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RESUMEN

Las inteligencias multiples cobran especial relevancia en las organizaciones, principalmente
en aquellas centradas al sector publico, toda vez que las relaciones humanas estan
fundamentadas en complejas interacciones en donde las habilidades humanas permiten
facilitar dichas interacciones, considerando que se basan en determinados contextos
culturales que permiten la resolucién de problemas. Por tal razon, el objetivo de la presente
investigacion es analizar la percepcion y desarrollo de las inteligencias multiples: linguistica,
interpersonal, intrapersonal y légico-matematica de un grupo de servidores publicos
pertenecientes al area de atencion ciudadana de un municipio del estado de Querétaro. El
propésito es analizar el vinculo entre las mencionadas inteligencias multiples y la eficiencia
en la prestacién del servicio de atencion ciudadana. La metodologia de la investigacion se
centra en un enfoque cualitativo, de tipo descriptivo, utilizando como instrumento de apoyo
un cuestionario tipo Likert aplicado a ocho colaboradores del caso de estudio. Los
principales resultados muestran un desarrollo favorable en las cuatro inteligencias
analizadas, destacando las habilidades de comunicacién, empatia, autoconocimiento y
razonamiento l6gico como factores que fortalecen la calidad de la presentacion del servicio
en la atencién ciudadana. También se concluye que la hip6tesis inicial que relaciona la baja
eficiencia en la prestacion del servicio de atencion ciudadana con la falta de conocimiento
y desarrollo de las inteligencias multiples no se cumple del todo, ya que los resultados
evidencian un nivel altamente positivo de las habilidades de los colaboradores. Se deduce
que la consolidacion de las inteligencias multiples en el sector pablico permite que se brinde
una mejor atencion en el servicio, mejorando la eficiencia, la empatia y el bienestar del

ciudadano.

Palabras clave: inteligencias mdultiples, inteligencia linglistica, inteligencia intrapersonal,

inteligencia intrapersonal, inteligencia l6gico-matematico.
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ABSTRACT

Multiple intelligences hold particular relevance within organizations, especially those in the
public sector. Human relations are grounded in complex interactions in which multiple
intelligences represent the abilities that facilitate such interactions, since they rely on specific
cultural contexts that enable problem solving. Therefore, the objective of this research is to
analyze the perception and development of four types of multiple intelligences: linguistic,
interpersonal, intrapersonal, and logical-mathematical, among a group of public servants
working in the citizen service department of a municipality in the state of Querétaro. The
purpose is to examine the relationship between these intelligences and the efficiency of
citizen service delivery. The study follows a qualitative, descriptive approach, employing a
Likert type questionnaire administered to eight participants within the selected case. The
main findings reveal a favorable development in the four intelligences analyzed, highlighting
communication skills, empathy, self-awareness, and logical reasoning as key factors that
strengthen the quality of public service. Furthermore, the initial hypothesis, attributing low
service efficiency to an underdeveloped level of multiple intelligences, was not fully
supported, as the evidence indicates a generally positive level of cognitive competence
among participants. It is concluded that fostering multiple intelligences in the public sector

constitutes a valuable strategy to enhance efficiency, empathy, and citizen satisfaction.

Keywords: Multiple intelligences, linguistic intelligence, interpersonal intelligence,

intrapersonal intelligence, logical-mathematical intelligence.
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1. INTRODUCCION

Para Gardner (2011) las inteligencias multiples son “la capacidad de resolver problemas o
de crear productos que sean valorados dentro de uno o mas contextos culturales” (p. xxviii).
Asi mismo sefiala que “cada una de nuestras instancias prototipicas del aprendizaje tiende
a ocurrir en un contexto cultural particular” (2001, p.35). La teoria de la cual Gardner (2011)
desarrolla, permite ver que los perfiles tienen una inteligencia mas avanzada, no todas las
personas tiene el mismo nivel de desarrollo de las diferentes inteligencias, ya que esto
depende de multiples factores que han tenido a lo largo de su vida, las inteligencias
multiples descritas por el autor son: inteligencia linglistica; inteligencia I6gico-matemaética;
inteligencia espacial; inteligencia musical; inteligencia corporal-kinestésica; inteligencia

naturalista; inteligencia interpersonal; e inteligencia intrapersonal.

En las organizaciones las inteligencias mdultiples tienen un papel importante, en
palabras de Gardner (2001) “en el intercambio humano normal, tipicamente uno encuentra
complejos de inteligencias que funcionan juntos en forma arménica, incluso de manera
constante para ejecutar actividades humanas intrincadas” (p.217). Lo anterior permite
comprender que las inteligencias estan presentes en las actividades que son complejas
para el ser humano, como en el trabajo, en este caso centrado a las organizaciones, ya que
la toma de decisiones entre otros aspectos se debe analizar y comunicar de la mejor
manera, en este mismo sentido, Jena (2010) menciona “para que una organizacion sea
exitosa, necesitamos una gestion organizacional eficaz y basada en inteligencias multiples
en los turbulentos mercados actuales” (p.1) los cuales son cada vez mas globalizados y

competitivos lo cual implica que las organizaciones innoven en sus estrategias.

En tema de las inteligencias mdltiples, que, a pesar de ser un tema profundizado
desde el ambito psicolégico-social, organizacional o educativo, se encuentra poca
informacion relacionada con el sector publico, por lo tanto, la presente investigacion se
sustentarqd con fundamentos previamente sefialados. En relacion con lo anterior se
menciona “la teoria de las inteligencias mdultiples de Gardner cambia el paradigma
educativo. Aqui se aplica al trabajo como contrapeso al paradigma de una sola inteligencia”
(Acciona,2022).
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1.1 Planteamiento del Problema

La ineficiencia en la atencion ciudadana genera que los servidores publicos no estén bien
evaluados o tengan sanciones administrativas tal como lo afirma el Observatorio Ciudadano
Querétaro Participacion Ciudadana y Politicas Publicas (2018):
“En 2015 se aplicaron 192 sanciones administrativas a igual nUmero de personas
en el servicio publico en el Estado de Querétaro. Ello deriva en una tasa de 0.6%

del personal sujeto a sancion respecto al total de servidoras y servidores publicos
en el estado, posicionando a la entidad arriba de la media nacional en tal indicador”

(p. 47).
Esto lleva a considerar que el funcionario se enfrenta al desconocimiento de ciertas
inteligencias multiples, pues las capacitaciones relacionadas al servidor se centran en

marcos normativos o administrativos.

La Defensoria de los Derechos Humanos de Querétaro (2023) reporta “un total de
9,453 actuaciones, esto como resultado de una posible vulneracién en los derechos
humanos” (p. 51). En relacién a este reporte, lo planteado por Gardner (2011) se observa
que las inteligencias multiples en el tema educativo y organizacional no solo se centra en
habilidades cognitivas, sino que son un conjunto de inteligencias, el conocimiento de ellas
permite aprovecharlas en diferentes contextos y ambitos diarios de las personas, a pesar
de ello en la mayoria de las dependencias gubernamentales, no se plantean estas

inteligencias, incluso se desconocen.

1.2. Justificacién de la Investigacion

La presente investigacion surge a partir de la percepcién cotidiana de los ciudadanos, de
una mala atencién ciudadana en los municipios del Estado de Querétaro, esta informacion
permite darnos cuenta de que existe un problema con la atencién ciudadana; pues se
desconocen las inteligencias multiples, a partir de ello se debe de explorar la importancia
de un nuevo enfoque en inteligencias mdultiples para fortalecer el desempefio de los

colaboradores en actividades de atencién ciudadana.
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Naumovski (2017) menciona las inteligencias multiples relacionadas a las organizaciones

son de gran relevancia toda vez que son parte de la interaccién de las personas que las

conforman, como se describe a continuacion:

“No cabe duda de que la comunicacion interpersonal es un elemento
constitutivo en todos los roles institucionales. Los resultados y beneficios de
una comunicacion interpersonal efectiva son evidentes a diario. Por lo tanto,
todas las organizaciones deben observar y evaluar como sus miembros se
comunican con los clientes” (p. 57).

En esta linea la University of Tenesse Health Science Center (UTHSC, 2022) sefiala

el tipo de inteligencias multiples que se encuentran presentes en las organizaciones, y que

resultan centrales para entender la interrelacion de las mismas (ver Tabla 1).

Tabla 1

Tipo de inteligencias multiples que se encuentran en las organizaciones.

Tipo de
inteligencia

Definiciéon

Intrapersonal

Inteligencia
linguistica

Inteligencia
I6gico-
matematica

“La inteligencia intrapersonal es la capacidad de comprenderse a uno
mismo Yy los propios pensamientos y sentimientos, y de usar ese
conocimiento para planear y orientar la propia vida. La inteligencia
intrapersonal implica no solo una apreciacion de si mismo, sino
también de la condicion humana” (parr. 9).

“La inteligencia lingtiistica es la habilidad de pensar en palabras y de
usar el lenguaje para expresar y apreciar significados complejos. La
inteligencia linglistica nos permite comprender el orden y significado
de las palabras y aplicar habilidades metalinglisticas para reflexionar
sobre nuestro uso del lenguaje” (parr. 11).

“La inteligencia légico-matematica es la habilidad de calcular,
cuantificar, considerar proposiciones e hipétesis y llevar a cabo
operaciones mateméaticas completas. Nos permite percibir relaciones
y conexiones y usar el pensamiento abstracto y simbdlico, las
habilidades de razonamiento secuencial y los patrones de
pensamiento inductivo y deductivo” (parr. 12).

Nota: Elaboracion propia a partir de University of Tenesse Health Science Center (2022).
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El presente estudio se basa en el abordaje de las cuatro inteligencias multiples
propuestas por Gardner (2011) centradas principalmente en las organizaciones, asi como
lo sefialado por la Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD,2021)
estas cuatro inteligencias mudltiples son: 1.- inteligencia linglistica; 2.-inteligencia
interpersonal; 3.-inteligencia intrapersonal; y 4.- l6gico matematico, lo anterior influye
directamente en los colaboradores para realizar sus funciones de acuerdo con Gardner
(2011) y la OECD (2021, 2023). A pesar de ello, algunos de los colaboradores no conocen
el concepto de inteligencias multiples ni son conscientes del nivel de desarrollo, lo cual limita
la aplicacion en el ambito laboral. Reconocer si los colaborades entienden el concepto y se
percatan del nivel de desarrollo de las inteligencias posibilitara realizar un diagndstico sobre
sus fortalezas o areas de oportunidad de cada uno de ellos. Con esta informacion, se podra
orientar en estrategias de capacitacion y aprovechamiento de la inteligencia con mas
desarrollo dentro del sector publico con la finalidad de mejorar eficiencia en la atencion
ciudadana.

