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Teoria del Triple Rol: Inteligencia Emocional,
Turismo y Educaciéon

Abstract

En la industria turistica siempre se ha dicho que de la misma manera
que no hay dos personas iguales, tampoco hay clientes con idénticos
gustos, necesidades o demandas. A partir de este axioma podemos
afirmar que cuanto mas conozcamos a nuestros clientes, cuanto mas
seamos capaces de ponernos en su lugar sin perder la perspectiva
como consumidor, mejor podremos satisfacer sus deseos y mas
duradera sera nuestra relaciéon con ellos: elemento que se muestra
fundamental para lograr la fidelizacion de los mismos. La
comunicaciéon efectiva y afectiva (Martinez y Garcfa, 2012), la
persuasion y la Inteligencia Emocional son elementos necesarios para
lograr este fin y por qué no, otros tantos no menos importantes como
la busqueda de la diferenciacién y la calidad, objetos de referencia
para lograr identidad y posicionarnos en un lugar preferente en un
nicho de mercado concreto. Se trata por tanto de crear un vinculo
emocional con los clientes.

Vendemos experiencias, a veces exclusividad, y para ello es necesario
contar con capital humano -el propio equipo de trabajo- que confie
en el producto y servicio -muchas veces intangible- que ofrecemos. El
conocimiento y entrenamiento de la Inteligencia Emocional por parte
de los futuros profesionales del turismo es ya imprescindible, debido
al nivel en la exigencia de la demanda y la mayor y cada vez mas
competitiva oferta. Regalar sonrisas, conocer los habitos de consumo
o preferencias de nuestros clientes son elementos fundamentales para
lograr la satisfaccion del cliente y consecuentemente aumentar nuestra
marca de calidad. Es lo que llamamos ‘hospitalidad’, pero también a lo
que alude Sanchez (2015) cuando dice que “el nuevo capitalismo



ordena que ejerzamos nuestras habilidades emocionales y nos
construyamos una personalidad en términos de coaching adaptativo”.

Por otro lado, los agentes vinculados al sector turistico coinciden en
su mayorifa en que el turismo es un fendémeno mundial de suma
importancia para el desarrollo y economia de cualquier pais, ademas
esta sometido a un continuo crecimiento y sufre una profunda
diversificaciéon de productos y servicios. De ahi la necesidad de un
analisis de la situacion de la industria turistica actual en los escenarios
mundial, espafiol y canario, a modo de un esclarecedor ‘Usted esta
aquf’, para, posteriormente, imbricarlo con el trabajo principal de
analisis de este estudio, que no es otro que demostrar o refutar la
necesidad de aplicar los contenidos de la Inteligencia Emocional en el
sector de la hotelerfa y el turismo en general. Asi, si la inclusiéon de
aspectos de la Inteligencia Emocional es basica en la gestion del
turismo hoy, colegiremos que debe incluirse como nuevo eje
conformador del curriculum académico en el Grado en Turismo.

Partimos de la irrefutable constataciéon de la importancia cada vez
mayor que tiene el concepto de Inteligencia Emocional para el
departamento de recursos humanos (RRHH) en las empresas del
sector turistico. Baste con comentar que tras anos de experiencia
laboral en este sector, consideramos suficientemente contrastado este
aspecto a nivel personal, que es el mas directo e incontrovertible.
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Almudena BarrientosBaez. (2019). Teoria del Triple Rol: Inteligencia
Emocional, Turismo y Educacion. Cuadernos Artesanos de
Comunicacion, cac158. La Laguna (Tenerife): Latina.

DOI: 10.4185/cac158



INDICE

PROLOGO .........ooooomimrrrrrrrnmrsnnssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 11
1. INTRODUCCION ..o 17
1.1. Por qué escribir sobre la Inteligencia Emocional y el Turismo...... 17
1.2. Estado de la CUESHON ....euveviieiiieiiicinieieeecercenceceeeeee e 21
2. LAINTELIGENCIA EMOCIONAL.........cccoceoniiiniineineeeeneenen, 27
2. 1. CONCEPLO ettt 27
2.2. Evolucion del CONCEPLO ....cuvruiieiirieinieinieieiieeceneceniceereeee e, 29
2.2.1. MOdElOS tEOLICOS w.nvnrniiiriinienieieieiteieeieste ettt sttt 32
2.3. Concepto de EMOCION ..c.ecverveuerieirriieierieenreenteteieseeeseee e 33
2.3.1. Perspectiva biolégica de la emocion .......cceevvcecinicicciniccinienne, 35
2.3.2. Perspectiva cognitiva de 1a emocion .........ccecvvecciniiiciniccinienne, 36
2.3.3. TIPOS A€ CIMOCIONES ...evevenrvereiinreninieeeienteiesteesreeereeesesseresseneeseeenes 37
2.4.. Beneficios del desarrollo de 1a Inteligencia Emocional (IE) .......... 42
2.5. Teorias y modelos de la IE ..................cccoovviniininininiiiniiiiiicne, 47
2.5.1. La teoria de las inteligencias multiples de Gardner (1983)............ 47
2.5.2. La teoria triarquica de Sternberg (1985) ..o, 53
2.5.3. Modelo de habilidad de Mayer y Salovey .......cccceceevvveueceniercinnennee, 56
2.5.4. MOdelos MIKLOS .c.virueiiuiiiiiiiniinieieieieteente ettt 58
2.5.5. Modelo de GOleman ........cceererieieirenenienienieieeeesesieeee e 60
2.6. Evaluacion de 1a IE ..o 01
2.6.1. Medida de la IE con escalas y autolnformes........ccecevveiricinnenned 03
2.6.2. Medida de la IE a través de observadores externos.......cceceeuenee. 64
2.6.3. Medidas de habilidad .........ccocoiviiiiiiniiiiiiiiiiiccn 65
3. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA EDUCACION...... 67
3.1 Educacion y su relacion conla IE ..., 68
3.1.1. Evidencias empiricas .......cccevevieiniiiniiiniinininiiiccnccee, 68
3.1.2. La necesidad de educar la IE. Programas de intervencion........... 75
3.2. Profesores y su formacion .......ccccveiviiiniiininiiinicinciicceee, 82
3.2.2. Formacion del profesorado: marco legislativo actual.................... 90
3.2.3. Formacion del profesorado dentro de la Universidad.................. 93

3.2.4. IE y emociones, partes fundamentales de la formacion del
Profesorado UNIVErSItATIO ....ccuciiieeiiiiiriiiiiicirrccieieeeee e 94



4. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LAS EMPRESAS

DEL SECTOR TURISTICO ........o.ooooiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 99

4.1. Competencias profesionales en el sector turistico. Importancia

de 1oS RRHH ...oooiieee ettt 100
4.2. La gestion de las emociones en las empresas del sector
EUTTSTICO trviieiiirreieeeeeiiree e e ceeirr e e eeettee e e e eeettaeeeeeeeataeeeeeeearaeeeesenarareeeeennsareeas 102
4.3. Inteligencia Emocional y calidad ..........cccoveininininiinnnn 103
4.3.1. La gestion de las emociones en las empresas del sector

EUTTSTICO vvvieeeeeireeeeeeeeteee e eeetre e e eeetre e e e e eetbe e e e e eesabaeeeeeeetreeeeeeenatereeeeenarrreens 106
4.4. El porqué de la formacion en el Grado en Turismo.................... 110

5. IMPORTANCIA Y REPERCUSIONES
SOCIOECONOMICAS DEL TURISMO. ANALISIS DEL

GRADO EN TURISMO .........c...... {Error! Marcador no definido.
5.1. Importancia del turismo en datos .......c.cccveeiviciiiniiiniicinccincnnes 117
5.2. El turismo en Espafa ......ccccoeiviiiviiiiiniiiniciiiicccceees 125
5.3. GLAdO €0 TULISIIIO eeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeeeeesseeeseseaaaaaeeessesssesnns 138
5.3.1. Descripcion del Hulo ... 138
5.3.2. Analisis de las guias dOCENLES ......cceevuiiriiiniiiniiiiiiiciicices 138

6. DISCUSION Y CONCLUSIONES ..o, 165

7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......oocovireeeereeeeeeeeeeeeeenne. 171

8. EPTILOGO ...ttt e s 191

El contenido de este libro ha sido sometido a un
proceso de revision de doble ciego por pares,
semejante al sistema de revision de un articulo
cientifico para un journal.










4

ts
Prélogo

Almudena y la inteligencia

José Rodriguez Tercefio

O le sera ajeno, a quien ahora tenga entre sus manos el presente

volumen, que el concepto de «inteligencia emocionaly, asi como
su aplicacion tedrico-practica, ha alcanzado ya todas las areas vy
disciplinas que pudieran alcanzarse, siendo su puesta en marcha mas
o menos exitosa, dependiendo de contextos socio-econémicos, por
supuesto, pero que han demostrado, sobradamente, en materia
educativa (socialmente extensible) que los programas académicos
basados en contenidos curriculares unicamente sustentados en
conocimientos clasicos no son suficientes para formar a nuestros
alumnos y alumnas en sus diferentes etapas educativas. Esta obra,
completada con el rigor cientifico e investigador que le es propio a la
Dra. BarrientosBaez, aporta al contexto educativo y académico
contemporaneo —necesitado de innovacién tedrica, pero sobre todo
practica— el desarrollo de la denominada teorfa del «Triple Rol». Lo
hace interrelacionando la inteligencia emocional con el actual estado
de la educacion universitaria en nuestro pafs, cuya aplicacion practica,
sustentada en una solida base tedrica, encuentra su objeto de estudio
y analisis en el Grado de Turismo.

La intencion del estudio que ahora ve la luz puede rastrearse hasta
aquellos principios basicos de aprendizaje social y emocional
propuestos en su momento por la UNESCO (2002), desatendidos
entonces, pero de suma importancia hoy dia, explicitando, porque su
conocimiento no elimina su necesidad, la importancia de incorporar
otros aspectos y factores educacionales, de tipo emocional, para
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formar integra y completamente a los ciudadanos del futuro, tanto en
sus etapas Iinfantiles, de mayor absorcidon, como en las etapas
juveniles y adolescentes (educacion secundaria, bachillerato,
formaciones profesionales y universitarias), cuando mas necesaria se
hace la buena gestion de las emociones (conocimiento, manejo,
autocontrol, automotivaciéon, entusiasmo, empatia y relacion,
perseverancia, etcétera). El objetivo no es otro que, mediante el
desarrollo de la vinculacién de los tres conceptos ya citados, a saber,
inteligencia emocional, educacion y turismo, demostrar, a través de
una profunda y detallada contextualizacion, entiéndase, concrecion
del estado de la cuestion, la obligatoriedad de incluir la capacitacion y
el desarrollo de la inteligencia emocional de forma pareja a la
capacidad intelectual, de especial importancia en la formacion turistica
y su posterior ejercicio (desarrollo del trabajo, habilidades vy
competencias); gobernar y gestionar correctamente los sentimientos,
interpretarlos, o saber interpretarlos, y relacionarse de forma efectiva
con los demas y sus sentimientos, coloca a los discentes y futuros
profesionales en una situacion de ventaja en la vida, tanto en las
relaciones sociales que establecen, como a la hora de afrontar el éxito
profesional.

Se extrae de las paginas que en adelante enfrentara el lector la idea tan
sugerente como necesaria de coordinar la gestion intelectual vy
emocional en el ambito educativo y formativo primero, y profesional
después, llegando alli donde la educacién doméstica no lo hace,
dotando a las emociones de inteligencia, con la vista puesta en aquella
idea griega de sofrosine, esto es, la excelencia de caracter y solidez de la
mente.

Al igual que la teoria del Triple Rol expuesta, la obra se sustenta
igualmente sobre tres pilares que vertebran y orientan el excelente
trabajo que, desde la conceptualizacion tedrica hasta el analisis
practico ha realizado Almudena BarrientosBaez. La primera parte
introduce tedricamente el concepto de inteligencia emocional, mas
alla del simple entendimiento de la toma de conciencia y expresion de
las propias emociones y la relacion que con las de los demas se hace
efectiva (deteccion de su estado animico y desarrollo de una actitud
empatica), para, partiendo de las perspectivas biologica y cognitiva,
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definir con la mayor de las exactitudes, el complejo concepto de
«emociony, principio rector de la inteligencia emocional. No faltaran
las obligadas referencias a tedricos ya clasicos en la materia como
Howard Gardner, Peter Salovey, Robert J. Sternberg o Daniel
Goleman, referencias ampliamente expuestas, cuya importancia
apreciara el lector en la segunda y tercera parte de la obra. La
interrelacién entre educacion y turismo, y la de estas disciplinas con la
inteligencia emocional, se entienden mejor después de exponer y
definir con detalle las inteligencias multiples de Gardner (lingtistica,
logico-matematica,  espacial, musical, corporal, naturalista,
intrapersonal e interpersonal), las competencias conformantes de la
inteligencia personal de Salovey (conocimiento de las propias
emociones, capacidad de control, capacidad de automotivacion,
reconocimiento de emociones ajenas y control de las relaciones),
también presentes en Goleman, para quien la configuraciéon de un
correcto y excelente caracter a partir de la autodisciplina, la
compasion y el altruismo, son indispensables para una buena y
creativa adaptacion social; las emociones propias de los prejuicios se
consolidan en la infancia, durante la misma, pero, para aprender a
gestionar las emociones y los sentimientos, hemos de entender que las
creencias que los justifican se aprenden posteriormente, siendo
posible cambiar las creencias intelectuales de un prejuicio, pero
siendo  mucho mas complicado transformar los sentimientos
profundos que les dan vida (Thomas Pettigrew); en definitiva, la base
teorica expuesta, a través de los citados gigantes sobre cuyos hombros
la autora se aupa, demuestra que la correcta gestion y uso de las
emociones permiten crear una linea de pensamiento capaz de
posibilitar el alcance y consecuciéon de los objetivos y proyectos
vitales.

La segunda parte, centrada en la teorizaciéon y desarrollo de la
inteligencia emocional en la educacion espanola en la actualidad,
configura un completo estado de la cuestién, recogiendo las
evidencias acerca de la necesidad de incorporar este tipo de
formacién y capacitacion al curriculo académico, a partir de
ordenamientos legales y programas educativos oficiales, tanto
nacionales como supranacionales. La autora pone especial énfasis en
la necesidad de contar con una plantilla docente convenientemente
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preparada y formada para la ensefianza de la buena gestiéon de las
emociones, y con éstas de un programa completo que termine por
incorporar la inteligencia emocional en los programas académicos
(centrando esfuerzos, como delimitacion del objeto de estudio, en la
formacion universitaria).

La base del triangulo, el ultimo vértice de la teoria del Triple Rol,
auna el analisis de la formacién y practica profesional del turismo. En
¢él, Almudena BarrientosBdez ha realizado wun anilisis de,
permitasenos, ingenierfa inversa, pues toma como punto de partida
las competencias profesionales, desde una perspectiva emocional, o
de gestién de emociones en tanto que supone la relacién directa con
el cliente, o publicos interesados, durante el mismo ejercicio de la
profesiéon, aunque, también, en otros ambitos como el interno
(relacion horizontal y vertical en el sector turistico, en el seno mismo
de la actividad), para, a través del analisis de la gestiéon de las
emociones en el sector, concluir la necesidad, a partir de las
evidencias presentadas, de una formacién emocional en el Grado en
Turismo universitario actual, no sin, finalmente, incluir las
repercusiones socioeconomicas que su inclusion supondria para la
formacién turistica y para el desarrollo del sector que encabeza la
economia espafola desde hace afios.

El objetivo de incluir en los programas oficiales una formacién, a
través de varias asignaturas que cubran el desarrollo de la inteligencia
emocional, sigue una estrategia transversal, pues, como también deja
patente la obra, no se trata de un simple «dejar caer» conceptos
relativos a la necesidad de un competente desarrollo y control
emocional, sino que, presentando ejemplos de su incorporacion, la
Dra. BarrientosBaez propone un modelo practico facilmente aplicable
de integracién y fusién curricular con aquellos conocimientos de
corte mas clasico, entiéndase, conocimientos tedricos, también
practicos, orientados al desarrollo cognitivo empleado en el ejercicio
de una profesiéon, en este caso, adquisiciéon de conocimientos
formativo-intelectuales como base cognitiva para la profesion
turfstica. Como decimos, la intencionalidad, los objetivos alcanzados
durante el desarrollo del trabajo, es proponer una metodologia a
través de un programa académico-universitario que incorpore el
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conocimiento y autocontrol de las emociones propias, y la relacion de
éstas con las emociones ajenas, en pocas palabras, un método, en su
sentido etimolégico propiamente dicho, es decir, un camino hacia la
incorporacién de la inteligencia emocional en la formacion
universitaria dentro del grado en turismo, interrelacionando las
competencias teorico-cognitivas con las competencias necesarias para
desarrollar y madurar de forma adecuada emocionalmente, lo que
posibilitaria un equilibrio intelectual y psicologico-emocional mas que
necesario en las sociedades actuales, dominadas por una ineptitud
intelectual y emocional que unicamente conllevan a formas de
degradacién, cuando no violencia, a través de acciones sin logica que
nos condenan a una desigualdad estructural que nos separa
socialmente, pues deja espacio para la viralizacién, en un sentido
enfermizo, de la incertidumbre, de la aceleracién constante, del estrés,
de la ansiedad y del miedo. L.a formacién emocional, el autocontrol, el
optimismo y la empatia, la automotivacion, la perseverancia, el
control de los impulsos, la correcta gestion de la frustracién, la
regulacién de los estados de animo, el control de la angustia, la
confianza sustentada en la confianza y empatia en y hacia los demas,
todo ello propio de la inteligencia emocional, completaria, una vez
incorporada a la formacién académica, el desarrollo cognitivo, asi
como todo lo por éste logrado, en suma, concretarian, inteligencia
cognitiva y emocional; las habilidades y aptitudes necesarias para
alcanzar el éxito académico y profesional, es decir, el éxito vital.

Sirva esta breve y, al menos pretendida, amena introducciéon para
mantener despierto el interés del lector/a; introduccion que huye de
las habituales alabanzas serviles y comentarios obvios, por mas que
no podamos evitar ensalzar el saber hacer que Almudena
BarrientosBaez ha demostrado, como podran comprobar de primera
mano, durante las siguientes paginas. Quien esto suscribe tiene el
placer de conocer personalmente a Almudena, de quien, si tuviéramos
que destacar una cualidad, entre las muchas que atesora, y que esté,
ademas, directamente relacionada con la materia de su trabajo, no
podria ser otra que el entusiasmo vital que desprende y que esta
presente tanto en su vocaciéon docente como en su dedicacion
profesional, en las que vincula educacién y turismo; un entusiasmo y
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vitalidad signos claros de un mas que adecuado desarrollo de
inteligencia emocional.

La doctora BarrientosBaez teoriza, analiza y reflexiona sobre la
inteligencia emocional, estableciendo lineas de investigaciéon vy
aplicacién practica sin la pretension de alimentar debates,
sistematizar, globalizar o pontificar, pero no dudando de emplear,
siempre que asi le ha sido necesario, especialmente para facilitar la
lectura e interpretacion del lector, lo que podemos denominar
opiniones fundamentadas y juicios informados.

Deseamos, para finalizar, que en adelante se continie con el mismo
espiritu critico que caracteriza el trabajo, presentado de forma amena,
a ratos ligera y critica, pero invitando, como manda la ocasion, a la
reflexiéon; para mi, ha sido un privilegio y una oportunidad de
aprendizaje, pues se nos ha permitido compartir, aunque sea en
formato de breve prologo, una reflexion que se apoya en la
experiencia profesional y personal para ser proyectada sobre la
realidad, o sobre lo que la realidad deberia ser, tanto en los ambitos
académicos y profesionales, como en los vitales que configuran a cada
uno de nosotros y nosotras como seres sociales. Cuando no existe
verdad detras de un trabajo no resulta creible, y Almudena
BarrientosBaez rientos nos ofrece autenticidad, coherencia estructural
y analisis y conclusiones diferenciales, cerca de la excelencia que la
inteligencia cognitiva y emocional conforman su caracter; un caracter
que es ejemplo que seguir. Para quien aun no tenga la suerte de
conocer a Almudena, sirva la presente obra como una pequena
porcién de lo mucho que a los demas pretende aportar, el modelo de
una persona emocionalmente inteligente que, como bien sabia Marco
Aurelio, sabe vivir en armonia consigo misma y, por consiguiente,
vivir en armonia con el universo.

José Rodriguez Tercefio.
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“Lo que nos interesa lograr es e/l GRAN T ALENTO que nos permite
utilizar bien nuestras destrezas y capacidades para dirigir nuestra accion
hacia una vida lograda”. José Antonio Marina.

INTRODUCCION

ODA introduccién, como punto inicial, supone un homenaje al

dios Jano. Hay una faz que mira hacia atras, a fin de apalancar
nuestras aportaciones en el pasado y conferirles solera heredada, o,
como dirfa Isaac Newton, auparnos sobre hombros de gigantes, y
otra, la que encara al futuro, que adelanta los logros que nuestro texto
pretende afiadir al acervo de la Academia, de la que se ha nutrido y a
la que pretende, sin recurso a la falsa modestia, nutrir en un perpetuum
mobile al que nobleza obliga.

1.1. Por qué escribir sobre la Inteligencia Emocional y el
Turismo

Las aportaciones de este libro estan fundamentadas en la actividad
profesional desarrollada en los ultimos afnos como profesora de la
Escuela Universitaria de Turismo Iriarte adscrita a la Universidad de
La Laguna en Tenerife (Islas Canarias) y como trabajadora en una
empresa privada del sector turistico. Saber cémo afectan las
emociones a los alumnos y al profesorado en el desempeno
profesional me llevé a realizar estudios de diferente indole
relacionados con mi acervo sobre Inteligencia Emocional y a
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desarrollar la etapa personal como docente e investigadora, aplicando
y estudiando a fondo la gestién de las emociones dentro y fuera del
ambito turistico.

El hecho de que existan pocas investigaciones llevadas a cabo en
Espafa relacionadas con el objeto de estudio invita a considerar que
existe una necesidad, no plenamente satisfecha aun, de relacionar en
el Grado en Turismo todo lo concerniente a la didactica general con
el proceso tedrico y practico de las emociones para, asi, servir al
futuro profesional de los estudiantes. Dentro del proceso de
enseflanza-aprendizaje se considera que las implicaciones educativas
de las emociones y de la Inteligencia Emocional dirigidas a las
didacticas del Grado en Turismo son un campo de gran interés para
el desarrollo y optimizacién de la imparticion de las asignaturas que le
son propias tanto para los discentes como para los docentes.

Para describir al lector de estas paginas el escenario del que partimos
al comienzo de la redaccién del presente libro, nos serviremos de una
sencilla figura geométrica como apoyo a la explicacion.

"EBUCACION” TURISMOT)

Figura 1: Pilares del estudio. Teoria del Triple Rol. Fuente: Elaboracion propia

La Inteligencia Emocional forma parte de la sociedad porque en
mayor o menor medida somos capaces de emocionarnos, somos
capaces de emocionar y somos capaces de sentir. Como veremos a
continuacion, en la industria turistica, un sistema complejo que
incluye multitud de variables, contextos y agentes (diferentes paises,
culturas, idiomas...), critico por su contribuciéon al PIB, al empleo y
dinamico, se hace imprescindible que los profesionales que forman
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parte de la misma sepan gestionar sus emociones y las de los demas
por las relaciones y la comunicaciéon existente entre colaboradores,
distribuidores, intermediarios y clientes. Podriamos bautizar una
teorfa que llamaremos del T7ple Ro/: los mismos profesionales del
sector son a su vez residentes que conviven con el turista, y turistas
en el propio destino desestacionalizando por otro lado la demanda.
De ahi la importancia de establecer el analisis de estos tres campos de
estudio. La Inteligencia Emocional necesaria para la correcta
comunicacién personal y profesional, el Turismo como sector
profesional en el que se centra la redaccion del libro, y la educacion,
concretamente los estudios universitarios de Turismo.

Los estudiantes viven emociones al enfrentarse en el dia a dia a las
clases, a los trabajos en grupo, a los examenes, a la importancia de
decidir donde hacer las practicas, a decidir qué es lo que quieren hacer
una vez finalicen los estudios. Son dudas, ilusiones y emociones que
se experimentan con tal grado de entusiasmo que acompanan ya para
siempre.

Comprobamos que hay alumnos que pasan momentos dificiles
durante su etapa de formacién porque no saben utilizar sus
habilidades cognitivas, quiza por no tener suficientemente entrenada
su Inteligencia Emocional, quiza porque no son capaces de reconocer
y/o controlar sus emociones. Estudiantes muy validos en cuanto a
calificaciones se refiere pero que, cuando cruzan la barrera del mundo
estudiantil al mundo laboral, se estrellan por reaccionar
equivocadamente ante situaciones reales con las que se encuentran
por primera vez y de las que pocas veces habian escuchado hablar.
Empezamos a entender, por tanto, que es importante aprender a
gestionar las emociones de los demas y las propias de manera
inteligente, como un factor determinador del rendimiento académico
del estudiante y del profesor (Suberviola, 2011).

Los problemas asociados a la administracion de las propias
emociones, la falta de eficacia, la ansiedad, la presion, el agobio o el
miedo escénico, han dificultado, o finalmente truncado, carreras
profesionales que contaban con un éxito aplaudido y alabado por la
sociedad a lo largo de la historia. A partir de aqui justificamos la
necesidad de contrastar empiricamente la importancia de la
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Inteligencia Emocional a través de un completo analisis de datos e
informacion encontrado en la literatura cientifica.

Pongamos como ejemplo el lamentable caso de Bernard Loiseau
(1951-2003) un reconocido cocinero francés quien, siendo incapaz de
sobrellevar la presion que sus titulos le exigfan, terminé con su vida
cuando la gufa Gawult Millan le bajé su calificacion de 19/20 a 17/20.
También podemos hablar de Steven Spielberg, uno de los cineastas
mas reconocidos a nivel mundial, pero que fue rechazado en tres
ocasiones para entrar en la Escuela de Teatro, Cine y Television de la
Universidad del Sur de California en Los Angeles (California) y que, a
pesar de ello, es ya historia del cine mundial. Ambos no son mas que
claros ejemplos de cémo el inadecuado o adecuado manejo de las
emociones puede causar importantes cambios en la vida de cualquier
ser humano. Quiza la falta de resiliencia cuando nos encontramos con
escenarios repletos de dificultades, de retos por superar y la falta de
perseverancia cuando debemos administrar las  emociones
controlando nuestro raciocinio e impulsos facilitan la llegada del
desasosiego, de la frustracidon, provocando o facilitando la
incapacidad de posponer la satisfaccion personal respecto a las cosas
realmente importantes. Buscamos lo facil y muchas veces perdemos
la actitud positiva ante la adversidad. Se tiende a la procrastinacion
ante los esfuerzos.

Por ello, y a través de la informacion obtenida en la etapa de docente
en la Escuela Universitaria de Turismo, consideramos que la
enseflanza y manejo de Inteligencia Emocional son algo
imprescindible en el proceso de ensefilanza-aprendizaje de las
diferentes asignaturas que conforman el Grado en Turismo.

Nos planteamos una serie de cuestiones como la formacién que
debiera tener el profesorado universitario con respecto a la
Inteligencia Emocional, el espacio que existe para el desarrollo de la
Inteligencia Emocional dentro de las aulas universitarias del Grado en
Turismo segun la ley educativa actual, las implicaciones educativas
que tiene la Inteligencia Emocional en la ensefianza de turismo vy la
ubicacion del alumnado frente a ella. Segiin Nifio, Garcia y Caldevilla
(2017), con la nueva implantacién del EEES (Espacio Europeo de
Educaciéon Superior, mas conocido como Plan Bolonia), los
contenidos curriculares se han dirigido hacia las TIC y se han dejado
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de lado las competencias emocionales propias del aprendizaje. A
consecuencia de las cuestiones planteadas, vamos a realizar una
investigaciéon que intente resolver estas preguntas, evidenciando los
beneficios de la educacion emocional en el Aambito universitario.

La ley actual por la que se rigen las ensefianzas del Grado en Turismo
en Espafia, la LOE, establece un marco adecuado para el desarrollo
de la Inteligencia Emocional dentro del curriculo ya que toma en
cuenta numerosos aspectos del Informe Delors' (1996). Esta ley
proporciona sobre el papel, un espacio para el desarrollo de la
Inteligencia Emocional en las aulas; sin embargo creemos necesaria
una formacion especifica para el profesorado y alumnado para poder
integrar la Inteligencia Emocional y la administracion de las
emociones en las clases.

1.2. Estado de la cuestion

Las investigaciones que tratan el tema de la Inteligencia Emocional
aplicada a la ensefanza del turismo no son cuantiosas. De hecho, si
ahondamos en la base de datos de TESEO? descubrimos la
inexistencia de tesis doctorales cuyo titulo una los conceptos de
Inteligencia Emocional y turismo. Igual sucede si continuamos
nuestra busqueda en los catalogos de tesis de la biblioteca Miguel de
Cervantes’ donde los resultados obtenidos tampoco han sido
tavorables.

Sin embargo, ello no quiere decir que hasta la fecha no se hayan
desarrollado estudios sobre esta tematica. Como ya adelantabamos,
aun siendo pocos, si se conocen tratados que investigan sobre

' El informe es un documento elaborado por una comisién internacional

formada por personas activas en el mundo de la educacién. En dicho informe
se plantea un punto de vista novedoso que situa a la educaciéon como algo mas
que la mera preparacion para la vida laboral. La educacion de las emociones
adquiere una importancia muy relevante para la formacién integral de las
petrsonas. Disponible en: www.unesco.org/education/pdf/DELORS S.PDF.

> Base de datos de tesis doctorales del Ministetio de Educacién Cultura y
Deporte (TESEO) www.educacion.gob.es/teseo/irGestionarConsulta.do.

7 Base de datos de tesis doctorales que ofrece la biblioteca virtual Miguel de
Cervantes y en la que se recoge todas aquellas tesis en o sobre lenguas
hispanicas  defendidas con ¢éxito en cualquier pais del mundo
http://cervantesvirtual.com/tesis/tesis catalogo.shtml.
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turismo desde una perspectiva emocional, tal y como veremos mas
adelante.

Las tesis que figuran en TESEO y que contienen el término
Inteligencia Emocional, en el momento de escribir este libro, son 102,
mientras que si nos dirigimos al portal de TDR* encontramos 374
resultados tras esta busqueda. Hemos observado un notable
crecimiento al alza en los ultimos afios dado el gran interés que esta
suscitando la Inteligencia Emocional y sus aplicaciones en diversos
campos, ya sea a nivel educativo, artistico, psicologico, personal o
laboral. En cuanto a las tesis que desarrollan de manera genérica la
relacion entre la Inteligencia Emocional y la educacion, encontramos
gran variedad de ellas. En gran parte esto se debe a que, en 1998,
Domingo J. Gallego y Catalina M. Alonso comenzaron a impartir en
la UNED cursos de doctorado y otros cursos de formacién para
profesores sobre posibilidades educativas de la Inteligencia
Emocional, marcando asi el origen de varias tesis doctorales sobre el
tema que nos ocupa.

Atendiendo a las investigaciones en Espafa sobre la Inteligencia
Emocional aplicada dentro del campo de la educacion, encontramos
cuatro monograficos imprescindibles en las siguientes revistas,
Formacion del Profesorado (2005), Ansiedad y Estrés (2000), Psicothema
(2000) y Electronic Jonrnal of Research in Edncational Psychology (2008).
También son muy relevantes las conclusiones derivadas de los
diversos congresos, tanto nacionales como internacionales, realizados
en los dltimos afos. Asi hallamos las comunicaciones del I Congreso
Internacional de Inteligencia Emocional en la educaciéon (Las Palmas
de Gran Canaria 2005), el I Congreso Internacional sobre la
Inteligencia Emocional (Malaga, 2007), los congresos nacionales de
Inteligencia Emocional celebrados en Mérida en 2011 y Barcelona en

* Es uno de los proyectos de la biblioteca digital de Catalufia que da acceso al
texto integro de las tesis doctorales leidas en las universidades catalanas y
presentadas en formato electrénico. El proyecto esta auspiciado por el Consorci
de Biblioteques Unipersitaries de Catalunya, quien, para su disefio y desarrollo, sigue
las recomendaciones de la Nesworked Digital 1.ibrary of Theses and Dissertations, de
la que forma parte.

www.tdcat.cesca.es/search?scope=%2F&quetry=inteligencia+emocional&rpp=

10&sort by=0&order=DESC.
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2012, los congresos internacionales celebrados en Zaragoza desde el
afio 2015 sobre Inteligencia Emocional y bienestar y los congresos
sobre Inteligencia Emocional y liderazgo organizados por la
Universidad Siglo 21 en 2017 y 2018 en Argentina. Todos ellos
arrojan unos datos muy interesantes sobre el estado de la cuestion y
elementos propios de la aplicacion de la Inteligencia Emocional a los
diferentes ambitos educativos fuera y dentro de nuestro pafs.

Extremera y Fernandez-Berrocal (2003b) demuestran empiricamente
los beneficios de la Inteligencia Emocional en el aula y su influencia
en el contexto académico. En la misma linea de investigacion,
Fernandez-Berrocal y Ruiz-Aranda (2008a) analizan el modelo de
habilidad de Mayer y Salovey (1997) y relacionan la Inteligencia
Emocional con los indicadores de éxito personal y escolar, asi como
las relaciones interpersonales, el éxito académico y el ajuste personal y
social.

En cuanto a la educacion emocional del profesorado encontramos
tesis doctorales que recogen la importancia del desarrollo de las
competencias emocionales y, a su vez, de lo relevante de contar con
materiales curriculares que sirvan como herramientas especificas para
el desarrollo de las mismas. Planificar actividades, contenidos y
programas es un objetivo que posteriormente se podria evaluar y
repercutiria en el beneficio de docentes y discentes.

El psicélogo y pedagogo estadounidense Howard Gardner (1983)
descart6 la afirmacién de que tenfamos una unica inteligencia y que
ademas ésta solo podia ser medida por medio de cuestionarios o test.
Contrariamente a lo que entonces se crefa, ¢l define a las personas por
tener inteligencias relativamente independientes las unas de las otras;
en concreto ocho, (inteligencia linguistica, légico-matematica,
kinestésico-corporal, espacial, musical, interpersonal, intrapersonal y
naturalista) y lanza la tesis de que la inteligencia concebida como
natural y medida por el cociente intelectual no tiene base idéntica en
todos los humanos. Ademas afirma que una persona puede ser la
numero 1 por ejemplo en matematicas, pero si no sabe relacionarse
con los demas le sera dificil desenvolverse en la vida. La descripcion
de las inteligencias interpersonal e intrapersonal son un precedente
muy claro de lo que mas adelante, Mayer y Salovey, denominaran
Inteligencia Emocional. Gallego y Gallego (2004) presentan el
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programa para el desarrollo de la Inteligencia Emocional (PRIE)
donde el aprovechamiento de las capacidades cognitivas se hace
necesario para aumentar de manera progresiva el nivel emocional. No
se trata de desarrollar la Inteligencia Emocional unicamente con la
realizacion de actividades formuladas en un libro sino de potenciar el
control de las emociones revelando y escenificando conductas
multiples que se presentan en el proceso ensefianza-aprendizaje. Si
cambian nuestras circunstancias emocionales cambiara nuestra forma
de razonar (Aris 2010, p. 79). Se trata de reconocer en el alumno sus
capacidades cognitivas (memoria, capacidad para resolver problemas,
atencion...) y emocionales para as{ propiciar el reconocimiento de
aquellos que se esfuerzan en lograr un comportamiento emocional
acorde a las habilidades que se pretenden enriquecer.

El profesorado realiza a diario una cantidad de actividades que,
aunque parezcan basicas, precisan de un correcto manejo de las
emociones porque repercutiran en su manera de dar clase, de ensefar
aquello que se sabe de manera satisfactoria y correcta. Valenzuela
(2010) propone una formacién integral del perfil docente en
educacion superior dirigido a la atencién de estudiantes para que el
cambio individual del profesorado influya en el cambio grupal e
institucional. Emerge asi la posibilidad de una mejora de los sistemas
de evaluaciéon porque, entre otros puntos importantes que resaltar,
existirfa una influencia positiva en la clase y mayor motivacion e
implicacion, no sélo del alumno, sino también del profesor, ya que se
podrian observar a corto plazo resultados basados en los contenidos y
objetivos planteados por el docente.

Extremera y Fernandez-Berrocal (2004) ponen sobre la mesa la
importancia de desarrollar las habilidades propias de la Inteligencia
Emocional en el profesorado, porque se trata de un modelo para los
alumnos y porque les ayudara a adquirir habilidades para dirigir el
proceso ensefianza-aprendizaje y posteriormente, aplicar estilos de
aprendizaje de manera exitosa. Asi se ayudara a afrontar las multiples
situaciones que puedan surgir en su futuro laboral. Siguiendo la
misma senda de pensamiento, Bisquerra (2005) considera que la
formaciéon del profesorado permanente es fundamental para
implantar programas de educaciéon emocional y para ello propone un
programa para la formacién inicial del profesorado en competencias
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emocionales. De esta forma, el profesor podra empatizar con los
estudiantes observando las emociones propias y ajenas a través de las
herramientas de las que disponga, por ejemplo de la comunicacion
verbal y no verbal.

En cuanto a la Inteligencia Emocional aplicada en la ensefianza de
turismo, ya apuntabamos que los estudios en este campo son escasos.
De hecho, TESEO no nos ofrece ninguna tesis doctoral que
investigue imbricadamente el turismo y la Inteligencia Emocional,
tratandolos unificadamente. Al contrario, la mayorfa de los estudios
hallados tratan la tematica como dos vertientes totalmente diferentes.
No obstante, ahondando con mas detalle en nuestras herramientas de
busqueda hemos descubierto articulos y estudios que muy
epidérmicamente tratan esta tematica.

Bajo el titulo “Formando a los lideres de empresas turisticas en la
Universidad”, Martinez (2012) plantea la necesidad de modernizar el
sector turistico frente a los retos que acarrean los nuevos tiempos,
siendo imprescindible, para ello, mejorar la formacién de los recursos
humanos en términos académicos y emocionales. Este autor afirma
que “de nada servirfa invertir en nuevas tecnologias, mejorar las
técnicas de gestion o renovar las instalaciones, entre otras muchas
cosas, si no se cuenta con un personal competente, especializado y
motivado capaz de prestar el servicio adecuado a través de las
expectativas de los clientes” (p. 5).

En la misma linea de pensamiento, Lillo (2009) expone que para que
tenga lugar una gestion eficiente de los servicios turisticos, el factor
humano se vuelve un elemento basico y diferenciador, con la
capacidad de aportar ventajas competitivas al sector. Esto se debe a
que, si todos los elementos que rodean la experiencia turistica del
viajero y que van a determinar su nivel de satisfaccién estan
directamente relacionados con la labor que desempenian los
profesionales del sector, el componente humano desempefia un papel
tfundamental en los procesos empresariales. Asi, la oferta formativa en
los titulos de Grado y Postgrado en Turismo, supone sin duda, una
oportunidad para adecuar la formacion turistica a las necesidades del
sector y lograr un mayor acercamiento del ambito académico
universitario a las instituciones publicas turisticas y a las empresas del
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sector para establecer sinergias y mejorar el capital humano y la
investigacion en turismo (Lillo, 2009).

