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RESUMEN

La Inteligencia Emocional hoy en dia es de vital importancia dentro de las
organizaciones a nivel mundial, se ha comprobado que no sélo tener personal con coeficiente
intelectual elevado es suficiente para alcanzar el éxito en una posicion de la empresa, el
controlar las emociones de manera positiva es importante para ser competitivo y tener

satisfaccion laboral.

La presente investigacion se realizd en el area administrativa y comercial de la
empresa Telefonica del Perd S.A.A, Sucursal Chiclayo, teniendo como Objetivo general
determinar si existe relacion entre la inteligencia emocional y la productividad de los
trabajadores, para ello se realizd un estudio de tipo analitico, transversal, prospectivo;

asimismo se utilizd un disefio de contrastacion de hipétesis de una sola casilla.
Los principales resultados encontrados en la investigacion fueron:

Sobre la caracterizacion de los trabajadores se encontré que la mayoria oscila en
edades de 32 a 42 afios, siendo el sexo femenino el predominante en un 65%; asimismo el
nivel de instruccion preponderante es el nivel de instruccion superior universitaria (66.67%),
la carga familiar es de 2 hijos (46.67%) y el estado civil en su mayoria es de conviviente
(44.44%).

Por otra parte, en lo que se refiere a la inteligencia emocional en general de los
trabajadores, se obtuvo como resultado que la mayoria de ellos (47.78%) a veces maneja 0

controla sus emociones.

Asimismo, en el estudio de Nivel de Productividad se obtuvo como resultado la

mayoria de los trabajadores (25.56%) estan en un nivel de productividad del 71% al 80%

Concluyendo que existe una relacion estadisticamente significativa entre la

inteligencia emocional y la productividad (p<0.05)



ABSTRACT

Emotional Intelligence today is of vital importance within the organizations
worldwide, it has been proven that not only have personnel with high IQ is enough to achieve
success in one position of the company, controlling emotions in a positive way is important to
be competitive and have job satisfaction.

The present investigation was carried out in the administrative and commercial area of
the company Telefénica del Perd SAA, Chiclayo Branch, having as a general objective to
determine if there is a relationship between emotional intelligence and worker productivity,
for this an analytical study was carried out. , transversal, prospective; Also, a one-box
hypothesis testing design was used.

The main results found in the investigation were:

On the characterization of the workers it was found that the majority oscillates in ages
of 32 to 42 years, being the feminine sex the predominant one in a 65%; likewise, the
preponderant level of education is the level of university higher education (66.67%), the
family load is of 2 children (46.67%) and the civil status is mostly of a partner (44.44%).

On the other hand, as regards the emotional intelligence in general of the workers, it
was obtained as a result that most of them (47.78%) sometimes manage or control their
emotions.

Also, in the study of Productivity Level was obtained as a result most workers
(25.56%) are at a level of productivity of 71% to 80%.

Concluding that there is a statistically significant relationship between emotional
intelligence and productivity (p <0.05)



INTRODUCCION

A nivel mundial, las organizaciones confrontan permanentemente la necesidad de
mejorar su productividad para fortalecer la competitividad y sostenerse de manera 6ptima en
el mercado. En la sociedad actual, caracterizada por los continuos cambios de paradigmas y el
desarrollo acelerado de la tecnologia, las empresas y sus individuos se ven impulsados a
desarrollar procesos gerenciales que generan mecanismos de adaptacion o innovacion
tecnoldgica para propiciar un mejoramiento continuo de la calidad y desempefio de sus
colaboradores.

Como respuesta a estos cambios ha surgido en las organizaciones la necesidad de
responder a las exigencias competitivas del entorno, haciéndose necesario que se privilegien
algunas areas especificas del trabajo tales como, el énfasis en los aspectos relacionados con el
servicio al cliente, el enfoque de trabajo en equipo, el desarrollo de la creatividad, la
importancia del liderazgo, entre otros.

Asimismo, aparece entonces el interés por otro tipo de capacidades, cualidades,
habilidades o aptitudes que van a marcar la diferencia entre un individuo con un alto
desempefio y los individuos con desempefios promedio o inferiores. Comienza a darse
importancia a las caracteristicas individuales relacionadas con la creatividad, la ldgica, la
flexibilidad y la capacidad de comprensién de las situaciones laborales.

Es necesario tener en cuenta en las empresas determinantes afectivas, emocionales y
sociales, que van mas alld de la posesién de una alta capacidad logica, un excelente
razonamiento y un gran cimulo de informaciones y conocimientos, es decir, se reconoce la
importancia de la Inteligencia Emocional.

Las Instituciones de Telecomunicaciones, no escapan de los planteamientos anteriores

y atendiendo a estas consideraciones se plantea el siguiente problema de investigacion:
¢Existe asociacion entre la Inteligencia Emocional y la Productividad de los trabajadores
de Telefonica del Pera S.A.A. de la Tienda Chiclayo?

Asimismo, el objetivo general de la investigacion es determinar si existe relacién entre
la Inteligencia Emocional y la productividad en la empresa Telefénica del Perd S.AA. de la
Tienda Chiclayo.

La hipdtesis que se plantea en la presente investigacion es que: Si existe relacion entre
la Inteligencia Emocional y la productividad en la empresa SAA.

Los contenidos que se presentan son los siguientes:



Capitulo I, Trata de la realidad problematica, del planteamiento y formulacion del
problema, justificacion e importancia de la investigacion, objetivos generales y especificos.

Capitulo 1I: Llamado Marco teérico, contiene los antecedentes de estudio, la base
tedrica, la hipétesis y cuadro de Operacionalizacion de variables.

Capitulo I111: Denominado marco metodoldgico, contiene el disefio de contrastacion de
hipdtesis, poblacion y muestra de estudio, materiales, técnicas e instrumentos de recoleccién
de datos, métodos para la recoleccion de datos y analisis estadistico.

Capitulo IV: Se presenta los resultados y contiene los cuadros estadisticos
debidamente interpretados, con las pruebas estadisticas, la discusion y la propuesta teorica.

Capitulo V: Contiene las conclusiones y las recomendaciones.

Como conclusion general se encontré que la inteligencia emocional esta asociada a la

productividad de los trabajadores de telefénica del Perd S.A.A. de la tienda Chiclayo
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CAPITULO I: ASPECTOS DE LA PROBLEMATICA

1.1 REALIDAD PROBLEMATICA

En la actualidad todas las empresas buscan mejorar sus rendimientos y se ayudan de
diferentes estrategias para contratar el personal adecuado. Algunas se enfocan en buscar las
cualidades en cada individuo que puedan ser compatibles para que los grupos de trabajo
puedan brindar los resultados requeridos. Otras se enfocan en las necesidades que se
requieren segun sus actividades y funciones. Sin embargo, integrando todos estos factores
muchas de las empresas no logran optimizar su productividad. Esto tiene que ver en
muchas ocasiones con la dificultad que presentan las personas para interrelacionarse entre
si, por ello es importante que las personas al mando de las organizaciones logren valorar y
entender las emociones y el sentir de los empleados hacia la organizacion; de ahi la
importancia de saber como motivarlos, pues al hacerlo da como resultado un clima

organizacional mas armonioso y un entorno mas productivo.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las organizaciones se exige un alto nivel de competitividad y
productividad en las empresas de todos los sectores (productos y/o servicios) para lograr asi
su permanencia y crecimiento en el mercado, por lo que es importante cuidar hasta el mas
minimo detalle que pueda afectar en el alcance de los objetivos de la organizacion. Es por
ello que el personal es el recurso interno que cada vez se hace mas importante y es el que le

da el valor agregado a la organizacion. Lo que hace que se diferencie de otras compaiiias.

Es por ello que Telefonica del Peru S.A.A del rubro de telecomunicaciones enfocan
sus esfuerzos en brindar mayores beneficios econdémicos aquel trabajador que alcance una
mayor productividad. Pero aun asi siguen teniendo muchas dificultades con respecto a esta
variable ya que el entorno interno de la organizacion viene atravesando diversas dificultades
gue no permite mejorar esta variable: por la incertidumbre en la contratacion y en la
continuidad laboral de sus trabajadores, individualizacion de los trabajadores con baja
performance para las capacitaciones y esfuerzos , bajo reforzamiento en la actitud de los
trabajadores en los atributos de calidad, Lo que origina desanimo en los trabajadores quienes
optan mostrando aptitudes negativas, que no permiten a los trabajadores desarrollar sus

actividades acorde a los objetivos que persigue la empresa.
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1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Existe asociacion entre la Inteligencia Emocional y la Productividad de los trabajadores

de Telefdnica del Pert S.A.A de la Tienda Chiclayo en el Primer Trimestre del afio 2015?

1.4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

En la actualidad Telefonica del Peri SAA viene experimentado una serie de cambios y
Estrategias que le permitan seguir permaneciendo en el mercado dentro de las 30 mejores
empresas para trabajar.

Telefonica del Perd S.A.A por ser una empresa Lider considera que tanto los
trabajadores como la tecnologia son piezas claves que se tienen que ir perfeccionando para
seguir manteniendo ese liderazgo, por lo que es importante tanto acelerar el crecimiento y
adaptacion de sus trabajadores para que sean capaces de enfrentarse a los diferentes cambios
por lo que se tiene que estar preparado.