La importancia de esta investigacion consiste en la aportacion de una nueva
perspectiva en el servicio publico, debido a que incorporar este enfoque que comuinmente
se ha utilizado en contexto educativo, pero no ha sido tan explorado en areas de trabajo del
sector publico. Esta informacion permitird optimizar la distribucion de tareas, mejorar el
ambiente laboral y elevar el servicio de atencion ciudadana. Detectar si los colaboradores
conocen el concepto o tienen un nivel de desarrollo de estas inteligencias permitira generar
un diagnostico para saber sus fortalezas o areas de oportunidad. La informacion obtenida

sera importante para orientar en el tema al area gubernamental para eficientizar la atencion.

1.3 Pregunta de investigacion
i. ¢ Qué son las inteligencias multiples?

ii. ¢, COmMo se relacionan las inteligencias mdultiples en las organizaciones del sector publico?

iii. ¢Los colaboradores del area de analisis han desarrollado las inteligencias multiples de

estudio para brindar un mejor servicio?
iv. ¢ Las inteligencias mdltiples han impactado en una mayor eficiencia en la atencién?

v. ¢, Como fomentar el desarrollo de las inteligencias multiples para mejorar el servicio?



El papel de las inteligencias multiples en el desempefio laboral:
El caso de un area de atencion ciudadana en Querétaro.

1.4 Objetivos

Objetivo General

Investigar si un grupo de colaboradores de un &rea de atencién ciudadana perteneciente a
un municipio de Querétaro cuentan con caracteristicas cercanas a las inteligencias
multiples: (1) Intrapersonal, (2) Intrapersonal, (3) Légico matematico, (4) Linglistica y si

estas pueden derivar en un mejor servicio de atencion ciudadana.
Objetivos Especificos

i Analizar qué son las inteligencias mdultiples y cuéles se vinculan con
organizaciones del sector publico.

. Conocer las caracteristicas ligadas a las inteligencias multiples en los
colaboradores del area de atencion ciudadana de un municipio de Querétaro.

iil. Analizar si las inteligencias mdltiples impactan en una mayor eficiencia hacia el

servicio de atencidn ciudadana.

1.5 Hipoétesis

La falta de conocimiento y desarrollo de las inteligencias mdultiples en el grupo de
colaboradores de un area de atencién ciudadana han derivado en una baja eficiencia en la
prestacion del servicio del area de atencion ciudadana de un municipio del Estado de

Querétaro.

Para el cumplimiento de lo anterior, el presente trabajo de investigacion se divide en
cinco capitulos, el primero corresponde a la presente introduccion, en el capitulo Il se
presenta el marco teérico conceptual en torno al tema de las inteligencias multiples, en el
capitulo 11l se presenta la metodologia donde se fundamenta la presente investigacion y el
capitulo IV corresponde al analisis de resultados y hallazgos derivados de la evidencia
empirica, finalmente el ultimo capitulo corresponde a las conclusiones donde se presentan

ademas algunas recomendaciones de politica publica derivadas del estudio.
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2. MARCO TEORICO

El propésito del presente capitulo es analizar el concepto de las inteligencias multiples
seleccionadas de la teoria de Gardner (2011), especificamente aquellas que resultan
pertinentes para el caso de estudio de un area de atencion ciudadana. Se desarrolla con
base en los conceptos previos y posteriores de inteligencias multiples antes de que se
conociera la teoria, de igual forma se habla sobre autores después de la teoria, en la

organizacioén y en el sector publico.

Para lo anterior, el capitulo se divide en cuatro apartados, en el primero se aborda
el concepto de las inteligencias multiples, el segundo hace referencia a algunos estudios
relevantes centrados en las inteligencias multiples a nivel de la organizacion, el tercero se
analiza las inteligencias mdltiples centradas en las organizaciones y finalmente se aborda

el tema de las inteligencias multiples en organizaciones del sector publico.

2.1 Las inteligencias multiples

Desde la antigua Grecia se encuentran referencias de los antiguos filésofos sobre el
concepto de inteligencias multiples, si bien en ese momento adn no existia el concepto, se
mencionaba, que los seres humanos no se limitaban solo a una capacidad o habilidad. (ver
Tabla 2).

Tabla 2

Antecedentes en la antigua Grecia.

Autor Concepto
Aristoteles  “La buena deliberacion es una especie de deliberacion, y el que
(1985) delibera investiga y calcula” (p.279).
Platon “Quien es duefio de si mismo es también esclavo de si mismo,
(1988) por lo cual el que es esclavo es también duefio” (p.219).

Nota: Elaboracion propia.
A partir de estas definiciones se advierte, que desde entonces se pensaba en algun
concepto que pudiera entender la capacidad del ser humano con el desarrollo de ciertas

inteligencias.
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En este sentido, para Aristoteles (340-330 a. C.) la buena deliberacién permite
evaluar y razonar alternativas, esto se relaciona con la inteligencia l6gico-matemética; a su
vez Platon (380-370 a. C.) menciona que al ser duefio de si mismo puede ser una ventaja

o desventaja, lo cual conecta con la inteligencia intrapersonal.

Previo a la teoria de Gardner (2011) sobre las inteligencias multiples, algunos
psicologos habian planteado algunas capacidades mentales del ser humano, los cuales se
presentaran en la Tabla 3.

Tabla 3

Perspectiva historica psicolégica de las inteligencias.

Autor Planteamiento
William James  “Las sensaciones y los pensamientos enterrados existen,
(1989) se ha comprobado, en anestesiados histéricos, en

recipientes de sugestién poshipnotica, etc., que por su
parte son porciones de yoes personales secundarios. En
Su mayor parte, estos yoes son muy estupidos y limitados,
y en circunstancias normales no estan en comunicacion
con el yo regular y normal del individuo” (p.183)

Sigmund Freud  “El contenido del ello puede pasar al yo por dos caminos
(1923/2009) distintos. Uno de ellos es directo, y el otro atraviesa el
ideal del yo. La eleccién entre ambos resulta decisiva para

muchas actividades animicas” (p.48).

Nota: Elaboracién propia.

Los psicologos definieron conceptos los cuales tenian relacion con las inteligencias
multiples de Gardner (1983). De acuerdo con lo que sostiene James (1989) tenia conceptos
relacionados hoy en dia con las inteligencias multiples, en su caso el concepto se relaciona
con la inteligencia intrapersonal en los “yoes” secundarios pues debe existir una conciencia
plena. En este sentido, Freud (1923, 2009) afirma que algunos conceptos que se relacionan
con las inteligencias multiples, la inteligencia intrapersonal en “El ello” pues implica controlar
emociones para no caer en deseos del “Ell0”; la inteligencia l6gico matemético en “El yo”,
ya que canaliza los impulsos propios, esta elije la mejor opcién; y la inteligencia
interpersonal en el “Ideal del yo” te permite comprender reglas sociales o morales y actuar

con empatia.
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De acuerdo con lo que sostiene Gardner (1983) afirma que, con la teoria de las
inteligencias multiples, esto permiti6 que se realizara un enfoque a la capacidad de las
personas en cada inteligencia y cudl era la inteligencia que mas desarrollada tenian. En
este sentido, Gardner (2011) da la definicibn de inteligencias multiples como “una
inteligencia es la capacidad de resolver problemas o de crear productos que sean valorados
dentro de uno o mas contextos culturales una definicion que no dice nada acerca del origen

de estas habilidades ni de los medios adecuados para ‘evaluarlas “(p. xxviii).

Dando continuidad a esta idea, Gardner (2011) desarrolla el concepto de las 8
inteligencias multiples, la cual permite que cada persona identifique y se desenvuelva en su
entorno mediante las inteligencias que tengan mas desarrolladas. Las cuales se observan

en la Tabla 4.
Tabla 4

Las Inteligencias multiples de Gardner.

Inteligencias Definicién
multiples
Inteligencia linguistica  El lenguaje es un sistema de signos, distinto de
las cosas que significa, pero capaz de evocarlas.
El aspecto retérico del lenguaje consiste en la
capacidad de usarlo para convencer a otros
individuos de un curso de accion.

Inteligencia I6gica— La habilidad l6gico-matematica es una entre un

matematica conjunto de inteligencias. Es una habilidad
poderosamente equipada para manejar ciertos
tipos de problemas, pero en ninglun sentido es
superior ni corre el riesgo de anular a las demas.

Inteligencia espacial La inteligencia espacial implica la capacidad de
reconocer y manipular patrones de espacios
amplios, asi como los patrones de areas mas
reducidas.

Inteligencia  corporal- Las operaciones centrales de la inteligencia

cinestésica corporal-cinestésica incluyen la capacidad de
controlar los movimientos corporales y la
destreza para manipular objetos.

Inteligencia musical La inteligencia musical implica la destreza en la
ejecucion, la composicién y la apreciacion de
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patrones musicales. Abarca la capacidad de
reconocer y componer tonos, alturas y ritmos.

Inteligencia La capacidad central aqui es la habilidad de notar

interpersonal y distinguir entre otros individuos y, en particular,
entre sus estados de &nimo, temperamentos,
motivaciones e intenciones.

Inteligencia La capacidad central en juego aqui es el acceso

intrapersonal a la propia vida emocional: la capacidad de
discriminar  instantaneamente  entre  los
sentimientos, de etiquetarlos y usarlos como un
medio para comprender y guiar la propia
conducta.

Inteligencia naturalista  Se refiere a la habilidad para reconocer, clasificar
y utilizar elementos del entorno natural como
plantas, animales y fenédmenos de la naturaleza.

Nota: Elaboracién propia a partir de Gardner (2011).

En estas inteligencias multiples se puede observar que cada persona cuenta con
una mas desarrollada que otra, eso no limita a que si se tiene una mas desarrollada eres
mMAas o0 menos inteligente, pero esto te permite saber qué es lo que se te puede dar

facilmente y en que pudieras destacar.

2.2 Estudios sobre abordajes de las inteligencias maultiples a nivel de la
organizacion

Un estudio realizado por Sosa (2024), centrado en la importancia de las inteligencias
multiples en las en las organizaciones productivas, el en cual puntualiza la necesidad de
reconocer las diferentes inteligencias en la heterogeneidad de los grupos de trabajo y la
necesidad de identificar y comprender las fortalezas, asi como, las debilidades de cada
individuo en el ambito laboral, para de esta manera aprovecharlas y mejorarlas con el fin
daltimo de que contribuyan al éxito de la organizacion. A partir de su estudio de caso destaca
gue el reconocimiento de las inteligencias multiples en lo individuos, las cuales constituyen
una herramienta efectiva para optimizar la gestion de recursos humanos de distintos perfiles

potencializando sus resultados en lo individual y con beneficios hacia la organizacion.
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En esta linea, Torres-Silva y Diaz-Ferrer (2021), sefialan que las organizaciones, son
las entidades donde se puede permitir a los trabajadores aprender, a través de la
priorizacion de sus tendencias, potencialidades, habilidades y de acuerdo con sus
necesidades, al igual que su sistema de representacion sensorial, fundamentado el
reconocimiento de las inteligencias mdultiples del individuo con el fin de alcanzar mejores
niveles de aprendizaje colaborativo. Sefialando que para ello se requiere de estrategias
para el aprendizaje cooperativo, el cual permitira la participacion de los trabajadores en el
proceso de aprendizaje de forma equitativa y se podré ver todas las inteligencias interactuar
independientemente de la heterogeneidad del personal; los autores sefialan que cuando se

comparten objetivos es posible el aprendizaje efectivo fundamentado en la colaboracion.