Por otra parte, Avila (2008), en su tesis “Perspectiva sistémica en la
Inteligencia Emocional de los niveles gerenciales. Caso de estudio:
Hotel Holiday Inn Toreo-Satélite”, plantea un caso practico del grado
de aplicaciéon que tiene la Inteligencia Emocional en las bases y
direccion de un hotel. Concluye que el uso de la Inteligencia
Emocional no sélo se limita a solucionar una sola problematica sino
un sinfin de situaciones conflictivas si se aplican los instrumentos
adecuados.
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Como no sabia que era imposible, lo hice”.
Albert Einstein.

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
A INTELIGENCIA Emocional y por ende la educacion

emocional tiene desde hace mas de una década un peso
importante en la sociedad pero no tanto en el marco universitario. En
la ensefianza universitaria los profesores y alumnos son los actores
clave de una pelicula que debiera reproducirse en la vida real con
programas que promuevan las habilidades emocionales para mejorar
las capacidades que ayuden a ser mas competentes en nuestro
entorno social y laboral. El ser capaces de llevar estas practicas al aula
facilitarfa dicho aprendizaje, y es que la Inteligencia Emocional se
entrena. El conocer cémo funciona y qué teorfas existen sobre la
misma centran el presente epigrafe. También analizaremos el
concepto de emocioén y como evaluar la Inteligencia Emocional con
escalas, autoinformes y observadores externos.

2.1. Concepto

Inteligencia y emocién fueron considerados conceptos contrapuestos

e independientes hasta hace unas décadas, cuando surgi6 una linea de

investigacion denominada cognicion y afecto que estudiaba como las

emociones se relacionaban con el pensamiento, surgiendo asi, un

camino para crear el constructo de la Inteligencia Emocional. La

persuasion, el sentido comun, la capacidad de aprender y
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desaprender, la capacidad de relacionarnos con los demas, de
empatizar y de adaptarnos al entorno son palabras con un significado
conocido por todos. No obstante, podriamos ahondar en su esencia y
desde alli transformar nuestra relaciéon con ellas. A dia de hoy se ha
puesto de manifiesto la influencia de las emociones y la Inteligencia
Emocional en la mayorfa de los ambitos que conforman nuestra vida
como resultado de las investigaciones que se han realizado sobre las
mismas. Salovey y Mayer (1990), y pocos afios después, Goleman
(1996) popularizaron el concepto de Inteligencia Emocional. Fue éste
ultimo quien se encargd por medio de su bestseller de hacerlo llegar al
gran publico (Fernandez-Berrocal y Extremera, 2006). Incluso los
tratados de Relaciones Publicas de hace afios ya citaban la Inteligencia
Emocional como muy necesaria para el desarrollo profesional de las

mismas (Caldevilla, 2005, 2007a y 2007b).

La Inteligencia Emocional es el uso inteligente de las emociones
(Weisinger, 1998). Se trata de un constructo psicologico ambiguo
pero que, sin embargo, ha sido objeto de las mas variadas
interpretaciones y usos por el gran interés que este término suscita.
Aunque aun escapa a un intento de definiciéon consensuada por los
autores, trataremos de aproximarnos cuanto nos sea posible a su
concepcion desde diferentes vertientes.

La inteligencia académica y el coeficiente intelectual no aseguran el
éxito profesional, ya que los profesionales mas prestigiosos lo son a
causa de su capacidad de reconocer y administrar las emociones
propias y ajenas con mayor eficacia. Por lo mismo, la inteligencia
entendida como cociente intelectual bruto no se traduce
necesariamente en ¢éxito vital, ni da sefiales del equilibrio mental o
emocional de la persona (Fernandez-Berrocal y Extremera, 2005).

Extremera y Berrocal (2004), afirman que lo que mas se valora a la
hora de estudiar las materias curriculares es la Inteligencia Emocional
como factor de éxito académico y como factor de una vida laboral
con mas luces que sombras, siendo una idea no aceptada por todos.
Siguiendo en la misma linea, Jiménez (2009), apunta que hay
evidencias de la importancia de la gestion de las emociones en el
rendimiento del alumno, asi como del papel directo de la Inteligencia
Emocional en el rendimiento y el bienestar de éste en el entorno
académico y social.
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2.2. Evolucién del concepto

El concepto de inteligencia ha provocado que tanto filésofos como
pensadores hayan adoptado diversos caminos a lo largo de la historia
intentando comprender su funcionamiento (Pérsico, 2010). Para
despejar la cuestion planteada quizas debamos comenzar por analizar
el significado etimolégico de este término, el cual proviene del latin
intelligentia cuyo verbo, intelligere, esta formado por inter, refiriéndose a
dentro o algo interior, y /legere, que alude a la accién de recoger o leer.
Atendiendo al origen de la palabra, podemos deducir que el
conocimiento al que hace referencia no es mas que el fruto de un leer
dentro de uno mismo. En consecuencia, aquella persona que
responda al nombre de snteligente sera la que tenga la capacidad para
comprender, conocer o darse cuenta de algo tras haber dirigido la
mirada sobre si mismo.

Hacia mediados del siglo XIX, Broca® (1824-1880) realiz6 numerosos
estudios sobre la medida del craneo humano y las caracteristicas que
lo conforman. Al mismo tiempo, Galton® (1822-1911) bajo la
influencia de Darwin realizé una de las primeras investigaciones sobre
la inteligencia de altas capacidades, concluyendo que existe una alta
heredabilidad de la inteligencia y de la genialidad. Por su parte,
Wundt’ (1832-1920) se dedicé al estudio de los procesos mentales a
través del enfoque experimental de las ciencias naturales. A finales del
siglo XIX, se traslucen dos corrientes de pensamiento que difieren
notablemente la una de la otra porque una es partidaria de la
medicién de procesos mentales simples (Galton), y la otra se sustenta
en aplicar pruebas mas complejas y defender que haya una medida
global de la capacidad intelectual (Martin, 2007). Se pretende
objetivizar la manera de medir las capacidades intelectuales de las
personas con instrumentos de medida desarrollados por psicélogos,
cientificos y expertos en la materia. Es entonces cuando Binet (1857-

> Es una de las figuras mas importantes de la medicina y la antropologia del S.
XIX. Cirujano, neurdlogo y antropélogo, es el fundador de la cirugia cerebral
moderna y de la Sociedad de Antropologia de Paris.
¢ Antropologo y gedgrafo inglés, primo de Darwin.
7 Fil6sofo y psicologo, fue el fundador del estructuralismo.

29



1911)° elabora, en el afio 1905, el primer test de inteligencia para
discriminar los retrasos escolares atribuibles a un déficit intelectual. A
partir de este hecho se comienza a hablar de la mediciéon de la
inteligencia, cuyos efectos posteriores en el ambito de la educacion
son inestimables.

En 1912, Stern provocd con la invencién del concepto de cociente
intelectual que este hecho tuviera efectos posteriores en la educacion,
pretendiendo ajustar el concepto de edad mental establecido por
Binet en su cuestionario para medir la inteligencia. Formul6 el
denominado cociente intelectual, como resultado de dividir la edad
mental (EM) por la edad real o cronolégica (EC) y multiplicar dicho
numero resultante por cien, proporcionando de este modo una
medida unica de la inteligencia: EM/EC x 100. Esto permiti6
predecir qué alumnos tendrian éxito en el rendimiento escolar, por lo
que indudablemente, el concepto de inteligencia quedé unido al de
éxito escolar (Lopez-Bernad 2015).

A mediados del siglo XX, Wechsler reconoce la importancia que
tienen los elementos ajenos a la cognicion dentro del
comportamiento inteligente, considerando al término inteligencia
como el conjunto total de recursos que posee un individuo para
adaptarse al medio (Martin, 2007). Ello origina que Thorndike (1920)
considere que el intelecto tiene la habilidad para formar conexiones y
que, ademas, esté arraigado al potencial genético (aunque también
apunta que el volumen del intelecto se conforma en funcion de la
experiencia). Este autor, rechazo la idea de que fuera posible medir la
inteligencia, sin tomar en cuenta el contexto cultural en el que se
desarrolla y adapta el individuo.

Segun Mehrabian (1996), la Inteligencia Emocional incluye las
siguientes habilidades: percibir las emociones personales y las de otras
personas, tener dominio sobre las emociones propias y responder con
emociones y conductas apropiadas ante diversas circunstancias,
participar en relaciones donde las emociones se relacionen con la
consideracion y el respeto, y discernir entre el trabajo y el ocio. Este
nuevo giro que adopta la psicologia hacia el paradigma cognitivo, trae

¥ Pedagogo, grafélogo y psicologo francés, fundador del primer laboratorio de
investigacion psicolégica de Francia.
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consigo nuevos elementos a incorporar en las definiciones de
inteligencia, pero si algo se ha de destacar es la concluyente
aportacion al determinar que la inteligencia no es una capacidad
unitaria, sino que esta integrada por varias capacidades que se ven
influenciados por multiples factores, entre ellos, los de caracter
ambiental, social y cultural.

En una época mas reciente los esfuerzos para entender qué es la
inteligencia abarcan nuevos ambitos. Gardner (2001), define a la
inteligencia como la capacidad para resolver problemas cotidianos,
generar nuevos problemas y crear productos o para favorecer
servicios dentro del propio ambito cultural. Por su parte, la Real
Academia Espafiola’ define el término con siete entradas distintas:

(1) Capacidad de entender o comprender.
(2) Capacidad de resolver problemas.
(3) Conocimiento, comprension, acto de entender.

(4) Sentido en que se puede tomar una proposicion, un dicho o
una expresion.

(5) Habilidad, destreza y experiencia.

(6) Trato y correspondencia secreta de dos o mas personas o
naciones entre si.

(7) Sustancia puramente espiritual.

Esto explica la notable evolucion que ha experimentado el concepto
de inteligencia a lo largo de los afios, asi como la imposibilidad por
determinar que una definicién sea mas correcta o cierta que otra. Pero
si hay algo en lo que tanto postulados tradicionales como actuales
coinciden es en determinar que la inteligencia de una persona esta
formada por un conjunto de variables como la atencion, la capacidad

? La Real Academia Espafiola, fundada en 1713 por iniciativa de Juan Manuel
Fernandez Pacheco y Zufiiga, marqués de Villena, «es una institucién con
personalidad juridica propia que tiene como misién principal velar por que los
cambios que experimente la lengua espanola en su constante adaptacion a las
necesidades de sus hablantes no quiebren la esencial unidad que mantiene en
todo el ambito hispanicor.
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de observacién, la memoria, el aprendizaje, las habilidades sociales, y
diversas habilidades que permiten al individuo enfrentarse al mundo
diariamente. Siendo uno de ellos la Inteligencia emocional, que “es
una dimensién que debe tenerse mas en cuenta dentro del amplio

abanico de variables que afectan o modulan el éxito” (Mira, Parra y
Beltran, 2017).

2.2.1. Modelos tedricos

Recogemos una clasificacion de los modelos tedricos sobre la
inteligencia, que atienden al desarrollo cronolégico de la evolucion del
constructo agrupandolos en tres apartados diferenciados segun se
observa en la figura 1 (Salmerdn, 2002, p. 99).

Estructuracion Funcionamiento Comprensioén global del
composicién de la cognitivo de la desenvolvimiento social de
inteligencia inteligencia las personas

Figura 2: Desarrollo cronoldogico de los modelos tedricos de Ia

inteligencia. Fuente: Salmeron (2002, p. 99)

a) Los modelos que se fundamentan en el funcionamiento
cognitivo de la inteligencia

b) En este caso, se trata de modelos de caracter cualitativo que
tienen en cuenta factores como la influencia del ambiente, la
herencia, y cuyo objetivo es averiguar qué procesos mentales se
producen para dirigir las multiples acciones humanas. Buscan la
manera de modificar cognitivamente la estructura de dichos
pensamientos para intervenir en el aprendizaje de las personas.
Destacan Piaget, Vigotsky, Brunner, Wallon, entre los enfoques
evolutivos, y Eysenck, White, Catell, Vemon o Jensen entre los
enfoques cualitativos.

c) Los modelos fundamentados en la composicién y la estructura
de la inteligencia

d) Basados en averiguar, medir y explicar las relaciones entre los
factores que componen el constructo inteligencia. Encontramos
la concepcién de la inteligencia monolitica cuyos representantes
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destacados son Binet (1909) y Spearman (1904), cuya teoria del
analisis factorial se diferencia de la concepciéon de Binet, en que
no trata de aplicar su hallazgo en la mejora de la educacion sino
de acumular resultados numéricos para su estudio.

¢) Los modelos fundamentados en la comprension global de las
personas desde su perspectiva social

f) Gardner (1983) apuesta por estos modelos que tratan de
entender el funcionamiento social de las personas desde la
observacion de la cognicion y el sentimiento. Desarrollando la
misma linea de pensamiento encontramos a Salovey y Mayer
(1990), que son los primeros en sefialar en sus escritos el nuevo
concepto de Inteligencia Emocional, y seis afios mas tarde es
Goleman (1996) quien lo expande al gran publico a través de
uno de los libros mas aclamados y vendidos en los udltimos
aflos.

Mayer, es el autor que bajo nuestro punto de vista resume
perfectamente el significado de Inteligencia Emocional al definir a las
emociones como reacciones con la funcién de gobernar y ser capaces
de establecer respuestas motivadas a situaciones especificas sobre las
que opera la inteligencia. La ya famosa Inteligencia Emocional se
define por tanto como la capacidad de razonar sobre las emociones
(inteligencia + emocion).

2.3. Concepto de emocion

¢Qué serfa del ballet si no fuera un vehiculo de emociones? ¢Qué
serfa del cine si no fuera un vehiculo de emociones? ¢Qué serfa de la
docencia universitaria si no fuera un vehiculo de emociones? Para
tratar de comprender el concepto de emocién consideramos
oportuno recurrir a su definiciéon etimoldgica, ya que se trata de un
concepto en si mismo dificil de acotar por su multidimensionalidad y
perspectiva. Asi descubrimos que es una palabra proveniente del latin
etmovere, y que su traduccion al castellano podria ser interpretada
como “lo que nos empuja o mueve a”.

A diferencia de lo que nos sucedia con el término inteligencia, en el
caso de emocién, encontramos un mayor consenso a nivel cientifico
sobre la definicién del constructo. La emocién es el conjunto de
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interacciones entre los factores subjetivos y objetivos, que son
mediados por sistemas neurales y hormonales, generando
sentimientos, procesos cognitivos, ajustes fisiolégicos y que generan
una conducta frecuentemente expresiva cuya finalidad es la
adaptacion (Kleinginna y Kleinginna, 1981). Mayoritariamente se
considera que una emocién es “un estado complejo del organismo
caracterizado por una excitacion o perturbacion que predispone a una
respuesta organizada” (Bisquerra, 2003, p. 49). La definicién que
aporta la RAE (2016) para este vocablo es muy similar describiéndola
como “una alteraciéon del animo intensa y pasajera, agradable o
penosa, que va acompanada de cierta conmocién somatica”. Por
tanto, se refiere a un proceso conductual del cual deriva una
alteracion fisica asociada.

Por su parte, Mora y Martin (2010) afladen a la definicién la existencia
de tres dimensiones que forman parte del significado que esta palabra
entrafia. La primera dimension es de caracter fisiologico al establecer
que los seres humanos poseen mecanismos somaticos. La segunda
dimension es de naturaleza social debido a que las situaciones en las
que se vivencian y los estimulos que las desencadenan son de indole
social. Y finalmente, estos autores hablan de la dimensién cognitiva
ya que los mecanismos corporales asi como los estimulos son objeto
de interpretacién (consultar tabla 1). De esta manera, las emociones
son concebidas como funciones biologicas del sistema nervioso, que
se generan como respuesta a un acontecimiento externo o interno.

Por ultimo, encontramos otra definicion de emocién no menos
interesante y laconica. Vallés y Vallés (2000, p. 38), la definen como:
“accién subita y de duracion breve del organismo ante una situaciéon o
acontecimiento externo (suceso) o interno (evocaciéon por los
pensamientos)”. A partir de las definiciones estudiadas podriamos
resumir que las emociones son estados mentales que florecen sin
estar solos, pues siempre estan acompanados de cambios fisiolégicos.
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Tabla 1: Las tres dimensiones que recoge el concepto de

emocion

La activacion
fisiologica

(sistema
neurofisiologico-
bioquimico)

Se refiere a los cambios que se producen en el
sistema nervioso central, periférico y endocrino.
Estos cambios afectan al tono muscular, la
respiracion, la circulacién e incluso la velocidad de
procesamiento mental. Ademas, tienen una
manifestacion irregular dependiendo de la fuerza de
la emocion o estimulo.

La conducta expresiva

(sistema conductual
expresivo)

Se refiere a la comunicacioén y exteriorizacion de las
emociones a través de formas de lenguaje no verbal
como los gestos, las facciones de la cara o las
posturas.

Los sentimientos
subjetivos

Se refiere a los sentimientos que genera una
emocioén, divididos principalmente en placer o
afliccion. Estos sentimientos generan, a su vez,

cambios en el resto de respuestas quedando
difuminada la frontera entre respuesta puramente
expresiva o fisiolégica y la respuesta como
consecuencia de una sensacion.

(sistema experiencial-
subjetivo)

Nota. Elaboracién propia a partir de Blanco y Carracedo (2015)

Bisquerra (2003), argumenta que el proceso de producciéon de
emociones se desarrolla en primer lugar por las informaciones
sensoriales que llegan a los centros emocionales del cerebro, a
continuacién se da una respuesta neurofisiolégica que actia en
consecuencia, y finalmente la interpretaciéon del neocortex, también
llamado neocorteza o isocortex, que se define como la estructura que
conforma la mayor parte de la corteza cerebral en las personas,
concretamente el 90% de ella y que es el encargado del habla y del
razonamiento.

2.3.1. Perspectiva biolégica de la emocion

Papez (1937) formula su teoria del circuito neuronal en la que implica
al hipotalamo y al sistema limbico como responsables del sustrato
quimico de las experiencias emocionales. MaclLean (1975) también
identifica al sistema limbico, pero también sefiala la existencia de un
cerebro mas primitivo llamado el complejo (capaz de controlar las
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funciones basicas como el movimiento muscular y la respiracion) y la
existencia del neocértex.

Se trata por tanto, de un estado afectivo, de elevada intensidad o no, y
poco duradero. Segin Fernandez, Jiménez y Martin (2003), estan
implicadas una serie de condiciones desencadenantes, la existencia de
experiencias  subjetivas  (sentimientos), diversos niveles de
procesamiento cognitivo, cambios fisiol6gicos, patrones expresivos y
de comunicacién (expresion emocional). A partir de lo anteriormente
expuesto, creemos que la emocién, y el resto de sucesos o
mecanismos biologicos deben ser definidos atendiendo a sus
tunciones. Por su parte, Olds y Milner (1954) también realizaron
importantes aportaciones en el campo de las emociones. Los
investigadores descubrieron las areas cerebrales implicadas en el
refuerzo, de esta forma llegaron a la conclusién de la existencia de
regiones especificas del cerebro cuya activacion o estimulacion
produce experiencias placenteras.

2.3.2. Perspectiva cognitiva de la emocion

La actividad cognitiva es una fase previa al hecho de que se desarrolle
la emocién. Sin embargo, la perspectiva biologico-evolutiva sostiene
que se puede producir la emociéon sin cognicién. Las emociones
positivas dirigen al individuo hacia el estimulo que promueve la
emocion, mientras que en las emociones malas se da un intento de
evitarlo (Arnold, 1960, p. 12). Por su parte, Wukmir (1967), planted
que las emociones son respuestas inmediatas del organismo, que le
informan de lo favorable o desfavorable de una situacion o de un
estimulo concreto. Si se recibe la informacidon de una situacion
tavorable, la emocién que se experimentara sera positiva mientras que
si se da el caso contrario, se obtendra una emocioén negativa.

Segun Lazarus (1984), la evaluacién cognitiva del significado de la
relaciébn entre sujeto y ambiente debe preceder al afecto, y
consecuentemente, sin evaluacion no habra emocién. Sin embargo,
Zajonc (1994), asegura que el afecto puede ser generado sin un
proceso cognitivo previo, y que la idea que sostiene Lazarus no esta
sustentada empiricamente.
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2.3.3. Tipos de emociones

Descartes (1649), afirmaba que existen seis tipos de emociones
simples y primitivas: el asombro, el odio, el amor, el deseo, la alegtia y
la tristeza. Ademas, concluye que el resto son sucedaneos de éstas.
Son muchas y muy variadas las clasificaciones que tratan de agrupar e
identificar la amplia variedad de emociones existentes, pero si en algo
coinciden muchos autores es en su caracter cambiante ya que pueden
aparecer y desaparecer de manera muy rapida.

Las emociones se tienden a catalogar en dos extremos bien
diferenciados: emociones positivas y negativas. Sin embargo, su
naturaleza compleja también nos lleva a definir los diferentes
elementos implicados dentro del proceso que determina que se
produzcan: los factores fisiologicos, cognitivos, conductuales y de
conciencia (Rosenzweig y Leiman, 1994). Una de las clasificaciones
con mayor transcendencia es de orientacion evolucionista, en la que
dividen a las emociones, en primarias y secundarias. Siendo las
primeras las que gozan de un caracter universal y son base del resto
de las emociones, que serfan las secundarias o también llamadas
sociales, morales o autoconscientes. Como ejemplo tenemos, la
verguenza, el orgullo, la culpa, la arrogancia... Todas ellas
correspondientes a la adquisicion de una identidad personal y a la
iniciaciéon en normas sociales morales (bien-mal). Su aparicion seria a
partir del segundo afio y medio de vida de una persona (Dunn, 2003).
Las primarias son: la alegria, tristeza, ira, sorpresa, miedo y asco.
Todas ellas caracterizadas por rasgos fisiologicos motores y
expresivos propios, y apuntan, que estan visibles desde los primeros
meses de vida.

Para Ramos, Piqueras, Martinez, y Oblitas (2009) las emociones se
pueden apreciar desde tres enfoques diferentes: como un sentimiento
subjetivo privado (placer o dolor), como manifestacién o expresion
de respuestas somaticas y autbnomas especificas (estado de activacion
tisiol6gica) y como respuesta de supervivencia (defenderse o atacar)
en una situaciéon de amenaza, a la vez que un sistema de
comunicacién social. Segun Bisquerra (2011), es inevitable padecer
emociones negativas, por lo que es necesario aprender a regularlas y a
buscar las emociones positivas, siendo capaces de construirlas,
porque no siempre esa busqueda sera fructifera.
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Sin embargo, tal y como ya apuntabamos al comienzo de este
epigrafe, en la actualidad, no existe un criterio inico por parte de los
diferentes tedricos que establezca una clara categorizacion de las
emociones. Por ello, hemos optado por realizar una revision sobre la
clasificacion de las emociones haciendo referencia a los teéricos mas
relevantes. Comenzamos por la mas basica, y probablemente, en la
que coincidan la mayoria de autores (véase tabla 2).

Tabla 2: Clasificacion de las emociones: primarias, secundarias
y sociales

Emociones Poseen una expresion facial determinada y son
primarias o basicas | reconocidas en todas las culturas del mundo.

Emociones Mas complejas ya que se desarrollan por el individuo,
secundarias dejando de producirse de manera innata.

Son de gran importancia debido a la condicién social

Emociones sociales
del hombre.

Nota. Elaboracién propia a partir de la revision bibliografica

Plutchik y Kellerman desarrollan en 1980 la teorfa de las ocho
emociones basicas, en la que tiende a agruparlas en cuatro pares
opuestos (consultar tabla 3). Afos mas tarde, Plutchik (2000) realiza
una ampliaciéon de esta teorfa denominada “la rueda de las
emociones”, al estar constituida por ocho emociones basicas y ocho
emociones avanzadas, a su vez cada una de ellas estara compuesta de
dos emociones basicas mas (véase figura 2 y tabla 4).

Tabla 3: Teoria de las ocho emociones bdsicas opuestas

Emocién Basica | Opuesta Basica
Alegria Tristeza
Confianza Ayersién
(Disgusto)
Miedo Ira (Enojo)
Sorpresa Anticipacion

Nota. Recuperado de: Plutchik y Kellerman (1980)
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Figura 3: La Rueda de las Emociones. Fuente: Plutchik (2000)

Tabla 4: Interpretacion del circulo de las emociones de Plutchik

Emociones Emociones
[ . Opuesta Avanzada
Avanzadas Basicas
. Alegria + .
Optimismo cera Decepcion
Anticipacién
Amor Confianza + Alegria Remordimiento
Sumision Miedo + Confianza Desprecio
Susto Sorpresa + Miedo Alevosia
Decepcion Tristeza + Sorpresa Optimismo
Remordimiento Aversion + Tristeza Amor
Desprecio Ira + Aversidon Sumision
Alevosia Anticipacién + Ira Susto

Nota. Recuperado de: Plutchik (2002, pp. 119-123)

Robert Plutchik reconoce ocho emociones primarias con un
proposito especifico y afirma que las secundarias son combinaciones
de las primarias. Por ejemplo, protecciéon (miedo), destruccion
(enojo), reproduccion (alegria), reintegracion (tristeza), afiliacion
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(confianza),

rechazo

(disgusto),

exploracién  (anticipacion)

orientacién (sorpresa). Para Plutchik, las emociones no ni buenas ni
malas, ya que permiten a los animales un estado de preparacion para
reaccionar ante situaciones concretas, con lo que se obtendria cierto
beneficio y adaptacion a las circunstancias que les rodean. El mismo
autor se basaba en la definicion de los conceptos que habia
presentado Darwin (1872) en su libro The expression of the emotions in
man and animals, donde afirmaba que las emociones controlaban, y a
menudo indicaban, respuestas motivadas a determinadas situaciones.
Sustenta Plutchik que las emociones evolucionan y sirven para ayudar
a los organismos en sus problemas de supervivencia con el medio

ambiente.

Tabla 5: Clasificacion de las emociones segtin algunos autores

Autor Teoria sobre las Lista de emociones
emociones
Wukmir | Se generan en Emociones positivas: alegria, satisfaccion,
(1967) | tuncién del analisis | paz, etc.
de la situacion que B ) ) ) desilusid
ativas: tristeza ilusion
puede ser favorable mociones negativas: tristeza, desilusion,
o 10, pena, angustia, etc.
Arnold | Tiene en cuenta la Amor, aversion, desaliento, deseo,
(1969) forma en la que desesperacion, esperanza, ira, miedo,
afrontamos una tristeza, valor.
situacion.
Plutchik | Considera que existe | Aceptacion, alegria, expectacion, ira,
(1980) una adaptacion miedo, repugnancia, sorpresa, tristeza.
biolégica.
Ekman, |Sefijanenla Ira, jubilo, miedo, repugnancia, sorpresa,
Fieresny | expresion facial. tristeza.
Ellsworth
(1972)
Weiner | La interpretaciéon de | Cinco emociones humanas: ira, pena,
(1986) | las situaciones culpa, gratitud y verglienza.

determina lo que
emocionamos.
Independencia
atribucional.
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Lazarus | Influencia cognitiva | Ira, ansiedad, verglienza, tristeza, envidia,
(1991) en la emocion. disgusto, alegtia, estar orgulloso, amor,
alivio, esperanza, compasion y emociones
estaticas.
Izard Segiin como Alegria, ansiedad, culpa, desprecio,
(1991 | procesemos la disgusto, excitacion, ira, miedo, sorpresa,
situacion. verglienza.
Goleman | Entiende que hay Ira, tristeza, alegria, amor, sorpresa,
(1996) | emociones primarias | aversion y vergiienza.
y sus familiares.
Goleman | Negativas, positivas | Emociones negativas: Ira, miedo, ansiedad,
(1996) | o ambiguas, tristeza, verglienza.
basandose en el ) o )
grado en que las Emoc1on§§ positivas: Alegria, humor,
emociones afectan al | 2mo% felicidad.
. cqmportamiento del | Emociones ambiguas: Sorpresa, esperanza,
Bisquerra | sujeto. compasion.
(2000)
Emociones estéticas: producidas por la
expresion artistica.
Damasio | Perspectiva Emociones de fondo: se diagnostican
(2005) | neurocognitiva. cuando surge un malestar o excitacion,

nerviosismo o tranquilidad (es entendida
como el estado de animo).

Emociones primarias o basicas: miedo, ira,
asco, sorpresa, tristeza y felicidad.

Emociones sociales: simpatia, turbacion,
vergiienza, culpabilidad, orgullo, celos,
envidia, gratitud, admiracion, indignacién y
desdén.

Nota. Ampliacién a partir de la informacion recogida por Lopez-Bernard (2015)

En definitiva, podemos concluir que, pese a que se reconozcan
emociones basicas o primarias, los seres humanos poseemos una rica

¥ Tas investigaciones de Izard (1980) demuestran como los bebés al nacer, ya
son capaces de expresar emociones como el dolor, la alegtia, el interés y el asco.
A los dos meses ya son capaces de expresar tristeza y a los seis meses ya pueden
mostrar miedo. Pero esto no es todo, sino que ademas, estas emociones son
captadas fielmente por la persona que cuida al bebé.
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experiencia emocional fruto del aprendizaje, de la cultura y de la
individualidad. Estas otras emociones mas sutiles también juegan un
papel importante en la adaptacion del ser humano consigo mismo y
con los demas.

2.4. Beneficios del desarrollo de la Inteligencia Emocional (IE)

Hasta bien entrado el siglo XX las emociones y el pensamiento no
eran mas que dos conceptos constantemente enfrentados y debatidos
por numerosos filésofos de la época, pero si en algo coincidian la
mayoria, era en la importancia que prima el pensamiento frente a las
emociones. Es en esta época donde el término de inteligencia
tradicional (aquel que toma como medida de la inteligencia
unicamente el cociente intelectual) es expuesto a incontables criticas
que lo catalogan de insuficiente para explicar su contenido. Asi, surge
la reciente importancia que adopta la Inteligencia Emocional.

Aumenta of bienestar pzicologico

Nivel Psicolagico Incrementa la auioconciencia i
____________________________________________________________________________ i

Favorece el sguilibric Emocional

Facilita un buen estado de salud
Nivel Fisico IIIIIIITIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

............................................................................

Motivacion de Logro

-------------------------

H

¥

i !
[

‘ : Meisra el rendimients laboral H
[
L
¥

Nivel Social Mejora la empatiay las habilidades de indole social

Figura 4: Principales beneficios de la IE. Fuente: Adaptacion de
Caal, Cruz, de Leon y Herndandez (2013)

Como vimos anteriormente, las emociones ejercen influencia en

todos los niveles y areas de nuestra vida, y por ende, cualquier

actividad que desarrolle el ser humano se encuentra vinculada a ellas.

Apoyamos el logico y creciente afan por comprender los alcances de
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la Inteligencia Emocional. Hemos de tener cuenta que las emociones
pueden generar un efecto positivo o negativo en la vida de cualquier
persona, por lo que, st se da un adecuado manejo de las mismas, se
pueden obtener importantes beneficios practicos. En la actualidad,
esto se puede ver reflejado en cuatro campos fundamentales: el
psicologico, el fisico, el de la motivaciéon de logro y el social (ver

tigura 3).

Se ha demostrado que las personas que han desarrollado sus
habilidades emocionales se encuentran mas capacitadas para tener
vidas felices y tienen mayor predisposicion a experimentar y alcanzar
el éxito. Ademas, estudios realizados dentro del ambito de la
educacion, apuntan que los nifios competentes emocionalmente
tienen un mayor deseo de aprender y de conseguir sus objetivos
personales en la escuela, ya que toleran mejor la frustracion y el estrés
ante los examenes, se enfrentan con mayor impetu a las dificultades
de aprendizaje, y poseen un indice menor de fracaso escolar (Gallego
y Alonso, 1999). De hecho, las investigaciones actuales han puesto de
manifiesto que los niflos con competencia emocional tienen un mejor
rendimiento y necesitan menos intervenciones disciplinarias por parte
de los profesores (Extremera y Fernandez-Berrocal 2004a).

Son muchas las empresas que invierten importantes sumas de dinero
en formar a sus trabajadores en lo que a la Inteligencia Emocional se
refiere y esto se debe a que las diferentes organizaciones han
comprobado que los empleados de una empresa deben controlar y
conocer sus propias emociones y saber reconocer los sentimientos y
necesidades de los clientes.

No cabe duda, por tanto, de que los constantes cambios politicos,
economicos y sociales; asi como el actual dinamismo al que han de
hacer frente las distintas empresas, han hecho que sus propios
colaboradores jueguen un papel esencial en el mercado laboral. Ahora
son los directivos, empleados y miembros de las organizaciones y
comercios quienes pueden transformar un negocio en quiebra en una
apuesta rentable o viceversa.

En este sentido, Goleman recoge un estudio de un ndmero de
empresas en el que habla de las causas de éxito y fracaso de altos
cargos directivos donde la mayor parte de ellas estan relacionadas con
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la Inteligencia Emocional. En los casos de fracaso, las principales
causas son la rigidez (no adaptarse) y los problemas relacionales. De
hecho, descubri6 que los ejecutivos fracasados eran insensibles,
tenfan ataques de célera y malhumor. Por su parte, las causas del éxito
eran atribuidas: al autocontrol, aguantar la presién, el equilibrio,
mantener la calma, asumir la responsabilidad, mostrar interés por las
necesidades de los demas, empatia, sensibilidad, establecer vinculos y
confianza.

A estas alturas, queda claro el alcance e importancia que ejerce la
Inteligencia Emocional en todos los ambitos de la vida del ser
humano, por lo que, llegados a este punto, consideramos oportuno
enfocarnos en concretar qué es lo que se entiende por Inteligencia
Emocional.

Aunque son muchas y muy numerosas las referencias, teorias y
definiciones que podemos encontrar en la literatura de este dltimo
siglo sobre la Inteligencia Emocional y sus implicaciones, atin no se
ha llegado a una definicién del constructo aceptada y consensuada
por todos (Sternberg, 2000; Sternberg, Castejon, Prieto, Hautamaki y
Grigorenko, 2001).

Encontramos que durante los afios 80, se producen dos nuevas
concepciones de la inteligencia que empiezan a trascender al ambito
meramente cognitivo: la teorfa de las inteligencias multiples de
Gardner (1983) y la teoria triarquica de Sternberg (1985). Ambas
coinciden en la necesidad de reformular el concepto de inteligencia
gracias a los descubrimientos realizados en el campo de la
neurociencia, lo que permite servir como precursor de los nuevos
planteamientos teéricos de la Inteligencia Emocional. Sin embargo,
sera con la publicacion del articulo Emotional Intelligence de Salovey y
Mayer (1990), cuando aparezca por primera vez la definiciéon del
término. Como pioneros del concepto'’, definieron a la Inteligencia
Emocional como “la habilidad para percibir, asimilar, comprender y
regular las propias emociones y la de los demas promoviendo un

" Aunque Salovey y Mayer acufiaron el término de Inteligencia Emocional,
hemos de mencionar que, con anterioridad, Thorndike comenz6 a gestar tal
concepto al definir la Inteligencia Social como la “habilidad para comprender y
dirigir a los hombres y mujeres, muchachos y muchachas, y actuar sabiamente
en las relaciones humanas”.
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crecimiento emocional e intelectual” (p. 10). Mas tarde, con la edicién
de su obra en 1997, amplian su definicién catalogando a la
Inteligencia Emocional como “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 emocién y el conocimiento emocional; y la habilidad

para regular las emociones para promover crecimiento emocional e
intelectual” (p. 10).

Tabla 6: Los tres pilares de Ia IE segun Salovey y Mayer

Capacidad para reconocer de manera consciente
qué emociones tenemos y tienen los demas. Ser
capaces de verbalizarlas. Una buena percepcion
Apreciacion y significa saber interpretar los sentimientos ajenos

expresion y propios, asi como expresarlos adecuadamente,
correcta de las | lo que nos permitira “tener la inteligencia” de no

emociones dejarnos arrastrar por los impulsos, poder
liberarnos de tensiones, comprender y empatizar
con los demas.

Capacidad para dirigir y manejar las emociones de
forma eficaz.

Capacidad para evitar respuestas incontroladas en
situaciones de ira, provocacion o miedo, tanto en
Regulacion de relacion con nosotros mismos como con los
las emociones | demas.

Capacidad para suavizar situaciones, conciliar y
favorecer climas positivos. Supone percibir
nuestros estado afectivo sin dejarnos arrollar por
él, de manera que no obstaculice nuestra forma
de razonar y podamos tomar decisiones de
acuerdo con nuestros valores y las normas del
entorno.

Capacidad para producir sentimientos que
acompafien a nuestros pensamientos para apoyar
la toma de decisiones y razonar de forma
inteligente. Hemos de considerar que el como
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nos sentimos va a influir decisivamente en
nuestros pensamientos y en nuestra capacidad de
deduccion légica. De igual manera, generara un
efecto en la relaciéon con los otros, pudiendo
estimular o influir emocionalmente en los demas
para  hacerles  pensar o  actuar mas
productivamente o en una direccion determinada.

Utilizacion de
las emociones

Nota. Elaboracién propia a partir de Salovey y Mayer (1990)

Afos mas tarde, Daniel Goleman popularizé el término con la
publicacion del libro superventas “La Inteligencia Emocional” (1996),
en el cual se busca la combinaciéon de la Inteligencia Emocional e
intelectual para alcanzar el éxito tanto profesional como personal. El
porqué de ello radica en que este psicologo y periodista tacha de
insuficiente al cociente intelectual como ejemplo del desempefio
exitoso, ya que bien es cierto que la inteligencia pura en si misma no
garantiza un buen manejo de los sucesos que se presentan y que son
necesarios para enfrentar y tener éxito en la vida'’. Goleman habla de
la existencia de capacidades’” como la motivacién, perseverancia,
autocontrol, empatia, etc. que influyen de forma significativa en el
desempefio de la vida cotidiana y que constituyen un tipo de
inteligencia distinta a la racional. Se trata, por tanto, de una
inteligencia de adaptaciéon que no busca desatar los sentimientos sino
tener control sobre ellos de manera que se pueda dar una efectiva
combinacion de lo racional con lo emocional.

Para Cooper y Sawaf (1997, p. 52) la Inteligencia Emocional es
definida como la “actitud para captar, entender y aplicar eficazmente
la fuerza y la perspicacia de las emociones en tanto que fuente de
energia humana, informacion, relaciones e influencia.” Estos autores
presentan su modelo de los cuatro pilares de la Inteligencia

2 En su libro “La Inteligencia Emocional” (1996) Goleman alude a que el
coclente intelectual nos viene en gran parte predeterminado mientras que la
habilidad emocional se puede aprender y desarrollar con el tiempo. Ejemplo de
ello, es que una persona impulsiva puede aprender a contenerse o un individuo
nervioso ante situaciones de estrés puede aprender a mantener la calma vy
enfocar las prioridades del trabajo.

B Es este conjunto de habilidades de caracter socioemocional lo que Goleman
definié como Inteligencia Emocional.
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Emocional extrayendo su planteamiento de los dominios del analisis
psicologico y de las teorias fisiologicas. Asi determinan que estos
pilares responden a:

Alfabetizacion
Emocional

Ej: Conocimiento e intuicion

Agilidad Ej: flexibilidad, capacidad de
Emocional ponerse en el lugar del otro.

Profundidad Ej: responsabilidad, empeio y
Emocional eficacia.

Alquimia

: Ej: capacidad para fluir, crear.
emocional

Figura 5: Cuatro pilares de Ia IE segin Cooper y Sawaf (2006).
Fuente: Elaboracion propia a partir de Cooper y Sawaft (2006)

En cualquier caso, son muchos los estudios que existen respecto a
este término asi como innumerables las réplicas a las conclusiones
alcanzadas. No cabe duda que la Inteligencia Emocional responde a
una definicién de caracter controvertida que, en la mayoria de las
ocasiones, también ha llevado a concluir sobre la necesidad de
proseguir investigando al respecto. Ante ello consideramos oportuno
tratar con mayor detenimiento las principales teorias que aluden al
término, partiendo de los precursores del mismo, Gardner vy
Sternberg, hasta llegar a los modelos tedricos de Mayer y Salovey, y
Goleman.