La Inteligencia Emocional es una herramienta clave en este crecimiento, pués va a
permitir al trabajador aprovechar las oportunidades de mejora para incrementar sus niveles de
Rentabilidad y Productividad convertirtiendolos en un recurso humano mas competitivo para
asi alcanzar un nivel 6ptimo de crecimiento personal y profesional.

La mayoria de las Empresas buscan alternativas de solucién en indicadores externos
que le permitan mejorar sus resultados; no considerando que es el estado emocional de sus
trabajadores lo que hace que sus resultados como empresa sean favorables o desfavorables.

Por lo tanto es necesario centrarse en analizar con mas detalle cuales son los factores
que afectan la Inteligencia emocional de cada trabajador en las diferentes situaciones y buscar
alternativas de solucion.

Con la realizacion del presente estudio se espera explicar que la inteligencia
Emocional es el Principal factor que afecta directamente la Rentabilidad y Productividad en
los Trabajadores de Telefénica del Peri S.A.A de la Tienda Chiclayo en el Primer Trimestre
del afio 2015.

Para establecer la importancia y las razones por la cual se desea realizar esta

investigacién se tomaran en cuentan los siguientes aspectos:

e Conveniencia: EIl estudio servird a la Empresa Telefonica del Perd SAA Tener
claro los Factores que afectan la Rentabilidad y Productividad y como influye La
Inteligencia Emocional en sus trabajadores.
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e Relevancia Social: Al conocer los Factores que afectan los indicadores de
rentabilidad, productividad e Inteligencia Emocional se va obtener un perfil méas
preciso al momento de la contrataciébn del Personal, ademas de medir
mensualmente la inteligencia emocional del trabajador en relacion directa con sus

resultados.
1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

“Determinar si existe asociacion entre la Inteligencia Emocional y la productividad de los
Trabajadores del Peri SAA de la Tienda Chiclayo en el primer Trimestre del afio del
2015”.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Caracterizar a los trabajadores de Telefonica del Per( de acuerdo a la Edad, sexo,
nivel de instruccion, carga familiar y estado civil.

e Identificar la Inteligencia Emocional de los trabajadores por dimensiones

e Identificar la Inteligencia Emocional en General de los trabajadores

e Determinar la Productividad de los Trabajadores de Telefonica durante el trimestre de
estudio.

¢ Relacionar la Inteligencia Emocional de los trabajadores con la Productividad.

13



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

(Marcano, 2006), realizdo una investigacion titulada: “Estudio de la Inteligencia
Emocional de los Empleados de la Empresa Operaciones de Produccién y Exploracion
Nacionales (O.P.E.N), S.A; Sucursal Maturin Estado de Monagas. Venezuela, la investigacion
tuvo como objetivo determinar el conocimiento del personal en cuanto a la inteligencia
emocional , conocer los tipos de inteligencia emocional tanto como Interpersonal como
Intrapersonal en los empleados de la empresa, conocer si los empleados pueden comprender
las emociones ajenas, para ello se utilizd6 una metodologia de acuerdo a los lineamientos
establecidos en una investigacion de campo, orientada hacia el nivel descriptivo; asimismo la
poblacion de estudio estuvo constituida por una poblacion de veintiin personas, utilizando
como técnica de recoleccidn de datos el cuestionario y se lleg6 a las siguientes conclusiones:
Los factores psico-sociales son los componentes principales que permitiran la planificacion,
coordinacion y ejecucion de las actividades para la obtencion de beneficios del recurso
humano para la empresa. Se plantearon las siguientes recomendaciones: Capacitar al personal
en cuanto a la inteligencia emocional para que su productividad se oriente al éxito profesional

y personal.

(Guerra, 2007). Realizaron un estudio sobre ‘“Relacion entre la Inteligencia
Emocional y el Desempefio Laboral del Nivel Directivo, en las Instituciones de Educacion
Superior Publicas del estado Trujillo, en Venezuela”. La investigacion se realizo dentro del
paradigma positivista, tipo descriptivo, cuantitativo correlacional, observacional, disefio no
experimental transaccional. La muestra de estudio estuvo conformada por trabajadores con
responsabilidad gerencial y de jerarquia de supervisores, para ello se disefiaron dos
Instrumentos, tipo escala Likert. Se demostrd la existencia de una relacion alta entre la
inteligencia emocional del nivel directivo con el desempefio laboral, lo cual permite que estas
personas reconozcan las emociones propias y la de los demas, se esfuercen diariamente por

adquirir un mayor grado de excelencia personal y profesional.

(Roberpierre, 2008), realizd la investigacion titulada, “Inteligencia emocional y
rendimiento académico en estudiantes de la Facultad de Educacién y Humanidades de la
Universidad Alas Peruanas.” La investigacion tuvo como objetivo determinar el grado de
relacion existente entre la inteligencia emocional y el rendimiento académico en estudiantes

de la Facultad de Educacion y Humanidades de la Universidad Alas Peruanas, para ello se
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realizd una investigacion de tipo descriptivo-explicativo, se realizan mediciones acerca de las
variables: inteligencia emocional y rendimiento académico. El disefio de la presente
investigacion es transaccional, correlacional, la poblacion objeto de estudio estuvo compuesta
por estudiantes de la Facultad de Educacion en los diversos ciclos de la Universidad Alas
Peruanas. Finalmente se concluyé que la inteligencia emocional y el rendimiento académico
de los estudiantes de la Facultad de Educacion y Humanidades de la Universidad Alas

Peruanas muestran tan solo cierto grado de asociacion entre las variables de estudio.

(Manrique, 2012), realizé una investigacion titulada, “Inteligencia Emocional y la
Actitud de los colaboradores en el Ambiente Laboral del Municipio de Momostenango de
Guatemala” .La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia de la
inteligencia emocional y la actitud de los empleados en el ambiente laboral, el estudio fue
aplicado en las organizaciones publicas y privadas del municipio de Momostenango, del
departamento de Totonicapan. Guatemala”. Los trabajadores que conformaron la muestra,
fueron 80 personas de ambos sexos que oscilan entre las edades de 18 a 65 afios pertenecen a
diversas etnias, religiones, estado civil y puestos diferentes como jefes de tienda, asistentes,
cajeros y dependientes y cubre descansos. El estudio aplicado fue de tipo correlacional y
como instrumento para obtener la informacion de la inteligencia emocional se utilizé la
prueba psicométrica CE, test que evalla y realiza una proyeccion sobre la inteligencia

emocional del individuo aplicada al liderazgo y las organizaciones.

Se utiliz6 una encuesta, el formato consiste en items que contextualizan la estancia de
cada uno de los colaboradores dentro de las organizaciones y algunas que permitieron
establecer las competencias que se manejan a nivel organizacional. Los resultados obtenidos
indicaron que si existe la influencia de la inteligencia emocional como factor importante
dentro de las organizaciones no solo en el &mbito de su comportamiento y ambiente laboral
sino también el desarrollo de sus actividades dentro de las mismas dando como resultado una
baja productividad en cuanto a sus funciones y actividades que cada uno efectia a nivel
organizacional. Por esto mismo se recomendo realizar actividades dentro del lugar de trabajo
que promuevan Yy estimulen la inteligencia emocional de los colaboradores y asi conseguir lo

que la efectividad que cada organizacion persigue.

(Mego, 2013), realizaron un estudio sobre, “La inteligencia emocional y su relacion
con el desempefio laboral de los trabajadores del area de ventas del Banco de Credito del
Perti, Sucursal Balta del distrito de Chiclayo™. La presente investigacion tuvo como objetivo

determinar la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los

15



trabajadores en el area de ventas del Banco de Crédito del Peru. El estudio fue de tipo
cuantitativo, correlacional, apoyado por las teorias de gestion de Goleman y Chiavenato. Para
el estudio se utilizO una muestra de 17 empleados (incluyendo a los ejecutivos y
funcionarios) del Area de Ventas. Se aplico una encuesta de 27 preguntas. La conclusion fue
que un alto porcentaje de empleados obtuvo un nivel débil de la inteligencia emocional y el

desempefio laboral de pearson fue de 0.78.

(Guardiola, 2014), realizé un estudio sobre, “Inteligencia Emocional y Desempefio
Laboral de los Directivos del Corporativo Adventista del Norte de México”. La investigacion
fue de tipo cuantitativa, descriptiva, de campo, transversal y explicativa. La poblacion estuvo
compuesta por 108 directivos de los cuales se tomd una muestra de 73 directivos .La
inteligencia emocional resultd ser una variable predictora positiva y fuerte del desempefio

laboral, trabajo y en el Desempefio Laboral de su equipo en un Centro de Llamadas”.

(Ferreo, 2016), Realizd un estudio sobre, Impacto del programa de inteligencia
emocional en los niveles de inteligencia emocional de supervisores de equipos de trabajo y en
el desempefio laboral de su equipo en un centro de Ilamadas. La investigaciéon fue Cuasi-
experimental y realiz6 una evaluacion de determinadas variables de la Inteligencia
Emocional (Intrapersonal e Interpersonal) y del Desempefio Laboral al inicio de la
investigacion (Pre test), para posteriormente intervenir con el programa de inteligencia
emocional. La muestra de estudio fue de 282 sujetos. Los resultados de la investigacion han
revelado que en situacion pre-test, no existe ninguna diferencia en ninguna de las variables
que evaltan la Inteligencia Emocional de los supervisores, y tampoco en el Desempefio
Laboral de los equipos que supervisan. No se ha encontrado relacion entre la inteligencia
emocional de los supervisores y el Desempefio Laboral de sus equipos tanto en situacion pre-
test como post-test. Por el contrario, si se ha encontrado impacto del programa de inteligencia
emocional en lo que respecta a una relacion significativa entre la inteligencia emocional y el

desempefio laboral, en el momento del Post-test.

