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Resumen.

El tema de investigacion se escogio, luego de indagar y darnos cuenta que es un tema
innovador, del que muy poco se habla en el &mbito empresarial, ya que solamente de este
tema se han hecho investigaciones orientadas al sector de educacion y formacién académica,

por ello decidimos tomarlo y enfocarlo al &ambito empresarial.

La investigacion surge a partir de dos propdsitos, el primero es cumplir con el trabajo de
grado para optar a la licenciatura de administracion de empresas y el segundo con igual de
importancia; aportar una propuesta de solucion al problema del bajo desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa Servicios integrales BOMEL SA de CV.

El objetivo principal de la investigacion es otorgarles un plan de desarrollo de inteligencia
emocional que les sirva como herramienta de apoyo para mejorar las deficiencias en el

desempefio laboral.

La parte de la metodologia es presentada con base a una investigacion explicativa de caracter
no experimental el cual demuestra que el problema es generado por una situacion (causa-
efecto). Las variables de estudio son el desempefio laboral como variable dependiente y la

inteligencia emocional como la independiente.

Se llevo a cabo una recoleccién de informacion a través de los instrumentos: cuestionario y
entrevista al gerente de recursos humanos para sacar un andlisis y asi determinar el

diagndstico situacional.

Se concluye que, a partir de la informacion obtenida, los colaboradores tienen muy poco
conocimiento sobre la inteligencia emocional y que el area de recursos humanos no se ha
interesado por su desarrollo y asi sacarle provecho como parte estratégica sobre el desempefio

laboral.



También se considera que una herramienta optima para mejorar el desempefio laboral es la
ejecucion de un plan de desarrollo de la inteligencia emocional el cual se les presenta como

propuesta de solucion para ver resultados favorables.

La propuesta es disefiada como un plan de desarrollo de la inteligencia emocional para
mejorar el desempefio laboral que tiene una duracion de tres semanas y que en cada una de
estas se desarrolla una fase, el plan tienen un costo bastante econdmico ya que se desarrollaria
dentro de las instalaciones de la empresa por un profesional de la materia o con la ayuda de

los investigadores.

Como recomendaciones se sugiere al area de recursos humanos que aplique el modelo por
habilidades a los colaboradores de la empresa ya que esto ayudara a que la capacidad en el

desempefio laboral mejore y que a la vez cada uno de ellos se sienta motivado.

Se le recomienda tener un organigrama bien estructurado, para facilitar la comprension de

los puestos de trabajo y su jerarquia.

También se recomienda a la gerencia de recursos humanos definir claramente los
lineamientos para la induccion de nuevos colaboradores, es decir todo el proceso

administrativo que inicia desde la convocatoria hasta la retencién del personal.



Introduccion.

Dentro de las organizaciones un tema importante, esta representado por el capital humano,
el cual estd compuesto por las personas que participan, se integran y aportan al interior de
estas. La forma como las personas se relacionan, su forma de ser y de actuar necesariamente
merece un analisis, pues no existen patrones de comportamiento y las evidencias sefialan que

existe un componente importante a la hora de hablar de capital o recurso humanos.

Asi la inteligencia emocional, Ilega a ser la capacidad de autoevaluar los sentimientos de uno
mismo y de otros, la capacidad de auto motivarse y en general como se manejan de las
emociones y la forma de relacionarse deben ser claramente delimitada y diferenciadas de
algo tan simple como el coeficiente intelectual. Dicho de otro modo, la inteligencia
emocional denota conceptos como el coeficiente intelectual, pues no llegan a describir ni
siquiera la capacidad cognitiva de las personas (Federacion de Ensefianza del CC.0O. de
Andalucia, 2011).

En esta investigacion se han abordado 3 capitulos, el primero hace referencia al marco tedrico
y conceptual de la investigacién de las variables involucradas como son la inteligencia

emocional, desempefio laboral, competitividad y relaciones interpersonales.

El segundo capitulo aborda el diagndstico de la situacion actual de la empresa respecto a la
inteligencia emocional para identificar las posibles deficiencias en el desempefio laboral del

personal.

En el tercer capitulo se encuentra la propuesta de solucién respalda de la informacion
recopilada en el capitulo 1 y 2 como fundamento para la formulacion del plan de desarrollo
de la inteligencia emocional el cual busca reducir las deficiencias encontradas en el

diagndstico, y que de esa manera mejore el desempefio laboral del personal.

Se espera que esta investigacion pueda contribuir a explicar el nivel de desempefio laboral
gue poseen actualmente los colaboradores del departamento de Recursos Humanos de la
empresa BOMEL S.ADE C.V.

El trabajo finaliza con recomendaciones y los anexos que son probatorios de respaldo a la

investigacion.



Capitulo I: Marco tedrico de referencia.

A. Planteamiento del problema
1. Antecedentes.

Servicios Integrales BOMEL S.A. de C.V, constituida el 22 de noviembre del 2018 por Juan
José Bonilla Lovo y Juan Carlos Meléndez Umafia siendo socios igualitarios. Los giros
econdmicos de la empresa son: servicios de ingenieria, actividades de consultoria en gestion
empresarial y venta al por menor de otros productos no clasificado previamente.

Desde sus comienzos el area de recursos humanos ha presentado problemas para mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores, debilidades de las cuales no han logrado solventar,
cada vez han sido mas evidentes por lo cual surge la necesidad de solucionarlo lo antes
posible. Al ser una empresa que trabaja por proyectos, el area de recursos humanos no ha
logrado fomentar una confianza y liderazgo sano, mayormente cuando se presentan
problemas especificos, esto se ve a consecuencia de que nunca han recibido capacitaciones,
talleres, ni planes de desarrollo y fomento a la inteligencia emocional.

Uno de los problemas que se le presentan es la poca capacidad en el personal de cubrir la
demanda, y por esto el duefio de la empresa no extiende su mercado, ademas todos los
problemas de las areas funcionales de la organizacion recaen sobre él para que le dé solucion,

practicamente sin pasar por el area de recursos humanos.

Eso se ve reflejado en el bajo nivel de desempefio laboral a causa de la falta de interés por un
plan del desarrollo de la inteligencia emocional en las personas para motivarles. No se ha
mostrado el interés por parte de los encargados del area de recursos humanos de la empresa
ya que desconocen el significado del término inteligencia emocional; no han procurado
capacitar al personal para que estos puedan desarrollar o fortalecer las habilidades que tienen
y de esa manera obtener un mejor personal calificado en cada una de sus areas funcionales,
todo eso pudiéndose aplicar como referencia para el método de seleccion del personal que la
organizacion tiene como tal, ya que al momento de contratarlo, recursos humanos incluirian
como requisitos fundamentales los principios y valores morales en las personas que han de
ser contratadas, es decir, que aunque tenga mucho conocimiento y experiencia pero si estas
dejan de lado ese punto esencial, recursos humanos optaria por encontrar al personal que

cumpla con ambos requisitos.



2. Formulacién del problema.

¢En qué medida un plan de desarrollo de la inteligencia emocional mejorara el desempefio
del personal del departamento de recursos humanos de la empresa Servicios Integrales
BOMEL S.A de C.V?

B. Marco teérico.

1. Generalidades de la empresa.
a) Filosofia de la empresa.

v Mision de la empresa:

Concretar cada proyecto con éxito, dejando satisfaccion total en nuestros clientes, con
trabajos integrales que sobrepasen las expectativas de nuestros clientes.

v Vision de la empresa:

Convertir nuestra empresa en un imperio en el rubro de la construccion y sus ramas,
consolidandonos como una gran familia con el objetivo mutuo de nuestros colaboradores de

hacer cada proyecto mejor que el anterior.
v Valores de la empresa:

= Responsabilidad, profesionalismo y eficiencia en todo nuestro que hacer y decir:

Tomar nuestros compromisos con integridad significa aprovechar las oportunidades
que nos apasionan y también reconocer cuando tenemos que darle menos prioridad a

algo.

= Solidez técnica en todo disefio y trabajo que sea necesario realizar dentro y fuera de

la empresa: cambiar y mejorar la vida de las personas, promover la innovacion, las
proyecciones a futuro, satisfacerlas las necesidades de los individuos y, la creacion

de nuevos productos y servicios.



Mantener una elevada eficacia en todas las tareas y funciones laborales

encomendadas: Cumplir con los objetivos programados previamente en el tiempo

determinado.

Lealtad con nuestra empresa y nuestros clientes: ser transparente y honesta en todos

los departamentos, con los proveedores y los clientes.

Calidad, Etica y honestidad ante el cliente: Nos comprometemos a ser excelentes en

nuestro trabajo y también a hacerlo rapido, sin sacrificar una cualidad en virtud de la
otra.

Mantencion de un ambiente laboral agradable: basado en el respeto, centrandose en

el concepto de la mejora permanente.

Trato personalizado: con cada cliente, centrandose en la satisfaccion del mismo.

Valoracién de cada trabajador v del papel que desempefia dentro de la organizacion:

Ponemos lo mejor de nosotros, hacemos a un lado nuestros egos y trabajamos con

empatia y confianza para lograr grandes cosas juntos.

Bienestar de nuestros clientes y personal como un sello de nuestra organizacion:

Basar gran parte de nuestro éxito en la cercania y confianza entre los clientes y el

personal y demostrandoles que ellos son nuestra razon de ser.

Respeto profundo hacia cada persona: Aceptamos la responsabilidad plena ante

nuestros compromisos, y empoderamos y brindamos confianza para que otros puedan

hacer lo mismo.



v' (A qué se dedica?

A la construccion, disefio y supervision de obras, asi como al suministro e instalacién
de ventaneria y sistemas de refrigeracion residencial e industrial. Los giros
registrados ante la administracion tributaria son: Servicios de ingenieria, actividades
de consultoria en gestion empresarial y venta al por menor de otros productos no

clasificados previamente.

v' Tamafio de la empresa. Pequefia empresa: cuenta con 15 empleados.

TABLA N°1

PERSONAL DE LA EMPRESA

Z
[

Gerente general

Auxiliar de la gerencia.

Gerente de recursos humanos

Secretaria

Contador general

Auxiliar de Contador

Gerente de ventas

Unidad de marketing

Gerente de produccion

Técnicos

(N I N S N N e e

Ayudantes

PERSONAL TOTAL

=
(€]




b) Organigrama de la empresa.

Propuesta de organigrama para la empresa:
Servicios Integrales BOMEL S.A de C.V.

JUNTS GEMERAL
GEREMCIA GEMERAL
—1 SECRETARIA
LUNIDAD DE UMIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE
RECURSOS VENTAS PRODUCCION CONTABILIDAD
HUMAMNDS
RECLUTARIENTD MARKETING ADCUISICIONES AUNILIAR
¥ SELECION
FRESUFUESTD | | BODEGA
| OPERACION
SIMBOLOGIA

Linea de dacision
Linea jerarquica
---------------- Linea de coordingcion

Elaboracion: Propia de los investigadores.
Fecha de elaboracién: 01/03/2022

Nota: actualmente la empresa cuenta con 15 personas, con esta propuesta necesita contratar
a dos operarios mas.



c) Antecedentes de la inteligencia emocional en la empresa Servicios
Integrales BOMEL S.ADE C.V

Los constantes cambios que se viven dentro de una organizacion se dan con el fin de ir
adaptandose al nivel de competitividad en el que estan rodeados y estos cambios son
considerados como una ventaja en la que la inteligencia emocional se torna sumamente
importante e indispensable para poder desarrollar las relaciones adecuadas e ideales entre los
colaboradores de la organizacion.

Sin embargo el desarrollo y abordaje de este factor no ha sido motivo de interés por parte de
las autoridades encargadas del area de recursos humanos de la empresa Servicios Integrales
BOMEL S.A DE C.V, esto se puede notar con facilidad ya que al indagar se encuentra que
la mayoria desconoce el significado del término inteligencia emocional y esto da como
referencia a que los pocos que si conocen el significado del término en la practica desconocen
que lo estan aplicando, esto se debe a que como anteriormente es mencionado dicha
institucion no se ha preocupado por capacitar a los empleados para que estos puedan
desarrollar o fortalecer habilidades con las que ya cuentan , y que sin embargo no se les ha

ensefiado a ponerlas en practica sobre todo al momento de trabajar en equipo.

Es indispensable que el personal adquiera habilidades como el control de las emociones, la
autoconciencia, la empatia, la automotivacion, todo esto como parte de la inteligencia
emocional que se convierte en una herramienta para el desarrollo éptimo dentro de la
organizacion. Al poner en practicas estas habilidades se logra potenciar el trabajo en equipo,

se mejoran las relaciones interpersonales y a su vez permite el logro de objetivos comunes.
2. Marco legal e institucional.

a) Base legal.

Constitucién de la Republica de El Salvador. Art. 40.- Se establece un sistema de formacién
profesional para la capacitacion y calificacion de los recursos humanos. La ley regulara los
alcances, extension y forma en que el sistema debe ser puesto en vigor. El contrato de
aprendizaje sera regulado por la ley, con el objeto de asegurar al aprendiz ensefianza de un

oficio, tratamiento digno, retribucion equitativa y beneficios de prevision y seguridad social.



Ley general de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo Art 10.- El empleador debera
adoptar las medidas necesarias para evitar la exposicion a los riesgos ocupacionales de los
trabajadores y trabajadoras, mediante la adaptacion de las condiciones del empleo, a los

principios y regulaciones que rigen la salud y seguridad ocupacional.

Caodigo de trabajo. Objeto. Art. 1.- El presente Cddigo tiene por objeto principal armonizar
las relaciones entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se
funda en principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los
trabajadores, especialmente en los establecidos en la Seccion Segunda Capitulo 1l del Titulo

Il de la Constitucion.
b) Marco Institucional

TABLA N°2

RESUMEN DE BASE TECNICA'Y LEGAL

NOMBRES LAS INSTITUCIONES QUE LO
APLICAN

Base legal.

Constitucién de la Republica de EI Salvador, | La Corte Suprema de Justicia a través de
en su Art 40. Pero formacién profesional la Sala de lo Constitucional.
para la capacitacion y calificacion de los

recursos humanos.

Ley general de prevision de riesgo en los | Ministerio de Trabajo y Prevision Social a
lugares de trabajo Art 10. Obligaciones de través de la Direccidn General de
los patronos. Prevision Social y de la Direccion General

de Inspeccion de Trabajo

Codigo de trabajo. Objeto. Art 1. Ministerio de trabajo y prevision social.
Armonizacion de las relaciones entre

patronos y trabajadores.