En tanto, el estudio de Jaradat et al (2025), describe que en torno al proceso de
reclutamiento de las organizaciones, como puede ser el caso de las universidades, el
impacto de la teoria de las inteligencias mdultiples de Gardner en dichos mecanismos de
reclutamiento y selecciéon pueden eficientizar el proceso al reconocer las habilidades
individuales y los requerimientos del perfil idoneo para alcanzar los objetivos y resultados
esperados del individuo seleccionado, es decir se busca realizar la eleccién idonea
subrayando la importancia de integrar a la organizacion diversas habilidades cognitivas y
habilidades especificas en las funciones a desarrollar en la organizacién garantizando

mayores resultados.

En un estudio realizado por Méndez-Reyes y Padron-Medina (2022), puntualizan que
el liderazgo e inteligencias mdltiples en las organizaciones aportan a la transicion hacia una
gerencia transformacional y eficiente, al permitir potenciar las habilidades, destrezas y
experiencias de cada persona con beneficios directos en cada organizacién y permitir
construir herramientas gerenciales para la toma de decisiones que ayuden a solucionar los

diferentes marcos de complejidades y situaciones que se le presenta a la gerencia.

Por otra parte, respecto a inteligencia emocional especificamente a un caso de estudio
de una area de atencion a clientes y reclamaciones perteneciente al sector de la industria
de la construccién Mirzaee y Martek (2024) sefialan que la soluciéon de problemas pero
sobre todo la eficiencia del resultado se da mediante la habilidad de los colaboradores de
comprender al quejoso/cliente fundamentado en la empatia y guiar el pensamiento y accion

con beneficios mutuamente beneficiosos, lo cual requiere de la capacitacion del personal.
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2.3 Inteligencias multiples en las organizaciones

Las organizaciones como entes integrados por personas también son susceptibles de
generar, desarrollar inteligencias multiples toda vez que se encuentran integradas por
personas y a su vez por grupos de ellos en el desarrollo de las diversas actividades. De
este modo hay que sefalar que las organizaciones se dividen entre organizaciones del

sector productivo, organizaciones no lucrativas, organizaciones del sector publico y privado.

De acuerdo con lo expuesto por Gardner (1983), complementandolo con la OECD
(2021) y la UTHSC (2022) por su relevancia se analizan las cuatro inteligencias multiples
que estan mas interrelacionadas de hacia el area organizacional, esto permite generar
condiciones para que se tenga un mejor servicio desde la introspeccion personal de cada

colaborador (ver Figura 1).

Figura 1

Inteligencias multiples para las organizaciones del sector publico.

Inteligencia
intrapersonal

Inteligencia Inteligencia

interpersonal linguistica

Inteligencia
I6gico-
matematico

Nota: Elaboracion propia.
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En el contexto de las organizaciones estas cuatro inteligencias multiples son
relevantes porque estan interrelacionadas para mejorar el servicio, la atencién de acuerdo
con OECD (2021) con ello se da lugar a que el &rea tenga conocimiento y desarrollen estas
inteligencias que trabajan como engranes para mejorar el servicio, pues el conocimiento y
desarrollo de cada una permite que los colabores tengan un mejor acercamiento con el

ciudadano (ver en Tabla 5).

Las inteligencias multiples brindan a los colaboradores la posibilidad de identificar
qué tipo de inteligencia tienen mas fortalecida y, a partir de ello, reconocer en qué aspectos
pueden mejorar para ofrecer una atencién mas adecuada a la ciudadania. Comprender este
perfil favorece el desarrollo de actitudes mas empéticas y sociales dentro de sus funciones,
lo que contribuye a un mejor desempenio laboral y a una interaccién mas efectiva con el
publico (Gardner, 2011).

Tabla b

Caracteristicas de las inteligencias multiples centradas en las organizaciones.

Autor Conceptos

Howard Gardner (2011) “La mayoria de los escritos, tanto divulgativos como
académicos, sobre la inteligencia se centran en una
combinaciéon de las inteligencias linglistica y légico-
matematica las fortalezas intelectuales particulares,
sostengo a menudo, de un profesor de derecho, y el
ambito que abarcan la mayoria de las pruebas de
inteligencia” (p.12).

Organizaciébn para la “La capacidad de resolver problemas altamente

Cooperacion y el complejos, procesar grandes cantidades de

Desarrollo Econémicos informacion interpersonal y participar en la

(en sus siglas en ingles comunicacion interpersonal y la cooperacion social son

OECD) (2023) algunas de las habilidades humanas distintivas”
(p.128).

Nota: Elaboracién propia.



El papel de las inteligencias multiples en el desempefio laboral:

El caso de un area de atencion ciudadana en Querétaro.

Tal como lo afirma Armstrong (2018), la teoria de las inteligencias multiples surge
principalmente en el contexto del aula. El autor sefala que “si un docente tiene dificultades
para alcanzar a un estudiante con los métodos tradicionales linguisticos o l6gicos, la teoria
de inteligencias multiples sugiere varias otras formas de presentar el material para facilitar
un aprendizaje eficaz” (p. 10). Aunque esta propuesta se desarrollé pensando en el &mbito
educativo, su alcance puede extenderse a otros entornos, incluidas las organizaciones.
Reconocer que cada persona procesa la informacion y resuelve problemas de maneras
distintas permite a las instituciones aprovechar mejor las capacidades de su personal,
distribuir tareas de forma mas estratégica y generar ambientes laborales donde la
comunicacion, la creatividad y la empatia se fortalezcan de manera natural. En este sentido,
llevar la teoria a espacios de trabajo publicos o privados abre la posibilidad de mejorar el

desempenio individual y colectivo, asi como la calidad del servicio que se brinda.

También existen otros autores que hablan de la inteligencia intrapersonal, en este
sentido, Mind (2024) puntualiza que “la inteligencia intrapersonal describe cuan bien nos
entendemos a nosotros mismos y cOmo usamos esa autoconciencia para orientar nuestras
vidas.” Al respecto Thompson (2018) que las inteligencias publicas son parte de los
recursos humanos de la administracibn que pueden ser centrales en el adecuado

funcionamiento de las actividades de gobierno.

Desde un punto de vista pedagdgico para Ramirez (2006) valora a las inteligencias

multiples por su relevancia y sefiala su importancia como se presenta a continuacion:

“La teoria de las inteligencias multiples formulada por Howard Gardner en
1983, reconoce la inteligencia como la habilidad de resolver problemas y la
clasifica en ocho formas o inteligencias. Esta teoria es significativa desde el
punto de vista pedagdgico, ya que motiva al educador para utilizar las
habilidades presentes en sus estudiantes y obtener con ello el mejor
resultado en el aprendizaje” (parr.1).

Desde el campo de la pedagogia permite conocer cémo es que los estudiantes
pudieran obtener el desarrollo de estas inteligencias desde temprana edad, para que
durante su etapa laboral ellos no solo las conozcan si no que las desarrollen y puedan ellos
estar en el &rea que mas se centre a la que tengan mas desarrollada. De acuerdo a Shearer
(2018) “los docentes que emplearon estrategias basadas en las inteligencias mdltiples
reportaron mayores niveles de compromiso, motivacion y rendimiento estudiantil, lo que

demuestra el valor préctico de la teoria de Gardner en la educacion” (p.24).
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En el aspecto organizacional Green (2005) sefala que “un marco muy util para que los
directivos lo utilicen como herramienta para aumentar la productividad de sus equipos al
alentar a los miembros a usar sus inteligencias complementarias para lograr con éxito las
metas del equipo” (p.357). Se necesita que los colaboradores tengan estas inteligencias
desarrolladas o en proceso de, para que tengan una mejor conexion con el ciudadano y
eficientizar los tiempos de respuesta en los servicios o tramites que ofrezcan, deben de ser

capaces de tener desarrolladas estas inteligencias para que se mejoren los servicios.

2.4 Inteligencias multiples en organizaciones del sector publico
Las organizaciones del sector publico se caracterizan por ser entes que buscan la

satisfaccion de los ciudadanos, de acuerdo con OECD (2015), “el gobierno general
comprende ministerios/departamentos, agencias, oficinas y algunas instituciones sin fines

de lucro en los niveles central, estatal y local, asi como los fondos de seguridad social”
(p-20).

De acuerdo con Musgrave (1989), sefiala en torno a las inteligencias multiples en
las organizaciones que:

“‘Desde una perspectiva normativa, ¢ por qué se requiere un sector publico?
Si se parte de las premisas generalmente aceptadas en nuestra sociedad de
que (1) la composicion de la produccion debe estar en linea con las
preferencias de los consumidores individuales y que (2) existe una
preferencia por la toma de decisiones descentralizada, ¢por qué no dejar
toda la economia en manos del sector privado? O, dicho de otro modo, ¢ por
gué en una economia supuestamente de libre empresa una parte sustancial
de la economia esta sujeta a alguna forma de direccion gubernamental en
lugar de dejarla a la ‘mano invisible’ de las fuerzas del mercado?” (p.5).

En este sentido Musgrave (1989) indica que la organizacién publica permite que se
regulen algunos fallos que existe en la organizacion privada, los consumidores deben de
elegir qué es lo que ellos quieren comprar, al igual la empresa privada toma las decisiones
importantes, pero quien pone estas reglas es el sector publico. De acuerdo con Smtih
(1994) menciona que los gobiernos y los comerciantes buscan un beneficio propio en este
caso si impiden las importaciones de ciertos productos benefician a los productores locales,

como lo menciona con la “mano invisible”.
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Conforme a lo sefialado por Kliskberg (2004) menciona que “las areas econdémicas,
politica y social estan tan interrelacionadas, que lo que sucede a cada una de ellas
condiciona inexorablementemente a las demas” (p.328) con ello se da a lugar que todas
las organizaciones publicas o privadas estan relacionadas de manera a que deben de ver
la manera de sobrellevar la relacién pues el entorno privado y el publico siempre van de la

mano. En palabras de Rainey (2009) menciona que:

“Las multiples dimensiones a lo largo de las cuales varian los conceptos de
lo publico y lo privado generan muchas formas de definir a las organizaciones
publicas, la mayoria de las cuales resultan inadecuadas. Por ejemplo, un
enfoque tradicional define a las organizaciones publicas como aquellas que
tienen un gran impacto en el interés publico” (p.73).