(Pérez, 2016), realizaron un estudio denominado, “Relacion entre Inteligencia
Emocional y Desempefio Laboral de los trabajadores de la Empresa Novedades B&V S.A.C
de la ciudad de Trujillo Periodo 2016”, cuyo objetivo general fue determinar la relacion que
existe entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa Novedades B&V S.A.C. de la ciudad de Trujillo. Se consider6 como muestra de 22
trabajadores de la empresa Novedades B&V S.A.C. de la ciudad de Trujillo. Se utilizo el

disefio de investigacion correlacional, empleando la técnica de la encuesta, y utilizando como
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instrumento el cuestionario para recoleccion de datos. Los resultados de la investigacién han
permitido explicar la relacion que existe entre la inteligencia emocional y desempefio laboral
de los trabajadores de la empresa Novedades B&V S.A.C, determinando que la relacion que
existe entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los trabajadores de la

empresa Novedades B&V S.A.C. es directa y significativa.

(Herrera, 2016), realizo un trabajo de investigacion sobre, “La inteligencia emocional
y su relacion con el desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
San Martin”. La investigacion es de tipo transversal, correlacional, para la cual se tom6 una
muestra de 152 trabajadores de esta entidad. Los resultados obtenidos, muestran que existe
una relacion significativa de la inteligencia emocional y el desempefio Laboral, ademas
afirman que mientras mas alta sea la Inteligencia emocional en los trabajadores mayor sera su

desempefio laboral.

(Meisler, 2016), realiz6 una investigacion sobre, “Inteligencia emocional en entornos
laborales - Israel”, su objetivo consistié en analizar la Inteligencia emocional en diferentes
microcosmos laborales. La muestra de estudio fue de 809 personas con puestos laborales
(algunos con responsabilidades directivas) en cuatro organizaciones, dos de ellas publicas y

otras dos del sector privado.
Las conclusiones fueron las siguientes
o «Los trabajadores con mayor inteligencia emocional tienen una dedicacion y

satisfaccion laboral superior a la de sus comparieros»

e «La desmotivacion, las ganas de cambiar de empresa o el trabajo hecho deprisa y
corriendo para cumplir el expediente, estin mas presentes entre los comparfieros con

menor inteligencia emocional»

e «Los empleados con mayores niveles de inteligencia emocional tienen una menor
tendencia a emplear formas enérgicas y agresivas de persuasion, sino que intentan

persuadir a sus supervisores con tacticas de influencia mas delicadas»

e «Los empleados con un mayor nivel de inteligencia emocional son un valor para sus

organizaciones»

« «A mayor inteligencia emocional, mayor satisfaccion, dedicacion y sentido de la

justicia organizativa laboral.»
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(Paredes, 2016), realizé una investigacion, sobre Inteligencia emocional y desempefio
laboral en trabajadores del Hospital Hermilio Valdizan. Lima. El objetivo del presente trabajo
de investigacion es determinar cdmo se relaciona la inteligencia emocional y el desempefio
laboral en los trabajadores del Hospital Hermilio Valdizan en el afio 201 6. La investigacion
fue de tipo basica, con disefio no experimental, descriptivo correlaciona. La muestra de
estudio fue de 125 trabajadores. Se utilizé el cuestionario de inteligencia emocional de Baron
y la evaluacién del desempefio laboral se realiz6 a través de un instrumento elaborado por el
area de recursos humanos del mismo hospital. Se aplico el estadistico no paramétrico Rho de
Spearman, encontrandose una relacion r = 0,460 entre las variables: inteligencia emocional y
desempefio laboral. Este grado de correlacion indica que la relacion entre las variables es
positiva y tiene un nivel de correlacion moderada. La significancia de p=0,000 muestra que p
es menor a 0,05, lo que permite sefialar que la relacién es significativa. Se concluye que
inteligencia emocional se relaciona con el desempefio laboral en trabajadores del hospital

Hermilio Valdizan.

(Tarrillo, 2016), realizd un estudio sobre, la inteligencia emocional y su relacion con
el desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad Provincial de san Martin,
Region san Martin. En este estudio se tomd como referencia cuatro aspectos principales del
desempefio laboral como son: calidad, productividad, toma de decisiones y conocimiento. La
investigacion es de caracter transaccional o transversal de tipo correlacional. La muestra de
estudio fue de 152 trabajadores. Se aplico el instrumento de inteligencia emocional de
Hernandez (2008), adaptado del cuestionario “ECI” (Emotional Competence Inventory) de
Goleman (1999) y el instrumento de nivel de desempefio laboral de Hernandez (2008), ambos
instrumentos fueron adaptados y validados mediante juicio de expertos comprobandose su
fiabilidad a través del alpha de Crombach con un 0,93 para inteligencia emocional y un 0,87
para desempefio laboral lo cual indica que la confiabilidad es buena en los resultados
obtenidos en la muestra. Ademas se realizd un analisis de correlacion de Rho Spearman, los
resultados muestran que existe una relacion significativa (r=0.729; <0,01) de la inteligencia
emocional y el desempefio laboral. En conclusion mientras mas alta sea la inteligencia

emocional en los trabajadores mayor sera su desempefio.

(Llacza, 2016), Realizo un estudio sobre, relacion entre la inteligencia emocional y el
desempefio laboral del personal de la Municipalidad Distrital de Santa Béarbara de

Carhuacayan — Junin. La investigacion tuvo como objetivo, identificar la relacion entre la
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inteligencia emocional y el desempefio laboral del personal de la Municipalidad Distrital de
Santa Barbara de Carhuacayan y la hipétesis formulada fue, la inteligencia emocional vy el
desempefio laboral se relacionan de manera directa. La investigacion fue de tipo
Correlacional. El disefio empleado fue no experimental. Para la investigacion se utilizaron
cuestionarios de inteligencia emocional y desempefio laboral aplicados a una poblacion de 8
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Santa Barbara de Carhuacayan. Como resultado
se encontro que, existe relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral la cual
es de manera directa y significativa en el personal de la Municipalidad Distrital de Santa
Barbara de Carhuacayan — Junin, 2016. Obteniéndose una correlacion positiva y alta de
(ps=0.991; p-valor=0.000).

(Fajardo, 2017), realiz6 una investigacion sobre, la inteligencia emocional y el
desempefio laboral de las teleoperadoras de Essalud en Linea en Lima. La investigacion
obedece a un enfoque cuantitativo, desarrollado bajo un disefio correlacional. La poblacién de
estudio estuvo conformada por 175 trabajadores del Centro de atencion de llamadas del
seguro social, y se trabajo con una muestra de 120 teles operadoras. Se utiliz6 la prueba de
correlacion de rho de Speaman para la contratacion de hipotesis. Para la recoleccion de datos
se utiliz6 dos instrumentos, ambos pasaron por los filtros correspondientes. Finalmente se
concluye que habiéndose obtenido un valor de Alfa Crombach de 0,920 el mismo que al ser
mayor de 0.7 indica que la inteligencia emocional se relaciona directa, y significativamente

con el desempefio laboral del personal de Es salud en Linea Lima.

(Pomatanta, 2017). Realizaron un estudio sobre .la inteligencia emocional y su
influencia en el desempefio laboral de los empleados de Bienestar Universitario de la
Universidad Privada Antenor Orrego en la Ciudad de Trujillo. La poblacion estuvo
conformada por 36 empleados, a quienes se les aplico los instrumentos de medicion. Sobre la
inteligencia emocional se obtuvo que el 100 % de los empleados tienen un nivel alto y el
100% de los empleados tienen un nivel satisfactorio en desempefio laboral. También se ha
encontrado gue la existe una relacion positiva significativa entre la inteligencia emocional y el
desempefio laboral de los empleados de Bienestar Universitario de la UPAO (p < 0.05). Se
concluyé que la inteligencia emocional influye de manera significativa en el desempefio
laboral de los empleados de Bienestar Universitario de la Universidad Privada Antenor

Orrego de la ciudad de Trujillo en el afio 2017.
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2.2 BASE TEORICA

2.2.1 EMOCIONES

Etimoldgicamente, la palabra emocién proviene del latin motere y significa estar en
movimiento o moverse; es decir, la emocion es el catalizador que impulsa a la accion (Schachter
y Singer 1962).

Primeras teorias de la emocion se consideraran la teoria mentalista de James y la
fisiologica de Cannon. La emocidn como sensacién corporal: La teoria de James-Lange. Es la
teoria psicoldgica méas antigua. Fue propuesta de manera independiente por James y Lange.
William James sefial6 que el sentido comun parece indicar que la percepcidn de una situacion
hace surgir el sentimiento de la emocion y que se producen toda una serie de cambios
corporales.

Histéricamente, la emocion se ha relacionado con los campos de la psicologia,
psicodinamica y sociologia, desempefiando un papel fundamental en la configuracion de las
situaciones sociales (Matthews et al. 2002). En la psicologia contemporanea se ha puesto énfasis
en la funcionalidad de las emociones, como fuente principal para la motivacion y como
modelador de la opinion y juicio de las personas (Salovey et al. 2001). Cooper y Sawaf (1997)
consideran que la funcion social de las emociones esta siempre presente, pues el afecto es
inherente al ser humano (Finemand 2000). Las emociones sirven, entonces, como la fuente mas
poderosa, auténtica y motivadora de energia humana (Lazarus 1991). Por lo tanto, se podria
entender a la emocion como una respuesta mental organizada a un evento que incluye aspectos
psicoldgicos, experienciales y cognitivos (Mayer et al. 2001).