3. Marco general del tema de estudio.

El término inteligencia emocional ha pasado de ser estudiado Unicamente en el ambito
cientifico, a ser utilizado en distintos ambitos de la vida. Por ejemplo, psicologos,
orientadores escolares y profesores se basan en ella para intentar que los alumnos alcancen
su maximo potencial académico; las pruebas de inteligencia emocional se han convertido en
un aliado durante el proceso de seleccion de empleados en las empresas; incluso dentro del
entorno familiar, los padres que desean que sus hijos crezcan para Ser personas
emocionalmente estables y felices recurren a libros y otros materiales que ayuden a fomentar
la inteligencia emocional en sus hijos. Este es uno de los constructos cientificos que mas
popularidad ha adquirido en los ultimos afios, apareciendo originalmente como una
alternativa a la vision de la inteligencia general y estableciéndose como una habilidad que va
mas alla de los aspectos intelectuales.!

Durante las ultimas décadas, los tedricos han elaborado un gran nimero de modelos distintos
de inteligencia emocional. 2

En términos generales, los modelos desarrollados se han basado en tres perspectivas:

Las habilidades o competencias:

La habilidad es la capacidad (habitualmente innata) que un individuo tiene para hacer
correctamente algo, cumplir una funcion y similares. La distincion clave es la “capacidad de
realizar” puramente dicha.?

Las competencias son aquellos rasgos individuales y caracteristicas que le permiten al
individuo desempefiarse de forma dptima en su puesto de trabajo.*

Los comportamientos.

Es decir, el comportamiento es la forma de proceder que tienen las personas
u organismos ante los diferentes estimulos que reciben y en relacion al entorno en el cual se

desenvuelven.®

! Tesis Doctoral: Inteligencia Emocional, Rasgos de Personalidad e Inteligencia Psicométrica en Adolescentes. Autora: Jennifer Rose Mesa
Jacobo. Universidad de Murcia. Facultad de psicologia. Murcia, 2015

2 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia Lopez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Facultad de psicologia. Lima — Perd 2008

3 https://www.bizneo.com/blog/diferencias-entre-competencias-capacidades-y-habilidades/#Capacidad

4 https://lwww.bizneo.com/blog/diferencias-entre-competencias-capacidades-y-habilidades/

5 https://www.definicionabc.com/social/comportamiento.php



La inteligencia.
Segun la primera entrada en el diccionario de la Real Academia Espafiola, inteligencia es
la "capacidad de entender o comprender” y la segunda es la "capacidad de resolver

problemas".®

Concepto de la inteligencia emocional.
La capacidad de percibir los sentimientos propios y los de los demas, distinguir entre ellos y
servirse de esa informacion para guiar el pensamiento y la conducta de uno mismo.
P. Salovey y J. Mayer

La inteligencia emocional como el autoconocimiento del potencial para reconocer
sentimientos tanto propios como ajenos, la fuerza para motivarse, con el objetivo de mejorar
las emociones, y las relaciones con los demas.

Daniel Goleman (1999).
La inteligencia emocional en el contexto laboral hace referencia al manejo que se hace de las
emociones, en los lugares de trabajo, es importante instruirnos en este tema para poder

conocer y reconocer las emociones tanto en nosotros mismo como en los demas.

a) Origen de la inteligencia emocional:

El concepto de Inteligencia Emocional, aunque esté de actualidad, tiene un claro precursor

en el concepto de Inteligencia Social del psiclogo Edward Thorndike (1920) quien la definio

como “la habilidad para comprender y dirigir a los hombres y mujeres, muchachos y
muchachas, y actuar sabiamente en las relaciones humanas”.

En 1990, dos psicologos norteamericanos, el Dr. Peter Salovey y el Dr. John Mayer, acufiaron
el término “inteligencia emocional”, cuya fama futura era dificil de imaginar. Estos autores
la definieron como “la capacidad de controlar y regular los propios sentimientos y los de los
demas y utilizarlos como guia del pensamiento y de la accion™.

Hoy en dia, pocas personas desconocen el término o su significado. Esto se debe,
fundamentalmente, al trabajo de Daniel Goleman, investigador y periodista del New York
Times, quien llevo el tema al centro de la atencion en todo el mundo, a traves de su obra ‘La

Inteligencia Emocional’ (1995).

5 https://www.bbc.com/mundo/noticias-43352690
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Durante los ultimos afios, los avances neurocientificos han facilitado un mejor estudio del
cerebro humano y por lo tanto una mejor comprension de su funcionamiento. Esto nos esta
permitiendo entender de una manera méas adecuada como las emociones influyen en lo que

hasta ahora habiamos considerado “inteligencia”, medida en términos de Cociente Intelectual
(C.1).

Existen diversos tipos de emociones que se clasifican en un orden que va desde las méas
béasicas a las emociones aprendidas en diversos contextos.
Emociones primarias o basicas: son aquellas que son innatas y que responde a un estimulo.

Son: ira, tristeza, alegria, miedo, sorpresa, aversion.

Emociones secundarias: son aquellas que se generan luego de una emocion primaria,

verguenza, culpa, orgullo, ansiedad, celos, esperanza.

Sentimiento es el estado afectivo del animo que es provocado por una emocion hacia una
persona, animal, objeto o situacion. Asimismo, sentimiento también se refiere al hecho de
sentir y sentirse.®

Los sentimientos derivan de las emociones, que son las reacciones organicas o instintivas
que experimenta un individuo y por el cual responde a ciertos estimulos externos. Por tanto,
los sentimientos se originan de la conceptualizacion y valoracién racional de las emociones
y de las causas de éstas.

Las emociones son intensas y de breve duracion, por el contrario, los sentimientos son mas
duraderos, pueden ser verbalizados y determinar la disposicién o estado de animo de un
individuo en alegre, triste, desanimado, apasionado, etcétera.

Los sentimientos funcionan como una herramienta emocional que permite la interrelacion,
toma decisiones, estado de animo e, incluso, estado de salud y gesticulacion de cada
individuo.

Los sentimientos positivos son aquellos que generan bienestar y se pueden asociar con

diversos valores morales, familiares, éticos o sociales. Algunos sentimientos positivos son la

7 http://efipsa.com/blog/cual-es-el-origen-de-la-inteligencia-emocional/
8 https://www.significados.com/sentimiento/
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alegria, el afecto, la admiracion, la felicidad, el amor, la gratitud, la satisfaccion, el
agradecimiento, el optimismo, la paz, la armonia, entre otros.

Por su parte, los sentimientos negativos son aquellos que generan malestar, rencor, tristeza,
odio, envidia, venganza, dolor o celos. Estos sentimientos pueden afectar mas alla del estado

de &nimo de una persona, también afectan su salud.

La inteligencia es la capacidad o facultad de entender, razonar, saber, aprender y de resolver
problemas. En este sentido se asemeja a conceptos como 'entendimiento’ e 'intelecto’.®

En Psicologia, inteligencia es la capacidad cognitiva y el conjunto de funciones cognitivas
como la memoria, la asociacion y la razon.

Se puede entender también como la habilidad o destreza para realizar algo.

TABLA N° 3

INTELIGENCIA RACIONAL INTELIGENCIA EMOCIONAL
v Calculo v' Autoconocimiento
v' Razonamiento v' Autoestima /M
v' Memoria 20% v Asertividad A
v Agilidad v" Pensamiento positivo

mental v Automotivacion
v' Destrezas v' Empatia
v Conocimientos generales v Habilidades sociales

b) Importancia y beneficios de la inteligencia emocional.

La inteligencia emocional es muy importante porque, favorece en gran manera el
establecimiento de relaciones sociales sanas. Pues incluye la habilidad de compartir y
entender lo que sienten los demas.

Estos avances, han permitido a su vez, resaltar la importancia de la gestion de las emociones

como una de las capacidades que facilitan nuestro éxito en la vida, frente a la defensa

9 https://www.significados.com/inteligencia/
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tradicional del cociente intelectual como elemento diferenciador entre las personas a la hora
de alcanzar sus metas, adaptarse al medio en el que se desenvuelven, resolver conflictos y
llevar una vida mas saludable. Ademas, las personas con un alto nivel de inteligencia
emocional tienen mas probabilidades de alcanzar el éxito, ya sea laboral, social, etc.

La inteligencia emocional implica otras consecuencias beneficiosas para la vida, pues esta

ayuda a potenciar las habilidades para:

e Adaptarse a situaciones o0 momentos dificiles o complejos.
e Controlar las transiciones emocionales, que tanto dafio puede hacer a uno
mismo y a los demas.

e Crear estados de animo positivos.

e Ser més creativos.

e Gozar de una mejor estabilidad psicologica.
La inteligencia emocional se pueda desarrollar y se puede trabajar a lo largo de la vida.
A través de numerosos estudios se ha encontrado que los beneficios de la inteligencia
emocional no solo se limitan al &mbito laboral y profesional, sino que estos se extienden a
una gran variedad de ambitos.
Los investigadores han hallado que personas con altas puntuaciones en inteligencia

emocional presentan:

Mayor rendimiento académico
Mejores relaciones familiares e intimas
Mejores relaciones sociales

Menores niveles de ansiedad y estrés
Menores niveles de depresion

Menor probabilidad de consumo de drogas

N o g s~ w D Pe

Menor probabilidad de conflictos interpersonales.
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¢) Modelos de la Inteligencia Emocional.
i.  Modelo basado en la habilidad.

Efectivamente, las emociones expresan las relaciones que tenemos con una persona, un
amigo, un familiar, o entre nosotros. El modelo més destacado aqui es:
v" Modelo de cuatro-fases de Inteligencia emocional o Modelo de Habilidad.

En sus investigaciones, Salovey y Mayer (1990); en Gabel (2005) definieron la Inteligencia
Emocional como: “La capacidad para identificar y traducir correctamente los signos y
eventos emocionales personales y de los otros, elaborandolos y produciendo procesos de
direccién emocional, pensamiento y comportamiento de manera efectiva y adecuada a las
metas personales y el ambiente”. Es decir, la capacidad del individuo para acceder a sus

emociones y crear una sintonizacion e integracion entre sus experiencias.

El modelo de cuatro-fases de Inteligencia emocional, concibe a la inteligencia emocional,
como una inteligencia relacionada con el procesamiento de informacion emocional, a traves
de la manipulacién cognitiva y conducida sobre la base de una tradicién psicomotriz. Salovey
y Mayer (1990). Esta perspectiva busca identificar, asimilar, entender y, por ultimo, manejar
las emociones.

Estructura del modelo:

v Expresion y Percepcién de la Emocion.

Es una habilidad bésica de procesamiento de informacion interna y externa en relacion con
laemocion. Por ejemplo, los individuos que padecen de alexitimia son incapaces de expresar
sus emociones verbalmente ya que no logran identificar sus sentimientos. Se ha comprobado
que los individuos que logran comunicar sus emociones generalmente se muestran mas
empaticos y menos deprimidos que aquellos que los hacen de forma inadecuada (Mayer,
Dipaolo y Salovey 1980; véase Cabanillas, 2002) Con esta habilidad de tener en cuenta las
emociones de los demas se puede responder mas efectivamente al ambiente y construir una
red social favorable que los ayuden en determinadas situaciones.

(Salovey, Bedell, Detweier y Mayer 1999; véase Cabanillas, 2002).*

10 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia Lopez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Facultad de psicologia. Lima — Perd 2008

11 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia Lépez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Facultad de psicologia. Lima — Perd 2008
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El término alexitimia, fue acufiado en 1972 por el doctor Peter Sifneos, un psiquiatra de
Harvard, para referirse a un tipo de pacientes que «dan la impresion de ser diferentes, seres
extrafios que provienen de un mundo completamente distinto al nuestro, seres que viven en
medio de una sociedad gobernada por los sentimientos». Los alexitimicos, por ejemplo, rara
vez lloran, pero, cuando lo hacen, sus lagrimas son copiosas y se quedan desconcertados si
se les pregunta por el motivo de su llanto.

Una paciente alexitimica, por ejemplo, quedd tan apesadumbrada después de haber visto una
pelicula de una mujer con ocho hijos que estaba muriendo de cancer, que aquella misma
noche se desperto llorando. Cuando el terapeuta le sugirio que tal vez estuviera preocupada
porque la pelicula le recordara a su propia madre que, por cierto, también se hallaba a punto
de morir de céncer, la mujer se senté inmovil, desconcertada y en silencio. Luego, cuando el
terapeuta le preguntd qué era lo que sentia, lo Gnico que pudo articular fue que se sentia «muy
mal» y agregd que, a pesar de las ganas de llorar que experimentaba, ignoraba cual era el
verdadero motivo de su llanto. Ese es precisamente el nudo del problema. No es que los
alexitimicos no sientan, sino que son incapaces de saber y especialmente incapaces de poner
en palabras lo que sienten.

Se trata de personas que carecen de la habilidad fundamental de la inteligencia emocional, la
conciencia de uno mismo, el conocimiento de lo que estan sintiendo en el mismo momento
en que las emociones bullen en su interior. Los alexitimicos ni siquiera tienen una idea de lo
que estan sintiendo y, en este sentido, son un ejemplo que refuta claramente la creencia de
que todos sabemos cuales son nuestros sentimientos. Cuando algo o, mas exactamente,
alguien les hace sentir, se quedan tan conmovidos y perplejos, que tratan de evitar esta
situacion a toda costa. Los sentimientos llegan a ellos, cuando lo hacen, como un
desconcertante manojo de tensiones y, como ocurria en el caso de la paciente que acabamos
de mencionar, se sienten «muy mal» pero no pueden decir exactamente qué tipo de mal es el

que sienten.

v Facilitacién emocional del pensamiento.
Los efectos que tienen los estados emocionales pueden encaminarse en relacion a diversos
fines, si la persona vivencia emociones positivas probablemente obtenga resultados

positivos. En cambio, si son negativos puede provocar resultados negativos. Asi mismo se
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han encontrado que las emociones originan estructuras mentales diferentes de acuerdo al tipo
de problema que se ha generado, es decir, las emociones crean diferentes estilos de
informacion.

Este proceso genera estructuras mentales Utiles para tareas creativas en las que se requiere
pensar intuitivamente con flexibilidad si los efectos fueron positivos. De lo contrario si
fueron efectos negativos se lentifica la capacidad de resolucion del problema, utilizando
estrategias ligadas al detalle o utilizando estilos focalizados y deliberados.?

v" Rendimiento y analisis de la informacion emocional.

La importancia que tiene esta habilidad es de ponerle nombre a las emociones y reconocer
una relacion con el léxico emocional (significados emocionales). EI individuo
emocionalmente inteligente puede reconocer de manera Optima las condiciones en las que
hay que describir una situacién especifica en relacién a los estados emocionales de si mismo
como de los demas. En conclusidn, lo anteriormente mencionado nos da a conocer la
complejidad de dominio de la inteligencia emocional, ya que las emociones podrian
relacionarse de diferentes formas, provocando diversos resultados.

El entendimiento y analisis de las emociones incluyen también la habilidad de reconocer la

transicién entre las emociones.!®

v Regulacién de la emocion.