En esta linea las inteligencias multiples son relevantes dado que se relacionan con
el quehacer diario de la organizacion, ya que existe una interacciébn con personas
diariamente, aunado a ello en al &rea de atencién ciudadana se debe de tener un trato con
los ciudadanos de manera adecuada, pues ellos expresan sus sentimientos o emociones
desde un punto de vista propio es por ello por lo que algunos llegan exaltados dependiendo

su situacién. Gardner (2011) desde su punto de vista sefiala que:

“En dirigentes politicos y religiosos (como Mahatma Gandhi o Lyndon
Johnson), en padres y profesores habiles, y en individuos enrolados en las
profesiones de asistencia, sean terapeutas, consejeros o chamanes, vemos
formas altamente desarrolladas de la inteligencia interpersonal” (p.189).

Lo cual hace mencion de que todas las personas tenemos desarrollada alguna
inteligencia, pero muchas veces el desconocimiento de ella hace que se centra en otra
labor, aunque esa inteligencia no la tengamos tan desarrollada. En el area que se va a
centrar la investigacion es en una de atencién ciudadana, es el area donde los ciudadanos
van y solicitan diversos tramites o servicios que requieren, muchas de ellas son solicitudes
que necesitan con urgencia, pues muchas zonas carecen de muchos servicios, la forma en
que el servidor publico atienda al ciudadano se vera reflejada en la percepcién que tenga
ese ciudadano hacia el gobierno, es una pieza clave en la satisfaccion que se tenga con la

ciudadania. En esta linea Schaller (1998) sefiala que:



El papel de las inteligencias multiples en el desempefio laboral:

El caso de un area de atencion ciudadana en Querétaro.

“Los estudiantes aprenden de manera diferente. Las investigaciones sobre
el aprendizaje estudiantil indican que la inteligencia es multidimensional y
puede incluir muchas habilidades que no siempre se manifiestan en las
tareas y actividades tradicionales del aula” (p.90).

Aunque esta afirmacion se orienta al &mbito educativo, resulta plenamente aplicable
al sector publico. Los servidores que hoy integran las instituciones gubernamentales fueron,
en algin momento, esos estudiantes con estilos de aprendizaje diversos; y esas mismas
diferencias contindan influyendo en la forma en que procesan informacion, resuelven
problemas y se relacionan con la ciudadania. Reconocer esta diversidad cognitiva dentro
de las dependencias publicas permite comprender mejor por qué algunos colaboradores
destacan en ciertas tareas y enfrentan dificultades en otras, y abre la puerta a estrategias
mas efectivas de capacitacion, asignacion de funciones y mejora en la atencién al
ciudadano.

Truth About Local Government (2023) sefiala que “la teoria de las inteligencias
multiples de Howard Gardner ofrece una lente mas amplia para entrenar y desarrollar al
personal del gobierno local, reconociendo que los empleados aportan diferentes fortalezas
cognitivas a sus funciones” (par.1). También en otro apartado sefiala "al aplicar las
inteligencias mudltiples, los lideres del gobierno local pueden crear programas de
capacitacion y acompafamiento que valoren las habilidades diversas y mejoren el

desempeno de los equipos” (parr. 2).

De igual forma Coss (2024) menciona “los organismos publicos deben de tener
capacitaciones de inteligencias multiples a los servidores publicos, para que ellos puedan
mejorar su relacién con el ciudadano, permitiendo que exista la conexién entre ambas

partes” (comunicacion personal, 4 de octubre de 2024).

Debido a ello las capacitaciones que se imparten a los servidores publicos la
mayoria de las veces se centra en el marco normativo, temas administrativos como operar
el sistema o plataforma con la que se cuenta, temas de género, entre otros. Pero no se
capacita en el tema de inteligencias mdaltiples, ni siquiera se onda en el tema para que los
servidores conocieran los términos. Estas limitantes hacen que las administraciones

muchas veces salgan mal avaluadas.
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3. METODOLOGIA

La presente investigacién se fundamenta en un abordaje cualitativo, toda vez que como
sefala Hernandez-Sampieri et al (2014), dicha metodologia “se enfoca en comprender los
fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural
y en relacion con sus contextos” (p.358). Para lo cual se abordan cuatro inteligencias
mdltiples: linglistica, interpersonal, intrapersonal y l6gico-matematico, la decisibn de
enfocarse Unicamente en estas cuatro responde a que son las que con mayor frecuencia
intervienen en las organizaciones como lo sefala la UTHSC (2022) y la OECD (2021), en

este sentido es que se adecuan a un centro atencién ciudadana.

La interaccion directa con la poblacion exige habilidades comunicativas claras, la
capacidad de manejar emociones propias y ajenas, asi como el razonamiento necesario
para resolver tramites o situaciones que requieren andlisis inmediato. Por ello, estas
inteligencias representan un punto de partida adecuado para comprender el desempefio de
los colaboradores que integran un area de una secretaria de atencion ciudadana municipal
situada en el estado de Querétaro, sin dejar de reconocer que las demas inteligencias
también forman parte del potencial humano, aungque no todas tienen la misma incidencia

en las funciones evaluadas.

Desde el enfoque de Yin (2003) “un estudio de caso es una pregunta empirica que
investiga un fenébmeno contemporaneo dentro de su contexto de vida real, sobre todo
cuando los limites entre el fendmeno y contexto no son claramente evidentes” (p. 13). En
esta linea, se aborda el caso de un area de atencién ciudadana de un municipio del estado
de Querétaro para lo cual se implementara un cuestionario con el apoyo de un instrumento

tipo escala Likert. En esta linea Hernandez-Sampieri et al (2014) sefiala que:

“En los estudios cualitativos de caso, el ambiente o contexto esta constituido
por el mismo caso y su entorno, pues los limites entre uno y otro son mas
dificiles de establecer. Asimismo, no se utilizan herramientas estandarizadas
ni se establecen categorias a priori. Al igual que otros disefios cualitativos, la
metia prima de los datos la constituyen las narrativas verbales, escritas y
audiovisuales, incluyendo artefactos” (p.17).

En el capitulo se observan elementos esenciales del proceso metodoldgico: el tipo de

estudio, el método de investigacion, el disefio, el instrumento a trabajar, la poblacién y los
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resultados. El desarrollo de cada apartado describe y detalla la investigacion, para obtener

una vision clara, para asegurar la consistencia y validez del proceso investigativo.

3.1 Descripcion del caso de estudio

El caso de estudio que se aborda en la presente investigacion se desarrolla bajo la
organizacién perteneciente al servicio publico de la coordinacion técnica de un
departamento de atencion ciudadana dedicada a la atencion personalizada de los
ciudadanos que brinda un servicio de alta de reportes personales y seguimiento,

organizacién en la que me encuentro colaborando hoy en dia.

Dicha organizacion pertenece a uno de los municipios del estado de Querétaro,
perteneciente a la zona metropolitana del estado que por motivos de confidencialidad y en
cumplimiento de la normativa sobre proteccidén de datos institucionales y personales, se ha
decidido mantener en reserva la identidad de la organizacién asignandole el nombre ficticio

de Unidad de Atencién y Seguimiento Municipal para efecto de la investigacion.

3.2 Metodologia de la investigacion

De acuerdo con lo que mencionado por Hernandez-Sampieri et al (2022) la metodologia de
la investigacién tiene un enfoque cualitativo el cual se define como “el enfoque se basa en
métodos de recoleccién de datos no estandarizados ni predeterminados completamente,
por lo cual no se tiene significancia estadistica. Tal recoleccidn consiste en obtener las
perspectivas y puntos de vista de los participantes (sus emociones, prioridades,
experiencias, significados y otros aspectos mas bien subjetivos)” (p.7). Este enfoque
permite conocer la informaciéon de manera contextual de los participantes, en este sentido
contribuye a que haya mas flexibilidad en la obtencién de informacion, que no se puede

captar en enfoques estandarizados, lo anterior da lugar a enriquecer la investigacion.

A partir de ello Alvarez-Gayou (2014) sefiala que con ello se permitira abordar la
investigacion con una perspectiva real en su entorno, afirmando que:
“La investigacion cualitativa posee un enfoque multimetédico en el que se

incluye un acercamiento interpretativo y naturalista al sujeto de estudio, lo
cual significa que el investigador cualitativo estudia las cosas en sus
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ambientes naturales, pretendiendo darle sentido o interpretar los fenébmenos
en base a los significados que las personas les otorgan” (parr.1).

En este orden de ideas, Creswell (2018) sefala que el tipo de enfoque cualitativo se

caracteriza por:

“La investigacion cualitativa es una actividad situada que ubica al observador
en el mundo. Consiste en un conjunto de practicas materiales e
interpretativas que hacen visible el mundo. Estas practicas transforman la
realidad, convirtiéndola en una serie de representaciones que incluyen notas
de campo, entrevistas, conversaciones, fotografias, grabaciones vy
memorandos personales” (parr.1).

De acuerdo con lo expuesto anteriormente se permite que la recopilacion de
informacién sea directa en su area de trabajo, adoptando una postura flexible para generar

la informacion, pues permite conocer el ambiente donde se desarrolla.
En relacion con lo anterior, Hammarberg (2016) sefala que:

“‘Los métodos cualitativos se utilizan para responder preguntas sobre la
experiencia, el significado y la perspectiva, generalmente desde el punto de
vista del participante. Estos datos, por lo general, no son susceptibles de ser
contados o medidos. Las técnicas de investigacién cualitativa incluyen
discusiones en grupos pequefios, para investigar creencias, actitudes y
conceptos de comportamiento normativo; entrevistas semiestructuradas,
para conocer opiniones sobre un tema especifico o, en el caso de
informantes clave, obtener informacion contextual o una perspectiva
institucional; entrevistas en profundidad, para comprender una condicion,
experiencia o evento desde una perspectiva personal; y andlisis de textos y
documentos, como informes gubernamentales, articulos de medios, sitios
web o diarios, con el fin de conocer conocimientos publicos o privados
distribuidos en diferentes fuentes” (parr. 6y 7).

En sintesis, el enfoque cualitativo brinda el marco necesario para comprender y
explorar con profundidad el objeto de estudio, la metodologia propuesta permite recuperar
experiencias en el contexto laboral, lo cual posibilita obtener informacién significativa que
contribuya a conocer las inteligencias multiples de los colaboradores en el servicio publico,
en este sentido en los siguientes apartados se desarrolla el proceso metodolégico que

refuerza la credibilidad y precision de la investigacion.

La investigacion es exploratoria y descriptiva, ya que se va a analizar el nivel de

desarrollo de las inteligencias multiples lo cual permite explorar si conocen las inteligencias
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mdltiples, para el enfoque descriptivo contribuir a conocer el desarrollo que se tiene de las
inteligencias permite saber si hay un impacto en su atencion al ciudadano, los resultados
no tienen relacién en una poblacion total de los colaboradores. De tal manera que la
presente investigacion no es estadisticamente representativa, debido a que la poblacion es
reducida, pero si permite obtener informacién mas completa adaptada al contexto de los

colaboradores en el area de atencion ciudadana.