Ahora, los resultados de las investigaciones han logrado el reconocimiento, por parte de
los lideres industriales, de la importancia de la relacién entre las emociones y los resultados
laborales, especificamente su notable influencia en los comportamientos y actitudes de los
trabajadores (Ashforth 2001; Grandey 2000). Por estos motivos, se ha empezado a ubicar lo
emocional como un componente integrado a la vida laboral, dejandose de lado la idea de que las
emociones retardan o estancan a las organizaciones, sus objetivos y su efectividad (Ashkanasy
et al. 2000; Cooper y Sawaf 1997). Adicionalmente, la capacidad emocional de los individuos
estd ganando un mayor crédito en la toma de decisiones, la negociacién, la solucién de
problemas, la adaptacion a cambios organizaciones y la construccion de relaciones laborales
(Ashforth y Humphrey 1995).
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2.2.2 INTELIGENCIA

La inteligencia es toda actividad mental que orienta a la adaptacion consciente al
entorno y a la seleccion o transformacion de éste con el proposito de predecir resultados y
ser capaz de provocar activamente la adecuacion de uno al medio o del medio a uno. Se
trata del conjunto de capacidades de pensamiento que se utilizan en la resolucién de
problemas mas o menos cotidianos o abstractos. A lo largo del tiempo han existido
diferentes tipos de inteligencia por mucho tiempo el término que se utilizaba para

denotar habilidad cognitiva para razonar y aprender.

E.L. Thorndike (1932), eminente psicologo plante6 en un articulo de Harper’s

Magazine que un aspecto de la inteligencia es la inteligencia social, y la definié como:
“La capacidad para comprender a los demas y actuar prudentemente en las relaciones
humanas; eran en si mismas un aspecto del coeficiente intelectual (C.I.) de una persona”.
Rechaza la teoria de una inteligencia general y analiza siete habilidades esenciales. (p. 140)
Louise L. Thurstone (como se citd en Rodriguez, 2014). “argumentaba que la inteligencia
comprende siete habilidades distintas que son la comprension y la fluidez verbal, habilidad
numerica, percepcion espacial, memoria, razonamiento y rapidez de percepcion”.

Cattell (2014), “distingue entre Inteligencia Fluida e Inteligencia Cristalizada”. (p. 28)

Spearman (1904), establece el factor “g” como indice general de la inteligencia. Asimismo
todos ellos hacen referencia en sus teorias a capacidades verbales, numericas, espaciales,
perceptivas, de memoria o0 psicomotrices. Es decir, se elaboran conceptos de inteligencia
siempre relacionados con la prediccién del éxito académico, dejando los aspectos afectivo-
emocionales como elementos facilitadores o distorsionadores de ese rendimiento, pero no
como elementos centrales del desarrollo intelectual y predictores del eéxito personal y social.
En estas ultimas décadas, algunos autores han considerado incompleta la vision de la
inteligencia que hace referencia solamente al denominado cociente intelectual. Es por ello
por lo que las teorias recientes conducen al desarrollo de una nueva perspectiva de la
inteligencia mucho mas amplia, en la que se tienen en cuenta otros aspectos mas alla de los
puramente racionales, como los factores emocionales. (p.16)

Entre las teorias actuales se encuentra la aportada por Sternberg (1985) su teoria tridrquica de
la inteligencia se basa en la concepcion de éste de que los modelos tradicionales y jerarquicos
de la inteligencia no son exhaustivos dado que no dan cuenta del uso que se hace de la

inteligencia en si, limitdndose a conceptualizar su naturaleza y funcionamiento sin observar
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como se vincula y aplica en un contexto real. Asi, esta teoria considera que la medicién de la
capacidad intelectual se ha centrado Unicamente en un aspecto de la inteligencia, ignorando
otros aspectos de gran relevancia que forman habilidades cognitivas por si mismas. En
conclusion. Sternberg plantea que no es suficiente con ver qué se hace, sino también como y
por qué, a la hora de actuar.

En la teoria tridrquica de la inteligencia de Sternberg, esta compuesta por la Inteligencia
Analitica, La Inteligencia Practica Contextual y la inteligencia Creativa. La inteligencia
analitica supone la capacidad de captar, almacenar, modificar y trabajar con la informacion.
Es la mas cercana a la concepcidn unitaria de la inteligencia, refiriéndose a la capacidad de
establecer planes y gestionar los recursos cognitivos. Gracias a la inteligencia analitica
podemos realizar operaciones mentales tales como definir, tomar decisiones y generar
soluciones.

La Inteligencia Practica o contextual: “Este tipo de inteligencia hace referencia a la capacidad
del ser humano de adaptarse al entorno en el que habita. En primer lugar el organismo intenta
sobrevivir a partir de lo ya existente en el ambiente, aprovechando las oportunidades que
ofrece para adaptarse”.

La Inteligencia Creativa 0 experiencial: Se considera a este tipo de inteligencia como la
integracion de la informacidn obtenida del exterior con nuestra psique. Dicho de otro modo,
es aquel tipo de habilidad que nos permite aprender a partir de la experiencia. También se
vincula a la creatividad y a la resolucion de problemas no experimentados anteriormente.
Quien después de una investigacion mas sistematica llegé a la conclusion de Thorndike: que
la inteligencia social es distinta de las capacidades académicas y al mismo tiempo, es una
parte clave que hace que a la gente le vaya bien en sus aspectos practicos de la vida.
Diferenciando asi varios tipos de talentos o inteligencias relativamente distintas e
independientes: la analitica, la practica y la creativa.

Asimismo Sternberg, (2001), “integrd en su concepto la creatividad, los aspectos personales

y sociales”. (p.17)

Por su parte, Howard Gardner enuncia sus planteamientos a traves de su teoria de las
Inteligencias Mudiltiples, estableciendo siete capacidades fundamentales, afiadiendo a la
capacidad linglistica, logico-matematica, espacial, musical y Kkinésico corporal, las
capacidades interpersonales e intrapersonal, intentando dar una vision global del desarrollo
intelectual, como la capacidad de resolver problemas o crear productos Utiles para la

sociedad. Estas dos ultimas capacidades estarian relacionadas con aspectos socio-emocionales,
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coincidiendo asi, al menos en parte, con la corriente de autores que defiende la existencia de una.
A través de la evolucion de las teorias, conceptos sobre inteligencia se han presentado diversas
propuestas y perspectivas que incluyen los contextos personales, ambientales, situacionales y
culturales.
La Inteligencia emocional es el resultado del desarrollo, evolucion y combinacion de la emocion
y la inteligencia, esta integracion ha generado el reconocimiento de aspectos psicoldgicos que

intervienen en comportamiento humano.

2.2.3 INTELIGENCIA EMOCIONAL

Son muchos los investigadores que han prestado importancia al estudio de la Inteligencia
Emocional, en tal sentido, existen numerosas definiciones, Un fundamento previo lo
encontramos en la obra de Howard Gardner, quien en 1983 propuso su famoso modelo
denominado “inteligencias multiples” que incluye 7 tipos de inteligencia: verbal, légico-
matematica, espacial, musical, cinestésica, interpersonal, intrapersonal. Siete afios después
término inteligencia emocional fue utilizado por primera vez en 1990 por Jhon Mayer y Peter
Salovey(1990;9),para quienes la inteligencia emocional consiste en la habilidad para manejar
emociones y sentimientos propios y los de otros, discriminar entre ellos y utilizar estos
conocimientos para dirigir los propios pensamientos y acciones. Comprende cualidades
emocionales como empatia expresion y comprension de sentimientos, control de los impulsos,
independencia, capacidad de adaptacion, capacidad de resolver los problemas de forma

interpersonal, habilidades sociales, persistencia, cordialidad, amabilidad y respeto a los demas.

Por su parte, Goleman (1995, p. 18), define Inteligencia Emocional como la capacidad para
reconocer sentimientos en si mismo y en otros, siendo habil para gerenciarlos al trabajar con
otros, plantea que es “un sentimiento que afecta a los propios pensamientos, estados

psicolégicos, estados biologicos y voluntad de accion”.

Simmons y Simmons (1997, p. 26), plantean que la Inteligencia Emocional fue relacionada en
un principio con el caracter y al plantear la sinonimia entre ambos términos los consideraban
términos equivalentes. Posteriormente, define la Inteligencia Emocional como “la capacidad de
reconocer los sentimientos propios y ajenos, de poder auto-motivarse para mejorar

positivamente las emociones internas y las relaciones con los demas”.

Al respecto Carrion (2001, p. 31). Sostiene que la Inteligencia Emocional considera el dominio
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emocional, la motivacién, perseverancia, disciplina y comprension hacia los otros. De igual
manera, plantea que la persona emocionalmente inteligente es consciente de si misma, vive el

aqui y el ahora, no permitiendo que alguna emocion destruya o altere su equilibrio.