No sélo es importante conocer las emociones que dia a dia tenemos sino también desarrollar
la forma de regular, manejar debidamente la emocion de acuerdo a la situacion en la que se
encuentra, lo cual provogue emociones mas adaptativas. Luego deben implementarse
habilidades que eviten resultados desagradables y, por el contrario, generen resultados
positivos.

A través de la experiencia auto-reflexiva emocional, las personas aprenden las causas y

consecuencias de sus experiencias emocionales. EI conocer la emocion nos permite crear

12 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia Lépez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de psicologia. Lima — Pert 2008
13 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia L6pez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de psicologia. Lima — Pert 2008
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teorias del como y el porqué de las emociones. Es por eso el conocerse a si mismo genera

una regulacion emocional eficaz y un bienestar mayor. 14

ii.  Modelos Mixtos o de competencias.

Los modelos mixtos integran diversas caracteristicas de personalidad, que se componen para
dirigir una determinada actitud frente a diferentes acontecimientos a los que esta inmerso el

ser humano. Los modelos que destacan en este aspecto son:

Modelo de las competencias emocionales de Goleman.

GOleman reconoce que su modelo es de amplio espectro, sefialando que el término
“Resiliencia del yo” es bastante cercano a la idea de la inteligencia emocional. Asi mismo
advierte que la inteligencia emocional puede estar comprendida en el término carécter
Géleman (1996); véase Cabanillas (2002).

Goleman definio la inteligencia emocional como la capacidad para reconocer y manejar
nuestros propios sentimientos, motivarnos y monitorear nuestras relaciones. EI modelo de las
competencias emocionales comprende una serie de competencias que facilitan a las personas
el manejo de las emociones, hacia uno mismo y hacia los demas. Este modelo formula la
inteligencia emocional en términos de una teoria del desarrollo y propone una teoria del
desempefio aplicable de manera directa al ambito laboral y organizacional, centrado en el
pronostico de la excelencia laboral. Por ello, esta perspectiva estd considerada como una
teoria mixta, basada en la cognicion, personalidad, motivacion, emocion, inteligencia y
neurociencia; es decir, incluye procesos psicoldgicos cognitivos y no cognitivos. °

La estructura del modelo:

v Entendimiento de nuestras emociones.
Lo cual constituye la piedra angular de la inteligencia emocional.
e Reconocimiento de las emociones personales “en el momento”

e Monitoreo de los sentimientos” de momento a momento”

1 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia Lopez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de psicologia. Lima — Pert 2008
15 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia Lépez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de psicologia. Lima — Pert 2008



v" Manejo de emociones.

Es la que permite controlar nuestros sentimientos y adecuarlos al momento.
e Ocupandose de las emociones para que sean apropiadas.
e Habilidades para “aliviarse” a si mismo.

e Habilidad de “dejar fuera” la ansiedad desenfrenada o la irritabilidad.

v Automotivacion.
Esto ayuda a aumentar la competencia no solo social sino también la sensacion de
eficiencia con uno mismo y su entorno.

e Emociones al servicio de uno mismo.

e Retrasar la satisfaccion y los impulsos.

e Poniéndose en el estado “flujo”

v" Reconocimiento de las emociones en otros.

17

Es tener en cuenta las emociones de los otros sintonizando adecuadamente, lo cual permite

relacionarse mejor.
e Conocimiento empatico.

e Armonizar con la necesidad.

v Manejo de las relaciones.
Esto nos permite un adecuado nivel de interrelacién con los demas:
e Habilidad en el manejo de las emociones de otros.

e Actuando reciprocamente con otros.*®

iii.  Modelo de Inteligencia emocional y social de Baron.

Bardn (1997); cit. por Ugarriza (2001) define la inteligencia emocional como un conjunto de

habilidades personales, emocionales y sociales y de destrezas que influyen en nuestra

habilidad para adaptarse y enfrentar a las demandas y presiones del medio. Dicha habilidad

16 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.

Autor: Olimpia L6pez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de psicologia. Lima — Pert 2008
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se basa en la capacidad del individuo de ser consciente, comprender, controlar y expresar sus
emociones de manera efectiva.

El modelo de Baron inteligencias no cognitivas se fundamenta en las competencias, las cuales
intentan explicar como un individuo se relaciona con las personas que le rodean y con su
medio ambiente. Por tanto, la inteligencia emocional y la inteligencia social son consideradas
un conjunto de factores de interrelaciones emocionales, personales y sociales que influyen
en la habilidad general para adaptarse de manera activa a las presiones y demandas del
ambiente Baron, (2000); en Gabel (2005). En este sentido, el modelo “representa un conjunto

de conocimientos utilizados para enfrentar la vida efectivamente”.’

El modelo de Bardn estd compuesto por cinco componentes:

v" El componente intrapersonal, que retne la habilidad del ser consciente, evalla el yo
interior.

v" El componente Interpersonal; que implica la habilidad para manejar emociones fuertes,
ser responsables y confiables con buenas habilidades sociales, es decir, que comprenden,
interactuan, se relacionan bien con los demas.

v El componente de adaptabilidad o ajuste; permite apreciar cuan exitosa es la persona para
adecuarse a las exigencias del entorno, evaluando y enfrentando de manera afectiva las
situaciones problematicas.

v" El componente del manejo del estrés, que involucra la habilidad de tener una vision
positiva, optimista y trabajar bajo presién, sin perder el control.

v El componente del estado de animo general, constituido por la habilidad de la persona
para disfrutar de la vida, la perspectiva que tenga de la vida y el sentirse contenta en

general.*

Ademaés, Baron dividio las capacidades emocionales en dos tipos principales:
El primer tipo, son las capacidades basicas, que son esenciales para la existencia de la

inteligencia emocional, compuesta por el asertividad, la empatia, las relaciones sociales, el

17 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia Lépez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de psicologia. Lima — Pert 2008
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afrontamiento de presiones, el control de impulsos, el examen de realidad, la flexibilidad y
la solucion de problemas.

El segundo tipo, se refiere a las capacidades facilitadoras, que son el optimismo, la
autorregulacion, la alegria, la independencia emocional y la responsabilidad social Baron,
(2000) cada uno de estos elementos se encuentran interrelacionado entre si. *

A continuacion, se presentan los quince componentes conceptuales de la inteligencia
emocional que son medidos por las sub-escalas del ICE de Baron, precisando antes, que
dichas habilidades no cognitivas y las destrezas se desarrollan a través del tiempo, cambian
durante la vida y pueden ser mejoradas mediante entrenamiento, programas remediables y

técnicas terapéuticas. 2

COMPONENTES INTRAPERSONALES: Esta area sefiala a las personas que estan en
contacto con sus sentimientos, que se sienten bien acerca de si mismos y se sienten positivos
en lo que estan desempefiando. Personas capaces de expresar abiertamente sus sentimientos,
ser independientes, fuertes que confian en la realizacion de sus ideas y creencias. Area que

retne los siguientes sub-componentes.

» Comprension emocional de si mismo: Es la capacidad que muestra el individuo de
reconocer sus propios sentimientos. No solo es la capacidad de ser conscientes de los
propios sentimientos y emociones, sino también de diferenciar entre ellos; conocer lo
que se esta sintiendo y por qué; saber que ocasiond dichos sentimientos. Serias
deficiencias en esta area fueron encontradas en condiciones alexitimicas, es decir,

imposibilidad de expresar los sentimientos en una forma verbal.

» Asertividad: Es la habilidad para expresar sentimientos, creencias y pensamientos sin
dafar los sentimientos de los demas; y defender sus propios derechos de una manera

no destructiva. Esta compuesta por tres componentes basicos:

19 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia Lépez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de psicologia. Lima — Pert 2008
2https://www.studocu.com/pe/document/universidad-femenina-del-sagrado-corazon/fundamentos-de-psicologia/manual-bar-on-ice-
1/10685514
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(@) la capacidad de manifestar los sentimientos

(b) la capacidad de expresar las creencias y pensamientos abiertamente.

(c) la capacidad de defender los derechos personales.

Los individuos seguros no son personas sobre controladas o timidas, méas bien son
capaces de manifestar abiertamente sus sentimientos, sin llegar a ser agresivos o

abusivos.

Auto concepto: Es la capacidad que muestra el individuo de respetarse y aceptarse a
si mismo como una persona basicamente buena. El respetarse a si mismo esta
esencialmente relacionado con lo que uno es. La auto aceptacién es la capacidad de
aceptar los aspectos percibidos como positivos y negativos de un individuo, asi como
también las propias limitaciones y potencialidades. Este componente conceptual de
la inteligencia emocional esta relacionado con los sentimientos de seguridad, fuerza
interior, auto seguridad, autoconfianza y los de auto adecuacion. Sentirse seguro de
uno mismo depende del auto respeto y la autoestima, que se basan en un sentido muy
bien desarrollado de identidad. Una persona con una buena autoestima siente que esta
realizada y satisfecha consigo misma. En el extremo opuesto, se encuentran los

sentimientos de inadecuacion personal e inferioridad.

Autorrealizacion: Es la capacidad que tiene el individuo para desarrollar sus propias
capacidades potenciales. Este componente de la inteligencia emocional se manifiesta
al involucrarse en proyectos que conduzcan a una vida mas plena, provechosa y
significativa. El esforzarse por desarrollar el potencial de uno mismo implica
desempefiar actividades agradables y significativas y puede significar el esfuerzo de
toda una vida y compromiso entusiasta con metas a largo plazo. La autorrealizacion
es un proceso dinamico progresivo de esfuerzo por lograr el maximo desarrollo de las
propias aptitudes, habilidades y talentos del individuo. Este factor esta relacionado
con el intentar permanentemente dar lo mejor de uno mismo y la superacion en
general. La emocion que siente una persona por sus propios intereses le da la energia
necesaria y le motiva a continuar. La autorrealizaciéon estd relacionada con los

sentimientos de autosatisfaccion.
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» Independencia: Es la capacidad que tiene el individuo para guiarse y controlarse a si
mismo en su forma de pensar y actuar y mostrarse libre de cualquier dependencia
emocional. Las personas independientes confian en si mismas al momento de
considerar y tomar decisiones importantes. Sin embargo, al final, podrian buscar y
tener en cuenta las opiniones de los demas antes de tomar la decision correcta por si
mismos; el consultar con otras personas no es necesariamente una sefial de
dependencia. En esencia, la independencia es la capacidad de desempefiarse
autonomamente en contraposicion a la necesidad de proteccion y apoyo. Las personas
independientes evitan apoyarse en otras para satisfacer sus necesidades emocionales.
La capacidad de ser independiente radica en el propio nivel de autoconfianza, fuerza
interior y deseo de lograr las expectativas y cumplir las obligaciones.

COMPONENTES INTERPERSONALES:
Area que muestra las habilidades y el desempefio interpersonal; es decir personas
responsables y confiables que cuentan con buenas habilidades sociales. Reuniendo los

siguientes sub-componentes:

» Empatia: Es la capacidad que muestra el individuo de ser consciente, entender y
apreciar los sentimientos de los demas. Es ser sensible a lo que otras personas sienten,
coémo lo sienten y por qué lo sienten. Ser empadtico significa ser capaz de “entender
emocionalmente” a otras personas. Las personas empaticas cuidan de las demas y

muestran interés y preocupacion por ellas.

» Relaciones interpersonales: Implica la capacidad de establecer y mantener relaciones
mutuamente satisfactorias que estan caracterizadas por la intimidad, el dar y recibir
afecto. La mutua satisfaccion incluye los intercambios sociales significativos que son
potencialmente provechosos y agradables. La habilidad de mantener relaciones
interpersonales positivas se caracteriza por la capacidad de dar y recibir aprecio y
afecto, e implica un grado de intimidad con otro ser humano. Este componente no
esta solo relacionado con el deseo de cultivar buenas relaciones amicales con otros,

sino también con la capacidad de sentir tranquilidad y comodidad con dichas
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relaciones y manifestar expectativas positivas relacionadas con el intercambio social.
Por lo general, esta habilidad emocional requiere mostrar sensibilidad hacia otros, un

deseo de establecer relaciones y sentirse satisfecho con ellas.

» Responsabilidad social: Significa tener la habilidad para demostrarse a si mismo
COMO una persona que coopera, colabora y que es un miembro constructivo del grupo
social. Implica actuar en forma responsable aun si esto significa no tener algin
beneficio personal. Las personas socialmente responsables muestran una conciencia
social y una genuina preocupacion por los demas, la cual es manifestada al asumir
responsabilidades orientadas a la comunidad. Este componente se relaciona con la
capacidad de realizar proyectos para y con los demas, aceptar a otros, actuar de
acuerdo con la propia conciencia y acatar las normas sociales. Estas personas poseen
sensibilidad interpersonal y son capaces de aceptar a otros y utilizar sus talentos para
el bienestar de la colectividad y no solo de si mismos. Las personas que muestran
deficiencias en esta area podrian manifestar actitudes antisociales, actuar en forma

abusiva con los demas y aprovecharse de ellos.

COMPONENTES DE ADAPTABILIDAD:
Area que ayuda a revelar cuan exitosa es una persona para adecuarse a las exigencias del
entorno, lidiando de manera efectiva las situaciones problematicas. Dentro de esta area se

retnen los siguientes sub-componentes:

» Solucién de problemas: Es la habilidad para identificar y definir los problemas como
también para generar e implementar soluciones efectivas. La aptitud para solucionar
los problemas es multifasica en naturaleza e incluye la capacidad para realizar el
proceso de:

(1) determinar el problema y sentir la confianza y motivacion para manejarlo de
manera efectiva.
(2) definir y formular el problema tan claramente como sea posible,

(3) generar tantas soluciones como sean posibles.
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(4) tomar una decision para aplicar una de las soluciones. Ademas, esta relacionada
con la capacidad de ser consciente, disciplinado, metddico y sistemético para
preservar y plantear los problemas; asi como implica el deseo de entregar lo mejor de

uno mismo y enfrentar los problemas mas que evitarlos.

» Prueba de la realidad: Comprende la habilidad para evaluar la correspondencia entre
lo que se experimenta (lo subjetivo) y lo que en la realidad existe (lo objetivo).
Involucra el “captar” la situacion inmediata, intentando mantener la situacion en la
perspectiva correcta y experimentando las cosas como en realidad son, sin fantasear
o0 sofiar con respecto a ellas. El énfasis se encuentra en el pragmatismo, objetividad,
adecuacion de la propia percepcion y validacion de las propias ideas y pensamientos.
Un aspecto importante de ese factor es el nivel de claridad perceptual que resulta
evidente al tratar de evaluar y manejar las situaciones, esto implica la capacidad de
concentracion y enfoque cuando se estudian las distintas formas para manejar las

situaciones que se originan.