2.5. Teorias y modelos de la IE
2.5.1. La teoria de las inteligencias multiples de Gardner (1983)

En 1983, Howard Gardner publica su obra "Frames of Mind: The Theory
of Multiple Intelligences”, en la que propone un modelo totalmente
revolucionario y opuesto a los existentes hasta esa fecha. Su teoria
surge tras observar como educadores perciben diferentes capacidades
de aprendizaje en nifios y adolescentes, lo cual le lleva a replantearse
el concepto tradicional de inteligencia (Gardner, 1983, 1993). Para
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este psicélogo, investigador y profesor, existen distintas inteligencias
independientes, cada una de las cuales cuenta con sus propias
caracteristicas como consecuencia de la existencia de numerosas, e
incluso desconocidas, capacidades humanas.

Desde 1a perspectiva de Gardner (1996), el cociente intelectual tan
solo contribuye en un 20% a la hora de predecir el futuro exitoso de
una persona, mientras que el 80% restante se atribuye a otras causas,
principalmente, de indole emocional. Para este psicologo e
investigador, el cociente intelectual tiene un alcance pequefio en
como los individuos gestionan su vida, su nivel de felicidad, su éxito,
su motivacién, su determinacién, etc., una serie de factores
emocionales que adquieren un importante valor para la consecucion
de metas de cualquier persona, asi como a conducir y reconducir la
vida de las mismas.

En la publicacién que reformula su teorfa, Gardner (2001) destaca
que la palabra inteligencia “se ha limitado basicamente a las
capacidades lingtisticas y logicas, aunque el ser humano puede
procesar elementos tan diversos como los contenidos del espacio, la
musica o la psique propia y ajena” (p. 36). Por ello, concluye que “al
igual que una tira elastica, las concepciones de la inteligencia deben
dar aun mas de si para abarcar estos contenidos tan diversos” (p. 30).

De ello se derivan las ocho inteligencias que Gardner (1983) identifica
en un primer momento: la linglistica, la logico-matematica, la
espacial, la musical, la kinésico-corporal, la interpersonal, la
intrapersonal y la naturalistica'®. A cada una le atribuye diferentes
caracteristicas y peculiaridades: su propio modelo para operar, su
propio lugar fisico en el cerebro y su propio sistema de simbolos
(véase tabla 7).

Tabla 7: Tipos de inteligencias muiltiples

Inteligencia | Fs la capacidad para utilizar las palabras de una
Lingiiistica forma efectiva. Esta capacidad puede estar
desarrollada de manera oral o de manera escrita. Se

" En 1999 reformula su teotrfa para afiadir la existencia de la inteligencia
naturalista y, en la actualidad, considera dos inteligencias en fase de estudio: la
pedagogica y la espiritual.
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sitia en los lobulos temporal izquierdo y frontal.
Aparece en la primera infancia y permanece solida
hasta la vejez sin encontrar ninguna alteracion.

Inteligencia
Légico-
Matematica

Es la capacidad para realizar un uso efectivo de los
numeros, igualmente atiende a la capacidad de
razonar de una manera adecuada. Se situa en el
l6bulo frontal izquierdo y parietal derecho. Adquiere
su maximo desarrollo en el periodo adolescente de
las personas y se observa un deterioro de la misma a
partir de los cuarenta afios.

Inteligencia
Kinestésico-
corporal

Es la capacidad para usar todo el cuerpo en su faceta
expresiva, al igual que el uso eficiente de las manos
para producir o transformar cosas. Se sitia en el
cerebelo, ganglios basales y cortex motor. Su
desarrollo varfa segin sus diversos componentes
como la flexibilidad o la fuerza y el ambito en el que
se desarrolla dicha inteligencia.

Inteligencia
Espacial

Es la habilidad para percibir de una forma lo mas
fidedigna posible el mundo visual y espacial
Contempla también las transformaciones que la
persona puede realizar sobre dichas percepciones. Se
sitia en las regiones posteriores del hemisferio
derecho. Se desarrolla desde la primera infancia del
individuo.

Inteligencia
Musical

Es la capacidad de percibir, discriminar, transformar
y expresar las formas musicales. Se sitda en el l6bulo
temporal derecho. Es la primera inteligencia que se
desarrolla en los seres humanos.

Inteligencia
Interpersonal

Es la capacidad de percibir los sentimientos de las
personas. A través de la discriminacion de los estados
de animo, las diferentes intenciones o motivaciones,
se pueden comprender dichos sentimientos. Se sitda
en los lébulos frontales, el l6bulo temporal y el
sistema limbico. Para su desarrollo es fundamental la
presencia de vinculos afectivos durante los tres
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primeros afios de edad.

Inteligencia
Intrapersonal

Es el conocimiento personal de uno mismo. Del
mismo modo, se trata de la habilidad para adaptar las
diferentes conductas a partir de dicho conocimiento.
Se situa en los 16bulos frontales, parietales y sistema
limbico. Su desarrollo al igual que la inteligencia
interpersonal es fundamental en los tres primeros
afios de vida en los que se establece la diferencia
entre el individuo y las demas personas.

Inteligencia
Naturalista

Es la capacidad de observar y estudiar la naturaleza.
La comprension de la misma se establece a partir de
la percepcion de las diferencias entre los numerosos
elementos del medio ambiente y su clasificacion. Se
sitia en areas del l6bulo parietal izquierdo. Comienza
desde la nifiez aunque puede llegar a incrementarse
seguin la experiencia vivida por la persona.

Nota. Elaboracién propia a partir de Gardner (1983, 1996)

Como bien mencionabamos al comienzo de este epigrafe, su teoria
surgid como sintesis ante las diferentes capacidades de aprendizaje
que mostraban los estudiantes, por lo que es logico que debamos
considerar como se aplican las inteligencias multiples en la practica
educativa (véase tabla 8).

Tabla 8: Aplicacion educativa de las inteligencias multiples de

Gardner
Tipo de Destaca en Le gusta Aprende
inteligencia mejor
Pensar en Leer, escribir, | Leyendo,
palabras y contar escuchando,
utilizar el cuentos, hablando,
LINGUISTICA lenguaje para hablar, escribiendo,
expresar y memorizar, | debatiendo y
percibir hacer puzles. | viendo
significados palabras.
complejos.
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Calcular, Resolver Usando pautas
cuantificar, uso | problemas, y relaciones,
del cuestionar, clasificando,
razonamiento trabajar con | trabajando con
logico, numeros, lo abstracto.
considerar experimentar.
LOGICO- premisas,
MATEMATICA | hipétesis,
pautas y
relaciones.
Realizar
operaciones
matematicas
complejas.
Pensar de Disefiar, Trabajando
forma dibujar, con dibujos y
tridimensional y | construir, colores,
de percibir crear, sonar visualizando,
imagenes despierto, usando su ojo
internas y mirar dibujos, | mental,
BSPACIAL externas, lee,r mapas 'y | dibujando.

recrearlas, graficos,
transformarlas. | hacer puzlesy
Moverse en el | laberintos,
espaclo, imaginar
codificar y cosas, sofar
producir despierto.
graficos.
Manipular Moverse, Tocando,
objetos, tocar, bailar y | moviéndose,
coordinar y usar | hacer teatro. | procesando

) los musculos de | Los trabajos | informacién a

KINESTESICA | f5rma manuales, los | través de

armonica, el oficios sensaciones
equilibrio fisico, | manuales y el | corporales.
rapidez y lenguaje
flexibilidad y la
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sensibilidad en | corporal.

el tacto.

La sensibilidad | Cantar, Usando

para percibir tararear, tocar | ritmos,

MUSICAL tqno, melodia, un melodias,
ritmo y instrumento y | cantando y
entonacion. escuchar escuchando
musica. musica.

Entender alas | Tener amigos, | Compartiendo,

personas e hablar conla | comparando,

interrelacionarse | gente, relacionando,

con ellas. juntarse con | entrevistando,

INTERPERSONAL Liderz}r, gente. cooperando.

organizar,

comunicar,

resolver

conflictos y

vender.

Entenderse a Trabajar sélo, | Trabajando

uno mismo reflexionat, s6lo, haciendo

reconociendo | perseguir los | proyectos a su

los puntos intereses propio ritmo,

INTRAPERSONAL | fuertes y propios; teniendo

débiles. fomentarla | espacio,

Establecer autodisciplina. | reflexionando.

objetivos

personales.

Observar la Participar en | Trabajando en

naturaleza y la naturaleza, |el medio

entender sus hacer natural,

leyes y distinciones. | aprendiendo
NATURALISTA procesos, de los seres

haciendo vivos (plantas,

distinciones e
identificando la

animales y
todo aquello
relacionado
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flora y la fauna. con la
naturaleza).

Nota. Adaptacién a partir de Nicholson (1998)

De igual manera, Gardner (1983) establece ocho criterios de
naturaleza biopsicologica que se han de dar para que una inteligencia
sea considerada como tal:

— El potencial de aislamiento por dafio cerebral.

— La existencia de prodigios e individuos excepcionales por
encima y por debajo de la media.

— Una operacién identificable o un conjunto de operaciones
identificables, como mecanismos de procesamiento de la
informacion.

— Una historia distintiva de desarrollo, junto con un conjunto
definible de estados finales de desempeno.

— Una evolucion historica.

— Soporte desde los hallazgos obtenidos a través de la psicologia
experimental.

— Soporte desde descubrimientos psicométricos.

— Susceptibilidad de codificacion dentro de un sistema de
simbolos.

Cabe senalar que para Gardner, 2 de los 8 tipos de inteligencia que
caracterizan a las personas hacen referencia a la capacidad de éstas de
entender y analizar las emociones de los demas y de uno mismo (la
intrapersonal y la interpersonal). Por tanto, se detecta una clara
relacién entre este analisis y el concepto de Inteligencia Emocional
que, como ya hemos visto, se caracteriza por la capacidad de saber
comprender y gestionar las emociones propias y las de los demas.
También nos proporciona herramientas para ser empatico e
interpretar los sentimientos y estados de animos propios y de los que
nos rodean.

2.5.2. La teoria triarquica de Sternberg (1985)

La teorfa triarquica de la inteligencia de Sternberg (1985), al igual que
la de Gardner (1983), reconoce la existencia de multiples inteligencias
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en el individuo. Para Sternberg este concepto es entendido como la
“actividad mental dirigida con el proposito de adaptacion a la
selecciéon o conformacién de entornos del mundo real relevantes en la
vida de uno mismo” (Sternberg, 1985, p. 45). Esta teoria describe la
relacién de la inteligencia con tres dimensiones de la persona, areas a
las que el autor denomina subcategorias totalmente independientes
entre si: la analitica, la creativa y la practica. Mientras el analitico se
usa para resolver problemas, el segundo decide qué problema resolver
y como hacerlo teniendo en cuenta el contexto, para que el tercero lo
lleve a la practica mediante la aplicacion de soluciones.

Tabla 9: Teoria tridrquica de Ia inteligencia. Dimensiones

Subcategorias Descripcion Caracteristicas
Tiene que ver con el mundo | Investiga, planea y
Analitica interno del indivic/h.lo, conel |ejecuta.
pensamiento analitico y
académico.
Explica su relacion con el Busca originalidad e
mundo externo, la forma en | innovacion.
Creativa que maneja su experiencia en
las situaciones cotidianas y
su pensamiento creativo.
Hace referencia a la forma Implica la solucion
en que el individuo se mueve | de problemas.
Practica en su entorno, al
pensamiento practico,
adaptativo y exitoso.

Nota. Elaboracién propia a partir de Almaguer (1998) y Gardner
(2001)

Dado que Sternberg considera insuficientes los test convencionales
como medida de la inteligencia, elabora un nuevo instrumento para la
evaluacion de su teorfa tridrquica: el STAT". Por medio de éste
analiza la inteligencia desde las dimensiones analitica, creativa y
practica, siendo valoradas a través de contenidos verbales, numéricos

> Sternberg Triarchic Abilites Test.
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y figurativos. Los resultados de los cuestionarios realizados a
diferentes grupos de estudiantes, ponen de manifiesto cémo la
creatividad es conducida a un segundo plano en aquellas asignaturas
en las que basicamente se exige la memorizacién de libros y manuales.
Esto conduce a que numerosos estudiantes no tengan la oportunidad
de expresar su creatividad y, por consiguiente, su talento.

Otra de las grandes aportaciones que realiza Sternberg (1985) es
catalogar a la inteligencia como modificable. Este autor considera que
cada individuo puede aumentar o disminuir su inteligencia en la
medida en que se usen o no las habilidades analiticas, creativas y
practicas. De ello se deriva la necesidad de promover el desarrollo de
dichas habilidades. Un objetivo que, segun Sternberg, ha de comenzar
por las bases del sistema educativo permitiendo disefiar programas o
planes de estudio relacionados con este nuevo ambito de la
inteligencia.

Asi, en la actualidad se han puesto en practica numerosos programas
con el fin de llevar a las aulas los nuevos conceptos de desarrollo de la
inteligencia en la educacién. En el programa ““Practical Intelligence for
School” encontramos un proyecto fundamentado en la teorfa de las
inteligencias multiples de Gardner y en la teoria triarquica de
Sternberg, a través del cual, los alumnos reconocen y aprenden a
desarrollar aspectos de su inteligencia, optimizando su parte practica
para conseguir mejor rendimiento escolar. Este programa materializa
los tres componentes de la inteligencia triarquica a través del
conocimiento de uno mismo, del conocimiento de las tareas, las
estrategias, y del conocimiento de las relaciones interpersonales.
Llegados a este punto podemos afirmar que tanto Gardner (1983)
con la clasificaciéon de los 8 modelos de inteligencia, como Sternberg
(1985) y su teorfa triarquica, conforman pilares fundamentales para
conceptualizar la Inteligencia Emocional. Del mismo modo que
Gardner y los precursores del constructo de la Inteligencia
Emocional, Salovey y Mayer (1990), Sternberg (1985) también afirma
que la inteligencia (entendida en su enfoque tradicional) no equivale al
éxito en la vida.
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2.5.3. Modelo de habilidad de Mayer y Salovey

Mayer y Salovey (1997) consideran que la Inteligencia Emocional esta
tfundamentada en el uso adaptativo de las emociones, ya que cualquier
individuo es capaz de aportar soluciones a los problemas que se le
plantean, si de una forma eficiente se adapta a ellos (Fernandez-
Berrocal y Ruiz-Aranda, 2008a). Los autores proponen que la
Inteligencia Emocional esta formada por cuatro habilidades
diferenciadas que, a pesar de su independencia, han de interactuar
entre si. A su vez, cada una de estas cuatro habilidades esta
constituida por cuatro subcategorias diferenciadas que se recogen, a
modo explicativo, en el siguiente cuadro:

Tabla 10: Modelo de IE de Salovey y Mayer (1997)

1. PERCEPCION, EVALUACION Y EXPRESION DE LA
EMOCION

La habilidad

para identificar

las emociones |La habilidad |La habilidad
La habilidad para  |en otras para expresar |para
identificar la personas, las emociones |discriminar
emocion en objetos, con precision |entre
nuestros estados situaciones, y para sentimientos;
tisicos, etc., a través del |expresar las | por ejemplo,
sentimentales y lenguaje, necesidades de | expresiones
reflexivos. sonido, aquellos honestas versus

apariencia y sentimientos. |deshonestas.

comportamient

0.

2. FACILITACION EMOCIONAL DEL PENSAMIENTO

X I.as emociones |El animo LLos estados
I.as emociones dan ] i .
o estan lo emocional emocionales se
prioridad al ) ) i
. suficientemente |modula los diferencian y
pensamiento, por i . i
: D disponibles cambios en el |fomentan
medio de dirigir la . ,
. como para que |individuo: de |métodos de
atencion a la . .,
. . puedan ser optimista a solucion de
informacién ..
generadas pesimista, lo | problemas
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importante.

como ayuda
para el juicio y
la memoria
concerniente a
los
sentimientos.

cual alienta el
reconocimient
o de multiples
puntos de
vista.

(ejemplo, la
felicidad facilita
el
razonamiento
inductivo y la
creatividad).

3. ENTENDIMIENTO Y ANALISIS DE LAS EMOCIONES;
EMPLEO DEL CONOCIMIENTO EMOCIONAL

La habilidad para
describir las
emociones y
reconocer las
representaciones de
éstas en las
palabras. Por
ejemplo, la relacion
entre querer y amar.

La habilidad
para interpretar
los significados
de las
emociones con
respecto a las
relaciones (por
ejemplo, la
tristeza muchas
veces
acompafia a la

pérdida).

La habilidad
para entender
los
sentimientos
complejos;
por ejemplo,
la
ambivalencia.

LLa habilidad
para reconocer
las transiciones
entre las
emociones,
tales como la
transicion de la
iraala
satisfaccion o
delairaala
timidez.

4. LA REGULACION DE LAS EMOCIONES PARA
PROMOVER EL CRECIMIENTO EMOCIONAL E

INTELECTUAL
La habilidad  |La habilidad

La habilidad para percibir |Pafad magejar

para emplear reflexivamente |1as cmoclones
La habilidad para |reflexivamente |las emociones |€1 U0 MISMO
estar abierto a los |0 desprenderse |personales; asi |Y €0 OtrOS,
sentimientos, tanto |de una como el mediante el
a los placenteros emocion, reconocimient COﬂtf_Ol de las
como a aquellos dependiendo de|o de cuan cmoclones
que no lo son. su naturaleza  |claras, negativas y la

informativa o |influenciables |focalizacion en

utilitaria. o razonables |las placenteras;
SOn. tener que
reprimir o
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exagerar la
informacién
transmitida.

Nota. Adaptacion de Fernandez-Berrocal y Extremera (2005, p. 73)
2.5.4. Modelos mixtos

Los modelos mixtos entienden la Inteligencia Emocional como un
conjunto de rasgos de personalidad y aspectos relativamente estables
del comportamiento del ser humano. Puede ser entendida como una
ampliacion del modelo de habilidad de Mayer y Salovey (1997), ya que
en éste se contemplan todos y cada uno de los aspectos que tienen
que ver con el concepto académico de inteligencia y que hasta la
techa no habfan sido considerados. Entre los rasgos de personalidad
se encuentran: el control del impulso, la tolerancia frente a la
frustracion, la motivacion, el manejo del estrés, la asertividad, la
ansiedad, la persistencia o la confianza. En esta linea de pensamiento
destacamos teéricos como Goleman (1996) y Bar-On (1997).

Bar-On, tomando como base las ideas de Salovey y Mayer (1990),
define a la Inteligencia Emocional como el conjunto de
conocimientos y habilidades socio-emocionales, que influyen en la
capacidad general del individuo para afrontar efectivamente las
demandas del medio en el que se desencadena. Dicha habilidad se
basa en la capacidad del ser humano para ser consciente, comprender,

controlar y expresar sus emociones de manera efectiva (Mayer y
Salovey, 1995; Bar-On, 1997).

El modelo de Bar-On (1997, 2000) se fundamenta en las
competencias, que intentan explicar cémo un individuo se relaciona
con las personas que le rodean y con su medio. Ante ello, la
Inteligencia Emocional y la inteligencia social se convierten en
factores esenciales que buscan la interrelacién emocional personal y
soclal, para influir en la habilidad general del ser humano permitiendo
asi adaptarse de manera activa a las presiones y demandas del
ambiente (Bar-On 2000). En este sentido, el modelo “representa un
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conjunto de conocimientos utilizados para enfrentar la vida
efectivamente” (Mayer, Salovey y Caruso, 2000, p. 402).

Tabla 11: Tipos de capacidades emocionales segiin Bar-On

Capacidades Basicas

Capacidades facilitadoras

Core factors Facilitators factor
Autoconciencia emocional Optimismo
Autoevaluacién )

, Alegria
Empatia
Relaciones sociales Independencia emocional
Asertividad 0 L
Afrontamiento de Autorrealizacion
presiones . Responsabilidad social
Analisis de la realidad
Flexibilidad

Control de impulsos
Solucién de problemas

Cada uno de los elementos que componen las diferentes capacidades se encuentran
interrelacionados entre si

Nota. Elaboracién propia a partir de Bar-On (2000)

Asimismo, este modelo se compone de cinco elementos de la
inteligencia no cognitiva y que se encuentran presentes en las

capacidades emocionales referidas a las competencias basicas y
facilitadoras como lo son (Bar-On, 2000):

—  El componente intrapersonal: referente a la habilidad de

ser consciente, de comprender y relacionarse con otros. De
manera que, evalua la autoidentificacién general del individuo,
la autoconciencia emocional, la asertividad, la autorrealizacién e
independencia emocional y la autoevaluacion.

—  El componente interpersonal: que destaca la habilidad
para manejar emociones fuertes y controlar los impulsos; por lo
que se refiere a capacidades como la empatia, la responsabilidad
social y las relaciones sociales.

—  El componente de manejo de estrés: que involucra la
habilidad de tener una vision positiva y optimista para tolerar las
presiones y controlar los impulsos.
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—  El componente de estado de animo: que esta constituido
por la habilidad para adaptarse a los cambios y resolver
problemas de naturaleza personal y social.

—  El componente de adaptabilidad o ajuste: que versa sobre
la capacidad de adaptacién del individuo. Este componente se
refiere a la capacidad del individuo para evaluar correctamente
la realidad y ajustarse de manera eficiente a nuevas situaciones,
que le permitan crear soluciones adecuadas a los problemas
diarios. Incluye las nociones de prueba de la realidad,
flexibilidad y capacidad para solucionar problemas.

2.5.5. Modelo de Goleman

Desde el enfoque del modelo de Goleman (1996), la concepcién
clasica del cociente intelectual'® es considera incompleta para definir
el término, dado que se ha de tener en cuenta la existencia de un
cociente emocional (no opuesto al intelectual) que lo complemente.
Explica por qué desde su vision de estudio, el cociente intelectual no
es un buen ejemplo del desempefio exitoso en la vida, ya que la
inteligencia tal y como la concebimos no garantiza el buen manejo de
las situaciones que se puedan presentar. Es por ello, que dota de igual
importancia los componentes cognitivos y no cognitivos de la
inteligencia. A pesar de que el autor presenta un enfoque de
Inteligencia Emocional similar al de Salovey y Mayer (1990), ha
tratado de ampliar las principales cualidades que la definen.

A través de este modelo, Goleman (1996) propone llevar a cabo un
control de las emociones, ya que, si el individuo es capaz de
identificarlas y determinar los sentimientos que estas le producen,
podra conducirlas de manera 6ptima y adaptar su comportamiento
ante determinadas situaciones.

¢ Recordemos que el cociente o coeficiente intelectual se asocia con la
capacidad psicologica de cada individuo mediable a través de los test de
inteligencia. Se tratarfa, por tanto, de una inteligencia de corte académico en su
dimension mas clasica, donde entran en juego las habilidades matematicas, el
lenguaje y la légica (VIU, 2016). Funciona por cadenas neuronales que,
mediante la funcién rechazo Si-No, gufan los pasos de actuaciéon del ser
humano describiendo un proceso secuencial.
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Tabla 12: Capacidades de IE segiun Goleman: competencia
personal y social

Incluye las cinco capacidades que las agrupan:

Competencia personal
Estas competencias determinan el modo en que nos relacionamos con nosotros mismos.

Conciencia de uno mismo
Conciencia de nuestros propios estados internos, recursos e intuiciones

+ Conciencia emocional: Reconocer |as propias emociones y sus efectos
+ Valoracién adecuada de uno mismo. Conocer las propias fortalezas y debilidades
+ Confianza en uno mismo: Seguridad en la valoracion que hacemos sobre nosotros mismos y sobre nuestras capacidades

Autorregulacion
Control de nuestros estados, impulses y recursos internos

+ Autocontrol: Capacidad de manejar adecuadamente las emociones y los impulsos conflictivos
+ Confiabilidad: Fidelidad al criterio de sinceridad e integridad

+ Integridad: Asumir la responsabilidad de nuestra actuacién personal

+ Adaptabilidad: Flexibilidad para afrontar los cambios

+ Innovacién: Sentirse comodo y abierto ante las nuevas ideas, enfoques e informacién

Motivacion
Las tendencias emocionales que guian o facilitan el logro de nuestros objetivos
+ Motivacidn de logro: Esforzarse por mejorar o satisfacer un determinado criterio de excelencia
+ Compromiso: Secundar los objetivos de un grupo u organizacion.
« Iniciativa: Prontitud para acluar cuando se presenta la ocasion
+ Optimismo: Persistencia en la consecucion de los objetivos a pesar de los obstaculos y los contratiempos

Competencia social
Estas competencias determinan el modo en que nos relacionamos con los demas

Empatia
Conciencia de los sentimientos, necesidades y preocupaciones ajenas

+ Comprensién de los demds: Tener la capacidad de captar los sentimientos y los puntos de vista de ofras personas e interesarnos
activamente por las cosas que les preocupan

+ Orientacién hacia el servicio: Anticiparse, reconocer y satisfacer las necesidades de los clientes

+ Aprovechamiento de la diversidad: Aprovechar las oportunidades que nos brindan diferentes tipos de personas

+ Conciencia politica: Capacidad de darse cuenta de las corrientes emocionales y de las relaciones de poder subyacentes en un grupo

Habilidades sociales
Capacidad para inducir respuestas deseables en los demas

« Influencia: Utilizar tacticas de persuasion eficaces

+ Comunicacién: Emitir mensajes claros y convincentes

+ Liderazgo: Inspirar y dirigir a grupos y personas

+ Catalizacién del cambio: Iniciar o dirigir los cambios

*+ Resolucién de conflictos: Capacidad de negociar y resolver conflictos

+ Colaboracién y cooperacién: Ser capaces de trabajar con los demés en la consecucién de una meta comudn
+ Habilidades de equipo: Ser capaces de crear 1a sinergia grupal en la consecucion de metas colectivas

Nota. Recuperado de: Goleman (1999)

2.6. Evaluacion de l1a IE

Los multiples avances realizados en el campo de la Inteligencia
Emocional han llevado a la creacion de los primeros instrumentos de
evaluacion: los autoinformes y las medidas de habilidad (Extremera y
Fernandez-Berrocal 2003a). Los autoinformes son cuestionarios que
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el propio alumno contesta y en el que refleja como él mismo percibe
sus propias habilidades. Por el contrario, las medidas de habilidad
tratan de ser mas precisas al evaluar si una persona es habil o no en el
ambito emocional y afectivo.

Si aplicamos la medicién de la Inteligencia Emocional en el campo
educativo, podremos afiadir, ademas, otros dos instrumentos de
medicion: la observaciéon del profesor y la vision de los propios
compafieros. Ambas, unidas a las herramientas de evaluacion
mencionadas al comienzo de este epigrafe, conforman los tres
enfoques evaluativos de la Inteligencia Emocional propuestos por
Extremera y Fernandez-Berrocal (2004b):

Tabla 13: Enfoques evaluativos de Ia IE segiin Extremera y
Berrocal

Incluye los instrumentos clasicos de medida
Primer grupo | conformados por cuestionarios y autoinformes
cumplimentados por el propio alumno.

Reune medidas de evaluacion de observadores
externos conformadas por cuestionarios que son

Segundo grupo rellenados por companeros del alumno o el
propio profesor.
Asocia las llamadas “medidas de habilidad o de
ejecucion” de la Inteligencia Emocional
Tercer grupo

compuestas por diversas tareas emocionales que
el alumno debe resolver.

Nota. Elaboracién propia a partir de Extremera y Fernandez-Berrocal

(2004b)

Ante ello, queda clara la necesidad de orientar la investigacion de la
Inteligencia Emocional hacia la busqueda y creacién de instrumentos
de evaluacion que permitan una medicion efectiva de la misma, por lo
que nos vemos en la necesidad de tratar de recoger las herramientas
de medida mas relevantes a lo largo de los siguientes apartados.
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2.6.1. Medida de la IE con escalas y autoinformes

Estos instrumentos son los mas utilizados y los que mas antigiedad
poseen en el campo de la evaluacion de la Inteligencia Emocional. Lo
conforman una serie de enunciados verbales cortos en los que el
alumno se evalia mediante una escala Likert. Dado que su medicion
se realiza a través de una “autoevaluacion”, esta escala ha recibido
grandes criticas, ya que no existe forma externa de contrastar que las
creencias personales descritas por el propio evaluado respondan a sus
verdaderas capacidades emocionales.

Por otro lado, encontramos otra importante medida de autoinforme:
la Trait Meta-Mood Scale (TMMS-48), que evalia la Inteligencia
Emocional percibida, es decir, las creencias que tienen las personas
sobre su capacidad de atenciéon, claridad y reparacion de estados
emocionales. Consta de un total de 48 items en su versién extensa,
con tres subescalas: atencién a los sentimientos (21 items), claridad en
los sentimientos (15 items) y regulacion emocional (12 items). Este
instrtumento ha mostrado adecuados indices de consistencia interna y
validez convergente aceptable, gracias a la capacidad predictiva con
respeto al ajuste emocional y la disposiciéon de las personas para
adaptarse de forma exitosa a las experiencias estresantes.

De la mano de Extremera y Fernandez-Berrocal, se realiza una
adaptacion del Trait Meta-Mood Scale (TMMS): TMMS-24, reduciendo
sus items a la mitad. Evaltan los 3 componentes de la Inteligencia
Emocional: percepcion (como capacidad de sentir y expresar
sentimientos adecuadamente), comprension y regulacion correcta de
los estados emocionales (Fernandez-Berrocal y Ramos 2004). El
cuestionario se ha validado con diferentes poblaciones y ha mostrado
su utilidad tanto en contextos escolares como clinicos.

El cuestionario ECI-360 esta fundamentado en el modelo de
Goleman (1999), conformado por 110 items que pretenden recoger la
informacién sobre las diferentes competencias emocionales. Retne
un total de 20 competencias, destinadas a cubrir el ambito laboral y
organizativo, que son englobadas en  cuatro  grupos:
autoconocimiento, automanejo, conocimiento social y habilidades
sociales.
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Por dltimo, hemos de mencionar el instrumento de evaluacion EQ-i
que incluye un total de 133 items, siendo éste el mas amplio en
cuanto a variables de medicién. Abarca multiples competencias
emocionales y sociales, para proporcionar una estimaciéon del nivel de
Inteligencia Emocional y determinar un perfil social y afectivo
(Extremera, Fernandez-Berrocal, Mestre y Guil, 2004). Como
mencionabamos anteriormente, este instrumento contiene 133 items
a partitr de cinco escalas y 15 subescalas. Cada item expresa un
determinado estado emocional en primera persona del singular. Los
individuos deben mostrar su grado de acuerdo con cada uno de ellos
en una escala de tipo Likerr de 5 puntos (1= De acuerdo, 5=
Desacuerdo). Este modelo utiliza cuatro indices de validacién y
tactores de correccion, validez divergente con medidas de inteligencia
fluida (Derksen, Kramer y Katzko, 2002), y capacidad predictiva con
el rendimiento académico (Parker, Summerfeldt, Hogan y Majeski,
2004). El instrumento esta formado por dos aptitudes: la inteligencia
intrapersonal  (aptitud personal) con tres subescalas para
autoconocimiento, autocontrol y motivacion, y la inteligencia

interpersonal (aptitud social) con dos subescalas para la empatia y las
habilidades sociales.

2.6.2. Medida de 1a IE a través de observadores externos

Las medidas de Inteligencia Emocional a través de observadores
externos surgen por la necesidad de contrastar la veracidad de la
informacién facilitada por el propio participante acerca de sus
habilidades sociales. Por ello, cuestionarios como el EQ-i de Bar-On
(1997) incorporan, de forma complementaria, un instrumento de
observacion externa anexo al cuestionario que ha de cumplimentar el
alumno. En otras ocasiones, se emplean técnicas sociométricas en las
que el alumnado y/o profesorado evalia a sus compafieros o
alumnos a través de diferentes adjetivos emocionales y estilos de
comportamiento mas frecuentes. Por lo general, se emplea la
entrevista individualizada ya que se caracteriza por ser rapida y facil
de realizar.

Sin embargo, las limitaciones de esta practica también estan presentes,

ya que se pueden generar sesgos o variaciones en el comportamiento

del evaluado cuando éste se siente observado, llegando incluso a
bl

falsear la/s respuesta/s ante la “necesidad social” de proporcionar
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una imagen mas positiva de si mismo. También es dificil obtener
datos sobre las habilidades emocionales intrapersonales, como son la
atencion afectiva y la claridad emocional interna, ya que la mayoria de
estas medidas estan dirigidas a obtener informacién de caracter
interpersonal.

2.6.3. Medidas de habilidad

Las medidas de habilidad surgen ante la creciente necesidad de poner
tin a los problemas de sesgos que presentan la observacién externa y
los autoinformes. Tratan de evitar la falsedad en las respuestas de los
propios sujetos debida a la deseabilidad social, y por otra parte,
disminuir los sesgos perceptivos y situacionales provocados por
observadores externos.

Lla medida mas utilizada es el cuestionario Mayer-Salovey-Carnso
Emotional Intelligence Test (MSCEIT) a través del cual se evaluan cuatro
areas: percepcion, asimilacion, comprension y regulacion emocional.
Permite su combinacién con otras escalas, por lo que se pueden
obtener indicadores de ejecucién en habilidades emocionales
concretas que puedan ser educadas y entrenadas posteriormente
(Extremera y Fernandez-Berrocal, 2003a). Su inconveniente reside en
que se trata de una evaluaciéon relativamente novedosa, aun
susceptible de mejoras en los criterios de puntuacidon y con mayor
dedicacién para su resolucion, dado que los sujetos que estan siendo
evaluados, requieren mayor tiempo de cumplimentaciéon del
cuestionario.

A partir de todo lo descrito anteriormente, definimos Inteligencia
Emocional como /la capacidad de controlar y gestionar positivamente las
emociones propias 'y ajenas, en un escenario cualguiera, donde se producen

experiencias ) cambios como parte del proceso de aprendizaje personal
(BarrientosBaez, 2019).
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“Casi todo el mundo piensa que sabe qué es una emocion hasta que
intenta definirla. En este momento practicamente nadie afirma poder
entenderla’.

Wenger y colaboradores.

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA
EDUCACION

A EDUCACION universitaria no debiera ser ajena al proceso

evolutivo de la sociedad, del mundo laboral y en el caso que nos
ocupa, del sector turistico. Las exigencias en los puestos de trabajo
son cada vez mayores y se requiere de personal cualificado que no
solo esté formado en conceptos y teorias, sino en capacidades sociales
y cognitivas que nos permitan ser autbnomos y trabajar con
Inteligencia Emocional. De esta manera se podrian prevenir procesos
de frustracién, respuestas erroneas ante conflictos imprevistos y
demas situaciones que quiza con entrenamiento y control emocional
pudieran resolverse facilmente.

Ser competentes implica tener una formacién global. Esto significa
saber gestionar y generar habilidades y competencias emocionales que
permitan al discente ser competitivo. Asi surgen autores que
investigan este campo de estudio comparando el rendimiento
académico y el papel de la formacién escolar y universitaria. Algunos
plantean la figura del profesor como guia que también ensefie sobre
emociones y bienestar social porque han realizado estudios que
demuestran una relacion directa entre unos factores y otros. En este
epigrafe pretendemos dar a conocer el camino que se ha empezado a
construir con evidencias empiricas, con programas de intervencion y
de formacioén del profesorado en Inteligencia Emocional.
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3.1. Educacion y su relacion con la IE

Desde la aparicion del bestseller de Goleman (1995), autores como Bar-
On (1997), Cooper y Sawaf (1997), Shapiro (1997), Gottman (1997) y
el mismo Goleman (1998), han realizado multitud de afirmaciones
sobre la influencia positiva de la Inteligencia Emocional en nuestras
vidas. De la mano de Shapiro (1997) y Gottman (1997) descubriamos
como el fomento de la Inteligencia Emocional ayudaria a potenciar
las relaciones entre padres e hijos. Por su parte, Cooper y Sawaf
(1997) apoyaban la hipétesis de que un adecuado control de las
emociones podria suponer una mejora dentro del ambito laboral o
bien podria generar efectos beneficiosos en el contexto educativo
(Steiner y Perry, 1997). Lamentablemente todas estas afirmaciones
carecifan de una contrastaciéon sistematica y rigurosa que permitiese
demostrar la validez de sus teorias.

Desde finales de la década pasada y comienzos de la actual, la
comunidad cientifica, y mas concretamente aun, las investigaciones
educativas, resaltan la creciente necesidad de obtener datos empiricos
que demuestren que las competencias y destrezas que describe la
teorfa de la Inteligencia Emocional, tiene repercusiones reales en la
vida personal y académica de los estudiantes. Esto es asi porque la
gran mayoria de investigaciones apuntan a la notable influencia que
ejercen las emociones en el rendimiento y desarrollo general del
alumnado en los centros educativos, motivo que nos lleva a
considerar como necesaria la formacion del alumnado en las
competencias emocionales (Bisquerra y Pérez, 2007).

3.1.1. Evidencias empiricas

Como ya apuntabamos en el epigrafe anterior, algunos estudios han
podido demostrar las carencias que presentan los estudiantes en lo
que a las habilidades de Inteligencia Emocional se refiere (Ciarrochi,
Chan y Bajgar, 2001; Extremera y Fernandez-Berrocal, 2003;
Sanchez, Fernandez-Berrocal, Montafiés y Latorre, 2008; Trinidad y
Johnson, 2002). Hay cuatro areas fundamentales en las que una falta
de Inteligencia Emocional provoca o facilita la aparicién de
problemas de conducta entre los estudiantes, desde el punto de vista
de las relaciones interpersonales, la manifestacion de conductas
disruptivas, el bienestar psicolégico y el rendimiento académico.
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a.) Inteligencia Emocional y las relaciones interpersonales

La teoria acerca de la Inteligencia Emocional ha expuesto el
importante papel que ejerce el establecimiento, mantenimiento y la
calidad de las relaciones interpersonales, partiendo de la premisa
general de que la mayorfa de individuos buscan y necesitan mantener
buenas relaciones con su entorno. Para ello se ha demostrado que las
personas emocionalmente inteligentes son capaces de manejar,
comprender y percibir mejor sus propias emociones, a la par que
pueden extrapolar sus habilidades de compresion y percepcion de los
demas con mayor facilidad (Extremera y Fernandez-Berrocal, 2004b;
Lopes, Salovey, Cote y Beers, 2005).

Algunos estudios anglosajones han encontrado evidencias empiricas
que fundamentan la relacion positiva entre la Inteligencia Emocional
y las relaciones interpersonales. Es asi como mediante el uso de
autoinformes se ha comprobado que una elevada habilidad emocional
permite una mejor calidad de las relaciones sociales (Schutte et al.,
2001). En la misma linea, pero esta vez usando la medida de
habilidad, Mayer, Salovey y Caruso (2000) obtuvieron resultados
tavorables en el campo de las emociones describiendo como aquellos
estudiantes con mayor puntuacion en Inteligencia Emocional también
lograban mayor puntuaciéon en empatia. En un estudio realizado por
Lopes, Salovey y Straus (2003), se hallaron nuevas evidencias tras
adoptar un analisis bidimensional que incluyé la encuesta a los
estudiantes y, posteriormente, a los amigos de éstos. Desde ambas
dimensiones, los resultados de la investigaciéon revelaron que una
elevada Inteligencia Emocional generaba mayor satisfacciéon en las
relaciones de amistad, les permitia disfrutar de interacciones mas
positivas y, por ende, menor numero de interacciones negativas.