3.3 Disefo de lainvestigacion

El planteamiento metodoldgico de la investigacion se vincula con el enfoque cualitativo
teniendo como herramienta de apoyo un cuestionario de 24 preguntas con un disefio de
escala tipo Likert, con ello podemos observar si tienen algun grado de desarrollo de las
cuatro inteligencias multiples: inteligencia linguistica, inteligencia intrapersonal, inteligencia
interpersonal y la inteligencia l6gico-matematico en los colaboradores, pero hay que sefialar

gue mas que buscar una medicion se busca conocer la percepcion de los encuestados.

3.4 Poblaciéon

La poblacién de la investigacion forma parte de un &rea de la secretaria de atencion
ciudadana en un municipio del estado de Querétaro, el total de colaboradores son 8
personas, que son el total de personas colaboradoras en el area estudiada y, por lo tanto,
no existe significancia estadistica Hernandez-, Sampieri et al (2022) menciona que “es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174).

Se realiza el cuestionario al total de la poblacién.

Se analiza este grupo porque su labor es mantener contacto directo y constante,
como primer nivel de contacto con los ciudadanos siendo responsables de la primera
impresiéon que se lleva el ciudadano. La interaccidn cotidiana proporciona informaciéon mas
precisa las habilidades linglisticas, interpersonales, intrapersonales y légico-atacantico en
el entorno laboral. Por ello su participacion resulta ser clave para comprender la dindmica

del servicio publico.

En este sentido, la eleccién del grupo se justifica por su contacto directo con la
ciudadania, de acuerdo con Hernandez-Sampieri (2022) en la investigacion cualitativa la

seleccién de los participantes no busca la representatividad estadistica, si no la riqueza y
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profundidad de la informacion. Por ello la muestra se elegira por conveniencia orientado a

seleccionar casos que aporten datos relevantes para comprender la investigacion.

Tabla 6

Agentes clave entrevistados.

No.

Cargo

7

8

Auxiliar Administrativo
Auxiliar Administrativo
Auxiliar Administrativo
Analista Administrativo
Analista Administrativo
Analista Administrativo

Enlace

Enlace

Nota: Elaboracién propia.

4. RESULTADOS

Los resultados que se muestran son derivados de las respuestas de los colaboradores en

el area de atencion ciudadana, son ocho colaboradores entrevistados, de los cuales cinco

son hombres y tres mujeres, su rango de edad va de los 20 a los 49 afios donde cuatro

estan entre los 40 y 49 afos, dos entre los 30 y 39 afios, dos entre los 20 y 29 afios, seis

cuentan con licenciatura y dos con preparatoria concluida.
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Gréfical
Pregunta 4. ¢Has escuchado de las inteligencias multiples?

ESi mNo No estoy seguro

Fuente: Elaboracion propia.

Para la siguiente pregunta de la gréafica 1, se observa el nivel de conocimiento de
los colaboradores acerca de las inteligencias multiples, los resultados muestran que el 50%
conoce el termino, mientras el 25% no esta seguro de conocerlas, este resultado permitié
identificar que hay una opinidn positiva con el termino, pero aln existe un porcentaje
significativo que desconoce el concepto o no esta seguro de su significado. Lo anterior,
evidencia que existe la necesidad de difundir y capacitar a los colaborades, de acuerdo con
Gardner (2011) entender las inteligencias multiples supone identificar que cada persona
cuenta con habilidades diferentes, las cuales se pueden desarrollar y poner en practica en

el ambito laboral.

Es importante destacar que es un concepto relativamente nuevo, como se sefalo
anteriormente para el propdsito de la presente investigaciéon solo se concentra en 4
inteligencias mdultiples que resultan centrales en el contexto organizacional (OECD, 2021y
UTHSC 2022).
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A) Inteligencia Linguistica

Recordemos que la inteligencia linglistica se relaciona con la capacidad que tienen
las personas de comunicarse de forma oral o escrita. Segun Gardner (2011) esta
inteligencia permite utilizar las palabras con eficacia. En el &mbito laboral, esta habilidad es
esencial para los servidores publicos del area de atencion ciudadana, ya que permite
generar una buena interaccion con los ciudadanos. Contar con esta habilidad permite

fortalecer la comunicacion con los ciudadanos y mejorar la calidad del servicio.

Pregunta 1. ¢(Consideras que te comunicas con claridad y neutralidad con los
ciudadanos?

Los resultados indican que el 37% manifesto estar “Totalmente de acuerdo, el 50%
“‘De acuerdo” y el 13% “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Estos datos permiten identificar
gue los entrevistados consideran tener una valoracion positiva hacia la comunicacién
efectiva y objetiva en sus actividades en la atencion hacia los ciudadanos. De acuerdo con
Gardner (2011) la inteligencia linguistica se relaciona con la habilidad de usar el lenguaje
de forma eficaz. En este sentido Armstrong (2018) sefiala que el desarrollo de las
inteligencias fortalece la interaccién y la empatia con su entorno laboral, lo cual es

fundamental para el servicio publico.
Pregunta 2. ¢La elaboracion de documentos oficiales es una de sus fortalezas?

De los ocho participantes el 50% estuvieron “De acuerdo”, el 25% “Totalmente de
acuerdo” y el otro 25% “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Los resultados reflejan una
percepcion positiva a la capacidad de redaccion y manejo de documentos institucionales
que son la manera en que pueden vincular la comunicacién con sus mandos medios y la
ciudadania en la que atienden como parte de sus funciones. Esta competencia esta
vinculada con la inteligencia lingtistica que menciona Gardner (2011), de igual forma esta
habilidad facilita la interaccion tanto con los superiores jerdrquicamente, asi como con los
ciudadanos.

Gréfica 2

Pregunta 3. ¢ Su interaccién verbal ayuda a solventar o prevenir conflictos?
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H Totalmente de acuerdo M De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia.

A diferencia de las preguntas anteriores relacionadas con la inteligencia linglistica
en esta pregunta hay una mayor variedad en las valoraciones a sus respuestas, por
ejemplo, destacando que solo el 37% sefialan estar totalmente de acuerdo, como lo plantea
Gardner (2011) esta habilidad no solo implica el dominio del lenguaje, sino también la
capacidad de emplearlo de forma empatica y estratégica. Los datos, aunque muestran una
tendencia favorable, el 13% comento estar “En desacuerdo”.

Pregunta 4. ¢ Cree usted que utiliza lenguaje claro y comprensible para favorecer el
entendimiento?

De los ocho participantes, dos sefialaron estar “Totalmente de acuerdo”, cuatro
indicaron estar “De acuerdo” y dos se mencionar estar “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.
Ninguno de los encuestados manifestd desacuerdo. Los resultados evidencian una
tendencia positiva en el uso de lenguaje claro y comprensible por parte de los servidores
publicos para expresarse con claridad con los ciudadanos. De acuerdo con Gardner (2011)

la inteligencia linguistica permite el uso adecuado del lenguaje como forma de interaccion
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y persuasién. En este sentido, la evidencia nos muestra que los colaboradores aplican esta

habilidad para facilitar el entendimiento a ser mas eficientes y empéticos.

Pregunta 5. ¢Dice su opinién con seguridad en reuniones laborales?

Los datos muestran que el 38% manifesto estar “Totalmente de acuerdo” y el otro
62% menciono estar “De acuerdo”. Los resultados muestran una percepcion positiva, estas
habilidades son fundamentales para la toma de decisiones en la atencién ciudadana.
Este comportamiento evidencia un nivel de confianza favorable en la expresion de ideas
dentro del entorno laboral, aspecto directamente relacionado con la inteligencia linguistica.
A partir de lo planteado por Gardner (2011) esta inteligencia comprende la capacidad de
emplear el lenguaje de manera eficaz, para argumentar, influir y participar en el proceso

activo del dialogo.

En el area de atencién ciudadana, esta habilidad permite tener una comunicacion interna

mas sélida y genera una mejor coordinacién con los miembros del equipo de trabajo.

B) Inteligencia Interpersonal

La inteligencia interpersonal, es la capacidad de comprender, interpretar y conocer
las emociones de otras personas, como lo sefiala Gardner (2011) esta inteligencia permite
establecer relaciones con otras personas, ya que te permite conocer el comportamiento de
las demas personas. En el ambito organizacional, la inteligencia interpersonal es
fundamental para las areas del trabajo que tienen contacto directo con el ciudadano, por

ende, su desarrollo permite realizar una comunicacién de calidad en el servicio publico.

Pregunta 1. ¢ Cuando atiendes un ciudadano le prestas atencién activamente?

De los ocho participantes, tres respondieron estar “Totalmente de acuerdo”, cuatro
indicaron estar “De acuerdo” y uno manifestd estar “En desacuerdo”. No se registraron
respuestas en las categorias “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” ni “Totalmente en
desacuerdo”. Los resultados muestran un nivel positivo de la escucha activa dentro del area
de atencion ciudadana, este aporte se relaciona con la inteligencia interpersonal,

mencionada por Gardner (2011) la cual es la habilidad de percibir y responder de manera
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coherente a la situacidn con la que la otra persona se encuentra, fomentando asi la empatia

y la una comunicacion activa.

Pregunta 2. ¢ Se les facilita trabajar en equipo a tus compafieros de area?

Los datos revelan una tendencia favorable sobre el trabajo en equipo, del 100% de
los participantes, el 75% respondieron estar “Totalmente de acuerdo”, el 13% indico estar
“De acuerdo” y el otro 13% manifesté estar “En desacuerdo”. La gran mayoria de los
colaboradores respondieron que el trabajo en equipo es facil con sus compaferos, de
acuerdo con Gardner (2011), la inteligencia interpersonal al ser la capacidad de interpretar
y responder a las emociones, esto se relaciona directamente con dicha inteligencia. En la
organizacién publica esto permite que la interaccién con los compafieros de trabajo sea
ideal el cual permite que haya un buen ambiente de trabajo y esto se pueda transmitir hacia

los ciudadanos.

Pregunta 3. ¢ Atiendes desde larealidad del ciudadano sus necesidades?

Los resultados de los colaboradores arrojan que, de los ocho participantes, cuatro
indicaron estar “Totalmente de acuerdo”, tres respondieron estar “De acuerdo” y uno
manifestd estar “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”. No se registraron respuestas en las
categorias “En desacuerdo” ni “Totalmente en desacuerdo”. Esto permite observar una
percepcién empatica de los colaboradores hacia los ciudadanos, esto permite darse cuenta
de que la inteligencia interpersonal mencionada por Gardner (2011) que implica reconocer
las emociones de los demas esté presente en los colaborades.

Pregunta 4. ¢Sus relaciones sociales apoyan a que se tenga un buen ambiente

laboral?
Los datos permiten observar que existe una tendencia positiva de un buen ambiente

laboral, de los ocho participantes, tres indicaron estar “Totalmente de acuerdo”, cuatro
respondieron estar “De acuerdo” y uno manifestd estar “En desacuerdo”. No se registraron
respuestas en “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” ni “Totalmente en desacuerdo”. La
interaccion entre los colaborares diaria fortalece la comunicacion y reduce tensiones dentro
del grupo, esto conlleva que la atenciéon ciudadana pueda ser mas facil al momento de

canalizar con otro compafiero del area.
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Gréfica 3 Pregunta 5. ¢Impulsa a sus comparferos en su area de trabajo?