» Flexibilidad: Es la capacidad que tiene una persona para realizar un ajuste adecuado
de sus emociones, pensamientos y conductas ante diversas situaciones y condiciones
cambiantes; esto implica adaptarse a las circunstancias impredecibles, que no le son

familiares. Teniendo una mente abierta, asi como ser tolerantes a distintas ideas.

COMPONENTES DEL MANEJO DEL ESTRES:
Area que indica cuanto puede ser capaz una persona de resistir a la tension sin perder el
control. Llegando a ser por lo general calmados, rara vez impulsivos, asi como trabajar bajo

presion realizando bien sus labores en esta situacion. Reulne los siguientes subcomponentes:

» Tolerancia a la tension: Es la habilidad para soportar eventos adversos, situaciones
estresantes, y fuertes emociones sin ‘“desmoronarse”, enfrentando activa y
positivamente a la tension. Es la capacidad que permite sobrellevar las situaciones
dificiles en sentirse demasiado abrumado. Esta habilidad se basa en (1) la capacidad

de elegir cursos de accion para enfrentar la tension, (2) una disposicion optimista
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hacia las experiencias nuevas y el cambio en general, asi como hacia la propia
capacidad de sobrellevar exitosamente un problema especifico, y (3) el sentimiento
de que uno mismo puede controlar e influir en la situacion que origina la tensién. Esto
incluye tener una variedad de respuestas adecuadas a las distintas situaciones
tensionales, encontrandose asociada con la capacidad para mantenerse relajado y
sereno para enfrentar de manera calmada las dificultades sin ser manejado por las

emociones fuertes.

» Control de los impulsos: Consiste en la habilidad para resistir o postergar un impulso
0 arranque para actuar y controlar nuestras emociones, es decir aceptar nuestros
impulsos agresivos, estando sereno y controlando la agresion, la hostilidad y la
conducta irresponsable. Los problemas en el control de los impulsos se manifiestan
mediante la poca tolerancia a la frustracion, la impulsividad, la dificultad para
controlar la ira, el comportamiento abusivo, la pérdida del autocontrol y la conducta
explosiva e impredecible.

COMPONENTES DE ESTADO DE ANIMO GENERAL:

Esta area mide la capacidad del individuo para disfrutar de la vida, asi como la vision que
tiene de la mismay el sentimiento de contento en general. Esta area retne los siguientes sub-
componentes:

» Felicidad: Es la capacidad para sentirse satisfecho con nuestra vida, para disfrutar de
si mismo y de otros, para divertirse y expresar sentimientos positivos. Sintiéndose
capaces de disfrutar de las oportunidades de diversion que se presentan. Este sub-
componente de la inteligencia emocional implica la capacidad de disfrutar de diversos
aspectos de la propia vida y de la vida en general. A menudo, las personas felices se
sienten bien y comodas tanto trabajando como descansando; son capaces de
“abandonar toda inhibicion” y disfrutar de las oportunidades de diversion que se

presentan.

» Optimismo: Es la capacidad de encontrar el lado mas provechoso de la vida y

mantener una actitud positiva, aun en la adversidad. Implica la esperanza en el
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planteamiento de vida que tiene una persona. Es la vision positiva de las
circunstancias diarias. El optimismo es lo opuesto al pesimismo, el cual es un sintoma
comun de la depresion.

La propuesta de Gardner (1983) ha llegado al punto de reconocer no solo a una sino a varias
"inteligencias”, que en conjunto pueden contribuir al desarrollo de repertorios profesionales.
A partir de propuestas como las anteriores, ha adquirido importancia la llamada inteligencia
emocional al reconocerse la necesidad de contar con habilidades emocionales que repercutan
en el desempefio profesional.

De acuerdo con sus investigaciones en diferentes empresas, Goleman sefialo que los
empleados exitosos son aquellos que no pierden el equilibrio en situaciones tensas, sino que
aun en medio de una crisis se mantienen tranquilos; es decir, manejan sus emociones, son
empaticos y sensibles con los demas. Estas habilidades emocionales son algunos de los
componentes de la inteligencia emocional (Mayer y Salovey, 1990).

La inteligencia emocional contribuye a reconsiderar la importancia que tienen las emociones
como un factor o variable para preservar o elevar la calidad de vida y para coadyuvar al
desempefio profesional, social y familiar del ser humano, pues se ha ido corroborando que
juegan un papel regulatorio en los procesos adaptativos. Ademas, el concepto de inteligencia

emocional ha facilitado la integracion de las actividades racionales y emocionales.?

Por su parte, Bittel (2000), plantea que el desempefio es influenciado en gran parte por las
expectativas del empleado sobre el trabajo, sus actitudes hacia los logros y sus deseos de
armonia. Por tanto, el desempefio se relaciona o vincula con las habilidades y conocimientos
que apoyan las acciones del trabajador, en pro de consolidar los objetivos de la empresa. Al
respecto, Ghiselli (1998), sefiala como el desempefio esta influenciado por cuatro factores: la
motivacién, habilidades y rasgos personales, claridad y aceptacion del rol; oportunidades
para realizarse.

La importancia de este enfoque reside en el hecho que el desempefio del trabajador va de la
mano con las actitudes y aptitudes que estos tengan es funcién a los objetivos que se quieran

alcanzar, seguidos por las politicas normas, vision y mision de la organizacion.??

21 Tesis: La Inteligencia emocional y las estrategias de aprendizaje como predictores del rendimiento académico en estudiantes universitarios.
Autor: Olimpia Lopez Munguia Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de psicologia. Lima — Pert 2008

2 Trabajo de investigacion: Desempefio laboral y calidad de servicio del personal administrativo en las universidades privadas. Universidad
Rafael Belloso Chacin. Web: dialnet.unirioja.es » descarga » articulo
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Relacion de la inteligencia emocional con el desempefio laboral.

Las empresas buscan profesionales que sean capaces de controlar, identificar y gestionar las
emociones propias y ajenas con la finalidad de que puedan desempefiar sus tareas con
eficacia, cumplir con los objetivos y trabajar en equipo.

La inteligencia emocional en la empresa juega un papel fundamental en todos los niveles
jerarquicos; el poder identificarlas ayuda a ser un lider, lograr un buen ambiente de trabajo y

cumplir con los objetivos de la empresa.

Los empleados con altos niveles de inteligencia emocional son capaces de entender, motivar
y ayudar a sus comparieros de trabajo, fortalecer las relaciones laborales, conocer las
necesidades, fomentar la productividad, aprender de los errores, manejar el estrés laboral y
resolver conflictos entre los trabajadores, proveedores y clientes.

En el trabajo se suceden continuamente momentos de tension, estrés y hostilidad. Por ello,
fomentar la inteligencia emocional en las empresas es una buena forma de mejorar el entorno

de los trabajadores.

iv.  Competencias laborales que genera la inteligencia emocional. 23

En el campo laboral se han disefiado varios estudios de inteligencia emocional sobre como

ésta se aplica al mundo del trabajo, (Weisinger, 1998, Cooper y Sawaf, 1997).

Goleman elaboré un marco conceptual de 20 competencias para entender como distintas
competencias de inteligencia emocional pueden incidir en el desempefio en el trabajo. Este

marco es el que se presenta a continuacion, (Cherniss y Goleman, 2001).

2 https:/lwww.prevencionintegral.com/actualidad/noticias/2018/11/02/20-competencias-inteligencia-emocional-en-trabajo
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Las 20 competencias de Goleman sobre inteligencia emocional y su incidencia en el

desempefio laboral.

TABLA N°4
Competencias personales | Competencias Sociales
Reconocimiento | Auto-conocimiento Conciencia social
e Conciencia emocional e Empatia
e Autoevaluacion e QOrientacion al servicio
e Autoconfianza ¢ Conciencia
Regulacion Auto-manejo Manejo de las relaciones
e Auto-control e Desarrollo de otros
e Confiabilidad e [nfluencia
e Concienciacion e Comunicaciéon
e Adaptabilidad e Manejo del conflicto
e Deseo de logro e Liderazgo
¢ [niciativa e Catalitico del cambio
e Construir relaciones
e Trabajo en equipo y colaboracion

Este nuevo marco de referencia ha servido para entender mejor el fenémeno de la inteligencia
emocional en el contexto laboral. Goleman (1998) establece que es importante fomentar el
desarrollo de las competencias emocionales en los empleados, pero que éstas deben iniciar

su desarrollo mucho antes.

La inteligencia emocional se puede desarrollar en la medida en que se establezca un balance
saludable entre las emociones, pensamientos y acciones. Esto no sélo ayudara a mejorar
como individuo, sino que permitird manejar las relaciones de una forma mas efectiva,

adquirir la capacidad de trabajar en equipo Yy la habilidad de liderar esfuerzos colectivos.

v. Estrategias que se pueden llevar a cabo para una organizacion
emocionalmente inteligente.?*

1. Analisis de necesidades de adiestramiento en inteligencia emocional.

24 https://www.prevencionintegral.com/actualidad/noticias/2018/11/02/20-competencias-inteligencia-emocional-en-trabajo
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Lo primero que se debe llevar a cabo es un analisis de necesidades de adiestramiento para
observar si los empleados de la organizacion necesitan desarrollar competencia en

inteligencia emocional.

Hay que recoger los incidentes que han sucedido en aquellos contextos en donde se han
cometido errores y que hayan afectado el proceso de solucion de problemas y la toma de
decisiones. Se deben considerar, ademas, el efecto de aquellas personas que quizés no hayan
manejado sus emociones de una forma adecuada, ante el o los problemas presentes y la

formulacién de decisiones correspondientes.

Esto se debe observar a traves de todos los niveles de la organizacion, para lograr constatar
la necesidad de invertir en estrategias que fortalezcan las competencias emocionales de los

empleados tanto de la base, la supervision y la gerencia.
2. Adiestramiento.

Se deben elaborar programas de adiestramiento dirigidos a fortalecer las competencias de
inteligencia emocional de los empleados en todos los niveles de la organizacion. Estos
programas deben de orientarse en experiencias aplicadas, de tal forma que permitan que ellos
puedan trabajar con las competencias personales de reconocimiento y manejo, asi como con

las competencias sociales de reconocimiento y manejo de las emociones.
3. Coaching.

El adiestramiento no es suficiente para mejorar las competencias de inteligencia
emocional. Deben existir personas que internamente le puedan dar seguimiento a los que
tomaron el adiestramiento. Las personas llamadas a realizar este trabajo deben ser personas
de la alta jerarquia que puedan servir como modelos de los empleados.

4. Discusion de casos.

Esta es una de las técnicas que ayuda a que las personas puedan relacionar el desarrollo de
su potencial y su vinculacion a su contexto de trabajo. También se pueden analizar las
historias de éxito generadas por medio del uso adecuado de las competencias de inteligencia
emocional. Una de las mejores maneras de vincular los logros con las précticas

organizacionales es haciendo un bien uso del anélisis de los casos.
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Capitulo 11: Disefio metodoldgico.

A. Técnicas e instrumentos para la obtencion de la informacion.

Para el desarrollo de la investigacion en la parte de la recoleccion de datos se utilizo la técnica
de la entrevista semiestructurada en la que se le dio un margen mas o menos grande de
libertad para las respuestas de parte del gerente de recursos humanos; dicha entrevista se
desarrolld en las instalaciones de la empresa con un ambiente comodo entre el gerente y los
tres entrevistadores. Un dialogo del que resultd informacion de primera mano y por lo tanto
de mucha utilidad para el diagnéstico. El instrumento que se utilizo fue una guia de entrevista
la cual contenia el tema y doce preguntas ya antes formuladas, para luego analizar las

respuestas.

Una técnica mas que se utilizo para la recoleccion de informacion en dicha investigacion fue
la encuesta la cual se les paso a catorces colaboradores por medio del instrumento llamado
cuestionario, una herramienta de investigacion que consiste en una serie de preguntas y otras

indicaciones con el propdésito de obtener informacion del consultado.
1. Tipo de investigacion aplicada en la investigacion.
Tipo de investigacion: Explicativa.

Con este tipo de investigacion se buscaba determinar las causas y consecuencias del
fendmeno de estudio. La forma de investigar se dio con el fin de determinar no solo el qué
de las cosas; sino también el porqué de las cosas, y cdmo han llegado al estado en cuestion.
El objetivo es basado en la creacién de un modelo explicativo en el que se genera las

secuencias de causa-efecto,

El tipo de disefio utilizado fue el no experimental porque las variables no se manipularon,
solamente se buscé explicar una realidad a traves de una variable dependiente el cual era la

del (desempefio laboral) en funcién a una variable independiente (Inteligencia emocional).

2. Objeto de estudio.

Para la investigacion el objeto de estudio es el personal del departamento de recursos

humanos de la empresa Servicios Integrales BOMEL S.A de CV.
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3. Unidades de analisis, poblacion y muestra.

Universo y muestra

Universo: El Universo de la Investigacion son todas las personas que conforman la empresa
ya que tienen las mismas caracteristicas de estudio. (EI desempefio laboral)

Censo: Esta comprendido por personal tanto masculino como femenino que asciende a 15
personas en su totalidad. Se ha optado por utilizar el censo ya que retne la informacion de
cada elemento de una poblacién, obteniendo como resultado datos exactamente
representativos, dichos datos detallados pueden estar disponibles por ser un area pequefia, el
tamario del universo es finito.

Guia de entrevista: se aplicara al Gerente de Recursos humanos

El cuestionario: se aplicard a 14 colaboradores (Gerente General, Auxiliar de gerente,
secretaria, contador General, Auxiliar de contador, Gerente de ventas, Unidad de Marketing,

Gerente de produccion, Técnicos (3 personas) y Ayudantes (3 personas)

4. Alcances y limitaciones de la investigacion.

Alcance:

La investigacion se realiza bajo el enfoque de un plan de desarrollo por capacitacion para el
area de recursos humanos, luego ellos seran los multiplicadores de dicho plan con relacion
al resto de colaboradores de la empresa.

Por ello es que se toma la decision de utilizar la técnica de la entrevista con el instrumento
de la guia de entrevista semiestructurada directamente para el gerente ya que es quien lidera
el area.

Recursos humanos esta integrado por un total de cuatro personas: Gerente, secretaria,
contador y auxiliar de contador. Es de mencionar que se tiene el interés de conocer la
perspectiva del duefio, aunque este no se encuentre dentro del &rea, pero si por su nivel de
participacion.

Por tal razdn se ha considerado importante pasar un segundo instrumento de recoleccion de
informacion no solamente al duefio sino al resto de colaboradores.

Es asi que con los catorce colaboradores se utiliza la encuesta con el instrumento del

cuestionario y asi determinar un diagnostico mas certero de la situacion.
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Limitaciones:
En la investigacion no se presentaron limitantes, ya que la accesibilidad de los recursos y el

tiempo estaban disponible.