Por su parte Ciarrochi, Chan y Bajgar, (2001) trataron de constatar las
evidencias obtenidas hasta la fecha. Sus resultados segufan en la
misma linea que los anteriores, exponiendo que los adolescentes que
gozaban de una alta Inteligencia Emocional eran mas capaces de
establecer y mantener relaciones interpersonales, tenfan mas amigos o
mayor cantidad de apoyo social, presentaban mas habilidades para
identificar expresiones emocionales, sentian mayor satisfaccién con
las relaciones establecidas en la red social y exhibian
comportamientos mas adaptativos para mejorar sus emociones

69



negativas cuando se controlaban los efectos de otras variables
psicologicas como la autoestima o la ansiedad. Sin embargo, este
estudio gener6 un nuevo aporte a la investigacion. Como
consecuencia de este analisis se vislumbrarfan diferencias de género
en el manejo de las emociones descubriendo con ello que las mujeres
presentaban mayores puntuaciones en Inteligencia Emocional que los
hombres.

Por su parte, los estudios que se desarrollaron con muestras de
estudiantes universitarios espafioles también hallaron relaciones
positivas entre factores de Inteligencia Emocional y empatia, y
relaciones negativas con los niveles de inhibicién (Ramos, Fernandez-
Berrocal y Extremera, 2007). Mediante el uso de autoinformes y
medidas de habilidad se obtuvieron evidencias empiricas muy
similares a las de los estudiantes anglosajones.

b.) Inteligencia Emocional y la aparicién de conductas disruptivas

Desde este nuevo enfoque se tratd de evidenciar si los alumnos con
bajos niveles de Inteligencia Emocional presentaban mayores niveles
de impulsividad y peores habilidades interpersonales y sociales,
tavoreciendo con ello el desarrollo de comportamientos antisociales.
Algunas investigaciones llevadas a cabo mediante medidas de
habilidad de Inteligencia Emocional, revelan una clara relacién entre
la violencia y la falta de comportamientos prosociales de los
estudiantes. Asi, aquellos alumnos que muestran déficit emocional
presentan un mayor comportamiento agresivo en el aula. Ello
corrobora que los estudiantes con mas baja Inteligencia Emocional

presentan mayores niveles de conductas agresivas y comportamientos
delincuentes (Liau, Liau, Teoh y Liau, 2003).

Por su parte, un analisis preliminar de la poblacién adolescente
espafiola, ha constatado nuevamente que altos niveles de Inteligencia
Emocional llevan asociados un menor numero de acciones
impulsivas, un temperamento menos agresivo y una menor
justificacion de la agresion. Es asi como estudiantes con menor
tendencia a justificar comportamientos agresivos informaron de una
mayor habilidad para reparar emociones negativas y prolongar las
positivas (alta reparacion), distinguir sus emociones (alta claridad
emocional), mayores puntuaciones en salud mental, niveles mas bajos
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de impulsividad y una menor tendencia a la supresiéon de
pensamientos negativos (Extremera y Fernandez-Berrocal, 2002).

También se ha obtenido evidencia empirica que relaciona el consumo
de sustancias adictivas con el papel, que en este sentido, juega la
Inteligencia Emocional. Asi se ha demostrado que una alta
Inteligencia Emocional de los adolescentes, trae consigo un menor
consumo de tabaco y alcohol (Trinidad y Johnson, 2002). Ademas,
este mismo estudio revelé6 que los adolescentes emocionalmente
inteligentes detectan mejor las presiones de los compafieros y
afrontan mas adecuadamente las discrepancias entre sus emociones y
las motivaciones del grupo lo que lleva a un incremento en la
resistencia grupal y a una reduccién del consumo de alcohol y tabaco
(Trinidad y Johnson, 2002). Los analisis revelaron que tener una alta
Inteligencia Emocional se relaciona con una mayor percepcion de las
consecuencias sociales negativas asociadas con fumar, junto con una
mayor habilidad para rechazar el ofrecimiento de cigarrillos por parte
de otros.

Por su parte, Brackett, Mayer y Warner plantean la posibilidad de que
exista un ¢fecto umbral donde sea necesario un nivel minimo de
Inteligencia Emocional para realizar actividades sociales correctas y
que, muy posiblemente, la proporciéon de hombres que esta por
debajo de dicho umbral supere a la de mujeres.

c.) Inteligencia Emocional y bienestar psicoldgico

Son muchas y muy variadas las investigaciones que se han llevado a
cabo para identificar el papel que juega la Inteligencia Emocional en
el bienestar psicologico de los alumnos, partiendo para ello del marco
teorico propuesto por Mayer y Salovey (1997) y sus cuatros
componentes de Inteligencia Emocional: percepcion, asimilacion,
comprension y regulacion. Se trata, por tanto, de buscar la relacion de
estos cuatro factores con los niveles de satisfaccion, salud mental y
bienestar psicolégico.

Los resultados que de ello se dertvan, han permitido obtener datos
empiricos que apoyan la base teérica expuesta por Mayer y Salovey
demostrando que, los alumnos universitarios con mayor Inteligencia
Emocional presentan menor ansiedad social y depresion, menor
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numero de sintomas fisicos, mejor autoestima, mayor utilizaciéon de
estrategias de afrontamiento activo para solucionar sus problemas,
mayor satisfaccion interpersonal y menos rumiacion. También, son
capaces de afrontar mejor las situaciones de estrés (Salovey, Stroud,
Woolery y Epel, 2002), se recuperan emocionalmente mejor de los
estados de animo negativos (Mayer y Salovey, 1995) y enfrentan el
estrés con menos ideaciones suicidas (Ciarrochi, Deane y Anderson,
2002). Otros estudios que han seguido la misma linea de
investigacion, han obtenido resultados similares, probando que los
estudiantes universitarios con niveles altos de Inteligencia Emocional
presentan una mayor empatia, satisfaccion ante la vida mas elevada y
mejor calidad de sus relaciones sociales (Ciarrochi, Chan y Caputi,

2000).

En Espafia también se han llevado a cabo investigaciones con
estudiantes adolescentes de ensefianza secundaria obligatoria
(Fernandez-Berrocal et al., 1998). Los resultados han mostrado que
los alumnos que presentan un estado normal (y no depresivo) presentan
niveles mas altos de Inteligencia Emocional. De hecho, tienen una
mayor claridad hacia sus sentimientos, niveles mas elevados de
reparacion de sus emociones, elevada autoestima, salud mental,
felicidad y satisfaccion vital (Extremera, 2003). En cambio, los
escolares depresivos tenian menores niveles en estos aspectos de
Inteligencia Emocional y mayores puntuaciones en ansiedad,
pensamientos repetitivos y depresion.

d.)Inteligencia Emocional y rendimiento académico

Los estudios que han tratado de buscar un vinculo sobre la influencia
que ejerce la Inteligencia Emocional en el rendimiento académico han
mostrado resultados contradictorios. Las primeras investigaciones
realizadas a los universitarios anglosajones mostraron una relaciéon
directa entre Inteligencia Emocional y rendimiento académico.
Mediante un disefio longitudinal se demostré que las puntaciones en
Inteligencia Emocional evaluadas al empezar el curso escolar,
predecian significativamente la nota media de los alumnos (Schutte et
al., 1998). Sin embargo, los resultados de Newsone, Day y Catano
(2000) no avalaron los datos obtenidos hasta entonces,
probablemente derivado por diferentes problemas metodolégicos en
la seleccion de la muestra, ya que se seleccionaron estudiantes que
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estaban pasando por distintos procesos de transicion (Parker,
Summerfeldt, Hogan y Majeski, 2004).

Por esta razén, Parker, Summerfeldt, Hogan y Majeski (2004)
acotaron la poblacién estudiantil a investigar. Se centraron
exclusivamente en los alumnos que se encontraban en proceso de
transiciéon de la ensefianza secundaria a la universidad y que iban a
realizar sus estudios a tiempo completo. Cuando se realizo la relacion
entre la Inteligencia Emocional y el rendimiento académico en la
muestra completa, los patrones de correlacion fueron similares a los
de Newsone, Day y Catano (2000). Sin embargo, algunas de las
subescalas del EQ-i (medida bajo el que se llevo a cabo este estudio),
s{ predijeron el éxito académico.

Se compararon los dos grupos que habian logrado diferentes niveles
de rendimiento: estudiantes con altas y bajas puntuaciones
académicas. Mediante analisis discriminante se utiliz6 a la Inteligencia
Emocional como variable predictora para la inclusién en el grupo de
alto o bajo rendimiento académico con la finalidad de identificar si los
estudiantes de primer afio obtendrian éxito académico al finalizar el
semestre. Los datos revelaron que la Inteligencia Emocional era un
poderoso predictor del rendimiento académico, ya que se pudo
identificar facilmente a aquellos estudiantes con alto rendimiento
académico (82%) de los alumnos con bajo nivel académico (91%).

Por su parte, Barchard (2003) evalué a estudiantes universitarios
controlando habilidades cognitivas relacionadas con el rendimiento
tales como la habilidad verbal, el rendimiento inductivo y la
visualizacién; junto con variables de personalidad como por ejemplo
el neuroticismo, apertura, extraversion, responsabilidad y amabilidad.
Los resultados corroboraron la hipotesis de que un alto nivel de
Inteligencia Emocional en los universitarios predecian las notas
obtenidas al finalizar el afio lectivo.

Extremera y Fernandez-Berrocal (2003b) plantearon la posibilidad de
que la relacién entre la Inteligencia Emocional y el rendimiento
académico podria estar influenciada por otras caracteristicas presentes
en el alumno, como gozar de una buena salud mental. Los resultados
mostraron, nuevamente, que altos niveles de Inteligencia Emocional
predecian un mejor bienestar psicolégico y emocional en los
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adolescentes. Ademas, se observé que los alumnos depresivos
presentaban un rendimiento académico peor que los clasificados
como normales. El estudio puso en relieve que la Inteligencia
Emocional intrapersonal influye sobre la salud mental de los
estudiantes y éste, a su vez, afecta al rendimiento académico de los
mismos.

Otras investigaciones llevaron a relacionar el rendimiento académico
con la influencia que ejerce la motivacion en las aulas, ya que ésta se
encuentra estrechamente vinculada con las habilidades de la
Inteligencia Emocional. Fueron varias las investigaciones espafiolas
que obtuvieron evidencia empirica que correlacionase positivamente
ambos factores (Pelechano, 1977; Valle, Gonzalez, Rodriguez, Pifieiro
y Suarez, 1999; citados en Gonzalez-Torres, 2003). Para ello se
recurrié al estudio de los alumnos universitarios de alto y bajo
rendimiento sobre las atribuciones causales, metas académicas vy
autoconcepto académico.

Por su parte, también se ha recurrido a investigaciones que prueben el
impacto que ejercen las emociones positivas y negativas en el proceso
de aprendizaje del alumnado, y por ende, en su rendimiento
académico. Emmer (1994) logra constatar que, ciertamente, las
emociones positivas permiten aumentar la capacidad creativa para
concebir y desarrollar ideas dentro del aula. De hecho, Cabello, Ruiz-
Aranda y Fernandez-Berrocal (2010) corroboran que este tipo de
emociones suponen una mejora del bienestar de los docentes; Birch y
Lardd (1996) hablan incluso de un mayor ajuste del educador hacia
sus alumnos, y Sutton y Wheatley (2003) explican cémo el
incremento de estas emociones positivas puede facilitar la creacién de
un clima en el aula que favorezca el aprendizaje.

En lo referente a los alumnos y la importancia de las emociones,
Pekrun (1992) afirma que éstas tienen una alta influencia en la
motivaciéon académica y en los procesos de aprendizaje, dado que el
conjunto de emociones positivas refuerzan la automotivacién, lo que
a su vez se traduce en un mejor y mayor rendimiento académico
(Condry y Chambers, 1978). De hecho, creemos que el alumno
cuando accede a la universidad lo hace desde una perspectiva un
tanto escéptica, y conforme transcurren los aflos pasa por etapas de
autoconocimiento, automotivacion y aprendizaje en diferentes areas
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de la vida académica y en general, hasta llegar al autoconvencimiento
de lo que pretende hacer una vez finaliza su formacién universitaria.
Para ello, Pekrun (1992), Condry y Chambers (1978) analizaron
diversos aspectos motivacionales que evidenciaron que si las
emociones positivas estan presentes en el desempefio de cualquier
tarea, se incrementa el rendimiento académico asi como el disfrute
ante el desarrollo de la actividad. Sin embargo, si en este proceso se
ven implicadas las emociones negativas, sus efectos no son
concluyentes dado que los resultados de la tarea pueden resultar tanto
positivos como negativos. Un ejemplo de ello seria el doble efecto del
aburrimiento que puede conllevar dos reacciones en el estudiante: (1)
la motivacién para buscar una alternativa mas interesante de la tarea,
o (2) el deseo de poner fin a esa situacion.

3.1.2.La necesidad de educar la IE. Programas de intervenciéon

A rafz de las investigaciones efectuadas en materia de Inteligencia
Emocional y educacion, y en buena medida, gracias al apoyo empirico
derivado de los multiples estudios comentados en el epigrafe anterior,
se ha puesto de relieve la necesidad de crear diversos programas de
intervencioén que permitan desarrollar las habilidades de Inteligencia
Emocional en los centros educativos (Salguero, Fernandez-Berrocal,
Ruiz-Aranda, Castillo y Palomera, 2011). Tanto es asi que la
UNESCO puso en marcha una iniciativa mundial en 2002, y remiti6 a
los ministros de educacion de 140 paises una declaracion con los 10
principios basicos imprescindibles para poner en marcha programas
de aprendizaje social y emocional.

Logicamente, la escuela es considerada como el lugar idéneo para la
promocion de la Inteligencia Emocional (Goleman, 1996), ya que es
un entorno muy adecuado para experimentar las habilidades
emocionales y crear respuestas adaptativas. Sin embargo, no podemos
omitir que el aprendizaje de las habilidades emocionales comienza en
el entorno familiar por lo que también es importante su practica
desde temprana edad (Jiménez y Lopez, 2009). Esto conlleva que el
docente no sélo se enfrente a enseflar sino también a transformar las
capacidades o deficiencias emocionales de sus alumnos (Extremera y
Fernandez-Berrocal, 2004a). Por eso existen programas especificos de
Inteligencia Emocional que contienen y resaltan las habilidades
emocionales basadas en la capacidad para comprender, percibir y
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regular las emociones. Punto destacado en el modelo de Mayer y
Salovey (Salovey y Grewal, 2005; Mayer y Salovey, 1997). Sin
embargo, todo ello también supone la necesidad de desarrollar las
competencias emocionales del profesorado (factor que explicaremos
con mayor detalle en el epigrafe 4.2) no solo para favorecer el
aprendizaje del alumnado, sino también con el fin de promover su
bienestar y rendimiento laboral (Palomera, Fernandez-Berrocal y

Brackett, 2008).

La importancia de educar a los estudiantes en materia de Inteligencia
Emocional ha llevado a la creacién de numerosos programas de
intervenciéon emocional. En este sentido, Cury (2007) plantea
ejercicios de educacién y desarrollo de la Inteligencia Emocional en
las aulas que permitan desarrollar la solidaridad, seguridad, tolerancia,
razonamiento esquematico, asi como la capacidad de dirigir
pensamientos en los momentos de tension, trabajar las pérdidas y
frustraciones.

Tabla 14: Claves para el desarrollo de Ia IE en las aulas segin
Augusto Cury

Técnicas Objetivos

e Ralentizar el pensamiento

L. X e Aliviar la ansiedad
Musica ambiental en

e Mejorar la concentracion
el aula

e Desarrollar el placer de aprender
e Educar la emocionalidad

e Desarrollar la seguridad

. e Promover la educacion participativa
Sentarse en circulo o , N
e Mejorar la concentracion

en e Reducir los conflictos en el aula
e Disminuir las conversaciones paralelas
e Activar la motivacion
. e Desarrollar el cuestionamiento
Exposicion

e Enriquecer la interpretacion de textos y

cuestionada: el arte .
enunciados

de la interrogaciéon , o _
e Abrir las ventanas a la inteligencia

e Formar a pensadores y no a
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reproductores de datos

Ser contador de
historias

Desarrollar la creatividad

Educar la emocionalidad

Estimular la sabiduria

Aumentar la capacidad resolutiva en

situaciones de tension

Enriquecer la socializacion

Humanizar el
conocimiento

Estimular la osadia
Promover la perspicacia
Cultivar la creatividad
Incentivar la sabiduria
Expandir la capacidad critica
Formar pensadores

Humanizar al
maestro: contar
nuestra historia

Desarrollar 1a socializacion
Estimular la afectividad
Construir un puente productivo en las

relaciones sociales

Estimular la sabiduria
Superar los conflictos
Valorizar el ser

Educar la
autoestima: elogiar
antes de criticar

Educar la  emocionalidad y Ila

autoestima

Vacunar contra la discriminacion
Promover la solidaridad
Resolver conflictos en el aula
Filtrar estimulos estresantes
Trabajar pérdidas y frustraciones

Administrar los
pensamientos y las
emociones

Rescatar el liderazgo del yo

Prevenir conflictos

Promover la seguridad

Desarrollar un espiritu emprendedor

Proteger las emociones en los

momentos de tension

Participar en

Desarrollar la responsabilidad social
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proyectos sociales e Promover la ciudadania

e (ultivar la solidaridad

e FExpandir la capacidad de trabajar en
equipo

e Ocuparse de temas transversales como
la educacién para la salud, la paz y los
derechos humanos

Nota. Elaboracién propia a partir de Cury (2007)

Desde el enfoque expuesto por Gardner (1983) a través de la teoria
de las inteligencias multiples también se han planteado acciones
educativas que supongan una mejora y desarrollo de las habilidades
en materia de Inteligencia Emocional. En el articulo La feoria de las
inteligencias miiltiples. Una perspectiva desde la enseiianza publicado por la
Universidad Internacional de Valencia (VIU, 2015) se explica que a
pesar de que cada persona es distinta, asi como también lo son sus
habilidades emocionales, “todo ser humano posee los ocho tipos de
inteligencia y la capacidad para desarrollarlas hasta un nivel adecuado”
(p- 7). En este articulo se explica que el profesorado tiene la
posibilidad de fomentar el desarrollo de estas habilidades y ha de
ponerlo en practica mediante diferentes actividades como las que se
describen en la siguiente tabla:

Tabla 15: Acciones en el aula en materia de IE en base a Ia
teoria de las inteligencias muiltiples de Gardner

Tipos de Acciones
inteligencias

Trabajar con libros y materiales de lectura,
fomentar la escritura de historias y cuentos

Inteligencia con concursos |y pequenos  premios;

lingtifstica potenciar el aprendizaje de idiomas y jugar a
juegos de mesa que usen palabras (tipo
scrabble).

Animar a los escolares a dibujar, escribir y
Inteligencia espacial pintar con todo tipo de materiales e
introducirles en las artes graficas mediante
libros y productos audiovisuales (videos,
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animaciones, presentaciones en ordenador,
etc.).

Inteligencia logico-
matematica

Ejercicios de clasificacién de objetos por
color, tamafio forma; juegos de construccion,
de logica y matematicos.

Inteligencia corporal

Escuchar musica acompafiando todo tipo de
actividades, bailar, interpretar cuentos a
través de la danza, actividades deportivas.

Inteligencia musical

Trabajar con musica en  diferentes
actividades, introducir sonidos e
instrumentos musicales  basicos como
tambores, campanas, o panderetas; aprender
a tocar un instrumento musical de forma
natural, estudiar solfeo, tomar clases
formales de musica y danza.

Inteligencia
naturalista

Organizar  actividades al aire  libre,
excursiones al  campo, estudiar el
comportamiento de los animales, aprender a
amar y respetar la naturaleza y el
medioambiente; fomentar las colecciones de
flores, hojas, minerales y otros elementos de
la naturaleza.

Inteligencia
interpersonal

Fomentar el companerismo y la interaccion
con los demas, organizar debates y
actividades en equipo, actividades de
formacion, desarrollo de equipos y ensayo de
diversos roles, en especial el de lider.

Inteligencia
intrapersonal

Fomentar la reflexion, hacer que el nifio
anote sus pensamientos, actividades y trate
de wverbalizar el proceso de toma de
decisiones, promover momentos de pausa y
relajacion.

Nota. Elaboracién propia a partir de VIU (2015)
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En Espafia también destacan los trabajos del Grupo de Investigacion
en Orientaciéon Psicopedagégica (GROP) que apuestan por el
desarrollo de la Inteligencia Emocional en las escuelas. Han publicado
una importante coleccion de libros en materia de educacidon
emocional que incluye una amplia descripciéon de programas en este
campo. A continuacién, enumeramos algunos de ellos y sus
aplicaciones en funcién de los niveles formativos:

— El Programa de Educacién Emocional para la ESO de Vicente
Pascual y Montserrat Cuadrado.

— Programa de Educacién Emocional de Traveset (1999) dirigido
ala ESO.

— El programa “Desarrollando la Inteligencia Emocional” de
Vallés y Vallés.

— Programa Instruccional para la educacién vy liberacion
emocional de Hernandez y Jaraz.

— Programa de Educacién Emocional para E. Infantil de Lopez.
Se trata de un programa diseflado para nifios y nifias de 3 a 6
afios que ofrece una serie de actividades. Los contenidos del
programa se estructuran en cinco bloques tematicos: conciencia
emocional, regulacion emocional, autoestima, habilidades socio-
emocionales y habilidades de vida. Cada bloque tematico
presenta seis actividades de educaciéon emocional con un
material complementario.

— El programa SICLE: siendo inteligente con las emociones, de
Vallés.

— El Programa Sentir y Pensar de Inteligencia Emocional para dos
segmentos de edad, de 3 a 5 afios y de 6 a 8 afios. El programa
gira en torno a 9 modulos en cada uno de los cuales se
proponen  diferentes  dinamicas y actividades  sobre
autoconocimiento, autoestima, autonomia, comunicacion,
habilidades  sociales, escucha, solucion de conflictos,
pensamiento positivo y asertividad.

Enfocada a la educacién secundaria, y con modificaciones para el
tercer ciclo de primaria, destacamos el Programa para el desarrollo de
la Inteligencia Emocional (PRIE) concebido por Gallego y Gallego
(2004). Se tundamenta en el aprovechamiento de las capacidades

80



cognitivas y tiene por objetivos: identificar y expresar los
pensamientos que conducen a los sentimientos, saber gestionar los
enfados, favorecer las relaciones interpersonales y valorar de forma

equilibrada las posibilidades individuales.

Asimismo, Segura y Arcas (2003) desarrollan el Programa educacion
emocional basado en el concepto de “analfabetismo emocional”” y
los dos tipos principales de inteligencias personales de Gardner
(1983): intrapersonal e interpersonal. Dicho programa esta
constituido por ocho sesiones con una duraciéon aproximada de
cuarenta a sesenta minutos. Se llevan a cabo mediante una
metodologfa participativa y a través del constante dialogo alumno-
profesor. En cada una de las diferentes sesiones se trabaja una amplia
variedad de conceptos en materia de Inteligencia Emocional:

Tabla 16: Sesiones que conforman el programa educacion
emocional

Sesiones Conceptos a trabajar en las diferentes actividades
Los sentimientos, las emociones, los estados de animo,
Actividad 1 | la alegtia, la satisfaccion, la felicidad, la tristeza, la
melancolia y la nostalgia.
.. La comunicacién no verbal, la esperanza, el desengano,
Actividad 2 o,
la sorpresa y la ilusion.
. La autoestima, el miedo, la verglienza, el temor, el
Actividad 3 | % ° > > A VERBHEREA, :
panico y las fobias.
. Diversidad de sentimientos: deseo, capricho, antojo,
Actividad 4 .. Y
desgana, aburrimiento y desmotivacion.
. LLa ocultacion de sentimientos, la envidia, los celos y la
Actividad 5 AR
solidaridad.
.. Técnicas de control de emociones de la ansiedad,
Actividad 6 . .
depresion, ira, rencor, rabia, etc.

17 El “analfabetismo emocional” es entendido como la carencia o inadecuada
Inteligencia Emocional.
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Problemas, sentimientos y soluciones, orgullo,

Actividad 7 soberbia, humildad, sencillez y cercania.

El amor, el respeto, la admiracidn, la amistad, los

Actividad 8 o
estados orgiasticos (desenfrenados), etc.

Nota. Recuperado de: Segura y Arcas (2003)

De forma paralela, tanto universidades como organismos
administrativos, han apostado por el desarrollo de iniciativas en
materia de Inteligencia Emocional educativa. Entre ellas se
encuentran:

— Proyecto INTEMO, Laboratorio de emociones. Universidad
de Malaga.

— El Programa FOSOE (Formacion en competencias
socioemocionales). UNED.

— Aprendizaje a lo largo de toda la vida (ALTV). Universidad
del Pais Vasco.

— Programa de educacién emocional para la prevencion de la
violencia. Generalitat Valenciana y Grupo Aprendizaje
emocional.

— Red extremena de escuelas de Inteligencia Emocional.
Consejeria de Educacion y Cultura de la Junta de
Extremadura.

— Educacién emocional basada en la investigacion. (EEBI).

UNED.

— Implicaciones educativas de la Inteligencia Emocional.

UNED.

— Actividades de la Fundacién Botin en el area de Inteligencia
Emocional.

— Maestria en Inteligencia Emocional. Rafael Bisquerra.
3.2. Profesores y su formacion
3.2.1. El profesorado en la Universidad y su formaciéon

El programa académico de los grados en Maestro en Educacién
Infantil y Primaria -nombre de la carrera de Magisterio tras la llegada
del Plan Bolonia- no cuenta con asignaturas que traten la educacion
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emocional. Segin Rafael Guerrero, (profesor de la Universidad
Complutense de Madrid), “muchos de los problemas de los adultos se
deben a las dificultades en la regulaciéon de las emociones y eso no se
ensefia en la escuela”. La formacién del profesorado supone un punto
clave de actuacion en la politica educativa de la Uniéon Europea, y la
relacion entre la formacion del profesorado, la calidad de la educacion
y los resultados del aprendizaje del alumnado conllevan que esto sea
asi.

Tal y como expone Fernandez (1999, p. 328), es necesario abarcar la
pertinencia de que un plan de ambito general valore que la diversidad
en la realidad global de los docentes, se “constituye en objeto de
analisis para el propio modelo de formacién propuesto por el MEC
que las convierte en dimensiones de “autoevaluacién” que permitan al
docente dirigir su evoluciéon profesional.”, de forma contraria a la
tendencia de que se plantee como algo que debiera ser, por ejemplo,
anulado, obviado, transformado por decreto, etc.

El programa europeo PISA' analiza los resultados en cuanto a la
efectividad que obtiene los sistemas educativos que cada pais
implanta por un determinado espacio de tiempo. Los resultados que
se obtienen influyen en la politica y en los ministerios competentes en
Educacion (Tiana, 2009; Luzoén, Sevilla y Torres, 2009). De todas
formas, no podemos obviar que los datos sean relativos, ya que
existen variables que conforman estos estudios que son cambiantes
en los pafses participantes y consecuentemente, las diferencias que se
den en los ambitos politicos, econémicos y/o sociales de éstos hacen
que la muestra sea heterogénea, y existan dificultades cuando se
pretende generalizar los resultados. En funcién de las conclusiones
obtenidas con el programa PISA de evaluacién, son muchos los
trabajos de investigacion que han profundizado en diferentes
cuestiones que tienen que ver con la educacion.

Dicho informe arroja la conclusién de que los resultados de los
alumnos dependen directamente de la calidad de la ensefianza de los

8 PISA: Programme for International Student Assessment, traducido al castellano
como: Programa para la Evaluacién Internacional de Alumnos. Es un proyecto
de la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico),
cuyo objetivo es evaluar la formacion de los alumnos cuando llegan al final de la
etapa de enseflanza obligatoria.
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docentes y que por tanto “la calidad de un sistema educativo tiene
como techo la calidad de sus docentes” (Ibidem: 16)"”. Muchos
estudiosos® del tema coinciden en sefialar de forma contundente que
el modo idoneo de mejorar la calidad de la docencia es a través de la
formacién permanente del profesorado.

Figura 6: Las dos dimensiones del aprendizaje en Ia formacion
del profesorado. Fuente: Elaboracion propia a partir de
Korthaguen (2010)

Transferencia de conocimientos por parte de expertos

Aprendizaje individual ‘ Co-creacion en grupos

Aprendizaje auto dirigido

La consultora McKinsey & Company analiz6 coémo los paises con mejor
rendimiento educativo habfan llegado a esa situacién (Barber vy
Mourshed, 2007). El nombre de este informe era “How the world s best-
performing school systems come out on top”. Concluyen asegurando que los
resultados de los alumnos dependen directamente de la calidad de la
ensefianza de los docentes y que por tanto, “la calidad de un sistema
educativo tiene como techo la calidad de sus docentes™ (Ibidem: 10).
Un gran numero de autores asegura que la forma idénea de generar
calidad en la docencia es a través de la formaciéon permanente del

' Los autores toman las palabras de un funcionario surcoreano, emitidas en una
entrevista televisada, quien considera que es necesario atraer a las personas
correctas a la docencia.

% Freire (1997, p. 91), hace referencia a la mejora de la calidad de la ensefianza a
través de la formacién continua del profesorado: “...... la mejora de la calidad
de la educaciéon implica la formacién permanente de los educadores. Y la
formaciéon permanente consiste en la practica de analizar la practica”. Martin
(2007, p.58) también sefiala que “La formacién del profesorado es necesaria
para mejorar la calidad de la educacién y progresar individual y socialmente.
Dado el relevante papel que desempefan los docentes, tanto por transmitir
contenidos como por orientar y estimular las aptitudes y actitudes de los
alumnos, se requiere que los educadores de los distintos niveles de la ensenanza
reciban una sélida formacion inicial que se enriquezca permanentemente”.
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profesorado, y de que se invierta en actividades formativas que
contribuyan a un deseado desarrollo profesional.

Podemos concluir que el mejor aprovechamiento de la formacién
permanente del profesorado es aquella que facilite, ademas del
aprendizaje continuo, el desarrollo profesional del docente (Marcelo,

1999).

El Grup de Recerca en Orientacié Psicopedagogica (GROP) de la
Universidad de Barcelona (UB) realizé una revision de los programas
académicos de los grados en Pedagogia, Psicopedagogia y Magisterio
de las universidades publicas espanolas y concluyeron que sélo una
ofrece desde 2012 la asignatura Educacion Emocional en el grado de
Magisterio, la Universidad de La Laguna, en Tenerife. ¢Se trata quiza,
de falta de sensibilidad por parte de las administraciones publicas, de
las universidades y de todos aquellos que las conforman?
Pretendemos delimitar el paradigma de la formacién permanente
considerando que el término designa a grandes rasgos la actualizacion
de los docentes durante su carrera profesional. Sin embargo, el
concepto ha evolucionado ya que algunos autores utilizan esta
terminologia para referirse al proceso de formacién inicial del
profesorado y su posterior actualizacion (Tello, 2006). El concepto de
Lifelong learning for alF' ha provocado que se establezca la idea en la
Unién Europea de que la educacién continua es un derecho

2l La traduccién de este término es bastante controvertida, si bien se traduce en
ciertos ambitos como educaciébn permanente para todos, también aparece
traducido como aprendizaje permanente para todos. El Lifelong learning, como
concepto aparece en el afilo 1995, en el que el parlamento y consejo europeo,
establecen el afio 1996 como afo europeo de la instrucciéon y la formacion
durante toda la vida. Segtin la Comisién Europea el concepto de Lifelong learning
se refiere a “Toda actividad formativa emprendida en cualquier momento del
ciclo vital de una persona con el fin de mejorar sus conocimientos te6ricos o
practicos, sus destrezas, competencias y/o cualificaciones por motivos
personales, sociales y/o profesionales” (CEDEFOP, 2008:123. Documento
Recuperado de: www.cedefop.europa.cu/en/Files/4064 EN.PDF). Desde su
aparicion ha sido utilizado por numerosos programas de desarrollo y
cooperacion académica entre diversas instituciones y se ha desarrollado dando
lugar a documentos de gran importancia a nivel europeo, como el
Memorandum sobre el aprendizaje permanente (Comision Huropea, 2000),
donde se establecen las diferentes estrategias de la Unidn, para la promocion del
aprendizaje permanente.
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fundamental de los ciudadanos de todas las edades, para acceder a
través de canales diversos a las multiples posibilidades educativas. Un
aspecto fundamental es detectar las necesidades formativas del
profesorado. Segun Imbernén (2001), la finalidad fundamental de la
formacién permanente del profesorado es favorecer el aprendizaje de
los estudiantes a través de la mejora de actuacion del profesorado.

Figura 7: Cualidades necesarias en un docente.

CAPACIDAD DE INNOVACION

A APLICACION NUEVOS
CONOCIMIENTO DEL CONTEXTO

IMPRESCINDIBLES CONOCIMIENTOS

DE UN PROFESOR
FLEXIBILIDAD METODOLOGIA RIGUROSA

CRITICA Y PRACTICA DIARIA

Fuente: Elaboracion propia

La formaciéon de los profesores deberia concretarse en el correcto
disefio de programas y planes donde se les dotara de las competencias
idoéneas para educar a los estudiantes de forma global y que pudieran
formar parte del buen desarrollo de las instituciones educativas

(Medina, 2013).

Podemos destacar cuatro niveles dentro de la formacién permanente
del profesorado. Se trata de niveles operacionales. El plan de
formacién cuenta a su vez con diversos proyectos formativos
compuestos por programas y actividades. Es bastante ilustrativo el
analisis realizado por Gairin (1997), donde considera que no podemos
igualar plan, programa, proyecto y disefio. En su revisién, apoyada en
el conjunto de las Ciencias Sociales y en autores tales como Ander-
Ego (1993), Alonso (1992), Escudero (2009), etc. nos ofrece algunas
definiciones que creemos conveniente destacar.

Para Gairin (1997, p. 158) la planificacion es definida como el
“proceso continuo y unitario que comienza con el desarrollo de
objetivos, define estrategias para conseguirlos y establece planes
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coherentes con las anteriores decisiones; esto es, decide por
adelantado cuestiones como: ¢Qué se hara? ;Como se hara? ;Quién lo
hara? Pero también incorpora mecanismos de control que permiten
las adaptaciones necesarias que las nuevas realidades impongan”. En
este sentido, Ander-Egg (1993, p. 19) alude a la cotidianeidad del
término y recoge una serie de referencias de interés que permiten una
mayor comprension del mismo:

Figura 8: Referencias recogidas por Ander-Egg. Fuente:
Elaboracion propia a partir de las referencias recogidas por
Ander-Egg (1993, p. 19)

«La planificacién es una actividad tan comdn en nuestra época que si
se preguntase: squiénes son planificadores?, la respuesta conduciria a
una nueva pregunta: iquién no hace planes? Hoy mas que nunca una
gran parte de la humanidad mide, proyecta, experimenta, disena,
coordina, en suma, esta planificando» (J. Friedman).

«Planificar es decidirse por la racionalidad y la intencionalidad, en
contra de los azares y las fatalidades» (Pierre Massé).

«La planificaciéon educativa es, ante todo, un asunto de decisién y
actuacion y no un ejercicio académico de elaboracion de estudios y
planes que se consignan en volumenes» (Simén Romero Lozano).

Por su parte, la programacion “designa el conjunto de procedimientos
y técnicas que permiten establecer, relacionar y concretar cronologica,
espacial y técnicamente el conjunto de actuaciones dirigidas al logro
de determinadas metas. Es la operativizacion de la planificacion, en la
medida que concreta finalidades, especifica acciones y recursos y
sobre todo establece la temporalizacién” (Gairin, 1997, p. 159).

Alonso (1992, p. 80), diferencia el disefio de la planificacién: “La
planificacién es un proceso integral y continuo que se desarrolla a
través de tres modelos o subprocesos secuenciales: el analitico, el
normativo y el operativo. De esto ultimo forma parte el diseno. Por
tanto, la planificacion es el todo, mientras que el disefio, actia como
integrante del modelo operativo como un mero subproceso,
condicionado por otros previos, del proceso de planificacién, que
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solo puede ser abordado, de manera racional, a partir del modelo
analitico y normativo, en los cuales se fundamenta, en tanto en
cuanto éstos le proporcionan, respectivamente, el conocimiento del
sistema objeto de planificaciéon y su final deseado”. Por todo lo
anterior, plan, programa y proyecto representan distintos niveles
operacionales.

Figura 9: Elementos de un plan de formacion. Fuente:
Elaboracion propia a partir de Gairin (1997, p. 160)

Elementos de un plan de formacion

PROYECTO DE FORMACION
—I—DPRDGRAMA DE FORMACION

_I—DACTI‘U’IDADES FORMATIVAS

Segun Gairin (1997, p. 160), “El plan de formacién hace referencia a
las directrices politicas fundamentales, a las prioridades que éstas
establecen, a las estrategias de accion y al conjunto de medios e
instrumentos que se van a utilizar para alcanzar las metas y objetivos
definidos. Engloba, por otra parte, a programas y proyectos que
basicamente se miden por parametros politicos. Un programa
referencia, en sentido amplio, a un conjunto organizado, coherente e
integrado de servicios o procesos expresados en un uniéon de
proyectos relacionados o coordinados entre si y que son de similar
naturaleza. El programa operacionaliza un plan mediante la
realizacion de acciones orientadas a alcanzar metas y objetivos
definidos para un periodo determinado. El proyecto representa un
mayor grado de concreciéon y agrupa a un conjunto de actividades
relacionadas y coordinadas entre si en relacion a la satisfaccion de un
problema o de una determinada necesidad”.
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Los cursos, simposios, jornadas o seminarios dedicados a la
formacion permanente del profesorado son actividades formativas.
Iranzo (2002) explica que se trata de modalidades de caracter
autébnomo. Son valoradas positivamente porque implican procesos de
adaptacion de los contenidos y de las estrategias formativas a las
necesidades evolutivas de los docentes en ejercicio. Cabe recordar,
que para Gairin (1997), es relevante saber las diferencias de los tres
niveles. Ver la siguiente tabla:

Tabla 17: Elementos que conforman el plan de formacion

NIVELES DETECCION ELEMENTOS DE LA |CONDICIONES
DE PLANIFICACION DE
NECESIDADES DESARROLLO
FORMATIVAS
Agentes formadores Formacién
Condiciones de
Participantes formadores
PROGRAMA Investigacion de Modalidades Seleccién de
FORMATIVO mercado de la Areas tematicas participantes
formacion Programas especificos Organizacion
continua Evaluacién de la oferta de la
formativa formacién
Desarrollo de
actividades
formativas
Orientacién de
la formacion
Finalidades Facilitacion de
Moédulos/ cutsos que lo materiales para
Caracterizacién integran la formacién
PROYECTO de grupos Metodologia/Modalidades | Disposicion de
FORMATIVO destinatarios Recursos Humanos, contextos y

administrativos,
financieros e instructivos
Asesoramiento y
Formacion de formadores
Evaluacién

canales para la
informacién
Facilitacion de
cobertura y
apoyo
administrativo
Facilitacion de
asesoramiento

89




Objetivos Documentacion
Evaluacion Contenidos del curso
CURSO diagnostica en el | Actividades Condiciones
FORMATIVO grupo Recursos didacticos ambientales de la

destinatario Evaluaciéon imparticion
Calidad del
equipamiento
Disponibilidad
de recursos

Nota. Recuperado de: Fernandez (1999, p. 333)

En el International Conference CSE: Transforming Society and Culture through
Education, organizado por la UCJC celebrado en junio de 2018 en
Madrid, la Dra. Pilar Aramburuzabala nos hablé sobre la metodologia
experiencial “Aprendizaje-Servicio”, que consiste en que los
estudiantes aprenden dando un servicio a la comunidad. Se necesita
una participacion activa del alumnado, la deteccién de una necesidad
de la comunidad y una cuidadosa organizaciéon que integre el servicio
en el curriculum académico. Supone por tanto, el protagonismo del
estudiante, y la implicacion del profesorado. La motivaciéon de ambos
colectivos se ve reforzada y las emociones subyacen al comprobar
que lo aprendido en clase sirve para algo mas que obtener una nota
académica.

