar en equipo. (Goleman, 1998,
2006)

Muchos estudios han sefalado la importancia de la Inteligencia Emocional como

herramienta fundamental para el personal de enfermeria.

Investigaciones realizadas sugieren que el autocontrol en enfermeros, influye en el
rendimiento y se relaciona con el éxito laboral (Berrios, Landa y Aguilar, 2006). A la
vez, se ha planteado que la inteligencia emocional podria influir en el estrés moderado,
mediante el autoconocimiento y autocontrol, asi como también una relacion positiva
con la satisfaccion laboral.(Warelow y Edward 2005, 2007) ; (Slaski y Cartwright 2002);
(Limonero et al. 2004); (Goleman 1998) .

Este trabajo tiene la intencion de evaluar un conjunto de competencias emocionales
distribuidas entre las cinco dimensiones de la Inteligencia Emocional, las cuales se
encuentran presentes en el modelo del perfil de enfermeria de este hospital, y dos

emociones basicas: tristeza y enojo.
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METODO

Participantes

Participaron en esta investigacion 23 enfermeros constituyendo el universo de las salas
de Cirugia y Oncologia, caracterizadas por altas demandas asistenciales, del Hospital
Clinico Quirurgico Hermanos Ameijeiras, ubicado en el municipio Centro Habana.
Instrumentos

Fueron evaluadas 18 competencias emocionales asociadas a las cinco dimensiones de
la Inteligencia Emocional, a través de cuestionarios basados en autoreporte y solucion
de tareas emocionales concretas, y responde al modelo de Inteligencia Emocional de
Goleman aplicado al ambito laboral. Dichos cuestionarios se ha empleado
anteriormente en Cuba con diversos grupos poblacionales.

Se aplico ademas la técnica Lista de Habilidades, que parte de un método utilizado
por Goleman con el objetivo de determinar a partir del reporte de los propios
trabajadores, el peso conferido a diversas competencias cognoscitivas, técnicas o
emocionales para alcanzar la excelencia en un puesto de trabajo especifico.
Procedimiento

Los cuestionarios se aplicaron individualmente al comienzo de la jornada laboral, en las
respectivas salas pertenecientes al hospital. Se planificé la aplicacion en tres dias

consecutivos de 45 minutos.

RESULTADOS
Primero se muestran los datos sociodemograficos de los participantes. Posteriormente

se presenta la informacion obtenida de los instrumentos aplicados.

Datos sociodemograficos: Se puede observar un predominio del sexo femenino, de
técnicos y licenciados atendiendo al nivel profesional; asi como también el predominio

de una poblacién joven y una experiencia laboral de cinco afios o menos. Ver tabla 2.

Sexo Nivel profesional Salas
Femenino | Masculino Basico Técnico Licenciado 17 A 17 B 13A
14 9 6 9 8 8 6 9
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61%) | (39%) | (26%) | (39%) | (35%) | (35%) | (26%) | (39%)
Edad Experiencia Laboral
18-30 31-43 44-53 6 meses-5 afos 6-15anos 16-25 afos 26-34 anos
16 6 1 13 4 5 1
(69%) | (26%) | (4%) (56%) (17%) (22%) (4%)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2. Caracterizacion sociodemografica del grupo de estudio.

El analisis de la técnica Lista de Habilidades arrojo que, segun la frecuencia del
reporte el grupo pondera las competencias emocionales como garantia para un
desempeino sobresaliente comparado con las competencias técnicas y cognitivas, lo
cual se ajusta con resultados obtenidos en otras fuentes. (Goleman, 1998, 2006). Ver

tabla 3

Tipos de
Reportadas (%)
habilidades
Cognitivas 6
Técnicas 33
Emocionales 61
TOTAL 100

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3. Frecuencia de Competencias Emocionales

Se senalan un conjunto especifico de competencias emocionales por la frecuencia del
reporte, que privilegian ciertas dimensiones, como la Empatia y Autorregulacion, que

pudieran servir de identificacion a las exigencias del puesto de trabajo. Ver grafico 1
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Fuente: Elaboracién propia

Grafico 1. Dimensiones identificadas segun competencias reportadas

1342

Competencias Emocionales por dimension: Se identificaron competencias emocionales

entre las dimensiones de la Inteligencia Emocional,

que por la comparacion de los

valores promedios obtenidos, marcan diferencias significativas enriqueciendo la

caracterizacion del grupo objeto de estudio. Ver Tabla 4.