5. Variables e indicadores.

Variables:

La caracteristica cuantitativa o cualitativa que es de interés a analizar su comportamiento en
la investigacion. Segun el grado de complejidad, pueden ser simples 0 compuestas, pero para
la investigacion se formularon de tipo compuestas cuyo comportamiento esta sujeto a dos o
mas dimensiones e indicadores.

La variable cuantitativa: las mediciones del desempefio laboral, a través del nivel de venta o
produccion

Indicadores:

La cuantificacion o la traduccion numérica de las dimensiones, representados de forma clara,
de tal forma que permiten entender el como se comportan las dimensiones y por ende la
variable de interés.

Se refiere a un indicio, sefial o unidad que permite estudiar y cuantificar unas variables, estas
sefialan con exactitud la informacion que se debe recoger e indican las fuentes a las que se
debe acudir para captar la informacion y han ayudado a determinar y a elaborar los

instrumentos de recoleccion de informacion.

6. Operacionalizacion de variables.

La operacionalizacion de las variables esta estrictamente vinculada al tipo de técnica o
metodologia empleada para la recoleccion de los datos y son compatibles con los objetivos

de la investigacion.

Variables Indicadores
e Variable independiente: e Conciencia emocional propia.
Inteligencia emocional. e Autoconfianza.
e Control emocional.
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e Empatia.
Variable dependiente:
El nivel de desempefio laboral. Aptitudes personales,
Tiempo en el cumplimiento de metas.
Nivel de produccion.
Variable independiente: Definiciones conceptuales.
El marco Tedrico. Teorias.
Variable dependiente Reuniones de convivencia.
La propuesta del trabajo de Herramienta de orientacion.
investigacion. Practica de valores.
Variable independiente: e Situacion actual de la empresa
El diagnostico. e Clima laboral.
e Inteligencia emocional.
e Desempefio laboral.

Variable dependiente
Las deficiencias que existen en
el desempefio laboral.

Eficiencia en la confianza.
Solucién de conflictos internos.

Motivacion para cumplir con los objetivos.

Variable independiente:

La propuesta del plan de
desarrollo de la inteligencia
emocional.

Variable dependiente
Las deficiencias en el
desempefio laboral.

Capacitaciones por lo menos 2 veces al afio.
Crear un clima organizacional agradable.

Cumplimiento en el tiempo del proyecto.

Crear confianza entre el personal.
Buenas préacticas de respeto.
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7. Resultados del estudio de campo.

Resultados de la encuesta:
Datos generales:
I. ¢ Cual es el sexo del colaborador?

Obijetivo: Conocer el porcentaje del personal que aportan los hombres y las mujeres

dentro de la empresa.

Tabla N° 3.
Opciones Frecuencia Porcentaje
a) Masculino 11 79%
b) Femenino 3 21%
Total 14 100%
GRAFICO N° 1.

b) Femenino
21%

a) Masculino
79%

Interpretacion:

En la actualidad la inclusién de ambos sexos tanto de hombre como de mujeres en trabajos
del sector industrial se va emparejando y en el caso de la empresa BOMEL SA de CV, se
puede ver que casi una cuarta parte de su personal son mujeres por lo que tienen una inclusién

en crecimiento.
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1. ¢Cuanto tiempo lleva laborando en la empresa?
Objetivo: Conocer que tanto tiempo han permanecido los colaboradores en la

empresa.
Tabla N° 4.
a) Desde sus inicios 7 50%
b) De uno a dos afos 5 36%
¢) Menos de un afio 2 14%
Total 14 100%
GRAFICO N° 2.

¢) Menos de un
afno
14%

a) Desde sus
inicios
50%

r

b)DeunoadosJ
anos
36%

Interpretacion:

Sabiendo el tiempo de permanencia que tienen los colaboradores laborando en la empresa se
puede tener un criterio mas estable y confiable de las opiniones que den, respecto a decisiones
que se lleven a cabo dentro de la empresa. Los resultados demuestran que la mitad del
personal esta desde los inicios los cuales conocen a exactitud la evolucion que ha ido teniendo
a través de los afios, Otro buen porcentaje tiene un tiempo de permanencia estable para dar
criterios acertados ya que tienen de 1 a 2 afios laborando y junto a los mas antiguos ensefiarles

a los principiantes.
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2. ¢Tiene usted conocimiento de la inteligencia emocional?
Objetivo: Saber si tiene claridad del concepto y con ello detectar si son capaces de

identificar, sus propias emociones y de sus compafieros

Tabla N° 5.
a) Si 5 36%
b) No 9 64%
Total 14 100%
GRAFICO N° 3.

b) No
64%

Interpretacion:

Conociendo que més de mitad de los colaboradores no tiene conocimiento claro acerca de la
inteligencia emocional, se puede concluir que la mayoria de los colaboradores no pueden
expresar bien sus emociones y sentimientos, lo cual puede llegar a perjudicar su desempefio

y comunicacion, al estar bajo una situacion complicada.
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3. ¢ Tiene usted conocimiento del desempefio laboral?
Objetivo: Saber si los colaboradores son conocedores del nivel del trabajo que

realizan y que tal trabajo sera medido y evaluado por la empresa.

Tabla N° 6.
a) Si 13 93%
b) No 1 7%
Total 14 100%
GRAFICA N° 4.

b) No; 7%

a)Si ;93%

Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos casi la totalidad de los colaboradores tiene el conocimiento
de que es el desemperio laboral, lo cual es un resultado positivo ya que estan consciente del

valor que tiene su nivel de desempefio y se esfuerzan en realizar su trabajo de la mejor forma.
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4. ¢Considera que dentro de la empresa se tiene un interés por la inteligencia
emocional de los colaboradores?
Objetivo: Identificar que tanto la empresa se preocupa que sus colaboradores tengan
un buen nivel de inteligencia emocional, el cual puede ser un factor importante al

momento de resolver conflictos.

Tabla N° 7.
a) Mucho 0 0%
b) Poco 7 50%
c¢) Nada 7 50%
Total 14 100%
GRAFICA N° 5.

a) Mucho; 0%

c) Nada; 50% b) Poco; 50%

Interpretacion:

En los resultados podemos observar que las respuestas rondan entre poco y en nada, por lo
tanto, concluimos que los empleados sienten que la empresa no se preocupa por como ellos
se encuentran, esto indica que como empresa no asocian los malos resultado a la falta de

nivel de inteligencia emocional de los colaboradores.



38

5. ¢Considera que en el trabajo son tomadas en cuenta sus opiniones?
Objetivo: Conocer el nivel de importancia que da la empresa a los colaboradores

respecto a la opinion que ellos tengan al momento de tomar decisiones importantes

dentro la empresa.

Tabla N° 8.
a) Si 9 64%
b) No 5 36%
Total 14 100%
GRAFICA N° 6.

a) Si
64%

Interpretacion:
Dados los resultados, concluimos que més de la mitad de los colaboradores que respondieron
que si toman en cuenta sus opiniones, son aquellos que tienen mayor antigiedad laborando

dentro la empresa, esto ayuda positivamente y genera confianza dentro la empresa.
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6. ¢Como es la comunicacién entre sus compafieros de trabajo?
Objetivo: Conocer como es la comunicacién que mantienen entre los colaboradores
y con ello saber si se tiene un buen ambiente laboral al momento de realizar las

actividades diarias.

Tabla N° 9.
a) Mala 0 0%
b) Buena 3 22%
c) Muy buena 9 64%
d) Excelente 2 14%
Total 14 100%
GRAFICA N° 7.
a) Mala
o 0% b) Buena

22%

c) Muy buena
64%

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la encuesta mas de la mitad de los colaboradores, consideran
que tiene muy buena comunicacidn, esto es una ventaja para la empresa ya que llevarse bien
entre ellos ayuda a que estén motivados y también logren aclarar las dudas si estan llegaran

a existir.
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7. ¢Se forman equipos de trabajo al momento de desarrollar proyectos dentro de

la empresa?
Objetivo: Identificar si dentro de la empresa se forman equipos de trabajo para seguir

un objetivo en comun y obtener resultados esperados.

Tabla N° 10.
a) Si 14 100%
b) No 0 0%
Total 14 100%
GRAFICA N° 8.
b) No

0%

a)si
100%

Interpretacion:

Se observa con los datos obtenidos que la totalidad de los colaboradores respondieron que,
si se forman equipos de trabajo para realizar un proyecto, esta es una ventaja para la empresa,
ya que mientras mas personas estén comprometidas en la realizacion de las actividades, el

desempefio de los colaboradores es mas eficiente.
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8. ¢Desde su punto de vista es mejor trabajar solo o con otras personas?
Objetivo: Saber si los colaboradores sienten que su desempefio es mas eficiente

trabajando solo o en equipo.

Tabla N° 11.
a) Solo 4 29%
b) Con otras personas 10 71%
Total 14 100%
GRAFICA N° 9.

b) Con otras
personas
71%

Interpretacion:

Los resultados demuestran que la mas de la mitad de los colaboradores le gusta trabajar con
otras personas, esto es beneficioso entre los comparieros de equipo, ya que si se tienen dudas
de las actividades otro compafiero con mas experiencia puede aclarar las dudas y hacer una

retroalimentacion de las actividades a desarrollar.
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9. ¢La gerencia de recursos humanos reconoce el esfuerzo de los colaboradores a
través de incentivos?
Objetivo: Explicar la forma en que la empresa incentiva a sus colaboradores para

mantener el capital humano motivado.

Tabla N° 12.
Opciones Frecuencia Porcentaje
a) Si 6 43%
b) No 8 57%
Total 14 100%

GRAFICA N° 10.

a) Si
43%

b) No
57%

Interpretacion:

Se observa que un poco mas de mitad no reciben incentivos por el esfuerzo que realizan,
concluimos que estas personas, son personal administrativo los cuales se limitan a realizar
las horas de trabajo ya establecidas, por el contrario, el personal de operaciones si se requiere
de su mano de obra, se les autoriza quedarse trabajando horas extras y adicional ellos

obtienen un incentivo de alimentacion.
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10. ¢ Se llevan a cabo reuniones de equipo dentro de su area de trabajo?
Objetivo: Indagar si en la empresa se realizan reuniones de trabajo, ya que esto ayuda
a plantearse diferentes ideas y determinar si las labores dentro del equipo se estan

realizando de forma correcta.

Tabla N° 13.
a) Si 14 100%
b) No 0 0%
Total 14 100%

GRAFICA N° 11.

b) No
0%

a)Si
100%

Interpretacion:

El trabajo en equipo es fundamental, para el éxito de los proyectos, como podemos ver que
en su totalidad de sus colaboradores respondieron que si se realizan reuniones dentro de su
area de trabajo esto es de mucha importancia para la empresa, ya que se desea alcanzar los
mejores resultados y objetivos establecidos, esto se logra con una integracion de las ideas y

estrategias.
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11. Cuando esta estresado o tiene varias preocupaciones en su lugar de trabajo,
¢€OmMo reacciona?
Objetivo: Analizar de qué forma los colaboradores reaccionan cuando estan
estresados 0 estan bajo presion, para tomar las medidas necesarias que minimizaran

la carga de estrés.

Tabla N° 14.
Opciones Frecuencia Porcentaje
a) Muy bien, sé manejar los problemas 2 14%
b) Bastante bien, puedo quitar importancia a algunas cosas. 9 65%
¢) Regular, a veces siento que no puedo con todo 2 14%
d) Mal, noto ansiedad y me bloqueo 1 7%
Total 14 100%

GRAFICA N° 12.

a) Muy bien, sé manejar

/ los problemas
14%

c) Regular, a veces siento
que no puedo con todo

b) Bastante bien, puedo
quitar importancia a
algunas cosas.
65%

Interpretacion:

Se observa que mas de la mitad de los colaboradores reaccionan “bastante bien” y le pueden
quitar importancia a algunas cosas, esto indica varias cosas entre ellas podemos tomar en
cuenta que al tener una sobre carga de trabajo, la persona sabe priorizar, lo cual lo ayuda a

Ilevar mejor las cosas de manera que no sea una causa de estrés.
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12. ¢Se consideras capaz de influir positivamente en los sentimientos de un
compafero de trabajo que esta pasando por dificultades para desarrollar sus
actividades laborales?

Obijetivo: Analizar como es la comunicacion y la confianza entre los colaboradores,

cuando uno de ellos se encuentre en situaciones dificiles; si este recibe apoyo de los

demas.
Tabla N° 15.
a) Mucho 1 7%
b) Bastante 8 57%
c) Poco 5 36%
d) Nada 0 0%
Total 14 100%

GRAFICA N° 13.

a) Mucho
7%

c) Poco
36%

b) Bastante
57%

Interpretacion:

La mayoria de los colaboradores se consideran tener buena simpatia ante sus comparieros de
trabajo y por lo tanto la comunicacion y la confianza entre ellos se consideran bastante

acertada en todo momento y esto beneficia a la empresa para tener un buen clima laboral.
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13. Para la toma de decisiones en equipo, ¢Considera que son valoradas sus
opiniones?
Objetivo: Saber si en la toma de decisiones dentro de la empresa, los colaboradores
se sienten confiados y seguros que su aporte o idea sera tomada con importancia en

el momento de ser expresada, sin temor a no ser escuchado e ignorado.

Tabla N° 16.
a) Siempre 2 14%
b) Casi siempre 7 50%
¢) En ocasiones 5 36%
d) Nunca 0 0%
Total 14 100%

GRAFICA N° 14.

a) Siempre
14%

c) En ocasiones
36%

b) Casi siempre
50%

Interpretacion:

La mitad de los colaboradores consideran con seguridad que sus opiniones son valoradas al
momento de expresarlas, aun asi, recursos humanos tiene la tarea de hacer que el resto del
personal se sienta de la misma forma para que tengan una autoestima alto que los haga

sentirse parte importante de la empresa.
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14. Con respecto a su actitud dentro del lugar de trabajo, ¢como se describiria?
Objetivo: Saber con qué actitud los colaboradores realizan sus labores diarias, esto
ayudard a tener una idea més clara de como se sienten dentro de la empresa,
relacionando dicha actitud con la carga laboral que puedan tener; y el ambiente
laboral los cuales se pueden tomar como factores claves que influyen en el desarrollo

de dichas actitudes.