Ventas

m Totalmente de acuerdo = De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo = Totalmente desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados permiten observar un porcentaje de 63% que contestaron estar
“Totalmente de acuerdo”, este comportamiento coincide con lo mencionado con la OECD
(2021) sefiala que la colaboracién y la comunicacion interpersonal son competencias claves
para tener un desempefio eficiente en los entornos laborales modernos, los cuales
evidencias que existe la presencia de habilidades en los colaboradores que favorecen la

relacién entre ellos y el sentido de pertenecia.

C) Inteligencia Intrapersonal

La inteligencia intrapersonal se vincula con la habilidad que tiene una persona para
comprenderse y conocerse a si mismo, identificar sus emociones, principios y areas de
oportunidad permite emplear el conocimiento interno para guiar su conducta y la toma de
decisiones, De acuerdo con Gardner (2011) la inteligencia emocional es el entendimiento

profundo de tu interior y tu capacidad de regular tus emociones y acciones.
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En el ambito organizacional, fortalecer estas inteligencias posibilita que los servidores
publicos conserven una postura reflexiva durante su turno laboral, permitiendo que la
calidad de atencion ciudadana sea afectada por factores externos que perjudiquen al
ciudadano.

Pregunta 1. ¢ldentifica sus fortalezas y debilidades en su area de trabajo?
La tendencia general refleja un nivel elevado de autoconocimiento entre los

colaboradores, del 100% de los participantes, 63% manifestaron estar “Totalmente de
acuerdo”, 25% indicaron estar “De acuerdo” y el 13% se mostrdé “Ni de acuerdo ni en
desacuerdo”. No se registraron respuestas en las categorias “En desacuerdo” ni
“Totalmente en desacuerdo”. Esto permite observar que la respuesta es un indicador sobre
el desarrollo de la inteligencia intrapersonal. En este sentido Verywell Mind (2024) menciona

que la autoconciencia contribuye al equilibrio emocional y al crecimiento personal.

Gréfica 4 Pregunta 2. ;,Reconoces si sus emociones influyen en tu desempefio?

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

De los ocho participantes, cuatro manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”, tres
indicaron estar “De acuerdo” y uno se posicion6 “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”. No se

registraron respuestas en las categorias “En desacuerdo” ni “Totalmente en desacuerdo”.
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A partir de los resultados se muestra que la mayoria de los servidores publicos observan la
influencia de sus emociones en su entorno laboral, con ello se identifica que la inteligencia
intrapersonal esta presente en los colaboradores, de igual modo Shearer (2018) destaca
que la comprensién emocional, favorece al desempefio mas consciente y adaptable a las
demandas del entorno.

Pregunta 3. ¢ Analiza sus acciones y trata de mejorar continuamente?

Los resultados permiten observar que la mayoria tiene una percepcion positiva a si
analiza sus acciones y tratan de mejorar, De los ocho participantes, cuatro manifestaron
estar “Totalmente de acuerdo”, tres respondieron estar “De acuerdo”, uno indicé estar
“Totalmente en desacuerdo”, y no se registraron respuestas en las categorias “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo” ni “En desacuerdo”. La mayoria de los colaboradores reconocen
la importancia de evaluar sus acciones y buscar alternativas para mejorar su trabajo, lo cual
permite ver que la inteligencia intrapersonal se encuentra desarrollada. De acuerdo con
Ramirez (2006) el desarrollo de las inteligencias multiples promueve el aprendizaje
consciente y significativo.

Pregunta 4. ¢ldentifica cuando necesita apoyo para cumplir sus funciones?

Los resultados permiten evidenciar una percepcién positiva hacia el reconocimiento
de las propias limitaciones de sus funciones, esta habilidad conecta con la inteligencia
intrapersonal, se los ocho participantes, cinco manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”,
dos indicaron estar “De acuerdo” y uno expreso estar “Totalmente en desacuerdo”. No se
registraron respuestas en las categorias “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” ni “En
desacuerdo”, en esta linea la OECD (2021) menciona que la capacidad de reconocer
fortalezas y debilidades individuales contribuyen a la eficiencia colectiva ya la toma de

decisiones informadas en entornos de trabajo.
Pregunta 5. ¢ Realiza autocritica constructiva?

Los datos permiten observar una tendencia positiva hacia la autocritica
constructiva de los colabores en su area de trabajo, del 100% de los participantes,
50% manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”, 38% indicaron estar “De acuerdo”
y 13% respondié estar “En desacuerdo”. No se registraron respuestas en las
categorias “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” ni “Totalmente en desacuerdo”.
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En este mismo sentido Armstrong (2018) resalta que el analisis consciente
de las propias acciones fomenta a la mejora constante en contextos laborales, a
partir de ello, se infiere que los servidores publicos estan dispuestos a evaluar su
desempefio y a optimizar procesos internos para tener una mejor atencién

ciudadana.

D) Inteligencia l6gico-matematico

La inteligencia l6gico-matemético se vincula a la habilidad o capacidad de razonar,
analizar o establecer relaciones de causa y efecto, pues permite resolver problemas
mediante el pensamiento I6gico. De acuerdo con Gardner (2011) la inteligencia permite
comprender estructuras, identificar y aplicar principios de razonamientos para encontrar

soluciones.

En el entorno laboral, esta habilidad permite interpretar informacion, tener una toma
de decisiones objetiva y optimizar procesos, para los servidores publicos es una habilidad
que se debe de tener ya que favorece la planeacion, la organizacion de trabajo y permite

gue se tenga una gestion mas precisa (Ver grafica 5).

De los ocho participantes, cuatro manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”, tres
respondieron estar “De acuerdo” y uno indico estar “Totalmente en desacuerdo”. No se
registraron respuestas en las categorias “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” ni “En
desacuerdo”. La mayoria de los servidores publicos demuestran un nivel alto en la toma
de decisiones con informacion, esto permite observar que la inteligencia l6gico-
matematica se encuentra en desarrollo. De acuerdo con Gardner (2011) esta inteligencia
se relaciona con la capacidad de analizar, deducir y aplicar estructuras para solventar

problemas.
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Gréfica 5 Pregunta 1. ;Toma decisiones basadas en informacién o andlisis de
datos?

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo = Totalmente deacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Pregunta 2. ;Administra los datos de forma estructuraday l6gica?
Los resultados muestran una tendencia positiva respecto a la organizacion y manejo

l6gico de la informacién, la mayoria de los servidores publicos afirma administrar los datos
de manera ordenada, sus respuestas fueron de los ocho participantes, cuatro manifestaron
estar “Totalmente de acuerdo”, tres indicaron estar “De acuerdo”, uno respondié estar
“Totalmente en desacuerdo”, y no se registraron respuestas en las categorias “Ni de

acuerdo ni en desacuerdo” ni “En desacuerdo”.

La OECD (2023), sefiala que el procesamiento estructurado de la informacion
contribuye a la eficiencia y precision en la toma de decisiones, lo cual permite que la

atencién ciudadana sea mas efectiva.

Pregunta 3. ¢Considera que cuando resuelve problemas utiliza su razonamiento
analitico?
De los ocho participantes, cuatro manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”, tres

indicaron estar “De acuerdo” y uno respondié estar “Totalmente en desacuerdo”. No se
registraron respuestas en las categorias “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” ni “En

desacuerdo”.
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Los resultados reflejan una tendencia positiva en el uso del razonamiento analitico
para la solucién de problemas. La mayoria de los servidores publicos reconoce aplicar la
I6gica y el pensamiento critico en la toma de decisiones y en la resolucion de situaciones
laborales. Este comportamiento evidencia un adecuado desarrollo de la inteligencia l6gico-
matematica, la cual se vincula con la capacidad de analizar causas, evaluar alternativas y
establecer conclusiones fundamentadas.

Pregunta 4. ¢Le gusta trabajar con informacién que contenga numeros o

estadisticas?
De los ocho participantes, dos manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”, cinco

indicaron estar “De acuerdo”, y uno respondié estar “Totalmente en desacuerdo”. No se
registraron respuestas en las categorias “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” ni “En

desacuerdo”.

Los resultados evidencian una tendencia mayoritariamente favorable hacia el
manejo de informacién numérica. La mayoria de los servidores publicos expresé comodidad
e interés en trabajar con datos y estadisticas, lo que sugiere un desarrollo adecuado de la
inteligencia légico-matematica, mientras que Green (2005) sefiala que el razonamiento
basado en datos mejora la productividad y la toma de decisiones dentro de las
organizaciones.

Pregunta 5. ¢ Sus habilidades de andlisis le ayudan a mejorar la atencidn

ciudadana?
De los ocho participantes, cinco manifestaron estar “Totalmente de acuerdo”, dos

indicaron estar “De acuerdo”, y uno respondi6 estar “Totalmente en desacuerdo”. No se
registraron respuestas en las categorias “Ni de acuerdo ni en desacuerdo” ni “En

desacuerdo”.

Los resultados muestran una tendencia claramente positiva hacia el reconocimiento
del valor del analisis y la reflexiéon en la mejora del servicio ciudadano. La mayoria de los
servidores publicos considera que sus habilidades analiticas contribuyen a optimizar la
atencion que brindan, lo cual evidencia un nivel sélido de inteligencia I6gico-matematica.
Esta inteligencia se relaciona con la capacidad de identificar causas, establecer relaciones
entre variables y tomar decisiones informadas, elementos esenciales para una atencion

publica eficiente, transparente y orientada a resultados, Shearer (2018) destaca que el uso
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consciente de habilidades cognitivas favorece el pensamiento estratégico y la mejora

continua en los entornos laborales.

4.1 Area de mejora

El panorama general de los hallazgos obtenidos, demuestran que existe un escenario
favorable en el desarrollo y conocimiento de las inteligencias multiples en el &rea del sector
publico de atencién ciudadana. En términos generales, los colaboradores evidenciaron un
alto nivel de autoconocimiento, comunicacion efectiva, empatia y razonamiento légico,
habilidades que permiten el fortalecimiento en sus actividades diarias en el sector publico,

el cual permite el desarrollo en el servicio de atencion ciudadana.

En relacion con la inteligencia linglistica se observa que hay un nivel positivo de
comunicacion en la mayoria de los colaboradores, destacando el dialogo abierto y
comprensible, la elaboracion de documentos oficiales y la participar en reuniones con
seguridad en las cuales sus aportaciones son consideradas por los mandos medios.
Tomando en cuenta lo anterior, las habilidades de cada uno de ello permiten que el lenguaje
sea utilizado como una herramienta para el desarrollo de sus labores logrando una atencién

efectiva hacia los ciudadanos.

A su vez, los datos mostrados en el resultado de la inteligencia interpersonal,
permiten observar un alto nivel de conocimiento en los colaboradores, pues demuestran
iniciativa para mantener relaciones sanas entre ellos. Esta actitud permite que se fortalezca
el trabajo en equipo y la comprensibn mutua entre ellos, componentes que influyen

directamente en la calidad del servicio.