Dimensiones

Mas favorables

Menos favorables

Autoconocimiento

Confianza en si

mismo

Valoracion

adecuada de uno

Conciencia emocional

mismo
Innovacioén _
Automanejo de
Control de _ .
.. _ Emociones negativas
Autorregulacion | impulsos
Integridad

Adaptabilidad

Automotivacion

Motivacién de logro

Compromiso

Optimismo

Iniciativa
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Aprovechamiento

de la diversidad Orientacioén hacia el

Empatia Comprension del servicio

Sentimiento de los

demas
] Comunicacion Colaboracion-
Relaciones : .
. Manejo de la Cooperacion
Sociales

emocion del otro

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4. Competencias Emocionales mas favorables y menos favorables

En sentido general las competencias emocionales tuvieron un comportamiento
medianamente favorable, aunque dentro del grupo resalta una por cada dimension. Ver
tabla 5.

Dimensién Competencia
Autoconocimiento Confianza en si mismo
Autorregulacion Innovacion
Automotivacion Compromiso

] Aprovechamiento de la
Empatia . _

diversidad
Relaciones Sociales Comunicacion

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5. Competencias Emocionales mas destacadas

Este resultado es esperable, ya que el desempeio sobresaliente no requiere poseer
todas las competencias, sino tener al menos una fortaleza por dimension,
constituyendo la masa critica necesaria para el éxito. (Goleman, 1998)
Hay otro grupo de competencias que se pueden considerar debilidades, donde con
una educacion emocional adecuada, puede contribuir a la eficacia institucional.

En la dimensién Empatia se evalud la competencia manejo de la emocion del otro,
por la importancia que reviste en las labores asistenciales de enfermeria. Para ello se
utilizé la Técnica Abierta, donde se analizé el comportamiento de las respuestas que

ofrece el enfermero al paciente, a través de estrategias empleadas en situaciones
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emocionales concretas, que demandan tener en cuenta la tristeza o el enojo en el

paciente. Ver tabla 6

MANEJO TRISTEZA ENOJO
- R.F - M.R R.F - M.R
inadecuado 11 = 11 9 = 9

regular 4 = 4 8 > 6
adecuado 8 = 8 6 < 8

Fuente: Elaboracién propia
Tabla 6. Analisis diferencial de las emociones atendiendo a la Respuesta frecuente y Mejor

respuesta.

Nota: Los datos se dan en numero de sujetos.
Leyenda: R.F - Respuesta frecuente.

M.R- Mejor respuesta.

Los resultados puntualizan que no existen diferencias entre las mejores respuestas
que se puedan ofrecer y las reconocidas como frecuentes o habituales, en
situaciones donde el enfermero tenga que manejar la tristeza y el enojo del paciente.
En ambos tipos de respuestas se emplean estrategias mayoritariamente inadecuadas,
que sancionan y/o restan importancia a la expresion emocional del paciente, a pesar de
que el objetivo siempre es brindar apoyo emocional y ayudar a la recuperacion del

paciente.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos destacan el peso que le confieren los enfermeros objeto de
estudio, a las competencias emocionales como criterio de buen desempenio, siendo la
dimension Empatia y Autorregulacion las que mas tributan en ese sentido. Lo anterior
se solidariza con este tipo de profesion, ya que las labores se centran en el cuidado y
atencion a pacientes; y por otro lado, la autorregulacién es importante en momentos de
urgencia demandando rapidez y eficacia.