Tabla N° 17.
a) Siempre motivado 2 14%
b) Enérgico 7 50%
c) Pasivo 5 36%
d) Pesimista 0 0%
Total 14 100%

GRAFICA N° 15.

a) Siempre
motivado

14%
c) Pasivo
36%

b) Enérgico
50%

Interpretacion:

Los resultados demuestran una clara posicion de parte de una minoria que se sienten siempre
motivados, lo cual no es suficiente para la empresa si esta desea mejorar el desemperio laboral
de todos. La mitad de los colaboradores dicen sentirse enérgicos para cumplir sus
obligaciones diarias y otra buena parte incluso se identifican con un estado pasivo en las

labores que con lleva a no dar un poco mas de su esfuerzo.
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15. ; Me molesta hacer de nuevo una tarea que ya habia hecho con mucho esfuerzo?
Objetivo: Analizar si los colaboradores toman a bien las correcciones que se les
indican y si estos estan dispuestos a repetir dichas actividades en las que hayan
cometido errores. Esto ayudara a saber si existe una buena comunicacion y confianza

entre colaboradores y jefes.

Tabla N° 18.
a) Mucho 3 22%
b) Poco 8 57%
c¢) Nada 3 21%
Total 14 100%

GRAFICA N° 16.

c) Nada a) Mucho
22%

b) Poco
57%

Interpretacion:

Los colaboradores estan dispuestos a escuchar sugerencias respecto a su trabajo cuando no
se esté desarrollando de la mejor manera o como se los habian pedido.
Sin embargo, existen algunos que si se molestan mucho y no aceptan las correcciones dando

un mal ejemplo e incluso rebeldia ante sus autoridades.
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16. Una mala comunicacién entre colaboradores ¢Qué resultados generaria en el
desempeiio laboral?
Objetivo: Saber si las indicaciones estan siendo dadas de forma clara y en el momento
indicado de tal forma que sean comprensible para todos los colaboradores evitando

asi malos entendidos.

Tabla N° 19.
a) Confusion 6 43%
b) Desmotivacion 4 28%
c) Desacuerdos 4 29%
Total 14 100%

GRAFICA N°17.

c) Desacuerdos
29%

a) Confusion
43%

b)
Desmotivacion
28%

Interpretacion:

Ellos perciben que una mala comunicacion no beneficiaria a la empresa como tal ya que
surgirian muchas confusiones, malos entendidos y esto se convierte en un obstaculo grande
para el desarrollo de las labores. Los desacuerdos incluso provocarian un estancamiento en

el desarrollo de las actividades y por ende la desmotivacion se apoderaria de ellos.



50

Resultado de la entrevista:

Andlisis de la entrevista.

La entrevista fue realizada al Gerente de Recursos humanos quien muy amablemente
respondid a las preguntas que le realizamos como grupo de investigacion. Dicho gerente es
uno de los socios fundadores de la empresa por lo que conoce muy bien y a detalles las cosas
que se realizan y el ambiente laboral que se tiene.

Al preguntarle sobre la inteligencia emocional le tomo de sorpresa ya que para €l se trata de
un tema no tan comdn, mencionando que no se le ha prestado el interés dentro de la empresa
al tema, lo Unico que ellos han considerado ha sido tomar en cuenta el coeficiente intelectual
de sus colaboradores. Esta consciente de que el desempefio laboral debe aumentar en todos
los que son parte de la empresa y que de cierta forma la inteligencia emocional afecta ese
nivel.

Expresa que se requiere el trabajo en equipo ya que la empresa se encuentra en el sector
industrial y se llevan procesos en diferentes proyectos pero que en ocasiones la
cooperatividad entre los colaboradores no es la mas deseable ya que algunos expresan su
inconformidad con los resultados. La gerencia no otorga ningun tipo de reconocimiento al
esfuerzo de sus colaboradores como parte de motivacion o estimulo cuando estos hacen las
cosas con mas dedicacion.

El gerente tiene la idea de que es conveniente que en esos equipos de trabajo se dividan las
actividades de acuerdo a la experiencia y habilidades de cada uno porque aportan mayor
seguridad en la calidad y rapidez del trabajo.

También menciona que es bueno trabajar con personas que tengan distintos puntos de vista,
que hay personas que tiene mucha mejor experiencia y pueden dar un consejo. A la vez
considera que se debe de hacerles saber a los colaboradores cuan importantes, las charlas
para acercar la confianza y aclarar todo mal entendido es lo que sugiere como una forma de

estimular la inteligencia emocional de los miembros de la empresa.
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8. Diagnostico de la investigacion.

Contexto de investigacion.

La investigacion se realizo en la empresa Servicios Integrales BOMEL SA de CV, dicha
empresa se encuentra en San Salvador, El Salvador. Se fundo el 22 de noviembre del 2018
por Juan José Bonilla Lovo y Juan Carlos Meléndez Umafia siendo socios igualitarios. En la
actualidad, brinda servicios de ingenieria (construccién y remodelacién de casas), actividades
de consultoria en gestion empresarial y venta al por menor de otros productos no clasificados
previamente. Cuenta, actualmente, con 15 colaboradores en total. Dirigido por Juan Carlos
Meléndez Umafia. La mision es concretar cada proyecto con éxito, dejando satisfaccion total
en nuestros clientes, con trabajos integrales que sobrepasen las expectativas de nuestros
clientes. La investigacion se realizd con énfasis en el area de recursos humanos que cuenta
con cuatro colaboradores, el gerente de recursos humanos, secretaria, contador y auxiliar de

contador.
Descripcion de los resultados.

Los resultados de la informacion que se generd con la entrevista realizada de primera mano
con el gerente de recursos humanos son los siguientes:

El gerente ha sido parte de la empresa desde sus inicios ya que es uno de los socios fundadores
por lo que conoce a la perfeccion la situacion de la empresa tanto histérica como actual. Tiene
poco conocimiento sobre la inteligencia emocional y nunca se han interesado por el
desarrollo de esta inteligencia en sus colaboradores. Sobre el desempefio laboral opina que,
si lo observan en cada colaborador, al hacer la relacion de las dos variables de investigacion
antes mencionadas considera que la inteligencia emocional si afecta en el desempefio de los

colaboradores.

Con respecto al desarrollo de las actividades, en la mayoria de areas de trabajo se realizan
equipos ya que requieren del aporte de todos los colaboradores porque cada uno tiene una
habilidad especial solo que en ocasiones no se sienten conformes con los resultados debido
a que no estan del todo de acuerdo con las indicaciones que reciben de parte de sus superiores.

La gerencia de recursos humanos no reconoce de ninguna forma los esfuerzos que ellos
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realizan y eso los desmotiva. El gerente sugiere que para fomentar el trabajo en equipo se
debe tener una buena comunicacion y que para aumentar la inteligencia emocional en los
colaboradores se necesitan charlas sobre el tema ya que cuando se hacen reuniones no se
toma en consideracion. Ellos necesitan expresarse, acerca de como se siente dentro de la
empresa e informar si existe algin desacuerdo respecto a cdmo asumir sus responsabilidades

segun el puesto de trabajo.

La empresa esta conformada en un 79% de su personal por hombres los cuales son mas
reservados para expresar sus emociones. La mitad de los colaboradores han iniciado desde
que se fundo y se sienten identificados con la mision de la empresa, la mayoria (64%) dice
tener conocimiento de la inteligencia emocional y un (93%) conocer del desempefio

laboral.

El 64% de los colaboradores consideran que son tomadas en cuenta sus opiniones, y la
comunicacion es muy buena en la mayoria por lo que facilita el poder hacer equipos de
trabajo, sin embargo, existe una gran desmotivacion porque recursos humanos no reconoce

el esfuerzo de ellos y tampoco existen incentivos adicionales a la ley.

Cuando se dan situaciones de estrés el 7% de los colaboradores reaccionan mal, expresan
distraccion y ansiedad en el momento de hacer el trabajo y un 14% expresa que a veces
sienten que no pueden con todo el peso laboral; agregando que el 22% les molesta mucho
que se le vuelva a pedir que hagan de nuevo el trabajo. Todo lo anterior incentiva a una mala
comunicacion tanto que el 43% expresan que se generan confusiones, el 29% dice que
resultan desacuerdos y un 28% les provoca desmotivacion haciendo todo esto que el

desempefio laboral se disminuya.
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Capitulo Il Propuesta de solucién.

1. Breve descripcion de la propuesta.

DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.

Consiste en la elaboracion de un plan de desarrollo de la inteligencia emocional para mejorar
el desempefio laboral de los colaboradores, para dicho plan se hace una lectura comprensiva
de lo expresado en el marco teorico, conceptual y de los resultados de la investigacion en la
parte del diagndstico. El plan tiene un plazo de tres semanas y que puede ser desarrollado por
los mismos miembros que elaboran el trabajo de investigacion, y se presenta una breve

descripcion.

Fase uno: Semana 1. Evaluacion por medio de examen para medir la inteligencia emocional
y el desempefio laboral por separado.

» Primera prueba para medir la inteligencia emocional de los miembros de recursos
humanos.

Primera prueba para medir el desempefio laboral de los miembros de recursos humanos.
Identificacion del clima laboral.

Andlisis de los resultados.

vV V VYV VY

Preparacién de escenario para aplicar los modelos.

Fase dos:

Semana 2. Modelos aplicables de la inteligencia emocional para la empresa.
a) Modelo de la inteligencia emocional por competencias de Goleman.

A RECURSOS HUMANOS

v" Autoconocimiento.

Autorregulacion.

Automotivacion.

Empatia.

Habilidades sociales.

NN RN

Segunda prueba para medir la inteligencia emocional de los miembros de recursos

humanos después de aplicar el modelo por competencias.



54

v Segunda prueba para medir el desempefio laboral de los miembros de recursos humanos

después de aplicar el modelo por competencias.

Fase tres:

v" Semana 3. Inteligencia emocional y desempefio laboral. (a nivel tedrico)
Modelo de la inteligencia emocional por habilidades de Salovey y Mayer (1990).
A LOS DEMAS COLABORADORES.

Identificar las emociones.

Utilizar las emociones.

Comprender las emociones.

RN NERN

Manejar las emociones.

» Primera prueba para medir la inteligencia emocional del resto de colaboradores después
de aplicar el modelo por habilidades.
» Primera prueba para medir el desempefio laboral del resto de colaboradores después de

aplicar el modelo por habilidades.

» Reporte final de lo ejecutado.

2. Elaboracién de la propuesta (segun el marco tedrico y la investigacion).

Obijetivo general de la propuesta.

Disefiar y ejecutar un plan de desarrollo de inteligencia emocional reflexivo para que los
colaboradores tengan un mejor desempefio laboral.

Visidn estratégica de futuro.

Que la empresa Servicios Integrales BOMEL SA de CV cuente con colaboradores que tengan
un excelente desempefio laboral como resultado de una inteligencia emocional saludable, y
que estos a su vez sean multiplicadores de esa inteligencia en todos aquellos que se van

integrando a la empresa.
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FASE UNO

Semana 1.

Objetivo:

e Introducir a los miembros de recursos humanos en un analisis
de como estan en la inteligencia emocional y en el desempefio

laboral a través de pruebas tedricas.

Evaluacion previa.
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Aplicacion del examen para medir la inteligencia emocional de los colaboradores.

TEST DE INTELIGENCIA EMOCIONAL?

“El cociente intelectual repercute tan sélo en el 20% del éxito laboral y profesional de las
personas, sin embargo, la inteligencia emocional lo hace en un 80% "~
Segun estudio realizado por la Universidad de Minnesota, EE.UU.

Este test, puede ayudarle a predecir el nivel de éxito profesional.

El test de inteligencia emocional mide tres dimensiones clave.

1- Atencion: Soy capaz de sentir y expresar los sentimientos de forma adecuada.
2- Claridad: Comprendo bien mis estados.

3- Reparacion: Soy capaz de regular los estados emocionales correctamente.

Son 24 preguntas para evaluar la inteligencia emocional.
En primer lugar, se debe leer las siguientes afirmaciones sobre las emociones y

sentimientos e indicar el grado de acuerdo o de desacuerdo con respecto a las mismas.

1 2 3 4 5
Nada de Algo de | Bastante de | Muy de Totalmente
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo

Indicaciones: No olvide que no hay respuestas correctas o incorrectas, se debe marca la
que mas se aproxime a sus preferencias y no emplear demasiado tiempo en cada uno de

ellas.

25 https://blog.cognifit.com/es/test-inteligencia-emocional-medir-coeficiente-emocional/?amp
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Presto mucha atencién a los sentimientos.

Normalmente me preocupo por lo que siento.

Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones.

Pienso que merece la pena prestar atencion a mis emociones.

Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos.

Pienso en mi estado de animo constantemente.

A menudo pienso en mis sentimientos.

Presto mucha atencién a cémo me siento.

Tengo claros mis sentimientos.

10.

Frecuentemente puedo definir mis sentimientos.

11.

Casi siempre sé codmo me siento.

12.

Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas.

13.

A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes

situaciones.

14.

Siempre puedo decir cdmo me siento.

15.

A veces puedo decir cuéles son mis emociones.

16.

Puedo llegar a comprender mis sentimientos.

17.

Aunque a veces me siento triste, suelo tener una vision

positiva.

18.

Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables.

19.

Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida.




58

20. | Intento tener pensamientos positivos, aunque me sientamal. |1 |2 |3

21. | Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicandolas, trato |1 |2 | 3
de calmarme.

22. | Me preocupo por tener un buen estado de &nimo. 11213

23. | Tengo mucha energia cuando me siento feliz. 11213

24. | Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de animo. |1 |2 |3

Una vez rellenado el cuestionario se hacen las correcciones, para que asi se pueda

determinar la puntuacion en el test de inteligencia emocional.

Para corregir y obtener una puntuacion en los tres factores de la inteligencia emocional, se

debe sumar los items del 1 al 8 para hallar la puntuacion del factor atencién emocional, los

items del 9 al 16 para el factor claridad emocional y del 17 al 24 para el factor reparacion de

las emociones.

A continuacion, se debe mirar la puntuacion en las tablas, y teniendo en cuenta que se debe

fijar en las puntuaciones de la izquierda si es hombres y en las puntuaciones de la derecha si

es mujeres.

Atencion

Puntuaciones hombres

Puntuaciones mujeres

Debe mejorar su atencion: presta

poca atencion < 21

Debe mejorar su atencion: presta

poca atencion < 24

Adecuada atencién 22 a 32

Adecuada atencién 25 a 35

Debe mejorar su atencion: presta

demasiada atencion > 33

Debe mejorar su atencion: presta

demasiada atencién > 36




Claridad

Puntuaciones hombres

Puntuaciones mujeres

Debe mejorar su claridad < 25

Debe mejorar su claridad < 23

Adecuada atencion 26 a 35

Adecuada atencion 24 a 34

Excelente claridad > 36

Excelente claridad > 35

Reparacion

Puntuaciones hombres

Puntuaciones mujeres

Debe mejorar su reparacion < 23

Debe mejorar su reparacion < 23

Adecuada atencion 24 a 35

Adecuada reparacion 24 a 34

Excelente reparacién > 36

Excelente reparacién > 35

Primera prueba de examen para medir el desempeiio laboral de los colaboradores.