3.2.2. Formacion del profesorado: marco legislativo actual

A partir de 1970 se crean los Institutos de Ciencias de la Educacién
en numerosas universidades, dando lugar a una busqueda de
formacioén intelectual y cultural continua del profesorado en Espana
tomentando el desarrollo de la tecnologia educativa para docentes y
discentes. Hasta entonces era la administraciéon educativa la que
atendia de forma cast exclusiva la formacion inicial de los profesores
sin tener en cuenta la formacién permanente de los mismos. En la
década de los ochenta se insiste en la importancia de la formacion
permanente con el objetivo de la adaptaciéon del docente a los
numerosos cambios sociales y educativos y la adquisicion de
instrumentos y recursos pedagodgicos. Se comienzan a tratar las
competencias en materia de educacién y se transfieren orientaciones
desde la administracién central a las diferentes comunidades
autonomas.
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El articulo 27 de la Constitucién espanola recoge de manera
contundente el derecho a la educacién y de la libertad de ensefianza.
También recoge aspectos fundamentales e innovadores de la reforma
del sistema educativo, todos dirigidos al objetivo fundamental de la
mejora de la calidad de la ensefianza. Destacamos la importante
atencion de la “cualificacion y formacion del profesorado” y la
cualitativa importancia de la programaciéon docente. Hasta entonces
solo la Constitucion de 1931 habfa establecido la obligatoriedad y
gratuidad de la ensefianza primaria.

En los ulttmos veinticinco afios el sistema universitario espafiol ha
experimentado profundos cambios dando lugar a una transformacion
radical de la antigua instituciéon universitaria. A partir de 1978, la
Constitucion espafiola consagré la autonomia de las Universidades y
garantizo, con ésta, las libertades de catedra, de estudio y de
investigacion, asi como la autonomia de gestién y administraciéon de
sus propios recursos. Son las Administraciones educativas
autonomicas las que tienen las competencias en materia de ensefianza
superior. Ha habido un esfuerzo compartido por las Universidades,
Administraciones educativas y la sociedad que ha desembocado en
que los estudiantes reciban una formacién profesional adecuada, con
espiritu critico y extensién de la cultura (Ley Organica 6/2001 de
diciembre, de Universidades. BOE numero 307, de 24/12/2001).

En el articulo 2 de la Ley Organica se hace referencia a la autonomia
universitaria y concretamente en el apartado ¢) nombra la creacion de
estructuras especificas que actian como soporte de la investigacion y
de la docencia; y en el apartado ¢), alude a la seleccion, formacion y
promocién del personal docente e investigador y de administracién y
servicios, asi como la determinacién de las condiciones en que han de
desarrollar sus actividades.

Por otro lado, se advierten diferencias en el marco legislativo referido
a la formacién permanente del profesorado no universitario y el
profesor universitario. No existe en la actualidad una normativa a
nivel del Estado Espafiol donde se estandaricen este tipo de puntos
concernientes al asunto que estamos estudiando. Existen unas
funciones atribuidas a la Conferencia General de Politica
Universitaria, pero, corresponde a cada Comunidad Auténoma las
tareas de coordinacién de las universidades de su competencia. Sin
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embargo, y siguiendo con el articulo 1, Funciones de la Universidad,
se redacta que también es funcién de la Universidad “la admision,
régimen de permanencia y verificaciéon de conocimientos de los
estudiantes. Es decir; la Universidad velara por el provecho del
alumno durante su estadia en la misma”.

Asi mismo, en el articulo 1 leemos:

3. La actividad de la Universidad, asi como su autonomia, se
tfundamentan en el principio de libertad académica, que se manifiesta
en las libertades de catedra, de investigacion y de estudio.

Las universidades persiguen la mejor formacion para sus estudiantes,
con el fin de que sean capaces de adaptarse tanto a las demandas
soclales, como a las demandas del sistema cientifico y tecnologico.
Dan respuesta a las necesidades de formacion a lo largo de toda la
vida y abrirse a quienes, deseen acceder a su oferta cultural o
educativa. Ademas, la universidad es un excelente transmisor de
valores.

4. La autonomia universitaria exige y hace posible que docentes,
investigadores y estudiantes cumplan con sus respectivas
responsabilidades, en orden a la satisfaccion de las necesidades
educativas, cientificas y profesionales de la sociedad, as{ como que las
universidades rindan cuentas del uso de sus medios y recursos a la
sociedad.

Cinco afios después de la aprobacion de la Ley Organica 6/2001 de
diciembre, de Universidades. BOE ndmero 307, de 24/12/2001), se
detectaron algunas deficiencias en el funcionamiento de la misma que
aconsejaron su revision. Ademas, se valoraron cambios en el entorno
como los acuerdos en politica de educacién superior en Europa y el
impulso que la Unién Europea pretendia dar a la investigacién en
todos sus paises miembros. Una de las novedades que podemos
seflalar es que se introduce la creaciéon de programas especificos sobre
la igualdad de género, de ayuda a las victimas del terrorismo y el
impulso de politicas activas para garantizar la igualdad de
oportunidades a las personas con discapacidad. Ley Organica 4/2007,
de 12 de abril, por la que se modifica la Ley Organica 6/2001, de 21
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de diciembre, de Universidades. BOE numero 89, de 13 de abril de
2007, paginas 16241 a 16260 (20 pags.)

La Ley realiza una profunda reforma en la estructura y organizacién
de las ensefianzas, basada en tres ciclos: Grado, Master y Doctorado.
De esta forma se asientan los principios de un espacio comun, basado
en la movilidad, el reconocimiento de titulaciones y la formacién a lo
largo de la vida. El nuevo modelo de ensefianzas aporta una manera
diferente de entender la universidad y sus relaciones con la sociedad.
La autonomia es la principal caracteristica que las universidades
tienen para responder con flexibilidad y rapidez a las cambiantes
necesidades.

En lo que se refiere a la coordinacién universitaria, en el articulo 27
bis: Conferencia General de Politica Universitaria, destacamos el
punto d) donde se propone valorar medidas para impulsar la
colaboracion entre universidad y empresa. En el ambito turistico es
tfundamental, ya que se precisa una fluida y correcta relacion entre la
institucioén universitaria y el mundo empresarial para poder solicitar
que el alumnado realice practicas desde el primer ano de estudios en
sus instalaciones, por ejemplo.

3.2.3. Formacioén del profesorado dentro de la Universidad

En el articulo 102 Formacién permanente Ley Organica 2/20006, de 3
de mayo, de Educacién. BOE nimero 106 de 04 de mayo de 2000,
encontramos que, la formaciéon permanente constituye un derecho y
una obligacién de todo el profesorado y una responsabilidad de las
administraciones educativas y de los propios centros. Que los
programas de formacién permanente, deberan contemplar la
adecuacién de los conocimientos y métodos a la evolucion de las
ciencias y de las didacticas especificas, asi como todos aquellos
aspectos de coordinacion, orientacién, tutoria, atenciéon educativa a la
diversidad y organizacién encaminados a mejorar la calidad de la
enseflanza y el funcionamiento de los centros. Asimismo, deberan
incluir formacioén especifica en materia de igualdad en los términos
establecidos en el articulo siete de la Ley Organica 1/2004, de 28 de
diciembre, de Medidas de Protecciéon Integral contra la Violencia de
Género. Sin embargo, nada de lo anteriormente citado corresponde a
la formacién universitaria. Se trata de una ley que hace referencia
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exclusivamente a los estudios no universitarios. No encontramos
articulo semejante relattvo a la formacién permanente del
profesorado universitario. En primaria, las administraciones
educativas promueven la utilizacion de las tecnologfas de la
informacién y la comunicacién y la formacion en lenguas extranjeras
de todo el profesorado, independientemente de su especialidad,
estableciendo programas especificos de formacion en este ambito.

La convocatoria, reconocimiento, certificaciéon y registro de las
actividades de formacién permanente del profesorado no
universitario la encontramos en el documento EDU/2886/2011, de
20 de octubre. En el mismo, también se subraya que las acciones
formativas deberian estar fundamentadas en el analisis, reflexion y
mejora de la practica docente. Entonces, el profesorado universitario
no precisa también de estas acciones? Partiendo de la base de que
cada profesor es un profesional en su materia y que por tanto precisa
de una formacién especifica y de manera continuada durante toda su
trayectoria profesional y docente, nos preguntamos, si las acciones
formativas sobre Inteligencia Emocional no podrian ser comunes a
todos ellos. Consideramos que el profesorado tiene déficit de
formacién en ese campo. Sabemos que el profesor universitario tiene
un papel fundamental como investigador. En lo que se refiere a este
aspecto Medina (2013), destaca la importancia de la investigacion
docente pues conlleva la transformacion del pensamiento profesional
y la busqueda continua de significados.

Creemos que debemos separar al profesor que es transmisor de
conocimientos y al profesor que enriquece su enseflanza a través de
una constante investigaciéon. La formaciéon docente serviria para el
correcto desarrollo de la competencia en investigacion. Segin
Stenhouse (1993) y Elliot (1994), la docencia no es una actividad
realizada exclusivamente por los docentes, y la investigacion educativa
no es una actividad realizada unicamente por investigadores.

3.2.4. IE y emociones, partes fundamentales de la formacion del
profesorado universitario

La educaciéon emocional es importante en centros educativos no
universitarios y universitarios, tal y como lo consideran numerosos
estudiosos. A modo de ejemplo, mostramos las principales
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conclusiones extraidas del Congreso Nacional de Inteligencia
Emocional celebrado en Mérida en el afio 2011:

— T educacidon debe englobar tanto el area cognitiva como la
emocional del alumno.

— La educaciéon emocional es imprescindible para el desarrollo
integral del ser humano.

Esta conclusiéon como la anterior hace referencia a los estudiantes y a
las habilidades emocionales que se deben desarrollar e incentivar.

— La escuela es uno de los principales espacios educativos para el
desarrollo de la Inteligencia Emocional.

— El rendimiento académico tiene mucho que ver con aspectos
emocionales.

Estas conclusiones afirman que la escuela es un lugar con
caracteristicas idoneas para trabajar y experimentar las emociones. Se
viven momentos de aprendizaje socioemocionales importantes para
los alumnos (Palomera, Fernandez-Berrocal y Brackett, 2008).

— El profesor es uno de los principales agentes en la educacion
emocional.

— La formaciéon del profesorado es clave en la educacion
emocional.

Las dos ultimas conclusiones hacen alusion a la necesidad de que el
docente est¢ formado en emociones, ya que revierten sus
conocimientos en el alumno con la consecuencia de aumento de
niveles de motivacién, autoestima y por qué no, un mayor
rendimiento académico. Consideramos el hecho de que las
competencias emocionales se programen no de forma aislada, sino de
manera integrada en la imparticién de las asignaturas y contenidos
que ensefa el equipo de docentes en el Grado en Turismo. A raiz de
la presentacion de numerosas investigaciones, se ha generado una
mayor conciencia sobre la importancia de la Inteligencia Emocional y
la influencia de las emociones en el ambito académico. Los profesores
demandan formacién en competencias emocionales, para después
poder llevar esos conocimientos al aula.
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Cuando el profesor tiene conocimientos sobre la Inteligencia
Emocional, logra materializar y obtener resultados en él mismo e
indirectamente en sus estudiantes (Korthaguen, 2010, p. 91). Autores
como Fernandez-Berrocal, Extremera, Palomera, Ruiz-Aranda,
Salguero y Cabello (2009, p. 159) sefialan que cuando se produce este
tipo de formacidn, adolece de ser poco vivencial y practica. Vivas
(2004, p. 6) llevo a cabo un minucioso estudio sobre las competencias
socioemocionales del docente revisando los programas de estudio de
todas las facultades de Pedagogia y Escuelas de Formaciéon de
Profesores de Venezuela, con el objetivo principal de crear un
programa de formacién del profesorado. Plantea las competencias
que espera algtin dia se desarrollen:

— Conocimientos sobre la Inteligencia Emocional.

— Habilidades interpersonales para saber identificar las emociones
de los alumnos, escuchar, resolver conflictos, habilidad de
dirigir y persuadir, ser justo y equitativo, etc.

— Habilidades intrapersonales para ser capaces de interpretar las
propias emociones y actuar en consecuencia con ellas.

— Habilidades didacticas para la educacién emocional como
nuevas competencias profesionales para, entre otras cosas,
fomentar una docencia creativa y estimulante.

CUALIDADES EMOCIONALES DEMANDADAS EN EL AMBITO EDUCATIVO

Sentimiento de respeto por el alumnado

Capacidad de manejar la propia contrariedad Autoestima estable

Conocimiento de que de la manera gue trates al
alumno, influird en su desarrollo emocional

Empatia con los alumnos

Figura 10: Cualidades emocionales demandadas en el dambito

educativo. Fuente: Elaboracion propia a partir de Martin y
Boeck (2000)
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Se trata de herramientas que provocan en el profesor rapidez en su
modo de reaccionar, en la toma de decisiones y en el desarrollo de la
comunicacién interpersonal no verbal. Saber educar emocionalmente
implica el disfrute de los alumnos y mejoras en el rendimiento
académico, creatividad y autoestima (Martin y Boeck, 2000).

Galindo (2005), representaba en un esquema las cualidades del
docente emocionalmente inteligente:

;EESS:PPRESSAQIEA’\I INTEGRIDAD A SER CONSC|ENTE

TRAVES DE ANTE LOS DEMAS
PRINCIPIOS

“NO” RESULTADO

DOCENTE y demora de la

SERENINAD EMOCIONALMENTE calificacion

INTELIGENTE

AUTOCONCIENCIA SEnNGicwmivAD
SOPORTAR

AUTOMOTIVACION LAS CRITICAS HONESTIDAD

Figura 11: Cualidades de un docente emocionalmente
inteligente. Fuente: Elaboracion propia a partir de Galindo,
2005 (pp. 131-132)

Podemos concluir que el profesor emocionalmente inteligente sera
capaz de educar y formar al estudiante en competencias relevantes
para su presente y futuro como, el desarrollo de su autocontrol, la
capacidad adecuada de expresar sentimientos hacia los demas, y el
conocimiento de sus propias = emociones entre  otras.
Consecuentemente, el desarrollo de los recursos y herramientas
emocionales del profesorado deberian ser de los primeros peldafios
en el camino hacia el cambio que el sistema educativo espafol precisa
hacer a todos los niveles.
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“Las emociones son una parte integral e inseparable
de la vida organizacional diaria’.

Ashforth y Humphrey.

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LAS
EMPRESAS DEL SECTOR TURISTICO

ECIENTEMENTE, el turismo se ha visto sometido a

innumerables cambios que han modificado el panorama del
mercado turistico mundial, como consecuencia del actual entorno
dinamico y competitivo en el que se desarrolla esta actividad. Ello
obliga a que todos los agentes que de alguna manera, se encuentran
vinculados a este sector tengan que enfrentarse a los nuevos retos y
oportunidades (Lillo, Ramén y Sevilla, 2007). Ante este hecho, surge
la necesidad de analizar qué nuevos factores y estrategias garantizan la
competitividad de las empresas del sector.

Si partimos de la base de que el consumidor compra sentimientos,
experiencias e historias (Jensen, 1999) que vienen dadas por el
encuentro entre empleado y cliente, la relacién que de ello se genera
se vuelve unica, principalmente, cuando intervienen las emociones.
Es por ello que cada vez mas los servicios demandan de personal
capacitado con habilidades para afrontar las emociones y los
sentimientos propios y de los consumidores (Hochschild, 2003).
Tanto es asi que cuando el trabajo emocional interviene no observa
diferencias entre los cargos que ocupan los empleados, sino en sus
capacidades para enfrentar este tipo de situaciones.
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Durante la lectura del epigrafe cuarto hablaremos sobre las
competencias profesionales en el sector turistico, la importancia de la
calidad y la necesidad de la formacioén turistica en nuestros dias.

4.1. Competencias profesionales en el sector turistico.
Importancia de los RR.HH.

Para Medina y Garcia (2004) y Flores (2011) la clave de esta lucha
radica en la gestion estratégica de las empresas que conforman el
sector, y que les permite no sélo ser mas rentables que sus
competidores, sino también diferenciarse de los mismos. Partiendo de
esta idea, Poon (1998) lleva a cabo una investigacién de las diferentes
estrategias que adoptan las empresas del sector e identifica cuatro
factores competitivos que garantizan su éxito: (1) mayor
consideraciéon de los consumidores turisticos con motivo de un
incremento de sus niveles de exigencia, (2) creciente uso de las
tecnologias de la informacién, (3) fortalecimiento de la posicion
estratégica de la empresa dentro de la cadena de valor y, finalmente,
(4) una orientacion del servicio en busca de la calidad y mayor
formacioén de los recursos humanos.

Medina y Garcia (2004) y Medina y Gonzalez (2010) secundan las
conclusiones que emanan del estudio realizado por Poon (1998).
Desde el enfoque de estos autores, la calidad, las personalizacién y los
atributos del servicio que ofrecen las empresas turisticas viene
determinado, en gran medida, por el importante papel que ejercen los
recursos humanos en cualquiera de los diferentes eslabones que
conforman una organizacion, ya sea desde el atendimiento o servicio
que presta un camarero de hotel, hasta el valor anadido que aporta un
directivo con su capacidad para motivar al personal.

El personal que interactia directamente con clientes esta obligado a
realizar un trabajo emocional (Hochschild, 1983) y por tanto debe ser
capaz de adecuarse a las reglas organizacionales y a empatizar con las
emociones de los clientes. En el ambito turistico se invita al
profesional a regalar sonrisas, y con esto, provocamos
irremediablemente que se supriman las emociones negativas, y se
muestren sentimientos que conlleven amabilidad y simpatia, por lo
que los sentimientos amistosos mostrados por éstos, mas que
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indicadores de su bienestar, son parte de su trabajo (Rafaeli y Sutton,

1987).

Desde la formacién universitaria podemos formar al alumno para
desempefiar habil y profesionalmente su trabajo, y asi evitar posibles
situaciones de estrés que quiza le puedan resultar dificiles de gestionar
y superar. Segun la Comisiéon Europea, el estrés es “el conjunto de
reacciones emocionales, cognitivas, fisiologicas y del comportamiento
a clertos aspectos adversos o nocivos del contenido, la organizacién o
el entorno de trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos
niveles de excitacién y angustia, con la frecuente sensacion de no
poder hacer frente a la situaciéon” Comisiéon Europea (2000, p. 3).

Asi pues, Gutiérrez y Rubio (2009) consideran que una mayor parte
de las estrategias competitivas de las empresas turisticas se encuentran
en los recursos humanos que intervienen en el sector unido a su nivel
de cualificacion. Ello, junto con el papel que ejerce la informacion, las
tecnologias y la imagen de marca, determinan un conjunto de
recursos (tecnologicos, comerciales, organizativos y humanos) que
dotan, a las empresas que lo poseen, una importante fuente de ventaja
competitiva. Un hecho que en cierta medida obliga a las empresas del
sector a ‘“abandonar” la calidad de los atributos visibles de los
productos para enfocarse en todos aquellos aspectos de dificil
imitacion, es decir, en los denominados recursos intangibles asi como
en las capacidades y competencias adquiridas por las empresas para
explotarlos.

En este sentido, es a todas luces imprescindible definir y analizar el
papel clave del capital humano turistico como elemento de la
estrategia competitiva de la empresa turistica en un nuevo contexto
internacional (Martinez, 2012). Bien es cierto que el factor humano se
ha vuelto fundamental para la gestion eficiente de los servicios
turfsticos, ya que se trata de un elemento basico y diferenciador, capaz

de aportar ventajas competitivas al sector (Lillo, 2009; Mariscal,
2003).

Su importancia reside, fundamentalmente, en que durante la ejecucién
de los servicios realizados consiguen impactar de manera directa en la
generaciéon de emociones de los clientes, por lo que podriamos
considerarlos como instrumento de generaciéon y administracién de
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las emociones en los consumidores. Segun Serra (2005), el contacto
directo de aquellos con el consumidor les permite percibir sus
necesidades reales y provocatr, a su vez, emociones positivas.

Siguiendo a Lillo, Ramén y Sevilla (2007), podriamos definir el capital
humano turistico, como la cantidad de conocimientos técnicos y
habilidades que poseen los trabajadores del sector, procedente de las
inversiones en educacion formal y en formacién en el trabajo. En este
sentido, Martinez (2012) pone de relieve la importancia que ejercen
las competencias profesionales y personales de los agentes
involucrados en la actividad turfstica, ya que las estrategias
competitivas de las empresas que operan en el sector del turismo, se
estructuran sobre la base de la fidelizacion de los clientes, la
satisfaccion de los turistas, la calidad de servicio percibido y la
identificacion del servicio recibido con las expectativas que
previamente se ha forjado el consumidor, y esto sélo se puede lograr
a través del capital humano como capacidad estratégica distintiva. De
hecho, “si todos los elementos que rodean la experiencia turistica del
viajero y que van a determinar su nivel de satisfacciéon estin
directamente relacionados con la labor desempefiada por los
profesionales del sector, como de hecho asi sucede, el componente
humano desempena un papel fundamental en los procesos
empresariales” (Martinez, 2012).

Incluso en las Relaciones Publicas, estudios con menos de 40 afios de
presencia en las universidades espafiolas, se ha hablado desde los
origenes de la correcta gestion de las emociones, ya que las relaciones
personales son sustentadas por aquéllas, en los profesionales de dicho
sector muy cercano al del turismo en varias facetas (Caldevilla, 2015,

2017a y 2017b).

4.2. La gestion de las emociones en las empresas del sector
turistico

La gestion de personas es considerada un desafio constante en el
sector de servicios debido a la interacciéon directa entre los
colaboradores y los clientes (Manosso, Gongalves, Souza y Bogea,
2013). Esta es la razén del creciente interés de los investigadores en
hosteleria por analizar su objeto de estudio a partir de las emociones.
Son muchos los articulos cientificos que abordan esta tematica desde
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diferentes enfoques: la fidelizacion del cliente y del empleado (Barsky
y Nash, 2002), la experiencia emocional dentro del sector de servicios
en general, y en particular, de la hoteleria (Bigné, Ros y Andreu, 2004;
Desmet, Caicedo y Hout, 2009), el emotional design como forma de
mejorar la experiencia (Lo, 2007; Mossberg, 2008), la experiencia
emocional como factor relevante para la fidelizacion y la percepcion
de la calidad (Gracia, Bakker y Grau, 2011), las emociones en el
ambito de la psicologia (Scherer, 2005) y las emociones como una
forma de enriquecer la experiencia turistica en los destinos (Gandara,
Mendes, Moital, Ribeiro, Souza y Goulart, 2012).

Estos autores tratan a las emociones como un elemento subjetivo e
individual propio de cada persona y que puede ser considerado como
un factor relevante cuando se debate la competitividad en el sector
hotelero. Una competitividad que se ha visto endurecida debido a las
nuevas demandas que buscan productos y servicios diferenciados que
proporcionen algin tipo de experiencia al consumidor (Marques,

2003).

Todos ellos coinciden en considerar la gestion de las emociones
como un Instrumento sumamente valioso para el sector turistico ya
que, como ejemplo, permitirfa la fidelizaciéon de clientes al provocar
un aumento de la calidad de las experiencias producidas por la
maximizacién de las emociones positivas y la minimizaciéon de las
negativas. Es asi como, partiendo de la necesidad de diferenciarse y
ofrecer una experiencia memorable al consumidor, las emociones
comenzaron a cobrar importancia por parte de los gestores y/o
agentes que estan implicados en este sector.

4.3. Inteligencia Emocional y calidad

En la década de los 90 se pone de manifiesto el interés por los
establecimientos turisticos de implantar sistemas de calidad y
marcarse como objetivo aumentar la satisfacciéon del cliente y sus
necesidades, desembocando en un sentimiento, una emocién que los
trabajadores de la organizacién y clientes valoran positivamente. La
sensacion de satisfaccidon o insatisfaccion del cliente, supondra la
generacion de unas emociones positivas o negativas que dependiendo
de su nivel de Inteligencia Emocional provocaran en la persona un
estado de bienestar, frustracion, de felicidad o tristeza, al haber
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elegido ese servicio/producto. Logrando, (cuando se ha generado una
emociéon positiva), la diferenciacion que tanto anhelan los
empresarios turisticos y la complacencia de los diferentes agentes
implicados. La intervencion de la Inteligencia Emocional se hace
imprescindible en una industria cada vez mas avanzada en tecnologia,
rica en infraestructura, generadora de ideas, pero, susceptible a la
interrelacion diaria entre empleado y cliente.

Segun Wallon (1959, p. 284) “el individuo, tomado como tal, es
esencialmente social. Y lo es no a consecuencia de contingencias
exteriores, sino de una necesidad intima. Lo es genéticamente”.
Necesitamos el contacto y la presencia constante con los demas
porque somos seres sociables, y una de las principales herramientas
de diferenciacién entre empresas del mismo sector son las personas.
Pongamos como ejemplo la cantidad de hoteles que podamos
conocer a lo largo de nuestra vida, e imaginamos que el de cinco
estrellas nos brindara mayor satisfaccion que uno de tres durante la
estadia en el mismo. Sin embargo, podriamos enumerar hoteles con
peores infraestructuras, mas pequefios, menos preparados, pero
curiosamente con un porcentaje de fidelizacion de clientes mayor.
Segun un estudio realizado por Delvitte (2012), comprobamos que el
80% de los consumidores afirman que los programas de fidelizacion
impactan directamente en su decision de compra y para el 84% de los
consumidores hay mayor posibilidad de elegir un hotel por su
programa de fidelizacion, y una de las mayores razones de fidelizacion
es el personal que conforma la empresa turistica. Motivos
probablemente hay muchos, pero nos bastaria con enumerar tres:

—I.a atencion al cliente diferenciado.
—I.a calidad humana.

—La formacion del trabajador.

Siguiendo con el mismo ejemplo, el departamento de calidad de un
hotel supervisa una o dos veces a la semana el criterio de los clientes
sobre los servicios/productos mediante cuestionarios pudiendo medir
asi los indices de satisfaccion. También utiliza los libros de quejas que
normalmente se encuentra en la recepcion a disposicion del cliente, y
no podemos dejar de tener en cuenta el grado de fidelizaciéon de
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clientes en el hotel y las redes sociales que se hacen eco de la opinion
de los mismos a través de Facebook, Trip Advisor, Instagram, Twitter, y
Snapchat entre otros. Para poder obtener un resultado de calidad a
través de los canales anteriormente enumerados, es preciso que los
miembros de la empresa se sientan identificados con la misién, vision
y los valores de la empresa. Ser lider en calidad de productos y
servicios, conlleva la proyeccién de una imagen de confianza basada
en una eficiente gestion medioambiental y empresarial.

Estos autores relacionan la oferta del sector hotelero con las
emociones de manera inherente, pues una correcta gestion de las
emociones por parte de los empleados aumenta el grado de
satisfaccion del cliente y como consecuencia, propicia un aumento de
la fidelizacion de los mismos, y los beneficios del hotel. Un servicio
de calidad incide directamente sobre la satisfaccion del cliente (Getty
y Thompson, 1994). Por tanto, partiendo de la necesidad de
diferenciarse y ofrecer una experiencia inolvidable y en positivo a los
clientes que desean adquirir y vivir experiencias, las emociones
comienzan a cobrar importancia por parte de los gestores y/o agentes
que estan implicados en este sector. Garcia-Buedes (2001) relaciona
lo expuesto anteriormente con la apuesta por la calidad, ya que
supone una ventaja competitiva dificil de superar.

Como comentabamos, el consumidor compra sentimientos,
experiencias ¢ historias (Jensen, 1999) que vienen dadas por el
encuentro entre empleado y cliente, y la relaciéon que de ello se genera
se vuelve unica, principalmente, cuando intervienen las emociones.
Es por ello que se precisa de personal capacitado y formado tanto en
aspectos que pertenecen especificamente al ambito turistico, como
idiomas, protocolos de actuacién, gestion hotelera, TIC y en
educacion emocional con el objetivo de tener una relacién profesional
con el cliente que va mas alla del puro servilismo. Tanto es asi que
cuando la Inteligencia Emocional es llevada al terreno profesional no
cabe diferenciar puestos de trabajo, ya que en cada departamento se
plantean jornada tras jornada situaciones complejas, inesperadas,
incongruentes, divertidas. Un entramado de circunstancias que se
formulan como parte del dia a dia en la interrelacion entre empleado
y cliente.
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Lewis (1989) y Garcia (2011) afirman que la emocién, como
componente intrinseco de la experiencia, es sumamente relevante
cuando se aborda la fidelizaciéon del cliente. Asi pues, las emociones
que pueda experimentar el cliente durante el uso o consumo de un
servicio o producto turistico afectaran de lleno en el resultado para la
empresa que los provee. Merino (2017) afirma que a la hora de tratar
con el cliente debemos pensar en como nos gustaria ser tratados y
aplicar esa actitud hacia las demas personas. Sin embargo, debemos
contemplar una realidad que al menos si se da en el sector turistico, y
es que se encuentra dividido en grupos heterogéneos de clientes
claramente diferenciados entre si. Esta segmentacién nos permite
adecuar la oferta a la demanda que esta en continuo cambio, y uno de
los criterios a tener en cuenta son los diferentes comportamientos y
personalidades de los turistas. Sus actitudes, valores, expectativas de
aquello que desean experimentar en el destino elegido nos llevan a
pensar que no stempre lo que nos gustaria a nosotros, les gustara a los
demas. Por tanto, para lograr satisfacer las expectativas de la demanda
respecto a la calidad en el servicio y el producto, debemos tener en
cuenta a cada cliente como un todo en primer lugar y seguidamente
como parte de un grupo de personas.

Asi, la emocién negativa o positiva puede impactar en la experiencia
haciendo que el turista o consumidor la recuerde o la olvide (Verde,
Gomes y Moura, 2010). Muestra de ello es que aquellos clientes que
disfrutan de una experiencia positiva tienen mayor capacidad de
retencion frente a aquellos que no tienen “nada” para recordar (Berry,

2002).

4.3.1. La gestion de las emociones en las empresas del sector
turistico

Recientemente, el turismo se ha visto sometido a innumerables
cambios que han modificado el panorama del mercado turistico
mundial, como consecuencia del actual entorno dinamico y
competitivo en el que se desarrolla esta actividad. Ello condiciona a
que todos los agentes que, de alguna manera, se encuentran
vinculados a este sector tengan que enfrentarse a los nuevos retos y
oportunidades (Lillo, Ramén y Sevilla, 2007). Retos y oportunidades
que hacen clara referencia a la velocidad de cambio de preferencias y
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gustos por la oferta cada vez mayor, mas diversificada y diferenciada
que se pone al alcance del cliente potencial.

El éxito para el empresario y todos los agentes que forman parte de la
infraestructura turfstica radica en mejorar la calidad del
servicio/producto que redunda en un beneficio econémico que se
reinvierte en mejorar y aprender de los feedback que proporcionan
semana tras semana los usuarios del servicio prestado. A partir de
aqui planteamos la necesidad de que desde los cimientos de la
formacion universitaria de Turismo se contemple en los contenidos
curriculares de los programas de formacioén la educacién emocional
como parte de las Guias Diddcticas que conforman el Grado, allende de
la formacién de caracter multidisciplinar que aporta la carrera a los
estudiantes.

Desde el enfoque de Medina y Gonzalez (2010), la calidad, la
personalizacion y los atributos del servicio que ofrecen las empresas
turfsticas vienen determinados, en gran medida, por el importante
papel que ejercen los recursos humanos en cualquiera de los
diferentes eslabones que conforman una organizacién, ya sea desde el
atendimiento o servicio que presta un camarero de hotel, hasta el
valor afiadido que aporta un directivo con su capacidad para motivar
al personal.

Asi pues, Gutiérrez y Rubio (2009) consideran que una mayor parte
de las estrategias competitivas de las empresas turisticas se encuentran
en los recursos humanos que intervienen en el sector unido a su nivel
de cualificaciéon. El motivo no es otro, que las emociones que se
generan en los clientes a través de la facilitaciéon de un servicio o
producto inciden directamente en la evaluacion simultanea que hacen
sobre la calidad de los mismos. Segin Serra (2005), el contacto
directo de los empleados con el consumidor les permite percibir sus
necesidades reales y provocar, a su vez, emociones positivas.

Martinez (2012), pone de relieve la importancia que ejercen las
competencias profesionales y personales de los agentes involucrados
en la actividad turistica, ya que las estrategias competitivas de las
empresas que operan en el sector del turismo, se estructuran sobre la
base de la fidelizacién de los clientes, 1a satisfaccion de los turistas, la
calidad de servicio percibido y la identificaciéon del servicio recibido
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con las expectativas que previamente se ha forjado el consumidor, y
esto solo se puede lograr a través del capital humano como capacidad
estratégica distintiva. A rafz de esta afirmaciéon cabe preguntarse si
existe relaciéon directa o no con las emociones percibidas por los
consumidores. De igual manera nos preguntamos si los profesionales
del sector se sienten emocionalmente preparados para desempenar su
profesiéon con habilidades y competencias dirigidas a los clientes, a
través de acciones controladas basadas en el conocimiento de la
Inteligencia Emocional y por ende en la utilizaciéon de la misma en
situaciones novedosas. Todo ello se revelaria en una conducta
adaptativa dirigida a unos objetivos concretos dentro de la
organizacion.

La capacidad de concentraciéon en la tarea encomendada que en
muchos casos es la misma durante meses, incluso anos, tiende a
decrecer si la vida emocional interior de cada persona no esta
controlada y preparada para los cambios que se puedan suceder con
el paso del tiempo. Para que esta capacidad de concentracién y buen
hacer de la tarea no caiga en un pozo de ejercicio mecanizado y
monoétono, debemos suministrar herramientas que incentiven al
trabajador para ilusionarlo y alcanzar los objetivos comunes a todos
los departamentos que configuran una empresa turistica destinada
fundamentalmente a resarcir al cliente con experiencias
inolvidablemente positivas. Asi pues, la capacidad de atender y dirigir
nuestras emociones, de reconocer los sentimientos de los demas y la
capacidad de trabajar en equipo, son factores clave para desarrollar el
desempefio profesional satisfactoriamente.

Julia, Porsche, Giménez y Verge (2002) hablan incluso de darle al
cliente tratamiento de “rey”, y aunque pueda parecer una metafora, si
que es cierto que el consumidor de la oferta turistica paga para recibir
a cambio un servicio intangible, una experiencia sujeta a las
necesidades e ilusiones del mismo. Segin Knutson (1988) citado por
Chon y Sparrowe, (2001) en este proceso se puede alcanzar la
fidelizacion del cliente si se tienen en cuenta los siguientes principios:

— Reconocer al cliente para brindarle un servicio personalizado
recordando su nombre y sus preferencias, en la medida de lo

posible.
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— Hacer que la primera impresién sea positiva.
— Cumplir las expectativas del consumidor.
— Tacilitar su toma de decisiones.

— Centrarse en la percepcion del cliente, ya que esto sera lo que
recordara en un futuro.

— Evitarles tiempo de espera innecesario.

— Hacer que los clientes pasen buenos momentos para recordar,
no soélo porque esto influira en la decisiéon de consumir
nuevamente el servicio sino también porque sus impresiones y
vivencias seran trasmitida por los mismos a las personas de su
entorno.

— Tener en cuenta que el cliente dificilmente olvidara los malos
momentos y al transmitirlos los aumentara, provocando una
mala imagen en los clientes potenciales.

— Hacer que los clientes se sientan en deuda con el servicio para
que surja el deseo y la necesidad de disfrutar nuevamente de
aquello que se le ofrecio.

Como es logico, la satisfaccion del cliente esta presente a lo largo de
este proceso de fidelizacidon. Aunque es importante por diversos
motivos, destaca especialmente el hecho de que es uno de los
antecedentes mas destacables del comportamiento futuro o lealtad del
visitante, como asi demuestran numerosos estudios (Bigné, Sanchez y
Sanchez, 2001; Chi y Qu, 2008; Kozak y Rimmington, 2000; Yoon y
Uysal, 2005; Yuksel, Yuksel y Bilim, 2009, entre otros).

No debemos olvidar que la satisfaccion responde a un juicio, ya sea
de naturaleza cognitiva o de caracter afectivo-emocional, que deriva
de la experiencia del individuo con el producto o servicio (Oliver,
1997). Por tanto, se vuelve fundamental identificar qué factores
emocionales inciden positivamente en la satisfaccion del consumidor
turfstico. Asi, Laguna y Palacios (2009) y Hartline, Woodldridge y
Jones (2003) encuentran como primer y principal indicador de
satisfaccion la amabilidad y el trato de los empleados. Por su parte,
Devesa y Palacios (2005) afirman que el nivel de satisfaccion depende
de dos factores: el elemento humano y la valoraciéon de la
accesibilidad de servicios siendo el primero el que mas determina la
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satisfaccion a pesar de la motivacion eminentemente cultural de los
visitantes encuestados en su investigacion.

4.4. El porqué de la formacion en el Grado en Turismo

La profesion turistica se ha ido transformando por la complejidad que
entrafian las tareas que se llevan a cabo tanto en los puestos front office
como back office. Sladogna (1999) sefiala que el turismo delimita un
conjunto de figuras profesionales que se originan a partir de la
adecuacion y adaptacion de la oferta de servicios, lo que requiere
modificar los requisitos, las necesidades y las motivaciones para
atender a los distintos consumidores de servicios turisticos.

La Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 2001) apunta cambios
en el turismo concernientes a que se impulse el desarrollo de las
competencias profesionales de los agentes que participan en el sector
turfstico. La importancia de optar a una formacién permanente
dirigida a los profesionales del sector se apunta como fundamental,
sin embargo, también se pretende completar las materias que se
imparten para mejorar la formacién en la atencién vy
consecuentemente, en la satisfacciéon de los turistas por medio de tres
tactores: el desarrollo de capacidades y talentos del capital humano
que interviene en el sector, la comunicacién efectiva en un entorno
organizativo cambiante y mantener un aprendizaje continuo a lo largo

de la vida (Penaloza, Medina, Herrera y Vargas, 2011).

Facilitar una nueva y profunda revision de la forma de trabajo,
posiblemente lleve consigo que los profesionales desarrollen nuevas
habilidades y competencias para contribuir con empatia, credibilidad,
y dominio a la satisfaccion final del cliente. Ademas, la eficiencia y
eficacia desarrolladas dentro de la organizacién y el fomentar el
acercamiento y conocimiento del entorno posibilitara el nivel de
calidad esperado por el turista.

Para Maroto y Cejudo (2010) el nuevo Espacio Europeo de
Educacién Superior (EEES) ** constituye uno de los mayores logros

2 El Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) es fruto de un consenso
alcanzado en Bolonia por 29 Gobiernos de la UE para crear un Marco Comun
de Ensefianza Superior en Europa. Se trata de un ambito de integracion y
cooperacion de los sistemas de Educacion Superior, con el objetivo de crear, en
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para conseguir que los estudiantes universitarios de Turismo sean
capaces de adaptarse y afrontar los desafios derivados de la constante
transformacién y evolucién a los que ha de someterse el sector. Estos
autores, junto a Garcia y Pérez (2008), aluden a que este nuevo marco
educativo deberia ser suficiente para que los docentes de los grados
de turismo adquieran las competencias esenciales para su correcto
desarrollo laboral: potenciaciéon del espiritu emprendedor y de la
creatividad, incorporacién y uso de las TIC dentro del sector,
adopcion de nuevos valores y conductas éticas, entre otras.