El analisis de las competencias emocionales por dimension evidencié un conjunto de

ellas que resultaron fortalezas y debilidades. En la dimension Autoconocimiento se

destacd la competencia confianza en si mismo, donde el 83% de los enfermeros
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refieren sentirse seguros en la realizacion de sus tareas. La competencia valoracion
adecuada de si mismo tuvo un comportamiento favorable, resultando positivo el uso
del humor como una via para enfrentar las situaciones de la vida y “seguir adelante”.
Estos datos se corresponden con lo revisado en la literatura especializada acerca de la
importancia del sentido del humor en los profesionales de enfermeria. (Goleman,
1998). Dentro de esta misma dimensién la competencia conciencia emocional
constituyd una debilidad, puesto que los enfermeros refieren dificultades en la
adecuada conciencia de las emociones negativas, y los sintomas identificados como
expresion de dichas emociones.

En la dimensién Autorregulacion, la competencia innovacion resultd muy superior

respecto a las otras marcando diferencias significativas, donde la totalidad de los
enfermeros refieren tener la capacidad de intentar encontrar soluciones ante
dificultades que se puedan presentar, aunque se salga de lo establecido. Por otro lado,
la competencia automanejo de emociones negativas no tuvo un desempefo positivo,
pues solo el 26% de los enfermeros refiere un manejo adecuado de emociones
perturbadoras, el resto muestra dificultades en la canalizaciéon de las mismas,
fundamentalmente la tristeza.

La competencia compromiso perteneciente a la dimension Automotivacion arrojoé que el

91% de los enfermeros refieren implicarse en las tareas de grupo cumpliendo con el
compromiso aunque se presenten muchas trabas, y solamente el 9% expresa cumplirlo
en dependencia de sus intereses. De manera general, todas las competencias
pertenecientes a esta dimension tuvieron un comportamiento con valores superiores al
65%, y no se encontraron indicadores que resultaran debilidades.

La dimensién Empatia es basica en los profesionales de servicios asistenciales y
resulta importante sehalar que la competencia orientacion hacia el servicio, la cual
evalla la capacidad de tener en cuenta las necesidades del paciente, refleja un
comportamiento poco favorable; donde mas de la mitad de los enfermeros encuentran
“dificil” identificar generalmente, las necesidades del paciente sin que estos ultimos se
lo digan.

Respecto a la competencia manejo de la emocion del otro, perteneciente a la misma

dimension Empatia, los resultados sugieren que el grupo de estudio no dispone de
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recursos suficientes que le permitan tener en cuenta y legitimar las emociones
negativas, todo lo cual interfiere la posibilidad de ofrecer una respuesta de mejor
calidad y que tribute al logro del objetivo que todos persiguen , que es el alivio y
bienestar del paciente, lo cual se logra desde una actitud empatica y comprensiva y no,
trivializando o sancionando el sentimiento del otro.

Por otra parte, se considera positivo el nimero de enfermeros que expresan una
actitud o estrategia afectuosa, que puede ser interpretada como un paso hacia la
estrategia empatica si se educa oportunamente.

Por ultimo en la dimensién Relaciones Sociales resulté estadisticamente significativa la

competencia Comunicacion, el 83% de los enfermeros refieren escuchar las
inquietudes y tratar de ser claros en las explicaciones que piden los pacientes, mientras
que la competencia Colaboracion-Cooperacion se encuentra relativamente baja, donde
el 48% del grupo de estudio expresa tomar iniciativas y participar abiertamente cuando

se trabaja en equipo.

Se puede concluir, que la investigacion avala la importancia de gestionar un capital
humano como el personal de enfermeria, mediante el desarrollo de competencias no
s6lo de dominio técnico o cognitivo, sino también personales, encontrandose en su
nucleo competencias emocionales. La evaluacién realizada, brinda un perfil de
competencia que enriquece la caracterizacion del grupo estudiado, lo cual responde al
presupuesto de que las competencias emocionales se ajustan a las exigencias de los
distintos puestos de trabajo.

Finalmente, los resultados obtenidos sirven de orientacion a los programas de
capacitaciéon emocional basadas en este tipo de competencias, y se requiere ampliar el
estudio con un numero mayor de enfermeros pertenecientes al hospital Clinico

Quirurjico Hermanos Ameijeiras.
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