TEST DE DESEMPENO LABORAL2

INDICADORES DE EVALUACION:

Muy bajo : 1 ---Inferior. - Rendimiento laboral no aceptable.

Bajo 2 ---Inferior al promedio. - Rendimiento laboral regular.
Moderado : 3 ---Promedio. - Rendimiento laboral bueno.

Alto 4 ---Superior al promedio. - Rendimiento laboral muy bueno.
Muy Alto :5 ---Superior. - Rendimiento laboral excelente.

26 https://luach.mx/assets/media/publications/2018/2/235_recursos-humanos/instrumento-de-evaluacion.doc
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AREA DEL DESEMPERNO

MUY
BAJO

BAJO

MODE
RADO

ALTO

MUY
ALTO

PUNTAJE

ORIENTACION DE
RESULTADOS

Termina su trabajo oportunamente

Cumple con las tareas que se le

encomienda

3=

Realiza un volumen adecuado de

trabajo

CALIDAD

No comete errores en el trabajo

Hace uso racional de los recursos

No Requiere de supervision

frecuente

/5=

Se muestra profesional en el trabajo

Se muestra respetuoso y amable en

el trato

RELACIONES
INTERPERSONALES

Se muestra cortés con el personal y

con sus compaﬁeros

3=

Brinda una adecuada orientacion a

sus comparieros.

Evita los conflictos dentro del

trabajo

INICIATIVA

Muestra nuevas ideas para mejorar

los procesos

14=

Se muestra asequible al cambio

Se anticipa a las dificultades
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Tiene gran capacidad para resolver

problemas

TRABAJO EN EQUIPO

Muestra aptitud para integrarse al

equipo

2=

Se identifica facilmente con los

objetivos del equipo

ORGANIZACION

Planifica sus actividades

Hace uso de indicadores

Se preocupa por alcanzar las metas

/3=

PUNTAJE TOTAL:

« Identificacion del clima laboral.

« Analisis de los resultados.

«» Preparacién de escenario para aplicar los modelos.
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FASE DOS

Semana 2.

Objetivo:
e Ensefar y ejecutar el modelo de la inteligencia emocional por
competencias a recursos humanos para obtener mejoras en el
desempefio laboral y que estos luego puedan replicarlo en los

demas.

Modelo de la
Inteligencia emocional

por competencias.
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Estrategia de la tercera fase del plan:
SE DEBE APLICAR AL AREA DE RECURSOS HUMANOS.

Objetivos del modelo:

Lograr que cada uno de los miembros tenga un concepto claro de lo que son por medio
de las emociones propias.

Ayudar a que se planteen metas y dirigirlos hacia ellas.

Promover una mejor motivacion interna a través de los logros que han obtenido.
Introducir a los colaboradores en un nivel estable de empatia con cada compafiero de
trabajo.

Practicar dentro de la empresa valores que se vuelvan habilidades sociales internas y

externas.

Contenido:

1. Autoconocimiento.

o B~ D

Autorregulacion.
Automotivacion.
Empatia.

Habilidades sociales.

Descripcion:

Utilizando instrumentos de prueba para medir cada componente del modelo en los

colaboradores del area de recursos humanos, se lleva de una manera reflexiva y practica a

mejorar las emociones y que ellos apliquen el potencial de su inteligencia emocional al

mejoramiento de su desempefio laboral individual y colectivo.

Beneficios:

Los objetivos logrados en su totalidad para que recursos humanos saque el mayor provecho

a la inteligencia emocional.

El desarrollo y fortalecimiento de las competencias para que sean personas con alto

rendimiento laboral.



64

Recomendaciones:

El o los encargados de ejecutar la fase dos iran haciendo el andlisis de los resultados en
mejoras para dar un informe final al duefio de la empresa sobre las estrategias aplicadas en
la fase.

Recursos para ejecutar la fase:

Humanos: Personal de recursos humanos.

Materiales: Proyector de video, Computadora, Material impreso, L&piz, Hojas blancas.

Evaluaciones:
AUTOCONOCIMIENTO.
Emociones consideradas:
Las emociones negativas y su expresion (ira, descontrol, agresividad) con frecuencia
provocan resultados perjudiciales.
El siguiente cuestionario permite evaluar como se manejan situaciones dificiles.
A =Casi Nunca B =Aveces C = CasiSiempre
1. Te pones impaciente cuando tienes que esperar en una fila.
2. Trabajas muy duro, juegas muy duro Yy tratas de ser el mejor en lo que haces.
3. Te enojas facilmente cuando eres demorado por algun problema en el trafico.
4. Eres del tipo de personas que piensa “voy y lo consigo”.
5. Golpeas el escritorio y rompes cosas cuando estas enojado.

6. Te irritas cuando las personas no toman su trabajo con seriedad.

7. Te burlas o le hablas agresivamente a extrafios cuando te enojas, por ejemplo, mientras

manejas, haces compras, 0 en el trabajo.

8. Te enfureces cuando fallas en cosas que intentas hacer.
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9. Cuando estés enojado aumentas tu velocidad y haces cosas como conducir el auto,

comer, y caminar mas rapido.

10. No olvidas ni perdonas facilmente a alguien que te ofendio.

Puntaje: Anota 1 punto para cada respuesta (A).

Anota 2 puntos para cada respuesta (B).

Anota 3 puntos para cada (C).
Resultado:

De 0 a 15 puntos: Es una persona que no se exalta facilmente y con la que es facil
entenderse.
De 16 a 23 puntos: Estas en la respuesta emocional promedio con relacion a los altibajos de
la vida.
De 24 a 30: Vivis en una olla a presion casi constante. Es tiempo de calmarse y relajarse
para mejorar tu calidad de vida.

Para tener en cuenta (especialmente entre quienes el resultado fue de mas de 24 puntos).
Una personalidad saludable responde a la vida con el esfuerzo y la energia apropiados para
manejarse con los eventos, ni mucho mas, ni mucho menos de lo necesario. Aunque
ocasionalmente la mayoria de las personas actla intensamente, en quienes lo hacen con
extrema frecuencia (a diario) experimentan una tension exagerada que mantiene un alto
nivel constante de estrés. Segun un trabajo de la Universidad de Harvard, estas
personalidades hacen un gran esfuerzo para adquirir dominio sobre sus vidas, son

argumentativos, competitivos y sumamente sensibles al desaire de otros.

Para ellos, poner en practica técnicas de relajacion y respiracion (como el yoga), hacer
actividad fisica en forma regular y pedir ayuda para aprender a controlar las emociones
resultan herramientas fundamentales para encontrar un equilibrio emocional que no

perjudique su salud.?’

27 https://laberintodeandrea.blogspot.com/2011/09/test-de-autoconocimiento.html
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AUTORREGULACION.

Aplicacion de terapia ocupacional

Descripcion:
Para mantener facultades, aprender nuevas formas de actuar y/o adaptarse a su situacion. El
objetivo es lograr que la persona mejore sustancialmente su calidad de vida y fortalecer su

autonomia.

Las diferentes actividades a realizar pueden trabajar tanto lo fisico como lo psiquico: la
motricidad fina, la memoria.
Las formas de aplicar dichas actividades también pueden variar en gran medida: se pueden

aplicar juegos fisicos, ejercicios mentales, baile 0 musicoterapia.

AUTOMOTIVACION.

Descripcion:

Fortalecer la motivacion intrinseca.

Cuando la persona fija su interés por el estudio o trabajo, demostrando siempre superacion y

personalidad en la consecucion de sus fines, sus aspiraciones y sus metas.
Promover la motivacion extrinseca.
La motivacion extrinseca proviene de exterior. Es el tipo de motivacion que nos lleva a hacer

algo que no queremos mucho porque sabemos que al final habra una recompensa. Piensen en

las cosas de su vida que hacen para lograr una meta en particular.
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EMPATIA.
Dindmicas para practicar:
Ser curioso
En la empatia reside un sentido de curiosidad, tanto por las personas como por las situaciones

que nos rodean.

Escucha.

Una persona que sabe escuchar es alguien que proporciona atencion plena.

Habla desde tu corazén.
Ser una persona que sabe escuchar no es suficiente, la empatia es una calle de doble direccion.

Enfrenta los prejuicios.

El voluntariado es una buena forma de acabar con esos prejuicios.

Mantén contacto fisico
Investigaciones han mostrado que el contacto fisico incrementa los niveles de oxitocina

mejorando el humor, disminuyendo la presion arterial y el estrés, etc.?

HABILIDADES SOCIALES.
Descripcion.
Desarrollo de los siguientes factores:

CONFIANZA COMUNICACION CONEXION
Autoestima Asertividad Empatia
Autocontrol Conversacion Presencia

Persuasion

28 https://lamenteesmaravillosa.com/7-maneras-aumentar-la-oxitocina-cuerpo/
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FASE TRES

Semana 3.

Objetivo:
« Ensenar el modelo de la inteligencia emocional por habilidades
a recursos humanos para que lo aplique en los demas

colaboradores y obtener mejoras en el desempefio laboral.

Modelo de la
Inteligencia emocional

por habilidades.
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Estrategia de la tercera fase del plan:

SE DEBE APLICAR A LOS DEMAS COLABORADORES.

Objetivos del modelo:
e Aplicar los elementos claves en el que aprendan a observar e identificar las emociones

propias y ajenas.

e Gestionar las emociones adecuadas para cada situacion y ayudar a los demas a que

también puedan hacerlo.

e Promover una mejora en la forma de comprender a las personas.

e Lograr que los colaboradores puedan manejar los niveles de estrés en las jornadas

laborales

Contenido:

1. Identificar las emociones.
2. Utilizar las emociones.
3. Comprender las emociones.

4. Manejar las emociones.

Descripcion:

Apoyandose de charlas dadas por la direccion de recursos humanos, sensibilizar a los
colaboradores sobre el impacto de las emociones en el cerebro, el rendimiento y el
aprendizaje.

Asi mismo, entrenar su “atencion” para dirigirla hacia sus fuentes de motivacion: sus valores,
mision, vocacion y facilitarles soluciones sencillas para manejar sus emociones,

especialmente en aquellas que les dificultan dar lo mejor de si mismos.
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Beneficios:

Los objetivos logrados en su totalidad.

El desarrollo y fortalecimiento de las habilidades en los colaboradores de toda la empresa y
por efecto visto en un mejor desempefio laboral.

Recomendaciones:

Mantener informado y actualizado al jefe de la empresa sobre las estrategias aplicadas en la
fase en donde se realice un trabajo eficaz, asi como mantener en constante mejora el trato y
la forma de expresarse hacia los demas colaboradores.

Recursos para ejecutar la fase:

Humanos: Personal, jefe de recursos humanos.

Materiales: Proyector de video, Computadora, Material impreso, Lapiz, Hojas blancas.

Evaluaciones:

» Primera prueba para medir la inteligencia emocional del resto de colaboradores después

de aplicar el modelo por habilidades.

» Primera prueba para medir el desempefio laboral del resto de colaboradores después de

aplicar el modelo por habilidades.

+ Reporte final.
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COSTO COSTO
DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD UNITARIO | TOTAL
Pago de servicios Semana 3 $120 $360.00
Refrigerios Semana 3 $12.00 $36.00
Fotocopias Folletos 5 $1.00 $5.00
Plumones de Colores Unidad 5 $1.50 $7.50
Lapiceros Unidad 12 $0.40 $4.80
Folder Unidad 5 $0.30 $1.50
Certificados Certificados 5 $6.00 $30.00
Internet Mes 1 $25.00 $25.00
Electricidad Mes 1 $25.00 $35.00
Margen Unidad 1 $50.00 $50.00
TOTAL $554.80

El costo de los servicios por semana es de $120.00, esto incluye el uso de cafidn y laptop, el
costo del refrigerio es de $36.00 en el mes, esto incluye una galleta y un café por participante
al final; el monto para las fotocopias es de $5.00 en el que se le entrega a cada integrante el
contenido de los temas y las pruebas, el costo de plumones son de $7.50, estos se ocupan en
el desarrollo de los temas a impartir y también al momento de realizar dinamicas, el monto
de los lapiceros es de $4.80, se le daré un lapicero a cada participante para que puedan tomar
apuntes y contestar, los lapiceros sobrantes son para reposicion en caso que se extravien, el
costo de los folder es de $1.50, se le dard uno a cada colaborador, estos son para que guarden
las fotocopias, el monto total de los certificados es $30.00, estos se dara a cada colaborador
al finalizar el plan, el monto asignado para el uso de internet es de $25.00, el cual ser&
utilizado para reproducir los videos que servira de apoyo, el costo de la electricidad es de
$25.00 y se establece un pequefio margen de $50.00 por algin improvisto.

4. Cronograma para la puesta en marcha.

El plan de desarrollo lo dirige el grupo de investigacion o de manera opcional por un
especialista en el area de psicologia empresarial si asi lo desea la gerencia, el cual desarrolla
las fases. La duracidn de cada fase es de una semana, recibiendo dos capacitaciones cada
semana con una duracion de dos horas cada una.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ABRIL 2022.

SEMANAS/DIAS

N° Responsable
ACTIVIDAD 4
1 | Grupo de Investigacion | presentacion de la propuesta.
2 Gerencia General Aprobacion del plan.
3 Gerencia General Autorizacion para ejecutar el plan
4 Recursos HUmanos | |ntroduccion de la unidad al plan. Puesta en marcha.
5 Grupo de Investigacion | 1° prueba de inteligencia emocional a recursos humanos
6 | Grupo de Investigacion | 1° prueba desempefio laboral a recursos humanos
7 Grupo de Investigacion | Identificacion del clima laboral.
8 Grupo de Investigacion | Analisis de los resultados.
9 |Grupode Investigaciéon | Preparacién de escenario para aplicar los modelos.

Grupo de Investigacion

Autoconocimiento de emociones.

10

11 | Grupo de Investigacion | Autorregulacion de emociones

12 | Grupo de Investigacion | Automotivacion de emociones

13 | Grupo de Investigacion | Empatia para con los demas

14 | Grupo de Investigacion | Habilidades sociales

15 | Grupo de Investigacion | 2° prueba de inteligencia emocional a recursos humanos
16 | Grupo de Investigacion | 2° prueba de desempefio laboral a recursos humanos

17 | Grupo de Investigacion | Identificar las emociones.

18 | Grupo de Investigacion | Utilizar las emociones.

19 | Grupo de Investigacion | Comprender las emociones.

20 | Grupo de Investigacion | Manejar las emociones.

21 | Grupo de Investigacion | 1° prueba de la inteligencia emocional a los colaboradores
9o | Grupo de Investigacion | 1° prueba del desempefio laboral a los colaboradores

Grupo de Investigacion

Reporte final de parte del especialista.
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Anexo 1: Glosario
Glosario

Alexitimia:

Un déficit comunicativo emocional, asociado con el pensamiento operacional, alta
impulsividad y copiosas sensaciones corporales.