De igual manera, Weisinger (2001), la define a la inteligencia emocional como la capacidad
para captar las emociones de un grupo y conducirlas hacia un resultado positivo. Es importante
aclarar que este talento se puede aprender y cultivar en las organizaciones, y es tarea de
cualquier persona, determinar si posee dichas aptitudes. La Inteligencia Emocional puede
incrementarse con el paso del tiempo, la experiencia y la madurez que la persona vaya
adquiriendo a lo largo de la vida, le servira para examinar y orientar sus emociones al producirse
situaciones parecidas. (p. 101)

Martin y Boeck (2007) afirman que la inteligencia emocional abarca cualidades como la
comprension de las propias emociones, la capacidad de saber ponerse en el lugar de otras
personas y la capacidad de conducir las emociones de forma que mejore la calidad de vida.
Sentir y pensar, son cosas, por lo tanto, que estan entrelazadas. Emocion determina en qué
medida se puede poner en marcha el potencial mental: para pasar bien la selectividad, ademas de
un cociente intelectual lo mas elevado posible, se necesitan cualidades como la circunstancia y
el optimismo. El pensamiento determina el grado de sensibilidad y profundidad con que se
puede sentir, imaginar, es capacidad analitica, comprension logica, estructura interna que

sensibiliza, diferencia y aumenta la percepcion emocional. (p. 21).
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2.2.4 TEORIAS SOBRE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

El estudio de los sentimientos y las emociones ha tomado mediante el modelo de la
Inteligencia Emocional gran importancia en el &rea organizacional. Inicialmente la respuesta
fue, la existencia de algunos individuos con un coeficiente de inteligencia superior al de los
demas. Hoy se sabe el nuevo concepto que da respuesta a éste y otras interrogantes es la
Inteligencia Emocional, una destreza la cual permite conocer y manejar los propios
sentimientos, interpretar o enfrentar los sentimientos de los demés, sentir satisfaccion y ser
eficaces en la vida, a la vez de crear habitos mentales favorece a la productividad y al

Desempefio Laboral.

Desde entonces los sentimientos y emociones fueron ganando importancia por su
implicacion en todos los ambitos de la vida, originandose asi diferentes modelos o teorias o de

inteligencia emocional. (Mamani, 2013, p. 20)

2.2.4.1 Teoria de cuatro-fases de inteligencia emocional

En sus investigaciones, Salovey y Mayer (1990: 189) 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 direccion 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 o modelo de habilidad (Mayer y Salovey,
1997) concibe a la IE como una inteligencia per se relacionada con el procesamiento de
informacion emocional, a través de la manipulacion cognitiva y conducida sobre la base de una
tradicion psicomotriz.

Salovey & Mayer, consideran como habilidades de la inteligencia emocional las siguientes:

1.- Percepcion, evaluacion y expresion de emociones: “La inteligencia emocional no puede
existir sin esta capacidad; la percepcié emocional supone reconocer, atender y decifrar los
mensajes emocionales a medida que van siendo emitidos mediante expresiones faciales, tono de

voz, y objetos de arte, entre otros simbolos culturales”.
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2. Asimilacién en la vida mental de las experiencias emocionales basicas (facilitacion
emocional): “Las emociones son el resultado de multiples aspectos de la vida mental:
psicofisioldgicos, emocional-experiencial, y cognitivos. De esta manera, las emociones
influyen alterando las cogniciones, convirtiéndolas en algo negativo o positivo, en funcién de

la cualidad de la emocion™.

3.-Comprension y razonamiento con la emocion: “Una vez que las emociones son
reconocidas y etiquetadas tiene lugar una comprension de las mismas. El individuo que posee
esta capacidad tiene mas facil acceso al conocimiento y comprension de uno mismo y de las

relaciones interpersonales”.

4.-Manejo y regulacion de la emocion en uno mismo y los demas: “Se trata de la habilidad
mas compleja, de nivel superior, que es el resultado de la integracion de todas las anteriores.
Solo si existe una buena percepcion emocional en un primer momento, se pueden manejar los

cambios en el estado de &nimo y se comprenden las emociones”.

2.2.4.2 Teoria de las competencias emocionales:

Goleman (1999): La Inteligencia Emocional estd fundamentada en cinco aptitudes basicas,
divididas en personales y sociales, entendiendo por aptitud una caracteristica de la
personalidad o conjunto de habitos que Ilevan a un desempefio superior 0 mas efectivo. Estas
cinco aptitudes son: Auto-conocimiento, Autorregulacion, Motivacion, Empatia, Habilidades
Sociales. Divididas las tres primeras en aptitudes personales y las dos Ultimas en aptitudes

sociales. (p. 24)

Entendiéndose por aptitudes personales aquellas que determinan el dominio de uno
mismo Yy por aptitudes sociales las que determinan el manejo de las relaciones con otras

personas y con la sociedad en general.

Con la finalidad de profundizar en el concepto de Inteligencia Emocional, se describen

las Aptitudes Personales de:
Auto-conocimiento:

“Consiste en conocer los propios estados internos, preferencias, recursos e intuiciones”. El

autoconocimiento comprende, a su vez, tres aptitudes emocionales:

1. Conciencia emocional: Reconocimiento de las propias emociones y sus efectos;
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2. Autoevaluacion precisa: Conocimiento de los propios recursos interiores, habilidades

y limites.

3. Confianza en uno mismo: Certeza sobre el propio valer y facultades.

Autorregulacién:

Consiste en manejar los propios estados internos, impulsos y recursos. La autorregulacion
comprende, a su vez, cinco sub aptitudes emocionales: autocontrol, confiabilidad,

escrupulosidad, adaptabilidad e innovacion”.

1. Autocontrol: Mantener bajo control las emociones y los impulsos perjudiciales.
2. Confiabilidad: Mantener normas de honestidad e integridad.

3. Escrupulosidad: Aceptar la responsabilidad del desempefio personal.

4. Adaptabilidad: Flexibilidad para reaccionar ante los cambios.

5. Innovacion: Estar abierto y bien dispuesto para las ideas y los enfoques novedosos y la

nueva informacion.
Motivacion:

“Son las tendencias emocionales que guian o facilitan la obtencion de las metas”. La

motivacion comprende, a su vez, cuatro sub aptitudes emocionales:

1. Afan de triunfo: Afan orientador de mejorar o responder a una norma de excelencia.
2. Compromiso: Alinearse con los objetivos de un grupo una organizacion.

3. Iniciativa: Disposicion para aprovechar las oportunidades.

4. Optimismo: Tenacidad para buscar el objetivo, pese a los obstaculos y reveses.

Empatia:

“Es la captacion de sentimientos, necesidades e intereses”. La empatia comprende, a su

vez, cinco sub aptitudes emocionales:

1. Comprender a los demas: Percibir los sentimientos y perspectivas ajenas, e interesarse
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activamente por sus preocupaciones;

2. Ayudar a los demas a desarrollarse: Percibir las necesidades de desarrollo de los

demas y fomentar su capacidad;

3. Orientacion hacia el servicio: Prever, reconocer y satisfacer las necesidades del

cliente;
4. Aprovechar la diversidad: Cultivar las oportunidades a través de personas diversas; y

5. Conciencia politica: Interpretar las corrientes sociales y politicas.

Habilidades Sociales:

“Son las habilidades para inducir en los otros las respuestas deseadas”. Estas habilidades

sociales comprenden, a su vez, ocho aptitudes emocionales:

1. Influencia: Implementar tacticas de persuasion efectiva.

2. Comunicacién: Escuchar abiertamente y trasmitir mensajes convincentes.

3. Manejo de conflictos: Manejar y resolver desacuerdos.

4. Liderazgo: Inspirar y guiar a individuos o grupos.

5. Catalizador de cambios: Iniciar o manejar los cambios

6. Establecer vinculos: Alimentar las relaciones instrumentales.

7. Colaboracion y cooperacion: Trabajar con otros para alcanzar objetivos compartidos.

8. Habilidades en equipo: Crear sinergia para trabajar en pos de las metas colectivas.

2.2.4.3 Teoria de la Inteligencia emocional y Social:

Reuven Bar-On considera que los conceptos de Inteligencia Social e Inteligencia Emocional
estan relacionados y, con toda probabilidad, representan componentes interrelacionados de un
mismo constructo. Este autor afirma que la Inteligencia emocional-social estd compuesta por un
conjunto de competencias intrapersonales e interpersonales, habilidades y facilitadores que se

combinan para determinar la conducta humana. La Inteligencia emocional-social incluye las
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habilidades de reconocer, entender y utilizar las emociones, de relacionarse con otras personas,
de adaptarse a los cambios, de resolver problemas de naturaleza personal e interpersonal, y de
afrontar eficientemente las demandas y desafios de la vida diaria (Bar-On 2006). EI modelo de

Bar-On se basa en el EQ-i (Emotional Quotient Inventory).

Bar-On (1997), por su parte, ha ofrecido otra definicion de inteligencia emocional tomando
como base a Salovey y Mayer (1990). La describe como un conjunto de conocimientos y
habilidades en lo emocional y social que influyen en nuestra capacidad general para afrontar
efectivamente las demandas de nuestro medio. Dicha habilidad se basa en la capacidad del
individuo de ser consciente, comprender, controlar y expresar sus emociones de manera efectiva
(Caruso et al. 1999; Mayer y Salovey 1995; Bar-On 1997).

El modelo de Bar-On (1997) estd compuesto por cinco elementos: 1) el componente
intrapersonal, que redne la habilidad de ser consciente, de comprender y relacionarse con otros;
2) el componente interpersonal, que implica la habilidad para manejar emociones fuertes y
controlar sus impulsos; 3) el componente de manejo de estrés, que involucra la habilidad de
tener una vision positiva y optimista; 4) el componente de estado de animo, que esta constituido
por la habilidad para adaptarse a los cambios y resolver problemas de naturaleza personal y
social; y, por ultimo, 5) el componente de adaptabilidad o ajuste.