Andrés (1998), Damm (1998) y Medina y Gonzalez (2010) afirman
que el sector turistico necesita de una mejora en formaciéon enfocada
hacia la adaptacion de la cambiante demanda turistica, especialmente
en lo referente a la direccion de entidades turisticas. Correa (2008)
mantiene que, son precisamente estos cambios, los que nos llevan en
busca de herramientas gerenciales que ayuden a dirigir y liderar de
forma eficiente los recursos (economicos, fisicos, emocionales e
intelectuales) que poseen las organizaciones turisticas.

Martinez (2012) explica la imperante necesidad de la Universidad por
identificar las competencias necesarias para gestionar una empresa
turfstica, y desarrollarlas seguidamente a través de genuinos procesos
de enseflanza-aprendizaje que permita la completa adaptacion a las
demandas externas. Para poder identificar estas competencias realiza
una comparativa entre las que ofrece actualmente el Grado en
Turismo y las competencias definidas por Chinchilla y Torres (2002)
y Garcfa, Cardona y Chinchilla (2001). Desde este analisis concluye
que “la titulacién no incluye competencias directivas asociadas al
mundo afectivo, es decir, competencias de la Inteligencia Emocional:
empatia, autogobierno, gestion del estrés y auto-conocimiento”
(Martinez, 2012, p. 8). Tampoco incluye competencias directivas de
vinculacion e identificacion del propio directivo con el negocio ni a la
gestion con los colaboradores o agentes del sector.

Cuando se habla de formacion turistica universitaria, se deberia
contemplar que se adaptara a la demanda, oferta, y a los cambios que

2010, un escenario unificado de niveles de ensefianza en todo el continente, que
permita la acreditacion y movilidad de estudiantes y trabajadores por todo el
territorio europeo. www.uma.es/eees/
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se producen en el sector. Los alumnos tendrian que tener la
posibilidad de una formacién global, y una formacién especifica
respecto a las competencias emocionales, decisiones, actitudes, y
expectativas de los nuevos consumidores de servicios turisticos.
Magafia (2011) enfatiza la transcendencia de que los profesionales de
la industria turistica gestionen favorablemente sus emociones puesto
que su relaciéon con los consumidores es fundamental y constante

(véase tabla 18).

Tabla 18: Competencias para liderar y dirigir una empresa
turistica

a) Vision de negocio

1. Competencias | b) Resolucién de problemas

estratégicas .
necesarias para el ¢) Gestion de recursos
logro de d) Orientacion al cliente
resultados
econémicos e) Red de relaciones efectivas

f) Negociacion

2) Orientacién inter-funcional

a) Comunicacion

2. Competencias | b) Organizacion

intratégicas ¢) Empatia
necesatrias para
desarrollar d) Delegacion

internamente a
los empleados e
incrementar su | f) Trabajo en equipo
compromiso y
confianza con la

organizacion h) Liderazgo

e) Coaching

2) Desarrollo y compromiso de los empleados

1) Direccién de personas

j) Resultados econémicos

3. Competencias | a) Proactividad, que incluye iniciativa,
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de eficacia creatividad y autonomia personal
ersonal de auto- , ,
perso! . b) Autogobierno, en el que se insertan la
direccion S :
disciplina, concentraciéon y autocontrol

¢) Resolucion de problemas, que incluye
intuicion, capacidad d analisis y toma de
decisiones

¢) Gestion personal, que implica gestion del
tiempo, gestion del estrés y gestion del riesgo

d) Integridad: credibilidad, honestidad, equidad

d) Desarrollo personal, donde se incluyen la
autocritica, el auto-conocimiento, relacion de la
persona consigo misma y con el entorno y el
aprendizaje y cambio personal.

Nota. Elaboracién propia a partir de Martinez (2012)

Analizando los diferentes enfoques que determinan las competencias
consideradas indispensables en la oferta formativa de la actividad
turfstica, Martinez (2012) lleva a cabo una comparativa entre las que
ofrece actualmente el Grado en Turismo y las competencias definidas
por Chinchilla y Torres (2002) y Garcia, Cardona y Chinchilla (2001).
Desde este analisis concluye que “la titulacion no incluye
competencias directivas asociadas al mundo afectivo, es dectr,
competencias de la Inteligencia Emocional: empatia, autogobierno,
gestion del estrés y auto-conocimiento” (Martinez, 2012). Tampoco
incluye competencias directivas de vinculaciéon e identificacion del
propio directivo con el negocio ni a la gestiéon con los colaboradores
o agentes del sector. Al igual, carecen de herramientas de liderazgo y
de determinados valores esenciales en el desempeno del directivo
como son la integridad, la responsabilidad, la honestidad, la

credibilidad y la equidad.

Dentro del ambito educativo, también se han generado cambios
sustanciales en cuanto al papel que ejercen los docentes como
impulsores y formadores del capital humano que compone el sector
turfstico. En este sentido, el profesor asume una funcion de coach, ya
que debe ensefiar a aprender, convertirse en un gufa/otientador,
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pensar en resultados y gestionar relaciones con sus alumnos, mas que
transmitir sélo contenidos de manera expositiva, egocéntrica y/o
autoritaria. Siguiendo a Martinez (2012), O’Connor (2000),
O’Connor y Lages (2005) y Whitmore (2003) el profesor ha de
desarrollar competencias vinculadas a s{ mismo (conocimiento de si
mismo, auto-motivacién, flexibilidad, innovacién, exigencia y
responsabilidad), competencias vinculadas a su actividad (orientacion
al alumno, diagndstico, planificacion, gestion de datos y recursos
multimedia) y competencias asociadas a su relaciéon profesional con
los estudiantes (empatia, negociacion, cooperacion, motivacion).

Por su parte, el papel de los estudiantes del Grado en Turismo
también ha de enfrentarse y adaptarse a la demanda turistica y a los
nuevos cambios inherentes al sector. Para ello, Martinez (2012)
determina que el alumnado debera desarrollar nuevas formas de
pensar (actitudes, sentido critico, toma de decisiones, expectativas
realistas), nuevos habitos (gestiéon de la informacion, alfabetizacion
digital, aprender haciendo de manera activa y autébnoma, iniciativa y
voluntad, esfuerzo y entrega) y también nuevos retos sociales y
afectivos (especialmente competencias emocionales y sociales). En lo
que a este ultimo aspecto se refiere, Magafia (2011) resalta la
necesidad e importancia del profesional del turismo para saber
manejar sus emociones de forma inteligente dado que la relacién con
personas/consumidores del sector es constante por lo que se
considera necesario que el profesional adquiera las competencias
emocionales necesarias. Los profesores Pifiar y Fernandez de la
Universitat Autonoma de Barcelona realizaron un estudio en 2011
con el que pretendian relacionar las demandas de trabajo emocional,
las reglas de expresién organizacionales y la disonancia emocional,
con la Inteligencia Emocional percibida y como habilidad, en relacion
al agotamiento emocional y al estrés percibido de los trabajadores de
servicios. Concluyeron que las exigencias de esconder emociones
conllevaban el aumento progresivo de estrés y agotamiento
emocional. Los resultados sefialan que la Inteligencia Emocional es
un factor util en la prevencion e intervencion del estrés laboral del
personal de primera linea de servicio.

Hemos desarrollado el tema de la Inteligencia Emocional y su
vinculacion directa con el sector turistico. Se trata de una cohesion
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entre las competencias profesionales que las personas que trabajan en
la industria turistica deben poseer para desempenar sus tareas de
manera eficiente y efectiva y el entrenamiento de la Inteligencia
Emocional. De ahi que el departamento de recursos humanos o
gestion de talentos cumplan un papel relevante porque se requiere de
profesionales que gestionen las emociones con control de las suyas
propias y de las de los demas. Ademas, relacionamos la Inteligencia
Emocional con la calidad que las empresas e instituciones turisticas
anhelan tener y demostrar a través de auditorias de empresas externas
y como no, de los propios clientes.

A raiz de aqui nos planteamos las razones de la necesidad de formar a
los jovenes que desean formar parte del sector turistico en el Grado
en Turismo, donde contaran con herramientas y conocimientos que
les facilitaran la incorporacion a la vida laboral.

En el siguiente capitulo abordaremos la importancia y las
repercusiones socioeconémicas del turismo relacionadas con la
Inteligencia Emocional.
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i5

“Un cliente, bien atendido podria ser midis valioso

gue mmvertir 10.000 délares en publicidad”.
Jim Rohn.

IMPORTANCIA Y REPERCUSIONES
SOCIOECONOMICAS DEL TURISMO.
ANALISIS DEL GRADO EN TURISMO

LO LARGO de este epigrafe, realizaremos una amplia revision

de las diferentes bases de datos turisticas en busca de
informacién que realcen la importancia de este sector para la
economia. La finalidad de todo ello es revelar objetivamente, el papel
clave de este sector para la economia, asi como obtener posibles
carencias en el ambito formativo (y mas concretamente en el campo
de la Inteligencia Emocional).

5.1. Importancia del turismo en datos

Un informe mensual de La Caixa (2006) ya adelantaba hace algunos
afios que el turismo constituye un sector que puede suponer un
importante impulso econémico para los paises en desarrollo, pues
permite obtener un flujo de ingresos exteriores sin desplegar grandes
inversiones y sin disponer de tecnologias avanzadas, generandose al
mismo tiempo un elevado volumen de empleo. En 2017 también
publicaba en su informe del mes de junio, “Turismo: viajando al
tuturo”, datos representativos de la recuperacién en términos
economicos de este sector y la influencia del turismo por su
dimension, dinamismo y capacidad para influir en otros apartados de
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la actividad econémica. A su vez resalta su contribucion para corregir
desequilibrios de la economia espafiola: un 11% de la correccion del
saldo por cuenta corriente fue debido al aumento del superavit de la
balanza de servicios turisticos.

Becker, periodista del The New York Times, publico en 2013 el libro
Ouverbooked: The Exploding Business of Travel and Tourism, y en él describio
al turismo como “la mayor industria invisible del mundo”. Para la
autora, el turismo es un fenémeno global que esta transformando
muchos lugares del mundo y a su vez esconde un importante flujo
economico. En 2009 escribid en el mismo diario un articulo llamado:
Wellcome Tourism. Book on the Global Tonrism Industry. En él exponia que
el turismo y los viajes son mucho mas que folletos increibles llenos de
color. Afirmaba que se trata de una industria dominante en el mundo
globalizado, y que es capaz de levantar una nacién y sacarla de la
pobreza o de situaciones tan daninas como la explotacion sexual de
nifnos. Una de cada doce personas en el mundo trabaja para la
industria turfstica, y ésta genera alrededor de tres billones de doélares
de negocio cada dia. Al mismo tiempo es la responsable del 5,3 por
ciento de las emisiones de carbén en el mundo, y la degradacion de
entornos naturales. El turismo, segin Becker debe ser una ayuda para
los gobiernos y naciones y no un obstaculo para el planeta. Destaca
que en 2008 Marriott Corporation subvencioné con 1,4 millones de
dolares la preservacion de la selva de Acre en Brasil con un programa
voluntario para reducir las emisiones de carbén. Por su parte, el
periodista Ignacio Orellana Vargas destac6 en una de sus
conferencias la importancia del turismo como motor de industria en
el pais.

El consejero delegado de la Cumbre anual del Consejo Mundial del
Turismo (WTTC), David Scowsill, en una de sus declaraciones
durante la celebracion del mismo en Madrid en 2015, subrayo la
importancia de la industria turistica y destacé su capacidad para
reinventarse: “porque la industria tiene piel de elefante y ha
demostrado su capacidad de reinventarse”.

Para Taleb Rifai, secretario general de la Organizacién Mundial del
Turismo (OMT), el turismo se ha convertido en un claro factor de
desarrollo, dado que se trata de "uno de los muy pocos sectores que
continua creciendo", incluso "alcanzando hitos" en los ultimos anos.
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Asi lo expresaba, en una conferencia en septiembre de 2013 en
Benidorm, y en la que ademas declaraba que en la actualidad el
turismo forma parte de "una nueva economia que esta generando mas
ingresos y mas puestos de trabajo que otros sectores tradicionales",
de ahi la importancia que se le confiere a este sector. Asimismo, Rifai
definfa las cinco razones fundamentales que le llevaban a determinar
al turismo como “motor’” econémico de un pafs:

1. Este sector “genera empleo a un ritmo mucho mayor que
otros”, ya que, por cada trabajo directo, el turismo crea 1,4
empleos mas indirectos.

2. Se trata de "uno de los sectores econdémicos con mas
resiliencia", o lo que es lo mismo, con mayor capacidad de
las personas para sobreponerse a periodos de dolor
emocional y traumas. Es muy sensible a los cambios, sean
estos financieros, humanos o de la naturaleza, pero también
se recupera muy rapido.

3. El turismo "crece en medio de circunstancias dificiles", dado
que a pesar de la crisis econémica que ha azotado a nivel
internacional asi como los cambios socioeconémicos que
han influenciado en él, el turismo sigue mostrando cifras de
crecimiento.

4. Es "capaz de reducir la pobreza y apoya el desarrollo".

5. 'Y, contribuye a "una economia mucho mas sostenible desde
el punto de vista ambiental y del patrimonio”.

En 20006, Rifai recordaba que el turismo es “uno de los sectores
econbémicos mas importantes o el mas importante”, que ya “es una
forma de vida y que deberia ser un Derecho Humano”. Ademas,
apuntaba que, “nunca habfan viajado tanto los ciudadanos de todo el
mundo a pesar de los obstaculos y las barreras, y ya practicamente no
existe un lugar que no se visite hoy dia”. Por ultimo valoré y
consider6 que el turismo es “una industria que se merece un
reconocimiento” y que “nos ha ayudado a navegar en estos retos
economicos” que ha traido la crisis (Europa Press, 2016).

Por todo ello se ha referido también a los beneficios del turismo en
las personas, atirmando que, “cuando viajamos nos hacemos mejores,
todos los estereotipos desaparecen”. “Viajando uno no puede
mantener el odio. Cuando uno viaja se convierte en mejor persona y
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el mundo se convierte en un lugar mejor”. Ademas, ha contado que

lo que le hizo “conectar” con esta industria fue “la energia de
Espana” (Europa Press, 2010).

Canalis, periodista especializado en la industria turistica escribié para
Hosteltur el 23 de mayo de 2016 un articulo llamado Turismo, actividad
lider para la economia espasiola. En él, atirma que el turismo es el sector
exportador nimero uno de Espana, por delante de otros sectores
como los bienes de equipo, la alimentaciéon o la automociéon. Nos
recuerda que los turistas extranjeros gastaron en 2015 un total de
50.900 millones de euros en los destinos espafioles, lo que significo,
segin la balanza de pagos, un incremento interanual del 3,87%
respecto a 2014.

Segin la OMT, el consumo que los turistas extranjeros realizan en el
paifs que visitan (al pagar una habitacién de hotel, cenar en un
restaurante, realizar compras, utilizar los medios de transporte, etc),
es una exportacion, con la diferencia que los productos no tienen que
ser enviados al extranjero.

00 o
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@ cstados Unides @ China Espafia @ Francia

Figura 12: Paises Ilideres en exportaciones turisticas (cifras en
millones de dolares) Fuente: OMT-UNWTO, 2018

A nivel mundial el turismo crecidé un 7% en 2017, alcanzando los
1.322 millones de viajeros en todo el mundo, con Espafa (82
millones de turistas extranjeros, lo que supuso un incremento del
8,9% respecto al 2016) como segundo pais mas visitado sélo por
detras de Francia y por delante de los Estados Unidos. Ademas, se
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registro el mayor crecimiento turistico desde 2010, con un aumento
de las llegadas a Europa, llegando hasta los 671 millones de visitantes.

Nos hemos beneficiado en Espana de los problemas de destinos
rivales y su inestabilidad geopolitica de paises como Egipto, Tunez y
Turquia que ha provocado el desvio de millones de turistas
extranjeros a nuestro pafs. Las estimaciones indican 12 millones de
turistas prestados. A pesar de todo ello, el aumento del flujo de
turistas se vio interrumpido en el mes de octubre de 2017 por

circunstancias politicas en Catalufia, que en sélo ese mes perdid
73.000 turistas.

En julio de 2015, en la editorial del diario El Pais, podiamos leer, “E/
nuevo desafio del turismo masivo”. La inestabilidad politica en paises
eminentemente turisticos, como Turquia, Egipto o Tunez,
tradicionales competidores en la cuenca del Mediterraneo, ha
tavorecido el desplazamiento masivo de viajeros hacia zonas menos
conflictivas para disfrutar de un periodo de ocio y descanso.
Apuntaban también en la editorial que ni siquiera el inesperado brexit
parece que vaya a afectar negativamente al turismo espafiol. Podemos
leer que se ha incrementado el numero de viajes realizado por los
espafioles. Después de unos anos en los que no podian permitirse
salidas vacacionales, en 2018 se confirma el aumento del volumen de
desplazamientos. Como contrapunto, nos recuerda el bochornoso
caos del inicio del mes de julio de 2017 en el aecropuerto de El Prat
por la mala praxis de la compafia ueling, y se cuestiona si realmente
estamos preparados para dar respuesta eficaz a la cada vez mas
masiva demanda. Y por ultimo nos habla del binomio playa-sol, y
coémo éste no debe suponer un obstaculo para apostar por un turismo
de mayor calidad y capacidad adquisitiva. Se tratarfa por tanto, de
comenzar a cambiar aquellas situaciones que garantizaran éxito de
cara al futuro de la industria turistica en nuestro pafs.

En la pagina web de la OMT, podemos acceder a un articulo que reza
bajo el titulo: E/ Turismo, un fendmeno econdmico y social. Nos habla sobre
el continuo crecimiento y profunda diversificacibn que ha
experimentado la industria turistica en las ultimas décadas, y coémo
guarda una estrecha relacién con el desarrollo de nuevos destinos. A
continuacion nos afirma que el volumen de negocio del turismo
iguala o incluso supera al de las exportaciones de petréleo, productos
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alimentarios o automoviles. Y representa una de las principales
fuentes de ingresos de numerosos paises en desarrollo. Ello supone
un claro beneficio en términos econémicos y de empleo para muchos
sectores relacionados como son la construccién, la agricultura y las
telecomunicaciones. Es asi como la expansion general de este sector
en los paises industrializados y desarrollados ha sido beneficiosa, en
términos econémicos y de empleo.

El arquitecto Gabriel Stotter y la periodista Judith Scheiber (2012)
escribieron un articulo sobre planificacion del territorio y el turismo
en Austria. Haciendo clara referencia a este pafs, apuntan que el
turismo influye notablemente en la economia de un pueblo, ciudad o
region y que son las grandes ciudades las mas beneficiadas al contar
con una infraestructura idonea para el sector turistico. En Tirol, es el
sector que genera mas empleo, y por tanto genera mas Ingresos y se
da una situaciéon con mayor calidad de vida que en otras regiones del
pafs. A su vez se produce un efecto rebote pues se emplea parte de
los ingresos en mejorar la infraestructura, las instituciones culturales,
y demas servicios publicos. Scheiber concluye que muchas localidades
del pais no podrian seguir existiendo sin la llegada de turistas, ya que
afecta sin duda alguna al crecimiento de los mercados secundarios y
terciarios.

Ahora bien, si hasta la fecha los testimonios recogidos por diferentes
agentes vinculados al sector coinciden en su mayoria en que el
turismo es un fenémeno mundial de suma importancia para el
desarrollo y economia de cualquier pais, cabe en este sentido buscar el
apoyo de datos que respalden tales opiniones. Si los diferentes autores
nombrados con anterioridad hablan del continuo crecimiento y la
profunda diversificaciéon que ha experimentado el turismo durante
décadas, ¢en qué basan tales afirmaciones?

Lo cierto es que el turismo, realmente se ha convertido en uno de los
sectores econémicos mundiales con mayor rapidez de crecimiento, y
con ello, en un motor clave de progreso socioeconémico. Las cifras
que ofrece la OMT asi lo corroboran, registrando un crecimiento
constante de llegadas de turistas internacionales® desde 1990 hasta la

» Los datos que se presentan para la variable “llegadas de turistas
Internacionales” han sido extraidos del informe oficial de la OMT, Panorama
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actualidad (véase grafico 1). St bien las primeras cifras de las que
disponemos registran un total de 435 millones de turistas, los datos
del afio 2018 recogen 1.400 millones de llegadas de turistas
internacionales, alcanzando con ello su maximo historico.

Llegada turistas internacionales (millones)
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1990 1995 2000 2005 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Afio 1990 | 1995 | 2000 | 2005 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Mundo | 435 | 526 | 674 | 809 | 930 | 893 | 953 | 998 | 1045 | 1094 | 1138 | 1184 | 1235 | 1322 | 1400

Grifico 1: Llegadas de turistas internacionales (millones). Los
datos que se muestran en el eje de abscisas no estin
disponibles por afios correlativos. Fuente: Elaboracion propia a

partir de los datos publicados por la OMT-UNWTO, 2019

OMT del Turismo Internacional 2019. Con la finalidad de descubrir la
evolucién de los arribos turisticos, asi como de obtener una vision mas objetiva
de su comportamiento. Optamos por extraer los datos que la OMT nos ofrece
desde el ano 1990 (siendo éste el primer ano disponible sobre las llegadas de
turistas internacionales) hasta la actualidad. Datos disponibles hasta el ano 2018.
En este punto, consideramos relevante enfatizar que la OMT no nos
proporciona datos correlativos para el intervalo determinado 1990-2018, no
obstante sirven para describir el panorama acontecido en el sector durante las
ultimas décadas.
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La relevancia de los flujos turisticos mencionados mas arriba cabe
expresarla sintéticamente en algunas cifras aportadas por la OMT
representativas a nivel global de la importancia econémica de la
actividad turistica. En términos macroeconémicos, el turismo para el
afnio 2018 constituye la primera actividad productiva mundial que
representa el 10% del PIB global y un 6% del comercio internacional.

En la actualidad no sélo constituye el 6% de las exportaciones
globales de bienes y servicios, sino que también incide notablemente
en la empleabilidad mundial. Esto es asi porque uno de cada 11
empleos se produce por impacto del sector turistico, ya sea de forma
directa (como es el caso de los hoteles, los restaurantes, los
turoperadores y los transportes, entre otros) o indirecta (como podria
tratarse de los proveedores de los servicios alimenticios, gasolineras,
etc.).

La OMT previé para los meses de mayo, junio, julio y agosto de 2018
unas excelentes expectativas y se cumplieron. De hecho, fueron las
mas optimistas de la dltima década, segun el indice de confianza del
Grupo de Expertos en Turismo de dicha entidad. Los datos
aportados por la OMT reflejan que entre enero y abril de 2018 hubo
un crecimiento del 6% respecto al 2017, de llegadas de turistas
internacionales en el mundo.

%

DE LAS EXPORTACIONES
MUNDIALES

N | A (MPORTANCIADELTURISMO P

Figura 13: El turismo en términos macroeconomicos. Fuente:
OMT-UNWTO, 2018
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Siendo asi, no cabe duda alguna del importante papel que juega el
turismo en cualquier parte del mundo dado los multiples beneficios
que atrae tanto a nivel social como econémico. Prueba de ello es que
hemos podido corroborar que el sector ha sido capaz de enfrentarse a
nuevos retos, de expandirse e incluso de crecer a pesar del panorama
de crisis economica mundial que azotaba, en mayor o menor medida,
a los diferentes paises en los comienzos del ano 2008. Un impacto,
que como bien decimos no ha afectado de manera uniforme ni a
todos los rincones de este planeta ni a los diferentes sectores
econdémicos.

Por ello, consideramos oportuno conocer y evaluar cual ha sido la
evolucion del turismo en nuestro pais. Esto nos ayudara a determinar
si el comportamiento que ha descrito este sector a nivel mundial ha
sido paralelo también para la economia de Espafia. También nos sera
util para conocer el peso de este sector en nuestro entorno asi como
para averiguar los diferentes factores que pueden haber jugado un
importante papel en su evolucion.

5.2. El turismo en Espafia

Hemos corroborado que en las dltimas décadas el negocio turistico
mundial ha experimentado un crecimiento sin precedentes. Afirman
Pedrefio y Ramén (2009), que en el marco de esta revolucion
turfstica, Espafia ha destacado por su crecimiento como receptor de
turismo de masas, manteniéndose en lo alto de las listas de destinos e
ingresos por turismo en Europa y el mundo (Aguilar, 2008). Prueba
de ello es que se trata del segundo pais receptor con mayor nimero
de turistas internacionales, y es que las cifras que nos proporciona la
base de datos de la OMT?** asi lo demuestran.

** Dada la necesidad de encontrar indicadores que resalten la importancia del
sector turistico en Espafa, ahondamos en la base de datos que ofrece la OMT y
extraemos lo que consideramos un indicador de interés: el ranking o
clasificaciéon que el propio organismo realiza por paises segin las llegadas de
turistas internacionales, y el cual denominaremos “Principales destinos
turfsticos mundiales segun llegadas de turistas internacionales”.
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Grifico 2: Principales destinos turisticos mundiales segiun
llegadas de turistas internacionales (en millones). Fuente:
Elaboracion propia a partir de los datos publicados por Ia
OMT-UNWTO, 2019

A su vez, estas cifras se ven apoyadas por la variable "Principales
destinos  turisticos mundiales segin ingresos de turistas
internacionales®. En este caso, es Estados Unidos el pafs receptor
que lidera el ranking en 2017 al obtener ingresos por valor de
aproximadamente 210,7 millones de ddlares (consultar grafico 3). No
obstante, y aunque notablemente alejado de las cifras de ingresos
alcanzados por el primero, Espafna se posiciona como el segundo
destino turistico mundial (y primer pais europeo) con unos ingresos
que rondan los 68 millones de délares.

> Al igual que sucedia con la variable antetior, consideramos relevante para el
estudio conocer la clasificacién por pafses segin ingresos por turismo
internacional. Con la finalidad de seguir el criterio anteriormente adoptado,
denominaremos a esta variable “Principales destinos turisticos mundiales segiin

ingresos de turistas internacionales”.
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Grifico 3: Ingresos por llegada de turistas internacionales
(miles de millones ddlares). Fuente: Elaboracion propia a partir
de los datos publicados por la OMT-UNWTO, 2018

Ciertamente, estos indicadores no son los unicos que acentuan el
importante papel que ejerce el turismo en nuestro pafs. Ademas, no es
un hecho aislado que, entre las diferentes variables analizadas, Espana
siempre logre situarse entre las primeras posiciones; ya que ello es tan
solo un ejemplo de la trayectoria y del crecimiento turistico que ha
experimentado el pais a lo largo de los afos. Esto es facilmente
apreciable gracias a los datos que ofrece la OMT para Espafa en
relacion al “nimero de turistas internacionales” que han visitado
nuestro pais®. En términos generales, la evolucion que ha

% Tos datos que se presentan para la variable “llegadas de turistas

Internacionales a Espafia” han sido facilitados por los colaboradores de la
OMT. Dado que careciamos de cifras que informasen acerca de la evolucion
que ha experimentado esta variable, hemos optado por comunicarnos, via
cotreo electréonico, con Laura Mufioz a la diteccién lmunoz@unwto.org.
Facilitindonos  informacién desde el afio 1995 hasta el ano 2014
Posteriormente fue Jacinta Garcia Mora del departamento de Estadisticas,
Tendencias y Politica quien nos facilité la misma informacion hasta el afio 2017
(4ltimo afio disponible hasta el dia de hoy en el presente estudio), y siendo 1995
el primer afo en el que se registran las llegadas de turistas internacionales en
Espafia. Asimismo, consideramos necesario aclarar que los datos ofrecidos para
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experimentado este sector ha sido favorable, ya que desde el afio en el
que se registran oficialmente los primeros datos, 1995 hasta 2017, las
llegadas de turistas internacionales se han visto notablemente
incrementadas en un 86% (véase grafico 4).

Llegada turistas internacionales a Espaifa (millones)
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Grifico 4: Llegadas de turistas internacionales a Espafia
(millones). Afios 1995-2017. Fuente: Elaboracion propia a partir
de datos ofrecidos por Ia OMT (1995-2017)

esta variable son referidos a los visitantes que pernoctan en nuestro pafs (a los
que les atribuiremos la consideraciéon de turistas) y, por tanto, descartaremos del
mismo a los denominados excursionistas entendiendo por ello a aquellos
visitantes que no pernoctan en Espafia. En cuanto a la metodologia que ha
guiado la presente recogida de datos, podemos encontrar mayor informacién en
http://statistics.unwto.org/news/2017-02-22 /methodological-notes-tourism-
statistics-database-2017-edition
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Los turistas internacionales gastaron en Espafia en 2018 un 5,6% mas
que en 2017 (véase grafico 5).

Evolucion turismo extranjero en Espaina
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Grifico 5: Evolucion del turismo extranjero en Espafa. Afios
2016-2018. Fuente: Elaboracion propia a partir de datos
ofrecidos por Ia Encuesta de Estudios Turisticos en Frontera
(FRONTUR), elaborada por el Instituto Nacional de
Estadistica (INE)

Sin embargo, no podemos afirmar que este crecimiento se haya dado
de forma continuada. Si analizamos en detalle la evolucién del sector
descubrimos que también se ha visto frenada por la crisis econémica
mundial, puesto que las llegadas de turistas internacionales a Espafia
registraron una caida durante los afios de inicio de la crisis econémica:
2008 y 2009 (consultar grafico 4). Como era légico, los efectos del
panorama econémico mundial no han discriminado a ningun sector
econémico, ya que en mayor o menor medida, todos han
experimentado una contracciéon de su economia. Sin embargo, de
entre todos ellos podemos destacar la rapida recuperacién que ha
presentado el sector turistico frente al resto de actividades
economicas. Si a modo de ejemplo comparamos el turismo con
sectores como la construccion, la agricultura o la industria, se vuelve
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evidente el acelerado ritmo de crecimiento turistico que se inicia
nuevamente a partir del afio 2010 mientras que para el resto de
actividades este incremento se produce en anos posteriores. Este
hecho demuestra la importancia que ejerce el sector en nuestra
economia asi como su capacidad para crecer, enfrentarse y adaptarse
con rapidez a los cambios que suceden en nuestra sociedad. De
hecho, son muchos los que consideran que, gracias al turismo,
Espafia inici6 una mejor salida de la crisis econdmica. José Luis
Zoreda, como vicepresidente de Exceltur, subrayé en una rueda de
prensa la aportacion clave que ejerce el sector como motor de
recuperacion econdmica en Espana: “La aportacion del turismo es
clave para consolidar el proceso de recuperaciéon econdémica
espafiola”.

Comunidades Auténomas receptoras turistas
(2006-2018)

= -
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Grifico 6: Principales Comunidades Auténomas receptoras de
turistas extranjeros en Espafia. Afios 2006-2018. Fuente:
Elaboracion propia a partir de datos ofrecidos por Ia Encuesta
de Estudios Turisticos en Frontera (FRONTUR), elaborada
por el Instituto Nacional de Estadistica (INE)

Por su parte, Taleb Rifai declaraba en una entrevista realizada a
tinales de junio de 2016 el importante papel que ha ejercido el
turismo como impulsor de la salida de la crisis econémica en la que se
veia sumergido el pais. Todo ello, no son mas que pruebas
fehacientes que remarcan y acentuan aun mas la importancia del
turismo para la economia y sociedad espafola.
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Extraemos de la base de datos STATISTA las principales
Comunidades Autonomas receptoras de turistas extranjerosZ7 durante
el periodo comprendido entre 2000 y 2018 (consultar grafico 6).

Canarias concluy6 2018 con unas cifras récord en cuanto a recepcion
de turistas alcanzando los 16 millones de visitantes, una cifra que
supone un 6,7% mas que el ejercicio anterior, segun confirmé el
consejero de Turismo del Gobierno de Canarias, Isaac Castellano. En
cuanto a la facturacién, el ejecutivo regional confirma que las cifras
alcanzan los 18 mil millones de euros, un 9,1% mas que en 2016 que
se ingres6 en la comunidad 16.500 millones. Catalufia conté con mas
de 18,2 millones de turistas internacionales, lo que supuso un

aumento del 6,1% respecto al periodo entre enero y noviembre de
2016 (véase grafico 7).

Llegadas turistas internacionales
por Comunidades Auténomas
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Grifico 7: Llegada de turistas internacionales por Comunidades
Autonomas (2018). Fuente: Elaboracion propia a partir de datos
ofrecidos por el INE/Ministerio de Energia, Turismo y Agenda
Digital

" Con motivo de obtener indicadores que resalten la importancia del turismo
para el archipiélago canario, ahondamos en la base de datos que ofrece
STATISTA. Extraemos de la misma las principales Comunidades Auténomas
receptoras de turistas extranjeros en Hspafia con la finalidad de identificar la
posicion que ocupa Canarias de entre el conjunto de la nacién. Lo hacemos
para el periodo comprendido entre 2000 y 2018 ya que, al igual que ha ocurrido
con los variables explicadas anteriormente, pretendemos obtener una fotografia
del comportamiento previo y posterior a la crisis econémica.
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De lo registrado de enero a noviembre del ejercicio pasado, 14,6
millones de los turistas eran extranjeros, mientras que 1,5 millones
procedian del resto de Espafia. Reino Unido aporté al turismo
canario algo mas de 4,8 millones de turistas en 2017 y Alemania 2,8
millones. De las 10 regiones con mas turismo de Europa, la mitad son
costas espafiolas: Canarias, Baleares, Cataluna, Andalucfa y
Comunidad Valenciana. Y de las 19 localidades con mayor nimero de
noches reservadas en establecimientos hoteleros, 7 pertenecen al
Archipiélago Canario (véase grafico 8). Segun datos procedentes del
INE en agosto de 2018, si Canarias fuese un pais, serfa el quinto con
mas pernoctaciones de turistas de la UE, detras de Reino Unido,
Italia, Espana y Francia. Ademas, los viajes de larga distancia
realizados por residentes en la Europa del Este se estan expandiendo
provocando un turismo masivo hacia Espafia y en especial hacia
Canarias. Las razones que enumeran los autores de esta afirmacién
son: el aumento en las rentas, el aumento del tiempo libre y el
asentamiento de las nuevas tecnologias (Parra, Melchior y Ramos,

2003).

Noches hotel reservadas 2016 2018

Grifico 8: Noches de hotel reservadas por localidades espafiolas
(2018). Fuente: Elaboracion propia a partir de datos ofrecidos
por el INE (2019)

2018 es el séptimo afno consecutivo que el turismo crece en las islas,
favorecido por la falta de seguridad en otros destinos favoritos como
Turquia, Tunez o Egipto como apuntibamos anteriormente.
Castellano asegura que, el turismo en las islas representa algo mas de
un tercio del PIB canario, contabilizando algo mas de 253.222
ocupados en el sector segin la EPA (encuesta de poblacién activa), lo
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que supone una subida del 47,8% respecto al mismo periodo de 2009
y la creacion de 82.000 puestos de trabajo desde la crisis.

Tabla 19: Ingresos de turistas internacionales por CCAA
(millones de €). Afios 2008-2014

2008 {2009 (2010 |2011 2012|2013 |2014
Andalucia 7.869 |7.416 |7.833 |7.896 |7.745 |8.395 ]9.336
Baleares 9.470 |8.709 |8.771 ]9.501 ]9.859 |10.636 |10.355
C. Madrid 4770 |5.086 |5.061 |5.188 [4.893 |5.020 |5.477
C. Valenciana (4.778 |4.071 |4.207 [4.372 [4.605 |5.213 |5.383
Canarias 10.485 |9.101 |8.970 [10.119 |10.471 |11.676 |12.443
Catalufia 10.265 |9.580 |10.454 [10.964 |12.364 |14.177 |15.114
Resto de
CC.AA 4.057 13999 |3.621 |3.963 [3.994 [4.154 |4.928

Nota. Elaboracién propia a partir de a partir de datos ofrecidos por

STATISTA (2015)

Siendo ello relevante, pero insuficiente; nos dirigimos a la base de
datos de TOUR SPAIN en busca de informaciéon que apoye los
resultados revelados anteriormente. Considerando que el indicador
“Ingresos de turistas internacionales por CCAA”® es de utilidad para
nuestro estudio, abordamos un analisis por Comunidades Auténomas
en busca de datos que, en este sentido, resalten la relevancia del
sector turistico para la economia de las Islas. Asi descubrimos datos
que muestran la caida de ingresos para los afios de inicio de las crisis
economica (2009 y 2010), pero que logran retomar su ritmo de

% Conociendo la importancia econémica del sector, también recurrimos
nuevamente al estudio de la variable ingresos, pero esta vez llevando a cabo un
analisis por Comunidad Auténoma. Definimos el indicador objeto de estudio
como “ingresos de turistas internacionales por CCAA” y su objetivo no es otro
que el de tratar de identificar la posicion que ocupa Canarias de entre el
conjunto de comunidades espafolas. En este caso, la informacion es extraida de
las estadisticas de TOUR SPAIN y sélo disponemos de datos a partir del afio
2008 hasta 2014.
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crecimiento para los afios posteriores. En este caso, Cataluna alcanza
un total de 9.580 millones de euros en 2009 (afio en el que se
posiciona como primera CCAA segun ingresos de turistas) y cuyas
cifras continuan en aumento desde entonces (véase tabla 19).

La importancia del sector turistico en el mercado laboral en Espana
tampoco ha dejado de crecer. En 2016 el turismo generéd 80.688
nuevos empleos a un ritmo del 5,7%, el mayor de los grandes sectores
de la economia espafiola, y durante el verano de 2017, el turismo
acapar6é mas de 1,74 millones de afiliaciones a la Seguridad Social,
marcando asi un nuevo récord. En base a los datos del Ministerio de
Energfa, Turismo y Agenda Digital, el promedio de afiliados en el
estio de 2017 alcanzé un 21,4% de incremento respecto al verano de
2008. Se trata del segundo mayor crecimiento registrado, solo
superado por el del 2016, cuando aument6 un 5,3%. El aumento de
afiliaciones a la Seguridad Social en relacion a la industria turistica se
ha producido en practicamente todas las regiones espafnolas. Baleares,
Canarias, Comunidad Valenciana, Murcia y Andalucia se situaron a la
cabeza con incrementos del 5%, que superaron la media nacional.
Pero son Cataluna y Andalucia las que mayor nimero de afiliados
tienen. Navarra y La Rioja las que menos.