Incapacidad de identificar, reconocer, nombrar o descubrir las emociones o los sentimientos
propios, con especial dificultad para hallar palabras para describirlo.

Constructos:
Segun la RAE. Es la construccion tedrica para comprender un problema determinado.

Comepetitividad:
La capacidad de una persona u organizacion para desarrollar ventajas competitivas con
respecto a sus competidores. Obteniendo asi una posicion destacada en su entorno

Cociente intelectual:

Es una cifra con la que se mide la inteligencia de cada persona. Para conocer esa cifra se
realizan unas pruebas en las que se mide, por una parte, la edad mental y por otra la edad
cronoldgica, y a partir de estos datos se calcula el coeficiente intelectual.

Cognicion:
Se Ilama también desarrollo cognitivo, abarca el razonamiento, la memoria, la resolucién de
problemas y las habilidades de razonamiento.

Neurociencia:
Ciencia que estudia el sistema nervioso y todos sus aspectos

Resilencia:
La capacidad que tiene una persona para superar circunstancias traumaticas como la muerte
de un ser querido, un accidente, etc.

Sub escalas del ICE de Baron:
Es de tipo Likert de cuatro puntos en el cual los evaluados responden a cada item segun las

siguientes opciones de respuestas: “muy rara vez”, “rara vez, a menudo y muy a menudo. Los
puntajes altos indican niveles elevados de inteligencia emocional y social.



Anexo 2: Guia de entrevista

GUIA DE ENTREVISTA.
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD CIENCIAS ECONOMICAS.
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
B Entrevista dirigida a: GERENTE DE RECURSOS HUMANOS.
Objetivo: Conocer el criterio del Gerente de Recursos Humanos sobre la importancia de la

inteligencia emocional para un excelente desempefio laboral en los colaboradores.
PREGUNTAS:

1. ¢ Cuanto tiempo lleva laborando en la empresa como gerente de recursos humanos?
R/ Pues desde sus inicios formo parte de la empresa en el puesto de gerente de recursos
humanos ya que soy uno de los socios fundadores.

2. ¢ Como define la inteligencia emocional?

R/ Tengo la idea y en alguna parte escuché de este tema, pues creeria que se trata de las
emociones y sentimientos que tenemos, y saber identificar las de los demaés.

3. ¢Dentro de la empresa se tiene un interés por la inteligencia emocional de los
colaboradores? R/ No, ya que no se le ha prestado el interés dentro de la empresa a este
tema, lo mas comdn que se ha tratado, ha sido el coeficiente intelectual de los colaboradores
en sus capacidades.

4. ¢ Como define el desempefio laboral?

R/ El rendimiento que tienen los colaboradores de hacer muy bien lo que se les ha pedido en
las actividades asignadas.

5. ¢Considera que la inteligencia emocional influye en el desempefio laboral de los
colaboradores? R/ Si, porque si un colaborador tiene controladas sus emociones no se
distrae, pero si esta con miedo, cuando haga su trabajo lo hara sin motivacién y le saldra mal.
6. ¢Se forman equipos de trabajo al momento de desarrollar proyectos dentro de la
empresa? R/ Si, ya que las actividades que realizamos dentro de la empresa requieren del
aporte de todos los colaboradores, como es la produccion de cosas que, por ejemplo, uno
corta hierro y el otro hace las soldaduras y pinta y todos con el fin de sacar uno mismo

producto.



7. ¢ Existe una relacion de cooperatividad entre los colaboradores para la realizacion de
las diferentes actividades que deben llevar a cabo como equipo de trabajo? R/ Si, por
que, cada colaborador tiene una habilidad en especial y ellos tiene que coordinarse para
terminar el trabajo o el proyecto asignado, solo que a veces no se sienten conformes con el
resultado.

8. ¢Existe un reconocimiento de parte de la gerencia de recursos humanos hacia los
colaboradores cuando logran con éxito los proyectos?

R/ No, no hay ningun reconocimiento especial, solamente las prestaciones de ley que ellos
ya saben que tienen.

9. ¢Considera conveniente que en un equipo de trabajo se dividan las actividades de
acuerdo con la experiencia y habilidades de cada colaborador?

R/ Si, por que, ayuda a terminar con mas rapidez los proyectos, ya que cada persona centra
sus habilidades en las actividades que se le han asignado y asi se puede ir sacando mejor lo
que hacemaos.

10. ¢En su opinion es posible trabajar con personas que poseen puntos de vista
diferentes al suyo? R/ En ocasiones si, ya que hay personas que tiene mucha mejor
experiencia, y pueden dar un consejo en alguna obra de construccion por ejemplo el tiempo
que se requiere para terminar el proyecto y cuantas personas se van a necesitan para dicho
proyecto.

11. ¢ Cual considera que puede ser una manera de fomentar el trabajo en equipo? R/
Una buena comunicacion con los trabajadores, haciéndole ver que su desempefio es de suma
importancia dentro la empresa, asi como una retroalimentacion de sus actividades y usando
como motivacién que los resultados obtenidos al finalizar el proyecto esto hara que nuestros
clientes nos recomienden.

12. ¢ Sugiera un tipo de estrategias para aumentar la inteligencia emocional que dé como
resultado un mejor desemperio laboral?

R/ Tener charlas, donde los colaboradores puedan expresarse, acerca de como se siente
dentro de la empresa e informar si existe algiin desacuerdo respecto a como asumir su

responsabilidad segun el puesto de trabajo.

Agradecemos nuevamente su disposicion y tiempo brindado para responder esta entrevista.



Anexo 3: Cuestionario

Cuestionario sobre el plan de desarrollo de la inteligencia emocional

para mejorar el desempefio laboral del personal del departamento de

recursos humanos de la empresa Servicios Integrales BOMEL S.A de
CV, en el municipio de San Salvador.

Obijetivo: Identificar la importancia que tiene la inteligencia emocional con relacion al
desempefio laboral de los colaboradores y si estos lo aplican para obtener mejores resultados.
Datos generales:

Sexo: __ Edad: Cargo que desempenia:

Indicaciones: Responda las siguientes preguntas, marcando la opcion que se ajuste a su
respuesta.

1. ¢ Cuénto tiempo lleva laborando en la empresa? R/

a) Desde sus inicios [ b) Deunoadosafios [] c¢) Menosdeunafio [_]

2. ¢ Tiene usted conocimiento de la inteligencia emocional? R/a) SiL_] b)No [_]
3. ¢ Tiene usted conocimiento del desempefio laboral? R/ a) Si [ b) No []

4. ¢ Considera que dentro de la empresa se tiene un interés por la inteligencia emocional
de los colaboradores? R/

aQ)Mucho L1 b)Poco [ ¢)Nada [

5. ¢Considera que en el trabajo son tomadas en cuenta sus opiniones?

R/a)si [byNo [

6. ¢ Como es la comunicacion entre sus comparieros de trabajo? R/

a) Mala ] b) Buena ] c) Muy buena ] d) Excelente ]

7. ¢Se forman equipos de trabajo al momento de desarrollar proyectos dentro de la
empresa? R/ a) Si C1 pyNno [

8. ¢ Desde su punto de vista es mejor trabajar solo o con otras personas?

R/a)Solo [—] b) Con otras personas []

9. ¢ La gerencia de recursos humanos reconoce el esfuerzo de los colaboradores a través
de incentivos? R/a) Si [ b) No []

10. ¢Se llevan a cabo reuniones de equipo dentro de su area de trabajo?



R/a)Si 1 b)No [

11. Cuando esta estresado o tiene varias preocupaciones en su lugar de trabajo, ¢coOmo
reacciona? R/

] a) Muy bien, sé manejar los problemas

1] b) Bastante bien, puedo quitar importancia a algunas cosas.

L1 o Regular, a veces siento que no puedo con todo

1 d) Mal, noto ansiedad y me bloqueo

12. ¢Se consideras capaz de influir positivamente en los sentimientos de un compafiero
de trabajo que esta pasando por dificultades para desarrollar sus actividades laborales?
R/a)Mucho [1b)Bastante [ 1 c)Poco [1 d)Nada [

13. Para la toma de decisiones en equipo, ¢Considera que son valoradas sus opiniones?
R/ a) Siempre ] b) Casi siempre ] c) En ocasiones ] d) Nunca ]

14. Con respecto a su actitud dentro del lugar de trabajo, ¢cémo se describiria?

R/ a) jSiempre motivado! 1 b) Enérgico ] c)Pasivo [ d) Pesimista [
15. Me molesta hacer de nuevo una tarea que ya habia hecho con mucho esfuerzo?

R/ a) Mucho ] b) Un poco ] c) Nada ]

16. Una mala comunicacién entre colaboradores ¢Qué resultados generaria en el
desemperio laboral?

R/ a) Confusién [ b) Desmotivacion [ C) Desacuerdos []



Anexo 4: Test de inteligencia emocional

TEST DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

“El cociente intelectual repercute tan sélo en el 20% del éxito laboral y profesional de las
personas, sin embargo, la inteligencia emocional lo hace en un 80% "

Segun estudio realizado por la Universidad de Minnesota, EE.UU.

Este test, puede ayudarle a predecir el nivel de éxito profesional.
El test de inteligencia emocional mide tres dimensiones clave.

1- Atencion: Soy capaz de sentir y expresar los sentimientos de forma adecuada.
2- Claridad: Comprendo bien mis estados.
3- Reparacion: Soy capaz de regular los estados emocionales correctamente.

Son 24 preguntas para evaluar la inteligencia emocional.
En primer lugar, se debe leer las siguientes afirmaciones sobre las emociones y

sentimientos e indicar el grado de acuerdo o de desacuerdo con respecto a las mismas.

1 2 3 4 5
Nada de Algo de Bastante de Muy de Totalmente de
acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo acuerdo

Indicaciones: No olvide que no hay respuestas correctas o incorrectas, se debe marca la
que mas se aproxime a sus preferencias y no emplear demasiado tiempo en cada uno de

ellas.



Presto mucha atencién a los sentimientos.

Normalmente me preocupo por lo que siento.

Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones.

Pienso que merece la pena prestar atencion a mis emociones.

Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos.

Pienso en mi estado de animo constantemente.

A menudo pienso en mis sentimientos.

Presto mucha atencién a cdmo me siento.

Tengo claros mis sentimientos.

10.

Frecuentemente puedo definir mis sentimientos.

11.

Casi siempre sé codmo me siento.

12.

Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas.

13.

A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes

situaciones.

14.

Siempre puedo decir cdmo me siento.

15.

A veces puedo decir cuéles son mis emociones.

16.

Puedo llegar a comprender mis sentimientos.

17.

Aunque a veces me siento triste, suelo tener una vision

positiva.

18.

Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables.

19.

Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida.




20. | Intento tener pensamientos positivos, aunque me sientamal. |1 |2 |3

21. | Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicandolas, trato |1 |2 | 3
de calmarme.

22. | Me preocupo por tener un buen estado de &nimo. 11213

23. | Tengo mucha energia cuando me siento feliz. 11213

24. | Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de animo. |1 |2 |3

Una vez rellenado el cuestionario se hacen las correcciones, para que asi se pueda
determinar la puntuacion en el test de inteligencia emocional.

Para corregir y obtener una puntuacion en los tres factores de la inteligencia emocional, se
debe sumar los items del 1 al 8 para hallar la puntuacion del factor atencién emocional, los
items del 9 al 16 para el factor claridad emocional y del 17 al 24 para el factor reparacion de

las emociones.

A continuacion, se debe mirar la puntuacion en las tablas, y teniendo en cuenta que se debe

fijar en las puntuaciones de la izquierda si es hombres y en las puntuaciones de la derecha si

es mujeres.

Atencion

Puntuaciones hombres

Puntuaciones mujeres

Debe mejorar su atencion: presta

poca atencion < 21

Debe mejorar su atencion: presta

poca atencion < 24

Adecuada atencién 22 a 32

Adecuada atencién 25 a 35

Debe mejorar su atencion: presta

demasiada atencion > 33

Debe mejorar su atencion: presta

demasiada atencién > 36




Claridad

Puntuaciones hombres

Puntuaciones mujeres

Debe mejorar su claridad < 25

Debe mejorar su claridad < 23

Adecuada atencion 26 a 35

Adecuada atencion 24 a 34

Excelente claridad > 36

Excelente claridad > 35

Reparacion

Puntuaciones hombres

Puntuaciones mujeres

Debe mejorar su reparacion < 23

Debe mejorar su reparacion < 23

Adecuada atencion 24 a 35

Adecuada reparacion 24 a 34

Excelente reparacién > 36

Excelente reparacién > 35




Anexo 5: Test de desempefio laboral

TEST DE DESEMPENO LABORAL

INDICADORES DE EVALUACION.
Muy bajo :1 ---Inferior. - Rendimiento laboral no aceptable.
Bajo
Moderado :

2 ---Inferior al promedio. - Rendimiento laboral regular.
3 ---Promedio. - Rendimiento laboral bueno.

Alto 4 ---Superior al promedio. - Rendimiento laboral muy bueno.
5

Muy Alto ---Superior. - Rendimiento laboral excelente.

MUY MODE MUY
BAJO ALTO

AREA DEL DESEMPENO BAJO RADO ALTO

PUNTAJE

ORIENTACION DE RESULTADOS

Termina su trabajo oportunamente

Cumple con las tareas que se le encomienda

Realiza un volumen adecuado de trabajo

3=

CALIDAD

No comete errores en el trabajo

Hace uso racional de los recursos

No Requiere de supervision frecuente

Se muestra profesional en el trabajo

gl A~ W N P

Se muestra respetuoso y amable en el trato

/5=

RELACIONES INTERPERSONALES

Se muestra cortés con el personal y con sus

comparfieros

Brinda una adecuada orientacion a sus

comparieros.

Evita los conflictos dentro del trabajo

INICIATIVA




1 | Muestra nuevas ideas para mejorar los procesos 4=
2 | Se muestra asequible al cambio
3 | Se anticipa a las dificultades
4 | Tiene gran capacidad para resolver problemas
TRABAJO EN EQUIPO
1 | Muestra aptitud para integrarse al equipo 2=
2 | Se identifica facilmente con los objetivos del
equipo
ORGANIZACION
1 | Planifica sus actividades
2 | Hace uso de indicadores
3 | Se preocupa por alcanzar las metas /3=
PUNTAJE TOTAL: /6=




Anexo 6: NIT de la empresa.

MINISTERIO DE HACIENDA
DIRECCION GENERAL DE IMPUESTOS INTERNOS
NUMERO DE REGISTRO DE CONTRIBUYENTES

DARIA AGTIVIDADES OF CONSULTER
RIA VENTA A POR NENGR DE Q80

NO 223016 5ommmelSiomma

N 2230164