Ademas, Bar-On dividié las capacidades emocionales en dos tipos principales: 1) las
capacidades bésicas (core factors), que son esenciales para la existencia de la IE: la
autoevaluacion, la autoconciencia emocional, la asertividad, la empatia, las relaciones sociales,
el afrontamiento de presiones, el control de impulsos, el examen de realidad, la flexibilidad y la
solucién de problemas; y (2) las capacidades facilitadoras (facilitators factor), que sonel
optimismo, la autorrealizacion, la alegria, la independencia emocional y la responsabilidad
social (Bar-On 2000). Cada uno de estos elementos se encuentra interrelacionado entre si. Por
ejemplo, la asertividad depende de la autoseguridad; mientras que la solucion de problemas
depende del optimismo, del afrontamiento de las presiones y de la flexibilidad.

En resumen, los modelos de inteligencia emocional sobre habilidad mental y mixtos parten de
dos bases distintas de analisis. Los modelos de habilidades se centran en las emociones y sus
interacciones con el pensamiento, mientras que los mixtos alternan las habilidades mentales con

una variedad de otras caracteristicas (Mayer et al., 2000a).
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2.2.4.4 MODELO DE LOS CUATRO PILARES DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL

Cooper y Sawaf (2004, pag 23), exponen el Modelo de los Cuatro Pilares de la Inteligencia
Emocional, en donde extraen la inteligencia del campo del andlisis Psicologico y las teorias
filosdficas colocandolo en el terreno del conocimiento directo su estudio y la aplicacién, son

muy importantes para el desarrollo integral del individuo en todo su proyecto de vida.

PILARES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
Primer Pilar.

Conocimiento Emocional. Crea un espacio de eficiencia personal y confianza,
mediante honestidad emocional, energia, retroinformacion, intuicién, responsabilidad y
conexion. Elementos presentes: honestidad emocional, energia emocional,

retroalimentacion emocional e intuicion practica.
Segundo Pilar.

Aptitud Emocional. Este pilar forma la autenticidad del individuo, su credibilidad
y flexibilidad, ampliando su circulo de confianza y capacidad de escuchar, manejar
conflictos y sacar el mejor descontento constructivo. Elementos presentes: presencia

auténtica, radio de confianza, descontento constructivo, elasticidad y renovacion.
Tercer Pilar.

Profundidad Emocional. En este pilar se exploran maneras de conformar la vida y
trabajo con un potencial Unico respaldandose con integridad, y aumentando su influencia
sin autoridad. Elementos presentes: potencial Unico y propdsito, compromiso,

responsabilidad y conciencia, integridad e influencia.
Cuarto Pilar.

Alquimia Emocional. Implica aprender a reconocer y dirigir las frecuencias
emocionales o resonancias para producir una transformacién. Elementos: flujo intuitivo,
desplazamiento reflexivo en el tiempo, percepcion de la oportunidad, creando futuro. Se
puede afirmar que el primer pilar contribuye el conocimiento emocional creando un

espacio interior de gran confianza. El segundo pilar contribuye a la aptitud emocional

creando un fuerte sentido de inspiracion. El tercer pilar profundidad emocional, forma el
caracter y genera creatividad y el cuarto pilar, alqguimia emocional, amplia la capacidad
para encontrar soluciones, innovar para crear futuro.
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2445 LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA EMPRESA

Sobre la inteligencia emocional en la empresa Daniel Goleman (1999, p.1, 2)
indica que el concepto de inteligencia emocional aplicado al trabajo, demuestra que
quienes alcanzan altos niveles dentro de las organizaciones poseen un gran control de sus
emociones, estan motivadas y son generadoras de entusiasmo. Saben trabajar en equipo,

tienen iniciativa y logran influir en los estados de animo de sus compafieros.

Aborda tres grandes temas que se relacionan con el trabajo: las capacidades
emocionales individuales, las habilidades para trabajar en equipo y la nueva empresa
organizada con inteligencia emocional. Demuestra la importancia de adaptarse a las
nuevas condiciones en las empresas modernas, la necesidad del autocontrol en situaciones
de estrés y la importancia de ser honesto, integro, responsable. Los gerentes mas eficaces
son emocionalmente inteligentes debidos a su claridad de objetivos, su confianza en si
mismos, su poder de influir positivamente y de leer los sentimientos ajenos. La buena
noticia es que la inteligencia emocional se puede aprender. A nivel individual, sus
elementos son faciles de identificar, se pueden evaluar y mejorar. Indudablemente, esta
capacidad no es magica. No nos haremos ricos con solo practicarla, pero lo cierto es que si

ignoramos el elemento humano estamos destinados al fracaso.

En el complejo mundo moderno, el progreso de las empresas y de los individuos
que las componen dependera cada vez mas de la inteligencia emocional. En la actualidad,
los requisitos para realizar una carrera profesional, para obtener altos cargos, y hasta para
permanecer en un trabajo que nos satisfagan cada vez mayores. La carrera por obtener
titulos es muy competitiva. Algunos ejecutivos buscan otras posibilidades de trabajo para
no correr el riesgo de quedar desempleados a causa de los grandes cambios y
reestructuraciones que se producen en las empresas modernas. Desde los cargos iniciales
hasta los més altos, el factor clave no es el cociente intelectual, los titulos o diplomas
académicos, sino la inteligencia emocional. Aptitudes como el autoconocimiento, la
seguridad en uno mismo, y el autocontrol, el compromiso, la integridad y la habilidad de
comunicarse con eficacia son algunas de las caracteristicas que analiza Goleman con

lucidez e intuicion, gracias al estudio de mas de quinientas organizaciones, demuestra que
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estas capacidades son las requeridas en el mercado de trabajo actual. Mientras mas se
avanza en la escala de liderazgo, mas se percibe la importancia de la inteligencia
emocional, la que con frecuencia determina si alguien se incorpora a la empresa o si €s

despedido, y resulta decisiva para ser ascendido.

Goleman (1998, pag. 11.-23) brinda claras recomendaciones para desarrollar las
capacidades emocionales en el &mbito laboral. El autor afirma que, la inteligencia
emocional en la empresa es la herramienta que se necesitaba para trabajar con humanidad
y eficacia. Una aptitud emocional es una capacidad aprendida, basada en la inteligencia
emocional, que origina un desempefio laboral sobresaliente. La inteligencia emocional
determina nuestro potencial para aprender las habilidades practicas que se basan en sus
cinco elementos: conocimiento de uno mismo, motivacion autorregulacion, empatia y

destreza para las relaciones:
« Aptitud personal: Estas aptitudes determinan el dominio de uno mismo.

« Autoconocimiento: Conocer los propios estados internos, preferencias, recursos e

intuiciones.

» Conciencia emocional: Reconocer las propias emociones y sus efectos

« Autoevaluacion precisa: Conocer las propias fuerzas y sus limites.

« Confianza en uno mismo: Certeza sobre el propio valor y facultades.

« Autorregulacion: Manejar los propios estados internos, impulsos y recursos.
« Autocontrol: Manejar las emociones y los impulsos perjudiciales.

+ Confiabilidad Mantener normas de honestidad e integridad.

« Escrupulosidad: Aceptar la responsabilidad del desempefio personal.

« Adaptabilidad: Flexibilidad para manejar el cambio Innovacion: Estar abierto y bien

dispuesto para las ideas y los enfoques novedosos y la nueva informacion.

» Motivacion.
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2.3. HIPOTESIS

“Si existe Asociacion entre Inteligencia Emocional y Productividad de los Trabajadores

de Telefonica del Peru SAA en la tienda Chiclayo”.
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2.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Variables Definicion Dimensiones Indicador Sub Escala de | Instrumento
conceptual Indicador medicién
Variable Independiente
Inteligencia
Emocional Es la capacidad Motivacién -Afan de triunfo Siempre Ordinal Encuesta
para reconocer -Compromiso Con frecuencia
sentimientos en si -Iniciativa A veces
mismo y en otros, -Optimismo Rara Vez
siendo habil para Nunca
gerenciarlos .
| . i - - - Siempre :
al trabajar con Autoconocimiento | -Conciencia Emocional ) , Ordinal
- . Con frecuencia
otras personas -Autoevaluacion precisa
i ] A veces
-Confianza en uno mismo .
Rara Vez
Nunca
Autorregulacion -Autocontrol Siempre Ordinal
-confiabilidad Con frecuencia
-Escrupulosidad A veces
-Adaptabilidad Rara Vez
-Innovacion Nunca
Empatia -Comprender a los demas | Siempre
-Ayudar a los demas a Con frecuencia
Desarrollarse A veces Ordinal
-Orientacidn hacia el Rara Vez
Nunca

Servicio
-Aprovechar la diversidad
.Conciencia politica
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Variable
Dependiente

Productividad

Variables
Intervinientes

-Edad

-Sexo

Comportamiento
del trabajador
para lograr los
objetivos fijados

Afos transcurridos desde el
nacimiento de una persona

Caracteristicas fisioldgicas
que diferencian al hombre
de la mujer.