Respecto a la inteligencia intrapersonal, la evidencia obtenida revela que los
colabores cuentan con una apreciacion clara de sus capacidades y limitaciones, de igual
forma ellos se percatan cuando sus emociones influyen en su entorno laboral. La aplicacion
de la autocritica constructiva, la autorreflexion y la disposicion para solicitar apoyo deja ver
que los colaborades tienen desarrollada esta habilidad, la cual es esencial para que ellos

puedan tener autocontrol con sus emociones en el entorno laboral.
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Los resultados obtenidos en la inteligencia l6gico-matematica demuestran que la
mayoria de los colaborades analizan sus decisiones en el analisis de datos con la
informacién obtenida previamente. Esto permite que la eficiencia administrativa y la toma
de decisiones se base en informacién precisa, lo que permite una mejora continua en el

area de atencioén ciudadana.

Los datos permiten inferir que los colaboradores muestran un desarrollo alto positivo
en las cuatro inteligencias analizadas, de las cuales se observa un mayor avance en la
inteligencia linglistica e interpersonal. Estas habilidades permiten que la atencion
ciudadana sea mas eficiente y eficaz. Derivado de ellos podemos identificar areas de

oportunidad en relacion con la inteligencia l6gico-matemaética.

En términos generales los resultados sustentan la relevancia de promover espacios
en los cuales los colaboradores se puedan capacitar orientados al desarrollo de las cuatro
inteligencias multiples mencionadas en la investigacion. La sinergia de estas competencias
mejorara el desempefio individual y grupal, con lo que permitira fortalecer los servicios de

atencion ciudadana haciendo instituciones mas humanas, eficientes y eficaces.

4.2 Propuestas de mejora

Derivado de la evidencia recabada y del analisis de las inteligencias mdultiples evaluadas,
se observan areas de oportunidad para la consolidacion del rendimiento de los colaborares
en el area de atencién ciudadana. Las propuestas que se presentan a continuacién se
establecen con la finalidad de fortalecer las cuatro inteligencias multiples, que estan

relacionadas directamente con el servicio publico.

1. Aplicar acciones de capacitacibn continua en las inteligencias multiples,
desarrollando talleres y espacios enfocados en crecimiento de estas competencias.
Dichas capacitaciones deben promover el aprendizaje y la reflexion de cada uno en
el desempefio laboral, para favorecer una mejora continua en la inteligencia
linglistica, interpersonal, intrapersonal y lI6gico-matematico.

2. Reforzar la comunicacion entre los servidores publicos y los ciudadanos, la
elaboracion de estrategias que fomenten la comunicacion efectiva, evitar el lenguaje

técnico 0 en su caso explicar con palabras cotidianas a los ciudadanos, permitira
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que se entienda de forma clara y mejoraran los procesos en el servicio. Esto
permitird que no haya tantos malentendidos, se mejorara la empatia y el vinculo de
confianza entre la ciudadania y el servicio publico serd mas estrecho.

3. Fomentar espacios de trabajo en equipo y de retroalimentacion entre los
compafieros de forma positiva impulsara la colaboracion entre las areas del servicio
publico, a través de actividades de integracién, reuniones y focus groups. La
colaboracién permite que el intercambio de ideas y de experiencias promuevan la
cooperacion entre los servidores publicos.

4. Realizar estrategias de autogestion y autocontrol emocional, en las cuales se
incorporaran acciones de autorreflexién, sesiones grupales psicoldgicas que
permitiran a los colaboradores identificar sus fortalezas y el manejo de sus
emociones en el entorno laboral. Lo cual fortalecera e identificar4 el equilibrio
personal y laboral.

5. Promover el uso de herramientas mentales para la toma de decisiones, en el cual
se fomentaré el andlisis de datos y el manejo de indicadores para mejorar el servicio
con los ciudadanos. A partir de ello se permitira tener una gestion mas transparente
y objetiva de la informacion que se brinde a los ciudadanos.

6. Incorporar las cuatro inteligencias multiples en los procesos de evaluacion de los
colaborades. Incluir la teoria de las inteligencias en los instrumentos de evaluacion
desde recursos humanos. ldentifica que inteligencia esta mas desarrollada y trabajar
en el avance que no tengan tan fortalecida, esto facilitara la asignacién de las tareas

de los colaborades.

De forma integrada, estas propuestas buscan impulsar las habilidades de los colabores
promoviendo una cultura de apoyo mutuo y organizacional, sustentada en las inteligencias
lingliistica, interpersonal, intrapersonal y lo6gico-matematica. La ejecucion de estas acciones
permite avanzar hacia un modelo de atencion ciudadana mas eficiente, eficaz, humana y
transparente, aportando al cumplimiento de una mejora continua en el servicio de atencién

ciudadana.
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CONCLUSIONES

La relevancia de las inteligencias mdultiples en las organizaciones del sector publico
particularmente en aquellas que prestan servicios a la ciudadania, radica en toda vez que
la comunicacion y las interrelaciones humanas son parte fundamental en el desarrollo de la

sociedad y de la construccion de la integracion de las organizaciones.

La presente investigacion permiti6 analizar el nivel de conocimiento y desarrollo de las
inteligencias multiples en servidores publicos de un area de atencion ciudadana de un
municipio del Estado de Querétaro, desde un enfoque cualitativo y descriptivo. La etapa de
levantamiento de datos de las cuatro inteligencias mdultiples analizadas: linglistica,
interpersonal, intrapersonal y l6gico-matematica. Estan presentes en el desempefio diario

de los colaboradores, en distintos grados de desarrollo.

En funcién de los resultados obtenidos mediante la aplicacién del instrumento ya
sefialado hay que descartar que en lo que respecta a la inteligencia linglistica, se observé
que la mayoria de los servidores publicos reconoce en si mismos la capacidad de
comunicarse con claridad y objetividad, lo que aporta a una atencién ciudadana mas
eficiente. La inteligencia interpersonal genero resultados de un nivel alto positivo, resaltando
la escucha activa y la empatia como elementos primordiales para la colaboracién con los
ciudadanos. Tal como lo expresa Armtrong (2018) y Verywell Mind (2024) asimilar y
escuchar las emociones del resto de las personas, promueve la cooperacién, reduce los
conflictos y estimula la dinamica en el trabajo en equipo, estos elementos son esenciales

para alcanzar niveles de una atencién ciudadana mas humanay efectiva.

En relacién con la inteligencia intrapersonal, los datos arrojaron un nivel alto de
autoconocimiento y autorreflexién, asi como con voluntad de mejorar continuamente, del
mismo modo la inteligencia l6gico-mateméatica presento que en la mayoria de los
colaborares toman sus decisiones en el andlisis de datos, lo que permite la resolucion de

problemas con los ciudadanos.

En conjunto los datos obtenidos confirman que el fortalecimiento de las
inteligencias multiples contribuye a un mejor desarrollo de las competencias, emocionales

y cognitivas necesarias para una buena atencion ciudadana. Esta investigacion permite
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observar una perspectiva sobre la importancia de integrar el desarrollo humano y las

habilidades blandas dentro de la capacitacion institucional del servicio publico.

Los hallazgos permiten identificar que, si bien los servidores publicos presentan un
nivel favorable en el desarrollo de las inteligencias mdultiples, aun existen areas de
oportunidad, especialmente en la aplicacion préactica de la inteligencia I6gico-matemética y
en la consolidacion de estrategias institucionales que promuevan la reflexion continua sobre
las emociones y la comunicacion efectiva. Este panorama revela la necesidad de
transformar los procesos de capacitacion, pasando de modelos centrados en la
normatividad y la técnica hacia esquemas integrales que incluyan el desarrollo humano y la

inteligencia emocional como ejes del servicio publico.

Asimismo, se reconoce que las inteligencias multiples no funcionan de manera
aislada, sino que interacttan y se complementan dentro de las dinamicas laborales. La
inteligencia linglistica e interpersonal se potencia cuando el servidor publico cuenta con
inteligencia intrapersonal, y todo ello se ve reforzado por la inteligencia l6gico-mateméatica
para tomar decisiones fundamentadas y eficientes. Esta vinculacién permite observar el
fortalecimiento integral de las cuatro inteligencias mdultiples y como repercute directamente

en la calidad del servicio de la atencién ciudadana y en la interpretacion de las instituciones.

En consecuencia, se puede indicar que la hipétesis planteada en la investigacién no
se confirma del todo, ya que derivado de que las inteligencias multiples influyen
directamente en el servicio publico. Los datos obtenidos demuestran que los colaboradores
con un mayor indice de desarrollo de estas inteligencias multiples, logran tener mayores
habilidades en el trato con los ciudadanos y los desafios que se presentan en el entorno
laboral.

Por lo tanto, la comprension y fortalecimiento de las inteligencias multiples en el &mbito
publico laboral, representan no solo una estrategia de mejora, sino también un medio para
promover especializacion calificada del servicio publico. Desde esta perspectiva se reafirma
la necesidad de implementar politicas publicas de mejora continua que incorporen las
inteligencias  linguisticas, interpersonales, intrapersonales y l6gico-matematico.
Contribuyendo al bienestar de la comunidad y a la mejora de los servicios de atencion

ciudadana.
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Derivado de lo antes mencionado, se permite observar que la hipétesis planteada no se
alcanza por completo, puesto que los datos obtenidos en la investigacion demuestran que
los colaboradores del area de atencién ciudadana presentan un desarrollo significativo en
las cuatro inteligencias mdltiples, lo que permite inferir que hay una atencion ciudadana

eficiente y de calidad.

Como resultado, los datos arrojados no respaldan la hip6tesis inicial que sefialaba que
la falta de conocimiento y desarrollo de las inteligencias multiples desprendian una baja
eficiencia en la prestacion de la atencion ciudadana. Por el contrario, se observo un nivel
alto en las competencias cognitivas y socioemocionales, a pesar de que aun hay areas de

mejora.

En lo que concierne con los objetivos y las preguntas planteadas, se puede afirmar que
fueron abordados de forma satisfactoria a lo largo del desarrollo de la investigacion. El
objetivo principal, que se fundamento en analizar el nivel de conocimiento y desarrollo de
las inteligencias mdltiples: linglistica, interpersonal, intrapersonal y l6gico-matematico en
los colabores del area de atencién ciudadana, se cumplié al obtener resultados permitiendo
observar que las capacidades mencionadas inciden en la calidad del servicio. De esta
manera, las preguntas de investigacion dirigidas a identificar habilidades mas desarrolladas
y las areas de oportunidad dentro del entorno laboral fueron respondidas de forma clara,
demostrando que los servidores publicos cuentan con las habilidades en desarrollo en la
comunicacion, la empatia y la autorreflexion, mientras que el razonamiento I6gico y el

analisis de datos requieren mas apoyo.