Comportamiento empleo Espana por actividad
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Grifico 9: Comportamiento del empleo en Espafia por ramas de
actividad. Fuente: Elaboracion propia a partir de datos
ofrecidos por Exceltur (2017)

Segun los datos de la Encuesta de Poblacion Activa (EPA), extraidos
por Turespafia, el 74,6% del empleo turistico en Espafa durante el
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segundo trimestre del afo de 2018 se ha concentrado en seis
comunidades auténomas: Catalufia, Andalucia, Comunidad de
Madrid, Comunidad Valenciana, Canarias y Baleares. En el conjunto
nacional, el nimero de trabajadores ocupados en el sector turistico
ascendi6 a 2,65 millones en el mismo periodo, lo que supone un 5,1%
mas que en 2017. Teniendo en cuenta estos datos, podemos afirmar
que el turismo es impulsor del empleo en Espana (véase grafico 9).

os camareros de bares y restaurantes, camareros de pisos, ayudantes
L mareros de bares y restaurantes, reros de pisos, ayudant
de cocina, personal de aeropuertos y el personal de atencién al cliente
siguen siendo las profesiones con mayor demanda, segun Randstad. A
pesar de ello, seguin Luis Pérez, director de Relaciones Institucionales

e la agencia espanola de empleo, “llama la atencion la especializacion
de la agenci lad leo, “Il la atencion 1 ializaci
y profesionalizacion de este sector en la economia espafola, que esta
impulsando la demanda de pertfiles intermedios y directivos”, por lo
que se buscan cada vez mas gerentes, jefes de sala o directores de
hotel.
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Figura 14: El turismo hacia 2030. Tendencia y proyecciones
1950-2030. Fuente: OMT-UNWTO 2017

En 2019 seguimos en la misma linea pero a un ritmo mas sostenible,
después de los ultimos diez afios de expansion constante, tras la crisis
economica y financiera de 2009. Basandose en las tendencias actuales,
las perspectivas econdmicas y la prevision del Grupo de Expertos de
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la. OMT, la Organizaciéon anticipa que las llegadas de turistas
internacionales en el mundo creceran a un ritmo de entre el 4% y el
5% en 2019 y 2020. Es una tasa ligeramente superior al 3,8% de
crecimiento medio previsto por la OMT para el periodo 2010-2020
en su informe Tourism Towards 2030, una prevision a largo plazo. Se
anticipa que Europa y las Américas creceran entre el 3,5% y el 4,5%,
Asfa y el Pacifico entre el 5% y el 6%, Africa entre el 5% y el 7% y
Oriente Medio entre el 4% y el 6%.

Llegados a este punto, no cabe duda alguna de que todos los
indicadores estudiados apuntan a que el turismo es uno de los
grandes pilares de la economia mundial, nacional y autondémica.
Como ya sefialabamos anteriormente, este sector no esta sujeto a la
rigidez y estabilidad que caracteriza a otras actividades econémicas,
sino que por el contrario, se enfrenta a un continuo cambio. Un
cambio que légicamente va de la mano de las nuevas necesidades,
preferencias y habitos del consumidor que también se ven sometidos
a constantes transformaciones. Este caracter variable y atomizado ha
emergido abruptamente dentro del sector, generando la imperiosa
necesidad de actualizarse para ser mas conscientes de las necesidades
de las personas, trabajando en saber qué es lo que cada segmento de
poblacién y/o individuos necesitan y piensan.

En este sentido, juegan un papel importante todos y cada uno de los
sujetos que interactian en el sector turistico. Si bien la cualificacion y
formacién hasta ahora habfan sido considerados como el punto de
inflexién entre apto y no apto para la ocupacion de un puesto, en la
actualidad, se han derribado estas barreras en busqueda de las
denominadas “competencias” del personal que trabaja en el sector
ante la necesidad de conocer y propiciar un mayor acercamiento a las
demandas del turista que nos visita.

A finales del afio 2009 se celebré en Gijon el XIV Congreso de la
AECIT (Asociacion espafiola de expertos cientificos en turismo), un
evento en el que sus organizadores propusieron reflexionar y debatir
sobre un tema de gran trascendencia: “Retos para el turismo espafiol.
Cambio de paradigma”. Las propuestas presentadas se agruparon en
una serie de bloques tematicos: (1) Busqueda de un modelo
paradigmatico nuevo y de utilidad para el turismo espafiol, (2) Analisis
de las nuevas estrategias para mejorar la imagen de los destinos
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turfsticos, impulsar su promocién y competitividad; y (3) Empleo y
cualificaciéon en el turismo haciendo hincapié en los nuevos retos del
sistema educativo espafiol. En este sentido, se concluyé que, en virtud
del Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020, resulta a todas luces
imprescindible mejorar la formacién de los recursos humanos,
problema que se ha tratado de conseguir desde distintos frentes. Uno
ha sido impulsando la formacién reglada con la potenciacion de la
formacién profesional orientada hacia las necesidades de las empresas
turfsticas y la creaciéon desde 1996 de los estudios universitarios de
turismo, ahora adaptados al Espacio Europeo de Educacién Superior

(Maroto y Cejudo, 2010).

Por consiguiente, en la actualidad el sistema educativo asi como las
universidades deben adaptarse a las demandas externas que permita
identificar las competencias necesarias para gestionar una empresa
turfstica, y desarrollarlas seguidamente a través de diferentes procesos
de enseflanza-aprendizaje. La oferta formativa en los titulos de Grado
y Postgrado en Turismo, es sin duda una oportunidad para adecuar la
formacion turistica a las necesidades del sector y de lograr un mayor
acercamiento del ambito académico universitario a las instituciones
publicas turisticas y a las empresas del sector para establecer sinergias
y mejorar el capital humano y la investigaciéon en turismo (Lillo,

2009).

Por ello, creemos oportuno continuar nuestra investigacion en un
proximo libro analizando el Plan de Estudios que conforma el Grado
en Turismo en la isla de Tenerife. El objetivo de ello, es identificar si
dentro de la formaciéon reglada realmente se ha potenciado la
formacién orientada hacia las necesidades de los turistas impulsado
desde el ambito de la Inteligencia Emocional. Para ello extraremos el
conjunto de Guias Docentes que conforman el itinerario educativo para
el periodo académico 2015 - 2016, 2016 - 2017, 2017 - 2018 y 2018 -
2019. Asimismo, y tomando como referencia el apartado del marco
teorico desarrollado al inicio del presente libro, trataremos de
identificar aquellas competencias de caracter emocional que se
extraen del conjunto de habilidades impartidas en los Planes de
Estudio.
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5.3. Grado en Turismo

Partiendo de la notable importancia que ejerce el turismo asi como de
la necesidad por instruir en materia de Inteligencia Emocional a los
profesionales que trabajan en el sector, es mas que evidente que
nuestro modelo de formacién debe ser investigado con la finalidad de
descubrir si se adapta o no a las necesidades y retos actuales que
plantea el sector turistico, como la comercializacién competitiva de la
ética (Barquero, 2017) o su adaptacion a nuevas realidades docentes,
como el M-Learning (Fombona, Pascual y Gonzalez, 2017).

Para entender la naturaleza que guia este analisis, creemos oportuno
comenzar por describir las caracteristicas principales que envuelven a
la titulacién. Haremos un breve repaso de su metodologia, de la
tinalidad del Grado, y de su itinerario formativo.

5.3.1. Descripcién del Titulo

El Grado en Turismo tiene por objetivo formar a profesionales
multidisciplinares, con conocimientos a nivel global, y con
capacidades para llevar a cabo las actividades directivas relacionadas
con el sector turistico. Adaptado a las diferentes titulaciones que
conforman el Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES), el
Grado esta distribuido en cuatro cursos académicos que engloban un
total de 38 asignaturas cuatrimestrales (correspondientes con materias
de Formacion Basica, Obligatoria y Optativa), las Practicas Externas y
el Trabajo Fin de Grado (ver tabla 20).

Tabla 20: Plan de Estudios del Grado en Turismo

CURSO ACADEMICO: 2018 - 2019

1¢* Cuatrimestre 2° Cuatrimestre

PRIMER CURSO
e FEconomia FB | e Geografia del mundo FB
e Técnicas estadisticas | I'B actual FB
e Sociologia FB | e Antropologia del Turismo | FB
e Administracién de FB 1 o Inglés para la OB

empresas FB comunicacion turistica I FB

e Derecho privado e LHstructura de mercados

e Derecho mercantil y
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financiero

SEGUNDO CURSO

e Interpretacion del FB Contabilidad financiera | OB
patrimonio Aleman para la OB
geografico FB comunicacion turistica 11

¢ Alemég Pa_r'f‘ la Inglés para la OB
comunicacion OB comunicaciéon turistica
turistica | OB 111 OB

* Inglés parala OB Direccion de empresas OB
comunicacion turisticas
tutistica 11 Derecho administrativo

e Patrimonio Cultural del Turismo

o Marketing turistico

TERCER CURSO
e Contabilidad para el OB Planificacién y gestion OB
calculo y el control de territorial de destino
costes OB turistico OB
e Aleman parala Gestion de recursos
comunicacién OB humanos en la empresa OB
turistica 111 OB turistica
e Inglés parala Gestion publica de los OB
comunicacion OB recursos turisticos OB
tutistica IV Sistema de informacion
e Operaciones y para la gestion de la
procesos de empresa turistica
produccion Promocion de destinos y
e Investigacion productos turisticos
cometrcial
CUARTO CURSO

e Trabajo Fin de Grado | OB Desarrollo sostenible del | OP

e Gestién financiera de | OB destino turistico
actividades turisticas Habilidades psicosociales | OP

e Patrimonio OB para el desempeno

profesional del Turismo | OP

arqueologico e




historico - artistico OB | o Tecnologia de la

e Direccion estratégica OB informacion geogréﬁca OoP
de la actividad orientada al analisis y
turistica diagnéstico de los RRTT | OB
e Politica turistica e Tecnologia de la

informacién geografica
orientada a la gestién del
destino turistico

e Practicas externas

Leyenda: FB (Formacién Basica), OB (Obligatoria), OP (Optativa)

Nota. Elaboracién propia a partir del Plan de Estudios del Grado en
Turismo en Tenerife (2019)

A través de este titulo se pretende que el alumno adquiera
competencias  relacionadas con el  emprendimiento, la
internacionalizacion, el manejo de documentaciéon econdémica y legal
en varios idiomas, asi como la negociacién en diversos contextos
culturales. Esto se consigue mediante un enfoque que combina el
rigor teérico con las fuentes y referencias mas prestigiosas y
actualizadas, y el estudio de casos practicos reales.

Siendo asi, toca por tanto plantearnos si, dentro de este contexto en
el que se enmarca y describe el Titulo, estan presentes el estudio de la
Inteligencia Emocional y las emociones bien sea desde el enfoque
teorico como del practico. Trataremos de descubrir cuales son las
implicaciones educativas de las emociones e Inteligencia Emocional
en el proceso de ensefianza-aprendizaje comenzando, en este caso,
por el estudio de las Guias Docentes que lo componen.

5.3.2. Analisis de las Guias Docentes

Previamente, estructuramos y describimos los diferentes puntos que

componen las Guias Docentes del Grado en Turismo durante los cursos
académicos 2015 - 2016, 2016 - 2017, 2017 - 2018 y 2018 - 2019 los
cuales se ven recogidos a modo de resumen en la siguiente tabla:
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Tabla 21: Estructura de Ias Guias Docentes del Grado en
Turismo

1. Datos descriptivos de la asignatura

— Centro:

— Titulacion:

— Plan de Estudios:

— Rama de conocimiento:

— Itinerario/Intensificacién:
—  Departamento/s:

—  Area/s de conocimiento:
— Curso:

— Caracter:

— Duracion:

— Créditos ETCS:

— Horario:

— Direccién web de la asignatura:
— Idioma:

. Requisitos para cursar la asignatura

. Profesorado que la imparte

. Contextualizacion de la asignatura en el Plan de Estudios

SN = S\

. Competencias

—  Competencias Basicas
— Competencias Especificas
- Competencias Generales

. Contenidos de la asignatura

. Metodologia y Volumen de trabajo del estudiante

. Bibliografia / Recursos

O |00~

. Sistema de Evaluacion y Calificacion

10. Resultados de Aprendizaje

11. Cronograma / calendario de la asignatura

Nota. Elaboracién propia a partir del Plan de Estudios del Grado en
Turismo en Tenerife (2019)
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Realizaremos wun analisis de los diferentes apartados que
consideramos relevantes para el estudio, construyendo una ficha-
herramienta y posteriormente siguiendo el orden de los distintos
puntos en los que se distribuye la Guia Docente. Omitiremos del
mismo, al considerar que recogen informaciéon genérica o pPoco
relevante para nuestra investigacion, los siguientes epigrafes: “2.
Requisitos para cursar la asignatura”, “3. Profesorado que la imparte”,
“4. Contextualizacién de la asignatura en el Plan de Estudios”, “8.
Bibliografia / Recursos”, “9. Sistema de Evaluaciéon y Calificacion”, y
“11. Cronograma / calendario de la asignatura”.

Por tanto, comenzamos nuestra investigacion ahondando en el
epigrafe “1. Datos Descriptivos de la Asignatura”, concretamente, en
el apartado “Area/s de conocimiento” con la finalidad de descubrir
las diferentes areas de estudio que pretende abarcar el Grado. Ello
nos sera util para identificar si algunas de las asignaturas pertenecen a
algin area del campo emocional o que esté estrechamente vinculada a
la misma. El resto de puntos que conforman este primer epigrafe
quedan omitidos de la investigacion dado que responden a
informacién de caracter comun a todas las asignaturas (centro,
titulacion, plan de estudio, créditos...) o bien son de naturaleza
irrelevante para nuestro estudio (duracion, direccion web de la
asignatura...).

Los resultados que se revelan de este primer analisis se recogen en la
siguiente tabla:

Tabla 22: Analisis por dreas/s de conocimiento

. N° total de
Area/s de . .
.. Asignatura asignaturas
conocimiento ;
por area/s
Economia y e FEconomia 13
Empresa e Técnicas estadisticas

e Administracién de empresas
e Estructura de mercados
e (Contabilidad financiera

e Direccién de empresas
turisticas
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Contabilidad para el calculo
y control de costes

Operaciones y procesos de
produccion

Sistema de informacién para
la gestién de la empresa
turistica

Trabajo Fin de Grado

Gestion financiera de
actividades turisticas

Direccién estratégica de la
actividad turistica

Practicas externas

Geografia

Historia

Geografia del mundo actual
Interpretacion del
patrimonio geografico
Patrimonio cultural
Planificacion y gestion
territorial de destinos
turisticos
Patrimonio arqueologico e
historico - artistico
Desarrollo sostenible del
destino turistico
Tecnologia de la
informacién geografica
orientada al analisis y
diagnostico de los RRTT
Tecnologia de la
informacién geografica
orientada a la gestién del
destino turistico

Idiomas

Inglés para la comunicacion
turistica I

Aleman para la
comunicacion turistica I
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e Inglés para la comunicacion
turistica 11

e Aleman para la
comunicacion turistica 11

e Inglés para la comunicacion
turistica 111

e Aleman para la
comunicacion turistica 111

e Inglés para la comunicacion
turistica IV

Marketing o Marketing turistico 5

e Investigaciéon comercial

o Gestidn de recursos
humanos en la empresa
turistica

e Promocién de destinos y
productos turisticos

e Habilidades psicosociales
para el desempeno
profesional del turismo

Derecho e Derecho privado 3

e Derecho mercantil y
financiero

e Derecho administrativo del

turismo
Sociologia y e Sociologia 2
Antropologia e Antropologia del turismo
Ciencias politicas o Gestion publica de los 2

recursos turisticos

e Politica turistica

Nota. Elaboracién propia a partir de las Guias Diddcticas del Grado en
Turismo en Tenerife (2019)

El estudio desde este enfoque nos lleva a determinar las siguientes
conclusiones:
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1) Existen siete areas/s de conocimiento distintas: Economia y
Empresa, Sociologia y Antropologia, Derecho, Geografia e
Historia, Idiomas, Marketing y Ciencias Politicas. De entre ellas,
no hallamos un area de conocimiento perteneciente al ambito
emocional o similar.

2) A priori, el Grado parece centrarse en desarrollar la formacion
del alumno desde cuatro enfoques: el area de Economia y
Empresa, Geografia e Historia, Idiomas, y Marketing, ya que de
forma respectiva, estin presentes en 13, 8, 7 y 5 asignaturas.
Siendo asi, podriamos deducir que la finalidad primordial del
Grado consiste en enfocar el aprendizaje en materia
economico-contable, geografica, lingiistica y con una alta
orientacion de servicio al cliente por medio de los
conocimientos adquiridos en el area de Marketing.

3) A pesar de no obtener un ambito de conocimiento propio del
campo emocional, no podemos afirmar que, desde este
enfoque, no se dé la presencia de las emociones. Recordemos
que tanto el Marketing como la Sociologia (e incluso Economia y
Empresa) buscan ofrecer un servicio con clara orientacion a las
necesidades del cliente. Siendo asi, cabe la posibilidad que, tras
este enfoque, se explote el desarrollo emocional de los
estudiantes. El departamento de Recursos Humanos en las
empresas turisticas comienza a tener en cuenta el control y
correcto manejo de las emociones de los empleados.

Para ello, continuamos con la investigacion, en este caso, por medio
del analisis del punto “5. Competencias”. Basandonos en el marco
teorico que ha conformado la presente tests, buscamos la presencia de
competencias emocionales de entre el conjunto de competencias que
se pretende que el alumno adquiera a lo largo de la formaciéon que
ofrece el Grado. Para ello, nos dirigimos nuevamente a las diferentes
Guias Docentes 'y extraemos cada una de las competencias por
asignatura hasta elaborar un listado de las mismas. Seguiremos el
mismo criterio de division agrupando las competencias en las tres
categorias descritas en la tabla 23: competencias basicas,
competencias genéricas y competencias especificas.
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Las competencias basicas son comunes para todas las asignaturas que
componen el Grado de modo que no pertenecen a ningin campo o
ambito de estudio en concreto sino que, por el contrario, responden a
habilidades esenciales que ha de adquirir el alumno durante el
desarrollo de su formacién. Tratan, por tanto, de instruir a los
estudiantes para el desarrollo de habilidades de aprendizaje que
requieran el manejo e interpretaciéon de datos, la explotacion de su
espiritu critico, asi como su capacidad para llevar a cabo una
resolucién efectiva de los problemas a los que deba hacer frente en su
ambito personal y profesional. Las 5 competencias basicas que
constituyen este bloque se encuentran recogidas en la siguiente tabla:

Tabla 23: Analisis sobre las competencias bdsicas

Competencias basicas

CB1 |Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender
conocimientos en un area de estudio que parte de la base de la educacion
general, y se suele encontrar a un nivel que, si bien se apoya en libros de
textos avanzados, incluye también algunos aspectos que implican
conocimientos de vanguardia de su campo de estudio.

CB2 | Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo de una
torma profesional y posean las competencias que suelen demostrarse por
medio de la elaboracién y defensa de argumentos y la resoluciéon de
problemas dentro de su area de estudio.

CB3 | Que los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos
relevantes (normalmente dentro de su area de estudio) para emitir juicios
que incluyan una reflexion sobre temas relevantes de indole social,
cientifica o ética.

CB4 | Que los estudiantes puedan transmitir informacion, ideas, problemas y
soluciones a un publico tanto especializado como no especializado.

CB5|Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de
aprendizaje necesarias para emprender estudios posteriores con un alto
grado de autonomia.

Nota. Elaboracién propia a partir de las Guias Diddcticas del Grado en
Turismo en Tenerife (2019)

Podriamos relacionar las competencias basicas sefialadas con
competencias que van implicitas en la Inteligencia Emocional. Por
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ejemplo, la CB3 estaria apoyada en el reconocimiento y la
comprension de las propias emociones ya que implican conocer
nuestras debilidades y fortalezas y ayudan a emitir juicios con
responsabilidad y relevancia. Por otro lado, las personas capaces de
autorregular sus emociones suelen ser flexibles y con capacidad de
adaptacion a imprevistos, resolucién de problemas y saber gestionar
conflictos. En este caso la CB4 podria aprovecharse de esta
competencia en Inteligencia Emocional. La comunicacién y la
compresion son competencias basicas de la educaciéon emocional y
son imprescindibles para contar con la competencia de saber
defender con argumentos y resolver problemas (CB2). Otras
competencias como la empatia y la motivacioén intrinseca que busca
metas con recompensas internas serfan claros ejemplos relacionados
con las competencias basicas expuestas en la tabla anterior.

Las competencias genéricas estan formadas por 31 items que, a
diferencia de las basicas, no son comunes para todas las asignaturas
sinO que se recogen en unas materias u otras dependiendo el area de
conocimiento que propicia su aprendizaje.

En el conjunto de los 31 items que componen las competencias
genéricas del Grado, existen 9 con mayor indice de repeticion. Para
clarificar los datos y facilitar el manejo de la informacién optamos por
ordenar las competencias de mayor a menor valor de frecuencia, lo
que nos ha permitido detallar las conclusiones que se deducen desde
este enfoque. De esta manera, podemos apreciar claramente cuales
son las competencias que, con mayor preferencia, se pretenden
desarrollar en el alumnado a lo largo de su formacion.

Tabla 24: Analisis de las competencias genéricas y su
frecuencia

Competencias genéricas Frecuencia
CGO6 | Tener una marcada orientacion de servicio al cliente 13
CG13 | Manejar técnicas de comunicacion 13
CG22 | Analizar los impactos generados por el turismo 13
Comprender los principios del turismo: su dimension espacial,
CG1 |social, cultural, politica, laboral y econémica 11
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CG17|Identificar y gestionar espacios y destinos turisticos 10
CG28 | Trabajar en medios socioculturales diferentes 10
Evaluar los potenciales turisticos y el analisis prospectivo de su
CG8 | explotacion 9
Utillizar y analizar las tecnologias de la informaciéon y las
comunicaciones (TIC) en los distintos ambitos del sector
CG23 | turistico 9
CG7 |Reconocer los principales agentes turisticos 8

Nota. Elaboracién propia a partir de las Guias Diddcticas del Grado en

D)

2)

Turismo en Tenerife (2019)

Los primeros puestos guardan relaciéon con la propia naturaleza
de la industria turistica, ya que al tratarse de un sector servicio,
se busca ajustarse mayormente a las demandas del cliente. De
ahf la necesidad de desarrollar en el alumno competencias con
una alta orientacion de servicio al cliente (CG6) asi como
técnicas comunicativas que faciliten la interaccion entre los
agentes implicados (CG13). Recordemos, tal y como hemos
visto en nuestro marco tedrico, que este ajuste a las necesidades
del cliente puede darse por medio de la Inteligencia Emocional,
buscando conocer mejor el comportamiento del consumidor a
través de sus emociones con la finalidad de satisfacer sus deseos
y demandas. Este hecho, nos lleva a considerar la posibilidad de
que, aun sin ser especificado, el Grado trate de abordar
competencias emocionales, de manera que no descartamos su
presencia dentro de este ambito de estudio. Por ello, y ante la
falta de resultados clarificadores, consideramos conveniente
profundizar el analisis desde otros frentes que nos permitan
delimitar la aplicacién o no de las emociones dentro de la
titulacion.

Como es lo 16gico, el fuerte impacto ejercido por las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones (TIC) en el mundo
actual también ha incidido notablemente en la formacién que
constituye el Grado en Turismo. Su presencia es obvia mediante
la competencia CG23, que busca desarrollar en el alumno
habilidades para el uso y analisis de las TIC en los distintos
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ambitos del sector turistico. Por desgracia, desde esta
perspectiva, no podemos extraer relacion alguna de la existencia
de competencias emocionales que favorezca nuestro estudio.

3) Elresto de competencias genéricas que se recogen en la tabla 24
tratan de profundizar en las caracteristicas del sector turistico.
Por un lado, pretenden abordar la gestiéon y explotacion de los
principales y/o potenciales destinos turisticos mediante las
competencias CG17 y CG8. Y por otro, indagan sobre los
principios que lo constituyen (CG1), los principales agentes que
lo componen (CG7) y los impactos que produce el turismo a
nivel socio-econémico (CG22 y CG28). En este sentido, se
pretende formar al estudiante en los conocimientos vy
caracteristicas propias del sector, por lo que es poco probable
que desde este enfoque se trabaje la explotaciéon emocional.

Las competencias especificas se componen de 107 items agrupados
en las diferentes categorfas que conforman las competencias
genéricas. Para su analisis anotamos las competencias especificas que
aparecen en cada una de las asignaturas que compone el Grado y
calculamos la frecuencia con la que se repite cada una de las mismas a
lo largo de la titulacion.

Para mantener la uniformidad en el criterio de investigacion,
repetimos las mismas pautas de analisis llevadas a cabo para las
competencias genéricas.

— Los valores que se obtienen para la frecuencia de las diferentes
competencias especificas oscilan en el intervalo [0, 12] con alta
repeticion en los valores inferiores.

— De entre el conjunto de 107 items que lo componen,
detectamos preferencia porque los alumnos adquieran 12
competencias especificas. Para facilitar su estudio se recogen en
la siguiente tabla y, a continuacion, se detallan las conclusiones
que emana la investigacién desde este enfoque:
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Tabla 25: Analisis de las competencias especificas y su
frecuencia

Competencias especificas Frecuencia

CEG6.1 |Conocer las particularidades del servicio turistico 12
Conocer los diferentes tipos de clientes y sus

CEG6.2 |necesidades 11
Conocer los elementos y flujos del proceso de

CE13.1 | comunicacién 11
Conocer las principales técnicas de comunicacion

CE13.3 | aplicables a las organizaciones turisticas 11
Conocer los principios basicos del protocolo y las

CE13.4| relaciones publicas 10

Conocer diferentes comportamientos, costumbres
horarias, gastronémicas, fiestas y manifestaciones
de caracter social y antropologico, modelos
relacionales en el ambito personal y profesional,

CE28.1 | etc. 10
Conocer la riqueza de la diversidad racial, social y
CE28.2 | cultural 10

Comprender que todos los aspectos y cualidades
inciden directa o indirectamente en la calidad del
CE1.4 |turismo 9

Conocer los diferentes aspectos y técnicas de
comunicacién externa (captacion, atencion 'y

CEG6.3 | fidelizacion) 9

Conocer los diferentes tipos de espacios y destinos
turisticos, su valoracion 'y sus factores

CE17.1| condicionantes 8
Comprender los factores determinantes de la
CE17.3 |localizacion turistica 8

Conocer las tecnologias aplicadas a la promocion y
comercializacion turistica (Bases de datos, DMS,
Analisis y Disefio de Sistemas de Informacion
Turistica, Disefio y promociéon de sitios webs
CE23.2| turisticos) 8

Nota. Elaboracién propia a partir de las Guias Diddcticas del Grado en
Turismo en Tenerife (2019)
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1) Las competencias especificas siguen la misma linea de los
resultados obtenidos para las competencias genéricas. Acorde a
este enfoque, los primeros puestos de este nuevo ranking
vuelven a estar relacionados con la propia naturaleza del sector
turistico: ajustarse mayormente a las demandas del cliente. De
ahi la necesidad por desarrollar en el alumno competencias con
una alta orientacién de servicio al cliente (CE6.1 y CEG6.2) asi
como técnicas comunicativas que faciliten la interacciéon entre
los agentes implicados (CE13.1, CE13.2, CE13.4 y CEG6.3). Al
igual que ocurria para las competencias genéricas, de este listado
no detectamos mencion alguna del desarrollo de competencias
emocionales en el alumnado. Sin embargo, ya advertiamos que,
aun no obteniendo resultados cien por cien favorables desde
este enfoque, no podemos descartar su imparticiéon en el Grado
en Turismo. Debemos considerar el hecho de que este ajuste a
las necesidades del cliente puede darse por medio de la
Inteligencia ~ Emocional  buscando conocer mejor el
comportamiento del consumidor a través de sus emociones con
la finalidad de satisfacer sus deseos y demandas, lo cual nos
lleva a considerar la posibilidad de que, aun sin ser especificado,
el Grado trate de abordar competencias emocionales.

2) El resto de competencias especificas tratan de hacer al alumno
conocedor de la importancia que ejercen las TIC y su utilizacion
en el turismo (CE23.2), a la vez que pretenden profundizar en
las caracteristicas del sector turistico. Por un lado, tratan de
abordar la gestion y explotacion de los principales y/o
potenciales destinos turisticos mediante las competencias
CE17.1 y CE17.3. Y por otro, indagan sobre los principios que
lo constituyen (CE1.4) y los impactos que produce el turismo a
nivel socio-econémico (CE28.1 y CE28.2). En este sentido, se
pretende formar al estudiante en los conocimientos vy
caracteristicas propias del sector, por lo que es poco probable
que desde este enfoque se trabaje el desarrollo emocional.

Una vez finalizado el estudio de las competencias desde sus tres
vertientes continuamos con la investigacion a través del siguiente
punto que estructura la Guia Docente de las asignaturas del Grado: “6.
Contenidos de la Asignatura”. Asi como su propio nombre nos
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indica, en este epigrafe se recoge el temario de las diferentes materias
impartidas en la titulacion. Dado que cada asignatura comprende un
temario diferente, no existe un criterio uniforme con el que seguir
tejiendo nuestra investigacion tal y como hemos desarrollado durante
el analisis realizado hasta el momento. Por ello, optamos por leer y
extraer los médulos que en cada asignatura nos alerte de la presencia
de Inteligencia Emocional en el Grado.

Por lo general, observamos que el Grado invita a que el alumno
conozca en el turista variables, que en cierta medida, estan
relacionadas con las competencias que engloban la Inteligencia
Emocional, pero no detectamos ningun médulo que busque explotar
en si mismo estos factores. A modo de ejemplo, rescatamos el
temario de asignaturas como “Sociologia” y “Antropologia del
turismo” que tratan de nutrir al alumno en los comportamientos y
motivaciones que impulsan al consumo turistico. Por su parte, la
materia “Inglés para la comunicaciéon turistica I” pone en
conocimiento los elementos a considerar en las relaciones comerciales
mientras que asignaturas como “Marketing turistico” y “Promocion de
destinos y productos turisticos” tratan de instruir al alumno en
nociones de fidelizaciéon y satisfaccion de clientes. Quizas, la
asignatura que mas pueda aproximarse al ambito de la Inteligencia
Emocional sea “Habilidades psicosociales para el desempefo
profesional del turismo” al incluir en su itinerario formativo la
motivacion, las actitudes sociales, la emocion, el estrés y satisfaccion.

Tabla 26: Analisis de los contenidos de Ia asignatura

Asignatura Temario

Sociologia | Tema 7. Comportamientos turisticos recientes y su
analisis: especializacion, diferenciacién, motivaciones
de los turistas y consumo.

Antropologia | Médulo 1V. 3) Las tipologias del turista. Las
del turismo | tipologias comportamentales y motivacionales.

[..]

Inglés para la | Module 4. Customer Relations. Elementos basicos a
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comunicacion | tener en cuenta en las relaciones comerciales del
turistica I | turismo, tanto con clientes/usuarios de servicios
como en el trato con otras personas.

Marketing | Tema 7. Definicion de valor y satisfaccion para el
turistico cliente.

Tema 8. Fidelizacidon de clientes.
Tema 10. Gestion de la calidad de servicio.

Tema 17. Comportamiento del consumidor y el
proceso de decision de compra.

Tema 19. Las actitudes posteriores a la compra.

Promocién | Parte IV. La gestion del cliente. Marketing relacional,
de destinos y | fidelizacidn y vinculacion de clientes.

productos

turisticos

Habilidades | Tema 1. La motivacién y el trabajo.

sicosociales ] )
p Tema 3. Las actitudes sociales.
para el
desempeno | Tema 7. Emocion, estrés y satisfacciéon laboral.
profesional

del turismo

Nota. Elaboracién propia a partir de las Guias Diddcticas del Grado en
Turismo en Tenerife (2019)

Sin embargo, podemos apreciar que, incluso aunque estas asignaturas
impartan conocimientos que podriamos relacionar con las
competencias emocionales, su escasez en el Grado es altamente
notable. En este punto, hemos recogido tan sélo 5 materias de las 40
que componen la titulaciéon que, a nuestro entender, pueden explotar
las competencias emocionales en el alumno. Ademas, curiosamente la
asignatura en la que advertimos de mayor presencia del componente
emocional (Habilidades psicosociales para el desempefio profesional
del turismo) se corresponde con una materia de indole optativa, por
lo que no todos los egresados adquieren la formaciéon que en ella se
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detalla. No obstante, también debemos considerar las limitaciones en
las que incurre el estudio desde este enfoque, ya que cabe tener
presente que el temario especificado en las distintas Guias Docentes
recoge los moédulos a abordar en las diversas materias que componen
el Grado. De esta manera, las conclusiones que desde esta vertiente
podemos extraer, no cuentan con un importante respaldo
documental, ya que a lo largo de esas asignaturas se puede abordar el
campo de la Inteligencia Emocional en los distintos sub-epigrafes del
temario que no se especifican en el conjunto de las Guias.

Tras los resultados que ha arrojado el analisis a través de los
contenidos de las asignaturas, decidimos continuar con la
investigaciéon por medio del epigrafe “7. Metodologia y volumen de
trabajo del estudiante”. Con ello pretendemos descubrir si el
procedimiento de ensefianza que adopta el profesorado lleva implicito
el desarrollo de competencias emocionales en el alumno.

Al igual que ocurria en el analisis “6. Contenidos de la asignatura” no
existe un criterio uniforme a aplicar para el estudio de la metodologia.
Cada departamento o area de conocimiento enfoca su método de
enseflanza en funciéon de las necesidades que considera oportunas
para el correcto desarrollo de sus clases. A pesar de ello, detectamos
rasgos comunes en esta variable. Descubrimos que, en general, los
métodos de aprendizaje combinan la ensefianza tedrica - practica
donde, esta dltima, se lleva a cabo adoptando diferentes enfoques:

a) Sesiones de brainstorming, con el objetivo de potenciar la
creatividad del alumno.

b) Lecturas y/o exposiciones de caracter reflexivo que desarrollen
el espiritu critico del estudiante, no sélo para enriquecer de
conocimientos al alumno sino también para ayudarle a
desarrollar habilidades comunicativas que le ayuden en su dia a

dia.

c) Planteamiento de casos practicos que se asemejen a situaciones
reales a las que el alumno debiera de hacer frente en su puesto
laboral y donde sea capaz de aportar soluciones a los
problemas que se le presentan.

d) Simulacién de entrevistas y dialogos.
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e) Trabajo en grupo para explotar la capacidad de colaboracion
con otros agentes de mercado tras su insercion laboral.

f) Sesiones de role-play.

Como bien apuntabamos anteriormente a través del epigrafe 6.
Contenidos de la asignatura”, el analisis desde el aprendizaje tedrico
no fue capaz de aportarnos indicios claros y sostenibles en materia de
Inteligencia Emocional. Ahora bien, desde el enfoque metodolégico,
se plantea un nuevo modelo de ensefianza: la practica. Creemos que,
siendo asi, cabe la posibilidad de que a lo largo de esta dinamica se
potencie el desarrollo de competencias emocionales en el alumno ya
que, de alguna manera, las sesiones de rvo/e-play y los casos practicos
ponen de manifiesto las competencias personales y emocionales de
Goleman (1999). Por ejemplo, la confianza en uno mismo queda expuesta
ante la forma de abordar las diferentes situaciones practicas que se le
plantean al alumno. La adaptabilidad se pone de manifiesto ante la
flexibilidad para abordar la variedad de casos propuestos. La
communicacion esta presente a lo largo de todas las sesiones de role-play,
de la simulacion de entrevistas y de didlogos. Las habilidades de equipo
asi como la colaboracion y cooperacion surgen durante el desarrollo de
trabajos grupales. Siendo asi, podriamos considerar que el desarrollo
de competencias emocionales queda implicitamente vinculado a la
formacién practica por lo que, desde este enfoque, es evidente que el
Grado incluye materia en el ambito de Inteligencia Emocional.

Ahora bien, cabe preguntarse en qué medida prima esta formacion
practica sobre la tedrica; ¢es suficiente, o por el contrario la titulacion
requiere hacer mayor hincapié desde este enfoque? Ademas, debemos
considerar que no todas las asignaturas incurren en la misma
proporcion de materia practica formativa, ya que algunas areas de
conocimiento tienden a otorgarle mayor importancia a las clases
magistrales. A modo de ejemplo que ilustre los aspectos que
comentamos, extraemos el epigrafe “7. Metodologia y volumen de
trabajo del estudiante” de dos materias que componen el Grado
(véase tabla 27). En este caso, es claramente perceptible que la
asignatura “Geografia del mundo actual” propone una ensefianza
clasica fundamentada en las clases tedricas y magistrales. Sin embargo,
la materia “Aleman para la comunicacion turistica I”” tiende a ser mas
practica al adoptar un enfoque comunicativo orientado a la accion asi
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como al desarrollo de practicas orales, sesiones de rolke-play y
actividades.

Las caracteristicas de las asignaturas exigen la practica en aleman para
la comunicacién turistica, mientras que la Geografia es mas
conceptual y puede tender a la pasividad, aunque hay formas de

dinamizar su metodologia.

Tabla 27: Comparativa de asignaturas en relacion a su

metodologia de ensefianza

Geografia del mundo actual

Aleman para la comunicacion
turistica I

Se combinaran las clases
presenciales con la enseflanza
virtual (campus virtual de Iriarte
por ejemplo).

Ademas, el proceso de
tutorizacion acompanara al
proceso de ensefianza-
aprendizaje por lo que es
esencial que el alumno acuda a
las tutorias tanto a nivel
presencial como virtual.

Las clases presenciales
magistrales presentaran los
conocimientos que los
alumnos deben adquirir. Toda la
documentacién necesaria se
encontrara en el campus virtual.

Las clases presenciales practicas

La metodologia se centra en el
enfoque comunicativo
orientado a la accidn. Se
pretende que el alumno sea
capaz de comunicarse en una
amplia gama de situaciones del
ambito turistico.

El alumno adoptara
alternativamente el papel de
emisor-receptor, escuchando e
interpretando las informaciones,
as{ como eligiendo y ordenando
el material lingtifstico adecuado.
Para ello se utilizaran
especialmente medios
audiovisuales y lecturas
comprensivas, asi como
Internet, diccionarios y otros
manuales.

Se llevaran a cabo las siguientes
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complementaran a las tedricas. actividades:

- Practica oral en la que los
alumnos (en parejas, grupos o
individualmente) elaboraran
dialogos o entrevistas,
participaran en debates o
realizaran presentaciones.

A lo largo del curso el alumno/a
debera formalizar una serie de
cuestionarios o pruebas que
contribuiran a poner en practica
el trabajo continuo de la
asignatura. - Practica oral y escrita
conducente a reforzar aspectos
gramaticales y/o 1éxicos.

- Lectura orientada a
practicar la expresion oral
interpretando, entre otros, las
distintas formas de entonacion,
del registro, del estilo y de la
construccion de la frase.

- Actividades orientadas a
facilitar la comprension escrita
mediante ejercicios de
pregunta-respuesta, completar
espacios en blanco de una
conversacion o redactar el
orden cotrecto de los hechos.

\ 4 \ 4

Prioriza la ensefianza teorica - Prioriza la ensefianza practica
magistral

Nota. Elaboracién propia a partir de las Guias Diddcticas del Grado en
Turismo en Tenerife (2019)

Para finalizar con el analisis de las Guias Docentes que componen el
Grado en Turismo, estudiamos el epigrafe “10. Resultados de
aprendizaje” en busca de contenido que defina o no la adquisicién de
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competencias emocionales por parte del alumnado. Dado que este
epigrafe es desarrollado libremente por los responsables de las Guias
de cada departamento, no existe un criterio uniforme para recoger el
conjunto de informacién que en ella se detalla (a diferencia de lo que
ocurria en el analisis de las competencias). Por ello, destinamos todos
los esfuerzos a leer y extraer la informaciéon que consideramos mas
relevante desde la perspectiva de Inteligencia Emocional.

Aunque gran parte de las asignaturas enfocan su aprendizaje en temas
de indole econdémica, juridica, social y/o empresarial, también es
clerto que detectamos de forma minoritaria, la presencia de
competencias emocionales. A nivel general, descubrimos que el
conjunto de asignaturas que componen el grado pretenden que el
alumno (1) desarrolle su espiritu critico, (2) sea capaz de emitir juicios
de valor y (3) tenga habilidades para comunicar. Es en este ultimo
punto donde se hace alusién a una de las 7 habilidades sociales de
Goleman (1999): la comunicacion. Sin embargo, ya adelantabamos que
la presencia de las competencias emocionales, aun siendo escasa dado
que tan solo alertamos 10 asignaturas que las enfaticen, también se
recogen a lo largo de la titulacion.