Habilidades
sociales

Laboral

Cronoldgica

Genética

-Influencia
-comunicacion

-Manejo de conflictos
-Liderazgo

-Catalizador de cambios
-Establecer vinculos
-Colaboracion y
cooperacién
-Habilidades en equipo

60 - 70%
71— 80%
81— 90%
91 - 100 %
101 —-110%
111 -120%
Afios
Hombre
Mujer

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara Vez
Nunca

21-31
32-42
43-53
54-65

Ordinal

Razén

Razén

Nominal
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-Nivel de Instruccion

-Carga Familiar

-Estado Civil

Es el conjunto de informacion
y habilidades que posee un
individuo y que permite la
capacidad de reflexion v
discernimiento

Numero de miembros
descendientes de los padres
de una familia

Condicion conyugal de una
persona

Educativa

Bioldgica

Categorica

Superior No universitaria
Superior Universitaria

Numero de hijos

Soltero
Casado
Viudo
Divorciado
Conviviente

B W2 O

Ordinal

Razdn

Nominal

35




CAPITULO IllI: MARCO METODOLOGICO

3.1 DISENO DE CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS
Se utilizoé el disefio de tipo relacional.
3.2 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion de estudio estuvo constituida por los trabajadores del area
administrativa y comercial en las tiendas de la ciudad de Chiclayo. Para fines de estudio,
se estd tomando una muestra por conveniencia del investigador, que son los 90

trabajadores de las tiendas de Chiclayo.

3.3 MATERIALES, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS.

Materiales: encuestadores, tableros, lapices, borradores, formatos, etc.

Instrumento: Test validado de Inteligencia Emocional de Goleman. Para determinar la
confiabilidad del instrumento se aplicd previamente a una muestra piloto de 20
trabajadores la encuesta y se calculd la confiabilidad con el método de Alfa de Crombach,
arrojando un indice de 0.82, lo cual demostr6é que el instrumento es altamente confiable.
Ficha sobre productividad de los trabajadores. Técnicas: Se aplico la técnica de la

entrevista.

3.4 METODOS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION DE DATOS.

Para la recoleccion de datos se tuvo que visitar a los trabajadores del &rea
administrativa y comercial de la de la tienda Chiclayo. A los trabajadores se les informd
sobre el objetivo de la investigacion y se les solicito que llenen con veracidad las

encuestas. Se le dio en promedio 25 minutos para que llenen el cuestionario.

3.5 ANALISIS ESTADISTICOS DE LOS DATOS.

Los datos fueron consolidados en tablas estadisticas unidimensionales vy
bidimensionales y fueron analizados a través de cifras porcentuales y el célculo de
medidas de resumen. Para determinar la asociacion Inteligencia emocional y
productividad se utilizd la prueba estadistica de la CH-Cuadrado, leida al 95% de
confiabilidad. Para el procesamiento de los datos se utilizd el software estadistico SPSS

version 22.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 TABLAS

TABLA 1: TRABAJADORES SEGUN EDAD

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

EDAD

NO

%

TOTAL

21-31

32-42

43 -53

54 - 65

90

12

47

22

100.00

13.33

52.22

24.45

10.00

Con respecto a la edad, la mayoria de trabajadores (52.22%) tienen una edad de 32 a 42 afios,
el 24.25% de 43 a 53 afios, un 13.33% tienen una edad de 21 a 31 afios y el 10% de
trabajadores tienen una edad de 54 a 65 afios. La edad promedio de los trabajadores es de 41

anos.
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TABLA 2: TRABAJADORES SEGUN SEXO

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

SEXO N° %

TOTAL 90 100.00
HOMBRE 31 34.44
MUJER 59 65.56

En cuanto al sexo, se tiene que el 65.56% son mujeres y el 34.44% son hombres.

38



TABLA 3: TRABAJADORES SEGUN NIVEL DE INSTRUCCION
TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

NIVEL DE N° %
INSTRUCCION
TOTAL 90 100
SUPERIOR NO 30 33.33

UNIVERSITARIA

SUPERIOR 60 66.67
UNIVERSITARIA

Referente a nivel de instruccion, el 66.67% tienen un nivel de instruccion superior

universitaria y el 33.33% tienen un nivel de instruccion superior no universitaria.
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TABLA 4: TRABAJADORES SEGUN CARGA FAMILIAR

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

CARGA N° %
FAMILIAR
TOTAL 90 100
0 15 16.67
1 14 15.55
2 42 46.67
3 12 13.33
4 6 6.67
>4 1.11

Sobre la carga familiar de los trabajadores, la mayoria (46.67%) tienen 2 hijos, el 16.67% no

tienen ningln hijo, el 15.55% tienen un hijo y un 13.33% de trabajadores tienen 3 hijos.
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TABLA 5: TRABAJADORES SEGUN ESTADO CIVIL

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

ESTADO CIVIL N° %
TOTAL 90 100
SOLTERO 13 14.45
CASADO 34 37.78
VIUDO 1 1.11

DIVORCIADO 2 2.22

CONVIVIENTE 40 44.44

Referente al estado civil de los trabajadores, el 44.44% son convivientes, el 37.78% son

casados y un 14.45% son solteros.



TABLA 6: INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS TRABAJADORES SEGUN LA
DIMENSION AUTOCONOCIMIENTO

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

AUTOCONOCIMIENTO N° %
TOTAL 90 100.00
SIEMPRE - -
CON FRECUENCIA 4 4.45
A VECES 24 26.67
RARA VEZ 44 48.88
NUNCA 18 20.00

En el cuadro N° 6 se presenta la inteligencia emocional de los trabajadores segun la
dimension del autoconocimiento: La mayoria de trabajadores (48.88) rara vez conocen sus
propios estados internos lo que no les permite conocerse a si mismos. El 26.67% de

trabajadores a veces conocen sus propios estados internos y un 20% nunca lo conocen.
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TABLA 7: INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS TRABAJADORES SEGUN LA

DIMENSION AUTORREGULACION

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

AUTORREGULACION N° %
TOTAL 90 100.00
SIEMPRE - -
CON FRECUENCIA 12 13.33
A VECES 52 57.78
RARA VEZ 26 28.89
NUNCA - -

Con respecto a la inteligencia emocional de los trabajadores segin la dimension de

autorregulacion, se aprecia que el 57.78% a veces logra manejar sus propios estados internos,

impulsos y recursos; el 28.89% rara vez lo logra y solamente un 13.33%, lo logra con

frecuencia.
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TABLA 8: INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS TRABAJADORES SEGUN LA
DIMENSION MOTIVACION

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

MOTIVACION N° %
TOTAL 90 100.00
SIEMPRE - -

CON 6 6.67

FRECUENCIA
A VECES 32 35.55
RARA VEZ 42 46.67
NUNCA 10 11.11

Referente a la inteligencia emocional de los trabajadores segun la dimension de motivacion,

se evidencia que el 46.67% rara vez sus tendencias emocionales guian o facilitan la obtencion

de las metas, el 35.55% a veces logran guiar la obtencion de sus metas y un 11.11% de

trabajadores nunca sus tendencias emocionales guian la obtencion de sus metas.
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TABLA 9: INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS TRABAJADORES SEGUN LA
DIMENSION EMPATIA

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

EMPATIA

%

TOTAL

SIEMPRE

CON
FRECUENCIA

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

90

14

36

32

100.00

2.22

15.55

40.00

35.56

6.67

Referente a la inteligencia emocional de los trabajadores segin la dimension de empatia, se

puede observar que el 40.00% a veces captan sus sentimientos, necesidades e intereses y

comprenden y ayudan a los demas, el 35.56%, rara vez lo hacen y un 15.55% de los

trabajadores, lo hacen con frecuencia.
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TABLA 10: INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS TRABAJADORES SEGUN
HABILIDADES SOCIALES

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

HABILIDADES N° %
SOCIALES
TOTAL 90 100.00
SIEMPRE - -
CON FRECUENCIA 1 1.11
A VECES
32 35.55
RARA VEZ
43 47.78
NUNCA
14 15.56

Con respeto a la inteligencia emocional de los trabajadores segln la dimension de habilidades

sociales, se puede apreciar que el 47.78% rara vez manejan habilidades sociales de

persuasion, comunicacion, manejo de conflictos, liderazgo, colaboracion en su entorno de

trabajo, el 35.55% a veces lo hacen y un 15,56% nunca lo hacen.
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TABLA 11: INTELIGENCIA EMOCIONAL GENERAL DE LOS TRABAJADORES

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVAYY COMERCIAL

INTELIGENCIA Ne %
EMOCIONAL

TOTAL 90 100.00
SIEMPRE 7 7.78
CON FRECUENCIA 36 40.00
A VECES

43 47.78
RARA VEZ

4 4.44
NUNCA

Sobre la inteligencia emocional en general de los trabajadores, se puede evidenciar que la

mayoria (47.78%), a veces logran manejar o controlar sus emociones, el 40.00% con

frecuencia manejan o controlan sus emociones y un 7.78% siempre lo logran.
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TABLA 12: PRODUCTIVIDAD PROMEDIO DE LOS TRABAJADORES DURANTE
EL PERIODO ENERO - MARZO DEL 2015

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

PRODUCTIVIDAD N° %
(%)

TOTAL 90 100.00
60-70 12 13.33
71-80 23 25.56
81-90 20 22.22
91-100 16 17.78
101-110 12 13.33

111 -120 7 7.78

Con respecto a la productividad de los trabajadores, se puede apreciar que el 25.56% tuvieron
una productividad promedio entre 71% y 80%, durante el periodo evaluado, el 22.22%
tuvieron una productividad promedio entre 81% y 90% y un 17% de los trabajadores tuvieron
una productividad de 91 a 100%
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TABLA 13: PRODUCTIVIDAD PROMEDIO DE LOS TRABAJADORES DURANTE EL PERIODO ENERO - MARZO DEL 2015,
SEGUN INTELIGENCIA EMOCIONAL GENERAL

TELEFONICA DEL PERU: AREA ADMINISTRATIVA'YY COMERCIAL

PRODUCTIVIDAD (%)

INTELIGENCIA 60 - 70 71- 80 81- 90 91 -100 101 - 110 111-120
EMOCIONAL N° % N° % N° % N° % N° % N° %
TOTAL 12 13.33 23 25.56 20 22.22 16 17.78 12 13.33 7 7.78
SIEMPRE - - - 2 2.22 1 111 4 4.45
CON FRECUENCIA 8 8.89 11 12.22 6 6.67 9 10.00 2 2.22
A VECES 10 11.11 13 14.45 9 10.00 8 8.89 2 2.22 1 1.11
RARA VEZ 2 2.22 2 2.22
NUNCA

¥« ’=23.10 %7 =11.07 P <0.05
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De los trabajadores que tuvieron una productividad del 71% al 80% (25.56%), un 14.45% a veces logran controlar sus emociones y un 8.89% con

frecuencia lo hacen.