Los resultados permiten identificar una vision integral del perfil de los colaboradores y
confirman la relevancia de disefar estrategias para la mejora continua, basada en el
desarrollo de las cuatro inteligencias multiples para mejorar el servicio de atencién

ciudadana.

Ahora respecto a los objetivos y preguntas de investigacion se puede sefalar que
mediante el desarrollo de esta investigacion se logré atender los propositos planteados. En
relacion con la primera pregunta. ¢Qué son las inteligencias multiples? Se abordo

tedricamente el modelo propuesto por Gardner (1983), identificando que cada inteligencia
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representa una forma particular de percibir, procesar y expresar el conocimiento, siendo

aplicable al contexto organizacional del sector publico.

En cuanto a la segunda pregunta ¢Cémo se relacionan las inteligencias multiples
en las organizaciones del sector publico?, los resultados permitieron reconocer que estas
influyen directamente en el desempefio, la comunicacién, la empatia y la toma de
decisiones de los servidores publicos, impactando positivamente en la calidad del servicio

ciudadano.

Respecto a la tercera pregunta ¢ Los colaboradores del &rea de atencion ciudadana
han desarrollado las inteligencias multiples de estudio para brindar un mejor servicio?, los
hallazgos demuestran que los participantes presentan un desarrollo favorable en las cuatro
inteligencias analizadas: linguistica, interpersonal, intrapersonal y logico-matematica,

evidenciando competencias que fortalecen la atencion y la interaccion con los ciudadanos.

En relacién con la cuarta pregunta ¢ Las inteligencias multiples han impactado en
una mayor eficiencia en la atencion?, los datos obtenidos confirman una relacion positiva
entre el desarrollo de estas inteligencias y la eficiencia laboral, especialmente en aspectos

de comunicacién, empatia y autogestion emocional.

Con referencia a la quinta pregunta ¢Como fomentar el desarrollo de las
inteligencias mdltiples para mejorar el servicio?, se enfoca en las recomendaciones de
politicas publicas, en las cuales se propone que los datos obtenidos sirvan como evidencia
para desarrollo de estrategias publicas orientadas a la consolidacion de las habilidades de
los servidores publicos. Se vuelve necesario que las dependencias municipales incorporen
en sus planes de desarrollo, programas de capacitacion continla basados en el desarrollo

de las inteligencias multiples.

Asimismo, se plantea se propone establecer politicas que promuevan una gestién
publica basada en el desarrollo humano, donde se anteponga la formaciéon del servidor
publico y su bienestar emocional como puntos determinantes para fortalecer la relacion
entre el ciudadano y el servidor publico. Integrar métodos de evaluacion del rendimiento
gue consideren indicadores como la empatia, la colaboracién y el pensamiento analitico

contribuiria a consolidar la cultura organizacional y a mejorar la calidad del servicio.
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Del mismo modo, resulta pertinente impulsar una relacion mas estrecha entre las
instituciones educativas y los gobiernos municipales con el fin de desarrollar proyectos
conjuntos de investigacion y formaciébn enfocados en fortalecer competencias
socioemocionales y cognitivas. Este tipo de colaboraciones podria favorecer la
profesionalizacion del personal publico, estimular practicas innovadoras en la gestion

administrativa y consolidar una cultura institucional orientada al aprendizaje permanente.

A patrtir del estudio realizado fue posible plantear la necesidad de poner en marcha
programas de capacitacion continua, espacios destinados a la reflexiébn y acciones
institucionales enfocadas en reforzar habilidades comunicativas, emocionales y analiticas

en los servidores publicos.

Los hallazgos obtenidos dan respuesta adecuada a los objetivos establecidos y
muestran que el fortalecimiento de las inteligencias multiples representa un factor relevante

para mejorar la atencion dirigida a la ciudadania.

En cuanto a las limitaciones, se reconoce que la investigacion se desarrollé con una
muestra reducida, integrada por ocho servidores publicos pertenecientes a un area de
atencion ciudadana en un municipio de Querétaro. Aungue los resultados permiten obtener
una visiéon amplia sobre el grado de desarrollo de las inteligencias multiples en este contexto
especifico, estos no pueden extrapolarse al resto de instituciones del estado o del pais. Del
mismo modo, el enfoque cualitativo y descriptivo adoptado facilitdé profundizar en las
percepciones de los participantes, pero restringié la posibilidad de establecer relaciones

estadisticas mas amplias entre las variables estudiadas.

Otra limitante estuvo vinculada con el tiempo disponible y los recursos institucionales para
aplicar el instrumento y dar seguimiento al proceso. Las cargas laborales propias del
servicio publico y las responsabilidades administrativas del personal influyeron en la
extension y nivel de detalle de las respuestas. No obstante, se logré reunir informacion
suficiente para alcanzar los objetivos planteados y generar aportes relevantes sobre el tema

analizado.

En cuanto a las futuras lineas de investigacion, se sugiere ampliar el alcance de

estudio a una poblacion mayor que incluya mas areas y niveles de gobierno, con el fin de
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contrastar los resultados y obtener coincidencias similares de comportamiento entre
distintas areas del servicio publico. También se recomienda incorporar el enfoque mixto que
englobe el andlisis cualitativo y el cuantitativo, permitiendo validar los resultados
metodoldgicos.

Una posible linea de investigacion a futuro podria enfocarse en estudiar los efectos
gue tienen los procesos de capacitacion fundamentados en las inteligencias multiples
dentro del ambito gubernamental. Examinar de qué manera el fortalecimiento de
habilidades como la comunicacion linglistica, la interaccion interpersonal, el
autoconocimiento y el razonamiento légico influye en la atencion brindada a la ciudadania
permitiria generar evidencia valiosa para orientar estrategias de profesionalizacion en el

servicio publico.

Por altimo, se propone que la relacion entre las inteligencias multiples y el servicio
publico sea para mejorar el servicio de la atencién ciudadana, permitiendo que la motivacion
laboral, el liderazgo y la cultura organizacional como su eje principal. Estos analisis
fomentan de manera mas profunda el papel del desarrollo humano con la eficiencia del
sector publico.
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ANEXOS

1.1 Instrumento aplicado para la obtencién de informacion

El instrumento se integra de 24 preguntas con el apoyo de una escala tipo Likert, el primer
blogue hace referencia a datos generales, el segundo bloque y los subsecuentes hacen
referencia a cada una de las inteligencias multiples, las cuales estan integrados por 5

preguntas base que describe y analiza el componente de las inteligencias multiples.

Se desarrolla en el enfoque cualitativo, utilizando un instrumento, el cual es el

cuestionario que se presenta a continuacion:

El primer bloque se estructura de 4 preguntas de datos generales, la segunda
seccioén se estructura de 5 preguntas sobre la inteligencia linguistica, el tercer apartado
consta de 5 preguntas acerca de inteligencia interpersonal, el cuarto segmento esta
conformado a 5 preguntas acerca de inteligencia intrapersonal y la ultima tabla incluye 5
preguntas sobre la inteligencia I6gico-matematico.

Cuestionario.
Tabla 7

Datos generales.

No. Pregunta Respuesta
1 Sexo A) Masculino
B) Femenino

2 Rango de edad A) 20-29
B) 30 -39
C) 40-49
3 Nivel de estudios A) Secundaria

B) Preparatoria
C) Licenciatura
D) Posgrado

4 ¢Has escuchado de las inteligencias A) Si
multiples? B) No
C) No estoy seguro

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 8

Inteligencia Linguistica.

No. Pregunta Respuesta

1 ¢Consideras que te comunicas con A) Totalmente de acuerdo
claridad y neutralidad con los B) De acuerdo
ciudadanos? C) Nide acuerdo ni en desacuerdo

D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

2 ¢La elaboracion de documentos A) Totalmente de acuerdo
oficiales es una de sus fortalezas? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

3 ¢Su interaccion verbal ayuda a A) Totalmente de acuerdo
solventar o prevenir conflictos? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

4 ¢,Cree usted que utiliza lenguaje claro A) Totalmente de acuerdo
y comprensible para favorecer el B) De acuerdo
entendimiento? C) Nide acuerdo ni en desacuerdo

D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

5 ¢Dice su opinibn con seguridad en A) Totalmente de acuerdo
reuniones laborales? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

Nota: Elaboracién propia.

Tabla 9

Inteligencia interpersonal.

No. Pregunta Respuesta
1 ¢ Cuéando atiende a un ciudadano le A) Totalmente de acuerdo
prestas atencién activamente? B) De acuerdo

C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
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E) Totalmente desacuerdo
2 ¢ Se le facilita trabajar en equipo con A) Totalmente de acuerdo
tus compafieros de area? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo
3 (Atiende desde la realidad del A) Totalmente de acuerdo
ciudadano sus necesidades? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo
4 ¢, Sus relaciones sociales apoyan a que A) Totalmente de acuerdo
se tengan un buen ambiente laboral? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo
5 ¢Impulsa a sus comparieros en tu area A) Totalmente de acuerdo
de trabajo? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo
Nota: Elaboracién propia.
Tabla 10
Inteligencia intrapersonal.
No. Pregunta Respuesta
1 ¢ldentifica sus fortalezas y debilidades A) Totalmente de acuerdo
en tu area de trabajo? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo
2 ¢, Reconoce si sus emociones influyen A) Totalmente de acuerdo
en tu desempefio? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo

Totalmente desacuerdo
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3 ¢Analiza sus acciones y tratas de A) Totalmente de acuerdo
mejorar continuamente? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

4 ¢ldentifica cuando necesita apoyo A) Totalmente de acuerdo
para cumplir tus funciones? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

5 ¢ Realiza autocritica constructiva? A) Totalmente de acuerdo
B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

Nota: Elaboracién propia.

Tabla 11

Inteligencia l6gico-matemaético.

No. Pregunta Respuesta
1 ¢cToma decisiones basadas en A) Totalmente de acuerdo
informacion o analisis de datos? B) De acuerdo

C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

2 SAdministra  los  datos de forma A) Totalmente de acuerdo
estructurada y logica? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

3 ¢Considera que cuando resuelve A) Totalmente de acuerdo
problemas utilizas su razonamiento B) De acuerdo
analitico? C) Nide acuerdo ni en desacuerdo

D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

4 ¢ Le gusta trabajar con informacion que A) Totalmente de acuerdo
contenga numeros o estadisticas? B) De acuerdo
C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
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E) Totalmente desacuerdo

5 ¢, Sus habilidades de andlisis te ayudan A) Totalmente de acuerdo
a mejorar la atenciéon ciudadana? B) De acuerdo

C) Nide acuerdo ni en desacuerdo
D) En desacuerdo
E) Totalmente desacuerdo

Nota: Elaboracion propia.

ANEXO A: Siglas y Abreviaturas

Abreviatura y siglas

FCA
.M.
OECD
UAQ
UTHSC

%

et al.

parr.

Facultad de Contaduria y Administracion

Inteligencias Mdltiples

Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico
Universidad Autbnoma de Querétaro

University of Tennessee Health Science Center

Porcentaje

Pagina

Et alii (y otros)

Parrafo
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