Para facilitar su descripcion hemos extraido, de las Guias Docentes, los
tragmentos del epigrafe “10. Resultados de aprendizaje” que, de
alouna manera, hacen alusiébn a las competencias emocionales.
Elaboramos una tabla (véase tabla 30) con esas 10 asignaturas
previamente identificadas, resaltando en sus textos aquellas palabras
con componente emocional y, al final de cada oracidn, identificamos
(en azul) la capacidad de Inteligencia Emocional con la que se
corresponde segun Goleman (1999) y la tabla 12 de nuestro marco
teorico.

Tabla 28: Analisis del resultado de aprendizaje

Antropologia del turismo

e Reconocimiento del posible valor afiadido de las relaciones
interpersonales como factor diferenciador (calidad) de los recursos
y productos turisticos del entorno de destino y su area de influencia.
Competencia social.

e Identificar los valores y relaciones que en cada fase de la
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actividad turistica pueden actuar como potenciadores de la calidad
del destino. Competencia social.

e Desarrollo de la imaginacién y capacidades de innovacién
diferencial, para ser capaz de ofrecer satisfaccidon a los implicados
en la produccién y consumo turistico. Innovacién y orientacion
hacia el servicio.

Aleman para la comunicacion turistica I y 11

e (Capacidad para comunicarse en una variada gama de situaciones
del ambito turistico, desarrollando estrategias de expresion,
comprension, interaccion y mediacién e incluyendo la
terminologia y las estructuras propias del sector. Comunicacion e
influencia.

Inglés para la comunicacion turistica I1'Y III

e Participar en tareas comunicativas orales de caracter técnico
medio propias del ambito turistico y con interlocutor nativo.
Comunicacion.

e Resolver interactivamente situaciones como conversaciones
informales, peticiones de informacion, transacciones,
negociaciones, presentaciones, reuniones o servicio de guia, con la
correccion y la fluidez propias del nivel B1 del Marco Comun
Europeo de Referencia para las Lenguas. Comunicacion e
influencia.

Patrimonio cultural

e Prever los efectos del uso turistico del elemento patrimonial sobre
el bien afectado. Orientacion hacia el servicio.

e Innovar para ser capaz de ofrecer satisfaccion a los implicados
en la producciéon y consumo turistico a través del consumo de
productos turistico-patrimoniales. Innovacion y orientacion hacia
el servicio.

Direccidon de empresas turisticas

e Solucionar problemas y ser proactivo. Resolucion de conflicto e
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iniciativa.

e Capacidad de comprensiéon y adaptacién al cambio en turismo.
Adaptabilidad.

Gestion de recursos humanos en la empresa turistica

e Comprender actitudes, aptitudes y comportamientos de uno
de los activos empresariales de caricter inmaterial mas importantes
del universo del ocio. Comprension de los demas.

e Aprender a dirigir y gestionar equipos humanos en la empresa
turistica. Liderazgo, habilidades de equipo, colaboraciéon y
cooperacion.

Habilidades psicosociales para el desempefio profesional del
turismo

e Manejar técnicas de comunicacion interpersonal. Planificar y
gestionar los recursos humanos de las organizaciones turisticas.
Comunicacion.

e Resolucion de problemas interpersonales. Resolucion de
conflictos.

e Habilidades psicosociales para la toma de decisiones. Trabajo en
equipo y liderazgo. Habilidades en las relaciones interpersonales.
Colaboracion y cooperacion, habilidades de equipo y liderazgo.

Tecnologia de la informacién geografica orientada a la gestiéon de
destino turistico

e Resolucion de problemas interpersonales. Habilidades
psicosociales para la toma de decisiones. Trabajo en equipo y
liderazgo. Habilidades en las relaciones interpersonales. Resolucion
de conflictos, colaboracién y cooperacion, habilidades de
equipo y liderazgo.

Nota. Elaboracién propia a partir de las Guias Diddcticas del Grado en
Turismo en Tenerife (2019)

160




Desde este enfoque corroboramos la existencia de competencias
emocionales en la formacién del Grado. Sin embargo, hemos de
considerar que su presencia se limita a 11 de las 23 capacidades que
componen la Inteligencia Emocional (véase tabla 29) segun Goleman
(1999). De hecho, tan solo 3 de ellas pertenecen al grupo de las
denominadas competencias personales, mientras que el resto son
propias del ambito social. Claramente, podemos apreciar como la
titulaciéon orienta el aprendizaje del alumno hacia las competencias
soclales omitiendo unicamente el aprovechamiento de la diversidad, la
conciencia politica y la catalizaciéon del cambio. Por su parte, las
competencias personales carecen de peso dentro del Grado, ya que
estas se limitan Unicamente a la adaptabilidad, innovacion e iniciativa.

Tabla 29: Capacidades de IE presentes en el Grado

Capacidades de IE
presentes en el
Grado en Turismo

Capacidades de IE segun
Goleman (1999)

Conciencia emocional

Valoracidén adecuada de uno
mismo

Confianza en uno mismo

Autocontrol

Confiabilidad

Integridad

Adaptabilidad X

Innovacion X

Competencia personal

Motivacion de logro

Compromiso

Iniciativa X

Optimismo
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Comprensién de los demas X

Orientacion hacia el servicio X

Aprovechamiento de la
diversidad

Conciencia politica

. | Influencia X

Competencia
social Comunicacion X
Liderazgo X

Catalizacion del cambio

Resoluciéon de conflictos X
Colaboracién y cooperacion X
Habilidades de equipo X

Nota. Elaboracion propia a partir de las Guias Diddcticas del Grado en
Turismo en Tenerife (2019)

En este sentido, consideramos que la titulacién, erroneamente,
delimita su formacién al excluir un importante conjunto de
capacidades emocionales que consideramos relevantes para el
adecuado desempeno profesional futuro de los estudiantes. Esto es
asi porque tanto la confianza en uno mismo, el autocontrol y la
motivacion del logro (entre otras), se ven implicadas en el dfa a dia de
cualquier individuo de modo que, para afrontar con éxito cualquier
situacién, el alumno debiera tener conocimiento del manejo de estas
herramientas emocionales que le ayuden en su ambito personal, pero
también profesional.

A modo de resumen, cuando comenzamos a estudiar detalladamente
las Guias Docentes del Grado en Turismo y sus contenidos, entendimos
que era preferible empezar con los “Datos Descriptivos de la
Asignatura”, conctetamente, el apartado “Area/s de conocimiento”
para descubrir las diferentes areas de estudio que pretende abarcar el
Grado. Asi identificamos que hay asignaturas que si tienen en cuenta
en cierta manera el area de las emociones. En este punto concluimos
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que no existe un area de conocimiento perteneciente al ambito
emocional o similar, sin embargo no podemos afirmar que no haya
presencia de las emociones en las mismas. De hecho, la orientacion a
las necesidades del cliente es fundamental en 4areas como la
sociologia, el marketing o incluso en economia y empresa, por tanto
cabe la posibilidad de que en la imparticién de las clases se desarrolle
la Inteligencia Emocional y/o las emociones de los estudiantes.

En lo referido a las “Competencias”, podemos afirmar que las basicas
y comunes para todas las asignaturas del Grado tratan de desarrollar
las habilidades de aprendizaje, interpretaciéon de datos, trabajar el
espiritu critico y formarles para ser capaces de llevar a cabo una
resolucion efectiva de los problemas. Las competencias genéricas no
son comunes y después de analizarlas llegamos a la conclusion de que
las que mas se repiten son las enfocadas a las demandas de los
clientes, orientacion al servicio y técnicas comunicativas que faciliten
la interaccion entre los agentes implicados. Este hecho nos lleva a
considerar la posibilidad de que, aun sin ser especificado, el Grado
trate de abordar competencias emocionales, de manera que no
descartamos su presencia dentro de este ambito de estudio. Por ello, y
ante la falta de resultados clarificadores, consideramos conveniente
profundizar en el analisis desde otros frentes que nos permita
delimitar la explotacién o no de las emociones dentro de la titulacion.

Dentro de las competencias especificas observamos que se pretende
formar al estudiante en los conocimientos y caracteristicas propias del
sector turistico, por lo que resulta poco probable que se trabaje el
desarrollo emocional. Apreciamos que el Grado invita a que el
alumno conozca en el turista variables, que en cierta medida, estan
relacionadas con las competencias que engloban la Inteligencia
Emocional, pero no detectamos ningun médulo que busque explotar
en si mismo estos factores.

Resaltamos el analisis de los contenidos de las asignaturas ya que en
algunas de ellas encontramos competencias emocionales, pero nos
preguntamos st son suficientes para un Grado universitario en el que
se requiere este tipo de aprendizaje de una manera importante y
necesaria.
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No existe un criterio uniforme a aplicar para el estudio de la
metodologia y cada departamento o area de conocimiento enfoca su
método de enseflanza en funcion de las necesidades que considera
oportunas para el correcto desarrollo de sus clases. Los métodos de
aprendizaje combinan la ensefianza tedrica-practica, y es esta ultima la
que destacarfamos pues se puede potenciar el desarrollo de
competencias emocionales por ejemplo, con sesiones de role-play. La
comunicacién esta presente a lo largo de todas las sesiones de ro/e-play,
de la simulaciéon de entrevistas y de dialogos. Las habilidades de
equipo asi como la colaboraciéon y cooperacion surgen durante el
desarrollo de trabajos grupales. Siendo asi, podriamos considerar que
el desarrollo de competencias emocionales queda implicitamente
vinculado a la formacién practica por lo que, desde este enfoque, es
evidente que el Grado incluye materias en el ambito de Inteligencia
Emocional.

Como deciamos en parrafos anteriores, el conjunto de asignaturas
que componen el Grado pretenden que el alumno desarrolle su
espiritu critico, que sea capaz de emitir juicios de valor y que tenga
habilidades para comunicar. Nos preguntamos, ¢es suficiente?, Jes
suficiente que se trabajen las competencias personales de los
estudiantes unicamente enfocados a la adaptabilidad, 1a innovacion y
la iniciativa?

164



&

X6

DISCUSION Y CONCLUSIONES

“No olvidemos que las pequerias emociones son los grandes capitanes
de nuestras vidas y las obedecemos sin darnos cuenta”.
Vincent Van Gogh.

PARTIR del analisis del marco tedrico utilizado, concluimos

que todos los estudios realizados en las ultimas décadas sobre la
Inteligencia Emocional han dejado tras de si teorfas y modelos, unos
mas desarrollados, otros atn por desarrollarse plenamente, muy
interesantes para la comunidad cientifica.

Nos sumamos a la corriente de escuelas de pensamiento que
pretenden centrar el concepto y ampliar el empleo de la Inteligencia
Emocional en los estudios superiores. Derivada de nuestra definicion,
heredera del marco tedrico previo proponemos su aplicaciéon a los
Planes de estudio del Grado en turismo.

Nos sentimos deudores de los trabajos de Gardner, Salovey y Mayer,
pasando por Goleman, Mora y terminando con Berrocal. Son sélo
unos ejemplos de investigadores que han demostrado con técnicas y
herramientas rigurosas la relevancia de unas teorias que sustentan el
estado de nuestro objeto de estudio.

De este marco extraemos la conclusiéon de que la Inteligencia
Emocional interviene en el desarrollo 6ptimo de la persona y es un
eje fundamental para el sustento de otros tipos de inteligencia
necesarios en la evolucion de las aptitudes, actitudes y, finalmente, de
la madurez intelectual de la persona. Es importante anadir
interacciones comunes de los resultados de este trabajo con otros ya
existentes como se identifica en la tesis doctoral de Cifuentes (2017)
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que considera que, en el contexto educativo, se hace necesario educar
las emociones por la relevancia que conllevan en el desarrollo social y
personal del individuo. También encontramos similitud de resultados
en la tesis doctoral de Lopez-Bernad (2015) donde considera que,
para poder aplicar la Inteligencia Emocional en las aulas, es necesaria
la formacién del profesorado en este aspecto. A nivel internacional
podemos hacernos eco del estudio realizado por Rabia (2018) cuyos
resultados demuestran que la Inteligencia Emocional es importante
para las adaptaciones profesionales de los estudiantes universitarios.

En concreto, en el epigrafe quinto, referido a la importancia y
repercusiones socioeconémicas del turismo, se refleja el vinculo entre
la gestion de las emociones, la Inteligencia Emocional y el turismo,
comprobando la intensa y necesaria relacién por el beneficio que las
dos primeras aportan a la industria turistica. En cuanto a la
correspondencia entre éstas y la educacion universitaria concluimos
que existe un beneficio en su aplicacion como base formativa integral
en el discente. De ahi la radical importancia de la formacién de los
profesores en educaciéon emocional para que ésta repercuta en la
mejora de la calidad de la ensefianza y en los alumnos.

En las Guias Diddcticas se delimita la formacion de los estudiantes al
excluir un importante conjunto de capacidades emocionales que
creemos relevantes para un adecuado desempefo profesional futuro.
Ademas, no existe un desarrollo significativo de la educacion
emocional en las aulas en las que se imparte el Grado en Turismo, y
que tanto el profesorado como el alumnado demandan.

Desde la perspectiva del docente se considera necesaria esta
formacién para poder poner en practica tareas integradas en esta
materia. Desde la visién del alumnado se toma como herramienta
basica para el desempefio eficiente de su estudio ya que cree que le
permitira una mejor adaptacion a las exigencias del nuevo mercado
confiriéndole una superior capacitacion laboral. También
descubrimos que es necesaria la actualizacion y desarrollo de
programas de educacién emocional para los universitarios y asi
adaptarlos al contexto actual. Es decir, actualizarse para adaptarse al
presente y prepararse para el futuro. De esta forma, pretendemos que
la Inteligencia Emocional quede completamente integrada en el
curriculo.
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Para adecuar el marco epistemologico actual, derivado de la revision
bibliografica realizada, se ha de promover la formacién en educacion
emocional en el profesorado, ya que les corresponde a las
Universidades la responsabilidad de enriquecer sus planes con los
avances que se vayan produciendo en los distintos campos del
conocimiento y, en este caso concreto, acerca de la Inteligencia
Emocional. L.a manera de profundizar en la formacién integral de los
alumnos proviene de la mayor y mejor formacion de los docentes en
competencias sobre la Inteligencia Emocional, desarrollando todos
los contenidos que les permitan, entre otras cosas pero
principalmente comprender, seleccionar y actuar gestionando
correctamente las emociones.

Segun Nifo, Garcia y Caldevilla (2017), el modelo de competencia
universitaria deberfa centrarse en que los alumnos se formen en torno
a competencias profesionales de cara al mercado laboral, y al
desarrollo de otras competencias mas sociales, emocionales, civicas o
morales. Afirmando que el concepto de competencia debe ser
indisociable del desarrollo integral de la persona en la que las
emociones tienen un lugar preciso y primordial. Todo ello,
modificacién curricular, mejora en las competencias, desarrollo de
actitudes y aptitudes..., conllevara una oOptima formacién en los
jovenes que se inician en el mundo laboral ya desde el primer afo de
Grado, durante sus practicas formativas, y que continuaran
formandose en las aulas los cursos venideros.

Aplicarlo significa ensefiar al profesorado a entender, y regular
también, sus propias emociones para que después puedan
formar/acompafiar a los alumnos universitarios en esa misma tatrea.
Al instruirlos correctamente, surge la posibilidad de que se conviertan
en modelos para ser seguidos por los alumnos. Sabemos que los
procesos de cambio educativo son muy lentos pero inevitables. Sélo
la inmovilidad es imposible en educacion.

Una iniciativa que quisiéramos sefialar es la de que desde el ano 1999
en la Universidad Nacional de Educacién a Distancia (UNED) se
imparten cursos de doctorado y de formacién del profesorado sobre
las Implicaciones Educativas de la Inteligencia Emocional; en anos
posteriores otras universidades siguieron este camino como la
Universidad de Barcelona, Cantabria, Malaga, Valencia, Santiago de
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Compostela y la Escuela de Negocios Europea de Barcelona (ENEB)
entre otras. Consideramos que se trata de un paso imprescindible en
busca de mejorar la ensefianza superior.

Consideramos necesario desarrollar en el alumno competencias con
una alta orientaciéon de servicio al cliente porque trabajamos con
personas que ademas se encuentran de vacaciones o disfrutando de su
tiempo libre o de ocio. Esta circunstancia tiene un trasfondo
representativo: el deseo de ver cumplidas sus expectativas disefiadas
en la mayorfa de los casos con anticipacion. Las técnicas
comunicativas son fundamentales en turismo y son clave fundamental
del manejo correcto de las emociones pues facilitan la interaccion
entre los actores implicados. Recordemos, tal y como hemos visto en
nuestro marco tedrico, que este ajuste a las necesidades del cliente
puede darse por medio de la Inteligencia Emocional, buscando
conocer mejor el comportamiento del consumidor a través de sus
emociones con la finalidad de satisfacer sus deseos y demandas. Este
hecho, nos lleva a considerar la posibilidad de que, aun sin
explicitarlo, el Grado trate de abordar competencias emocionales, de
manera que se debe potenciar su presencia dentro de este ambito de
estudio.

Observamos que el Grado invita a que el alumno reconozca en el
turista variables, que en cierta medida, estan relacionadas con las
competencias que engloban la Inteligencia Emocional, pero no se
detecta ningun modulo que busque explotar en si mismo estos
factores. La asignatura que mas se aproxima al ambito de la
Inteligencia Emocional es “Habilidades psicosociales para el
desempefio profesional del turismo” al incluir en su itinerario
formativo la motivacion, las actitudes sociales, la emocion, el estrés y
satisfaccion.

De las 40 materias que componen la titulacion sélo 5 reunen
caracteristicas que faciliten explotar las competencias emocionales en
el alumno. Ademas, lamentablemente, la citada asignatura en la que
advertimos la mayor presencia del componente emocional
(Habilidades psicosociales para el desempeno profesional del turismo)
es materia optativa, por lo que no todos los egresados adquieren la
formacién que en ella se detalla. No obstante, también debemos
considerar las limitaciones desde este enfoque, ya que cabe tener
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presente que el temario especificado en las distintas Guias Docentes
recoge los moddulos abordables en las diversas materias que
componen el Grado. De esta manera, las conclusiones que desde esta
vertiente podemos extraer no deben ser tomadas con el mismo valor
que las anteriores, ya que a lo largo de esas asignaturas el docente
puede abordar el campo de la Inteligencia Emocional en los distintos
sub-epigrafes del temario que no se especifican en el conjunto de las
Guias Docentes.

En general, los métodos de aprendizaje combinan la ensefianza
tedrica con la practica, no obstante la teorfa sigue marcando la hoja de
ruta. Desde el modelo de ensefianza practica, cabe la posibilidad de
que se potencie el desarrollo de competencias emocionales en el
alumno ya que, de alguna manera, las sesiones de rv/e-play y los casos
practicos ponen de manifiesto las competencias personales y
emocionales del alumno (Goleman, 1999). Por ejemplo, la confianza
en uno mismo queda expuesta ante la forma de abordar las diferentes
situaciones teatralizadas que se plantean. Por ello consideramos que el
desarrollo de competencias emocionales queda implicitamente
vinculado a la formacién practica por lo que, desde este enfoque, es
evidente que el Grado incluye competencias (mas por uso intuitivo
que por enseflanza curricular) en el ambito de Inteligencia Emocional.

La Inteligencia Emocional se puede entrenar, mejorar y aumentar,
pensamiento en el que coincidomos con Nelis, Quoidbacha,
Mikolajczak y Hansenne (2009), por lo que planteamos como
apropiado y beneficioso para nuestros estudiantes y futuros
profesionales del sector turistico que se incluya la formaciéon en
Inteligencia Emocional para regular sus emociones, comprender y
empatizar con las de los demas. Se trata de evidencias empiricas que
establecen beneficios en el nivel de bienestar de las personas ya que
segun Pineda (2012), a mayor habilidad en regulacién emocional
mayor bienestar psicolégico y balance afectivo.

Las Administraciones publicas, instituciones privadas y el conjunto de
los profesores que forman parte de la Universidad debieran mudar la
educacion actual en una que sirva también para desarrollar habilidades
cognitivas y de conocimiento en un entorno afectivo y emocional
que, por ende, repercutiese en el bienestar personal y social del
alumnado.
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Concluimos con tres ejemplos reales sobre la gestion de las
emociones:

El fotégrato Robert Doisneau decia que para ¢él primaban las
emociones antes que la composiciéon y que no era un buscador de
imagenes perfectas, sino de imagenes que emocionasen. Como
docentes podriamos plantearnos no buscar alumnos perfectos, sino
alumnos que emocionen y se emocionen.

Michael Jordan, uno de los mejores baloncestistas de la historia, al ser
rechazado en el equipo de baloncesto cuando estaba en segundo de
bachillerato, dijo una frase que es dificil olvidar: “He fallado una vez tras
otra en mi vida. Y es por eso por lo que he triunfado” (Chicago Tribune,
1997).

Y por ultimo, Almudena BarrientosBaez, una estudiante que en el
cuarto curso de Ballet Clasico tuvo serias dudas sobre si continuar o
no con su formacién como bailarina porque su entorno, fuera del
mundo de la danza, estaba mas cercano a lo que consideraban
“divertido o de moda” (salidas los viernes por la noche, tertulias con
amigos en las frias tardes de invierno...). Y gracias a la escucha activa
de los consejos de sus padres y al amor propio por crecer como
persona y como profesional del ballet continué... hasta terminar
bailando su dltimo examen en el Conservatorio, emocionada y
convencida de que habia merecido la pena; segura de que hay que
arriesgar, hay que esforzarse por lograr hacer realidad los suefios e

llusiones que te generan emociones y te hacen sentir vivo.
¢Podriamos llamarlo INTELIGENCIA EMOCIONAL?

Nos atrevemos a simplificar un poco mas para concluir: educar,
enseflar en valores, habilidades y capacidades socioemocionales para
ser feliz. So6lo eso: ser feliz y hacer felices a los demas.

A partir de aqui les invitamos a seguir con nosotros en el proximo
libro donde presentaremos propuestas de modelo curricular y de
mejora para el desarrollo de la Inteligencia Emocional en los estudios
de Turismo.

1 .a vida es bella
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is8
Epilogo

“La audacia no es conseguir,
es descubrir en si”

Dr. Angel Luis Gonzalez Olivares

1. ¢Por qué ser inteligente?, cuando lo necesario es aprender a
ser inteligente

ENSAR en crecer, aprender, tener, ganar, conseguir... siempre

va relacionado con el progreso del conocimiento personal.
Aunque a veces se poseen o se tienen cualidades no reconocidas por
un mismo, o no se saben utilizar o desarrollar toda su potencialidad.
“.... Una estudiante que en el cuarto curso de Ballet Cldsico tuvo serias dudas
sobre si continuar o no...” pero escucho a su corazén y lo logro.

Reconocer el esfuerzo por aprender no esta garantizado por el
feedback de los demas y del contexto préximo a la persona.
Conocemos que el desarrollo de las competencias para el trabajo y la
vida son debido a la ayuda y referencia de la familia, la educacién y la
formacion, el contexto social y la integraciéon en el mercado de
trabajo. Pero también es necesario que la propia persona tenga la
actitud de aprender y con ella aprender significativamente. Esta
voluntariedad ayuda a desarrollar las capacidades que posee una
persona para enfrentarse a las responsabilidades y exigencias, y no
solo los constituye el conocimiento o el razonamiento, sino también
su propia personalidad, creencias y destrezas.

Lo importante esta en desplegar la actitud positiva por aprender, el
aprender a aprender. Desarrollar las aptitudes requiere un
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componente motivacional, que despierte el interés y sobre todo que
emocione.  Almudena BarrientosBaez (2019) comenta que la
Inteligencia Emocional es la capacidad de controlar y gestionar
positivamente las emociones propias y ajenas, en un escenario
cualquiera, donde se producen experiencias y cambios como parte del
proceso de aprendizaje personal. Y con el enriquecimiento de las
experiencias Reuven Feuerstein (2003) destaca que la inteligencia es el
poder cambiar la capacidad del individuo de beneficiarse de la
experiencia, para su adaptaciéon a nuevas situaciones, adecuando su
comportamiento o actuando sobre su medio.

En la sociedad donde vivimos y convivimos la tecnologfa digital esta
provocando un cambio profundo en el planteamiento,
sistematizacioén y organizacion del aprendizaje, por las caracteristicas
de la cultura conectada en red. L.a nueva forma de relacionarnos,
comunicarnos, construir identidad, compartir informacién, ensefiar y
aprender cambia y evoluciona. Para la sociedad la educacién ya no es
una simple instruccidon temporal, porque surge la necesidad de
educarnos a lo largo de toda la vida. Mas alla de ser un derecho y un
deber de toda persona, esto origina la necesidad de conocer y valorar
los escenarios de interaccion humana, en los que se aprende y ensefia.
Las personas aprenden con nuevos escenarios educativos y
comunicativos, donde se educan y forman criterios contextuales,
tundamentales de entender, asi como también los procesos cognitivos
de los participantes del proceso educativo, son motivos para pensar
en una nueva era educativa.

2.La formacion de los futuros profesionales esta basada en un
cambio de Paradigma en el Aprendizaje: lo importante es que
las personas aprendan

La profesionalizacion de las personas siempre ha sido abocada a la
enseflanza y a la educacidon, pero las reformas educativas, las
prioridades e intencionalidades e incluso la innovaciéon tecnolégica
que han aparecido en las ultimas décadas no han logrado el objetivo
esperado. La razén que se alega es que no sintonizaban con el
paradigma educativo y formativo entonces en vigor (Beltran, 2001).
Esto justifica el origen de un nuevo paradigma formativo cuyo centro
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de atencién ya no es la enseflanza o la formacién dirigida,
fundamentada y elaborada, sino el aprendizaje.

El nuevo paradigma surge a partir de innovaciones y descubrimientos
tecnoldgicos relacionados con el aprendizaje que comenzaron a partir
de los afios 70 del siglo pasado. Y tras afos de investigacion la
psicologia cognitiva determind que todas las personas son capaces de
aprender, aunque de manera distinta (Feuerstein, 1993, Mayer, 2004),
puesto que a los condicionantes genéticos se han de anadir, las
historia de wvida, las motivaciones de partida, las creencias
epistemologicas, los estilos de aprendizaje, las concepciones previas
que condicionan la construcciéon de nuevos conocimientos, etc.

Mayer (1992) clasifica la naturaleza del aprendizaje al hablar de tres
interpretaciones del aprendizaje; el aprendizaje como adquisicion de
respuestas, el aprendizaje como adquisicion de conocimiento y el
aprendizaje como construccion de significado. El aprendizaje como
adquisiciéon de respuestas, vinculado con la teoria conductista,
considera aprender a la tarea de registrar mecanicamente la
informacién dentro del almacén sensorial. Lo mas importante era
ensefiar unos mismos conocimientos y contenidos, en unas
condiciones adecuadas, sin tener en cuenta el caracter interactivo del
proceso de enseflanza — aprendizaje y la naturaleza de la persona
como procesador de la informacién. La formacién profesional como
aprendizaje de tareas o formacién profesional especial es un claro
ejemplo de este tipo de aprendizaje. En ella las personas tienen una
actitud claramente pasiva y su dedicacién se centra en la tarea
mecanica de almacenar informacién en forma de respuestas, con lo
que no utiliza procesos mentales superiores.

Para Beltran (1996) este tipo de aprendizaje considera a la persona
que se forma como un ser pasivo cuya conducta esta determinada por
la experiencia, una persona cuyas respuestas correctas son reforzadas
y premiadas y las respuestas incorrectas son debilitadas. Mas adelante,
considera que “el método de practica y repeticion ejemplifica el foco
instruccional del modelo de aprendizaje como adquisicion de
respuestas y los resultados de la instruccién se evaltan en términos de

la cantidad de cambio de conducta” (Beltran, 1996, p. 18).
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Por otro lado, el aprendizaje como adquisicion de conocimiento
concentra la instruccion en la informacion. La persona que aprende es
mas cognitiva, adquiere conocimientos, informacion, y la formacion
transmite conocimientos. Es un enfoque centrado en el curriculo,
debido a que la informacién es dividida en temas, cada tema en
lecciones y cada leccion en hechos, principios y térmulas especificas.
La persona que se forma debe progresar paso a paso dominando cada
una de las partes por separado llegando a conseguir aprender todo el
contenido curricular. Como dice Beltran (1996), el rol del profesor y
del docente es ensefiar y transmitir la informacién del curriculo, y la
evaluacion consiste en valorar la cantidad de conocimiento y de
informacién adquirida.

Desde este enfoque cognitivo, la persona formada es mas activa pero
ain no posee un control sobre el proceso de aprendizaje, porque lo
importante es aprender conocimientos dados y definidos.

Por eso, hay que dar un poco mas. Hay que considerar a los
profesionales discentes como seres pensantes y activos, como
alumnos o trabajadores capaces de construir significados que les
ayuden a aprender con sentido y valoracion de aquello que descubren,
conocen o transforman.

Hay que hablar de un aprendizaje como construcciéon de significado,
donde la persona que aprende es considerada como un ser autébnomo,
autorregulado, que domina sus procesos cognitivos y controla su
aprendizaje. Que utiliza sus conocimientos previos y experiencias, que
comprende y adapta su aprendizaje. Hay que dejar de lado el formar
para el empleo, debemos centrarnos en las personas, no en los
puestos de trabajo, abandonar la consideracion de empleabilidad y
comenzar a hablar de preparacién de competencias, desarrollar las
capacidades en su maximo esplendor, pero no limitarse en una
preparacion dirigida unica y exclusivamente a unas tareas o
actividades programadas. lLa persona debe prepararse para ser
responsable de su propio aprendizaje, debe aprender a pensar, a ser
critica, en definitiva, a ser competente.
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En este postulado, la persona que aprende tiene un rol activo y
participativo, se convierte como dice el profesor Beltran (1996, p. 20)
‘en el verdadero protagonista del aprendizaje”. Rivas (1986), por su
parte considera que la persona que se forma cobra importancia por si
mismo y es quien da sentido a los materiales que procesa y ¢l es quién
decide lo que tiene que aprender asi como la manera de hacerlo
significativamente. Aunque para ello es necesario hablar de un
paradigma del cambio donde se considere una nueva forma de
preparar profesionalmente; ensefiar, aprender y poner en practica
competencias.

En nuestros dias, la ciencia y el conocimiento estan en constante
evolucion. Los conocimientos avanzan de manera inmediata e
ineludible. Con frecuencia, se quedan obsoletos y rapidamente son
sustituidos por otros nuevos. (Beltran y Pérez, 2005, p. 83). Ademas,
los conocimientos tienen una indudable fuerza de transformacion,
debido a que “una vez construidos y elaborados pueden llegar a
convertirse en nuevas capacidades para los que los comprenden”.
(Beltran y Pérez, 2005, p. 84). De esta forma, el conocimiento es mas
una capacidad que un estado, pues implica no sélo pasar de no saber
a saber, sino pasar de no tener a tener una nueva capacidad. Por este
motivo debemos diferenciar entre contenidos y procesos. Para
Beltran (1995, p. 131), los primeros son los conocimientos “generales y
especificos” dentro de cada area, sin ellos el pensamiento no podria
operar pues trabajarfa sobre vacio en la memoria. Y los segundos
corresponden a la actividad del pensamiento para generarlos, de ahi la
necesidad de enseflar a pensar. En este sentido, el aspecto mas
importante es el dominio de ciertas habilidades que han de ponerse
en marcha para operar con los contenidos en la practica. Estas
herramientas cognitivas se han dado a conocer como estrategias de
aprendizaje.

A su vez, en los tiempos en que vivimos, los conocimientos se
caracterizan por su “pertinencia y funcionalidad”, abriéndose la tipologia
de conocimientos a adquirir. Siguiendo a Mayer (2002, p.14) entre los
distintos tipos de conocimiento pueden distinguirse: conocimiento
semantico (conocimiento de los hechos de una persona sobre el
mundo); conocimiento conceptual (representacién que una persona tiene
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de los conceptos principales en un sistema); conocimiento esquemdtico
(conocimiento de una persona sobre tipos de problemas); conocimiento
procedimental (se trata de saber hacer siguiendo unos pasos en una
situacion especifica) conocimiento estratégico (saber aprender, recordar o
resolver problemas). Junto a estos tipos de conocimientos que
atienden a una taxonomia procedente de la psicologia cognitiva se
han incluido otros conocimientos de tipo actitudinal (aprender a vivir
y aprender a ser).

Este nuevo enfoque se asienta sobre la metafora del aprendizaje
como “construccion de conocimientos” (Beltran y Pérez, 2000, 2004;
Mayer, 2002). Segun esta metafora los alumnos construyen
activamente sus propias representaciones mentales mientras tratan de
dar sentido a sus experiencias (Sternberg, 1985, 1997 y 1999).

En definitiva, la formaciéon de los profesionales ha de favorecer un
aprendizaje regido por criterios fiables y justificados, desde un
proceso constructivo que permita que aquello que se ensena sea util y
significativo para el aprendiz, que la persona participe activamente en
la adquisiciéon de conocimientos relacionando lo que aprende con
experiencias anteriores (Ausubel, 1968; McCombs & Whisler, 1997).
Por tanto, el aprendizaje constructivo y significativo pasa a ser
objetivo de la formacion profesional y de la orientacion.

La implantacién de este enfoque esta muy relacionado con lo que se
ha dado a conocer en psicologia como aprender a aprender (Beltran,
1993). O como Schmeck (1988) contemplaba que aprender es
aprender a pensar, y una de las claves del aprendizaje es el
pensamiento.

Segiun Martin y Moreno (2007, p. 27):

Aprender a aprender es la capacidad para proseguir y persistir en el
aprendizage, organizar el propio aprendizaje, lo que conlleva a
realizar un control eficaz del tiempo, y la informacion, individual y
grupalmente.  Esta  competencia  incluye la  conciencia de las
necesidades y procesos del propio aprendizaje, la identificacion de las
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oportunidades disponibles y la habilidad para superar los obstdculos
con el fin de aprender con éxito.

Por tanto, aprender a aprender requiere de una serie de mecanismos y
elementos cognitivos, afectivos y sociales que permitan a los
aprendices centrarse en controlar y mejorar su propio proceso de
aprendizaje.

La principal ventaja del aprender a aprender es que mientras que el
aprendizaje directo de contenidos se agota en el momento de
aprenderlos, el aprendizaje de habilidades para aprender contenidos
acompanara a los profesionales discentes durante toda su vida,
ademas de servir para aprender multiples contenidos y no sélo un
contenido concreto.

De la misma manera, la formacion y el aprendizaje han de estar en
sintonfa con la sociedad en la que desde la formacién de
profesionales, ya sea desde la Universidad o desde otras instituciones
formativas se ensefla y aprende. La preparacion del alumnado
universitario y de formacién profesional se dirige a la empleabilidad y
no a la adquisiciéon de competencias para afrontar los retos y desafios
que conlleva la vida. En nuestra sociedad actual el rasgo
predominante en empresas, instituciones y organismos publicos y
privados es el de la calidad total. Segin Beltran (2001), 1a calidad total
constituye el fundamento de un nuevo paradigma social por el que
surgen nuevas exigencias a nivel de disefio y evaluacién de cualquier
iniciativa social. Desde el punto de vista de la formacién profesional,
este nuevo paradigma tiene una funcidén axioldgica por la que se
requiere un nuevo aprendizaje de calidad.

3. Los pilares de un nuevo Paradigma Centrado en el
Aprendizaje; perseverancia, paciencia y estrategia

El cambio de enfoque llevado a cabo a raiz de las investigaciones
sobre la inteligencia, el nuevo concepto de aprendizaje y las
experiencias educativas en ambiente natural, son pilares o lineas
maestras de la nueva fundamentacién de la instruccién cognitiva, que
tienen a la inteligencia como eje central.
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Beltran (1996) habla de tres ideas basicas e importantes sobre la
inteligencia:

a) Inteligencia como potencia. La inteligencia no es una ni unica, sino
multiple. Hay que recordar la Teoria Triarquica de Sternberg
(1993, 1997) o la Teoria de Gardner (1983, 1995) sobre las
inteligencias multiples.

b) Inteligencia como  conocimiento. La inteligencia no es una entidad
heredada, fija e inmodificable como ha comprobado Feuerstein
(1993).

C) Inteligencia como estrategia. Mas importante que la inteligencia que uno
posee es la forma de utilizar esa inteligencia. La inteligencia se
considera como una estrategia.

La formacién se centra en ayudar a aprender. Y como explica el
profesor Beltran (1996, p. 318) “aprender es construir conocimientos,
es decir, una actividad del pensamiento en contacto con los datos
informativos presentados, aprender es pensar y, por tanto, enseflar es
ayudar a pensar”. A la persona en formacion se le considera ser activo
que construye sus proplos conocimientos.

Por ultimo, el aprendizaje en condiciones naturales es el aprendizaje
de la vida y de la reflexién sobre las caracteristicas de ese aprendizaje.
Se trata de conseguir que las personas alcancen el maximo desarrollo
posible de todas sus capacidades, individuales y sociales, intelectuales,
culturales y emocionales para lo que necesitan recibir una formacién
de calidad adaptada a sus necesidades. En suma, se trata de
proporcionar una preparaciéon completa, que abarque los
conocimientos y las competencias basicas que resultan necesarias en
la sociedad actual, que estimule en ellos y ellas el deseo de seguir
aprendiendo y la capacidad de aprender por si mismos.

En este sentido, Beltran (1996, p. 320) nos habla de que el
aprendizaje es:
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a) “... un proceso activo en el que el sujeto tiene que realizar una
serie de actividades para asimilar los contenidos informativos que
recibe”.

b) “... un proceso constructivo. Es una construcciéon personal de la
realidad por la que el sujeto estructura los contenidos informativos
que recibe en el contexto de la instruccion”.

c) “... un proceso significativo. (...) se construyen significados;
estructuras cognitivas organizadas y relacionadas”. El sujeto
construye la realidad atribuyéndole sentido y significados.

En el nuevo paradigma lo importante es que los alumnos aprendan
apoyados por una enseflanza entendida como es en si una instruccion
cognitiva. Como “el esfuerzo por ayudar a los estudiantes a procesar
la informacién de manera significativa y a convertirse en estudiantes
independientes” (Beltran, 1996).

Este nuevo enfoque de ensefianza tiene como objetivos:

a) Ensefar para la comprension en todas las areas, lo que conlleva
relacionar la informacién nueva con la informacién previa.

b) Ayudar a las personas que se forman a aprender a aprender,
utilizando estrategias de aprendizaje, auto — evaluacién y auto —
regulacién del proceso de aprendizaje.

La perseverancia, la paciencia y la estrategia ayudan a la persona a
tener consciencia de su propio aprendizaje y para la Teoria del Triple
Rol es el propio corazén de la misma. El profesional debe aprender
permanentemente de manera significativa y cuantas mas vivencias y
experiencias tenga, mejor desarrollo de su conocimiento obtendra.
Porque “el ser humano no es solo producto de sus genes, es la suma
de todas las experiencias de la humanidad” (Feuerstein, 2003).

Y el camino utépico como objetivo motivacional es el lema:

“St quieres llegar a donde la mayoria no llega, necesitas hacer algo que
la mayoria de las personas no hacen...”

... “escucha tu corazon y sé siempre tu”
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