De los trabajadores que tuvieron una productividad del 81% al 90% (22.22%), un 12.22% con frecuencia controlan sus emociones y un 10.00%

a veces logran controlar sus emociones

De los trabajadores que tuvieron una productividad del 91 al 100% (17.78%), un 8.89% a veces logran controlar sus emociones y un 6.67% con

frecuencia logran controlar sus emociones.

Se encontrod que existe asociacion entre la inteligencia emocional y la productividad de los trabajadores en estudio del area administrativa y

comercial de la empresa telefénica del Peru. (p < 0.05)

50



4.2. DISCUSION DE RESULTADOS

Se discuten las variables que se han considerado en la investigacion y se pueden
comparar con las variables indicadas en los antecedentes de estudio. Asimismo los
resultados de las variables de estudio que no se tienen con quien comparar, sélo se

comentaran los resultados mas importantes.

Cabe mencionar que la mayoria de trabajos de investigacion citados en los antecedentes
de estudio relacionan la inteligencia emocional con el desempefio laboral. Asimismo
caracterizado a los trabajadores de acuerdo a la edad, sexo, nivel de instruccién, carga

familiar y estado civil.

Con respecto a la edad, la mayoria de trabajadores (52.22%) tienen una edad de 32 a 42

afos, siendo la edad promedio de 41 afios (TABLA 1).

El 65.56% de los trabajadores son mujeres (TABLA 2), mientras que se evidencia que
de la totalidad de trabajadores el 66.67 % tienen un nivel de instruccion superior
universitaria (TABLA ° 3).

La mayoria de los trabajadores (46.67%) tienen una carga familiar de dos hijos por
familia (TABLA 4), siendo el 44.44% de los trabajadores de la empresa convivientes
(TABLA N° 5).

Con respecto al componente emocional autoconocimiento, el 48.88% de los trabajadores

rara vez reconocen cuales son sus emociones (TABLA 6).

Referente a la inteligencia emocional de los trabajadores segun la dimension de
autorregulacion, el 57.78% a veces logra manejar sus propios estados internos,

impulsos y recursos (TABLA 7).

El componente emocional motivacion, sigue la tendencia de los anteriores, es decir, el
46.67%% rara vez los trabajadores se sienten comprometidos con las tareas que
realizan. (TABLA 8).

Lo mismo sucede con el componente emocional empatia, donde el 40.0% de los
trabajadores de telefonica a veces captan sus sentimientos, necesidades e intereses y

comprenden y ayudan a los demas (TABLA N° 9).
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El componente emocional de habilidades sociales, sigue la tendencia de los tres
componentes anteriores, es decir, el 47.78% de los trabajadores rara vez manejan
habilidades sociales de persuasion, comunicacion, manejo de conflictos, liderazgo,

colaboracién en su entorno de trabajo (TABLA N° 10).

Con respecto a la inteligencia emocional general de los trabajadores de telefénica se
puede observar que, la mayoria (47.78%), a veces logran manejar o controlar sus
emociones. De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que muy pocos
trabajadores siempre controlan sus emociones (7.78%) (TABLA 11), no siendo estos
resultados los deseables y los que indican que es necesario impartir programas
educativos a los trabajadores con la finalidad de mejorar los niveles de la inteligencia

emocional.

Referente a la variable, productividad de los trabajadores de la empresa telefonica, se
observa que la mayoria de ellos (25.56 %) tuvieron una productividad promedio entre
71% y 80%, durante el periodo de estudio (TABLA 12).

Al relacionar la productividad con la inteligencia emocional, encontramos que, de los
trabajadores que tuvieron una productividad del 71% al 90%, un 14.45% a veces logran

controlar sus emociones.

Se encontrd una asociacion estadistica significativa entre la inteligencia emocional de
los trabajadores y la productividad (p<0.05), resultados similares fueron encontrados

por Araujo, M. y Guerra (2), Manrique E. (4), Guardiola, M.

(6), Férreo, M. (7), Silva, K. y Pérez, J. (8), Herrera, G. (9), Meisler, G. (10), Paredes,
K. (11), Tarrillo, J. (12), Llacza, S. (13), Fajardo, R. (14), Espejo, L. y Pomatanta, D.
(15).

4.3. PROPUESTA TEORICA
Talleres para desarrollar la inteligencia emocional en beneficio de la productividad laboral de
los trabajadores de telefonica del Perd, tienda Chiclayo.

I. Introduccién

La inteligencia emocional es la forma de interactuar con el mundo, es la habilidad de sentir,
controlar, modificar los estados emocionales de uno mismo y de los demas, tiene muy en cuenta
los sentimientos y engloba habilidades tales como el control de los impulsos, la autoconciencia,
la motivacion, el entusiasmo, la perseverancia, la empatia y la agilidad mental. Ellas configuran
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rasgos de caracter como la autodisciplina, la compasion o el altruismo, que resultan
indispensables para una buena y creativa adaptacion social.

Mas alla de modas pasajeras, la inteligencia emocional ha llegado al mundo laboral para
quedarse, es por ello que las empresas hoy en dia demandan profesionales capaces de
identificar y gestionar sus emociones propias y ajenas, con habilidades sociales y con capacidad
de adaptacion a las distintas situaciones.

Los departamentos de recursos humanos demandan profesionales, que ademas de contar con
solidos conocimientos, sean capaces de utilizar sus habilidades emocionales para desarrollar su
labor profesional. A partir de la definicion de Goleman, podemos intuir la importancia de la
inteligencia emocional en el entorno laboral dominado por la globalizacion y la competitividad
entre empresas

La propuesta que se presenta estara compuesta por distintas actividades que permitiran a los
trabajadores de la empresa Telefonica del Pert S.A.A, desarrollar su inteligencia emocional
permitiéndoles interactuar mejor tanto en el &mbito personal como laboral.

I1. Justificacion

Es importante que los colaboradores se reconozcan y a su vez desarrollen su inteligencia
emocional, la cual va influir positivamente en diversos ambitos, como en el trabajo que
interviene en la toma de decisiones favorables en el mejoramiento de la calidad de las
relaciones interpersonales y el apropiado control de las emociones como el enojo, la frustracion
o la apatia, entre otras. De esta manera, la influencia que tiene la Inteligencia Emocional en el
trabajo sobre la capacidad del lider dentro del entorno profesional se hace evidente y se vuelve,
de manera indiscutible, el factor determinante para el éxito del ejecutivo, muy por encima de
otros tipos de inteligencia. Esto principalmente por el hecho de poder interactuar de manera
apropiada e inteligente con los miembros de un equipo de trabajo y con sus jefes o directores.

Los resultados de la escala de productividad laboral, demostraron que la mayoria de empleados
tienen productividad promedio, desempefiando sus funciones de manera adecuada, para que
esto continle de la misma manera, es importante que se les brinden las herramientas adecuadas
para su desarrollo integral dentro de la institucion. Esto permitira que las relaciones
interpersonales mejoren y que la competitividad incremente.

I1l.  Objetivos
Objetivo General

Brindar actividades tiles dentro del ambito laboral relacionadas al manejo de la inteligencia
emocional con el proposito de mejorar la productividad laboral dentro de la institucion.

Obijetivos especificos
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«  Describir actividades para el desarrollo de la inteligencia emocional y como poder
aplicarlas a la labor diaria y a la vida personal.

« Concientizar sobre los beneficios que puede tener el uso de la inteligencia emocional para
incrementar su productividad en el trabajo.

IV. Descripcion de la propuesta

« Para implementar los ejercicios de ayuda para el desarrollo de la inteligencia emocional y
productividad laboral, se llevaran a cabo 6 talleres, dos por mes, segtn el acuerdo al que se
Ilegue con los encargados de la empresa.

V. Desarrollo de estrategias propuestas

AUTOCONOCIMIENTO Y AUTORREGULACION

Emociones: Saber expresarlas y controlarlas

v

Autoconocimiento

v

Autorregulacion

Relaciones Sociales

Influencia Personal

Dominio de la Vision

Esta actividad ayuda a reconocer cuales son las emociones de los colaboradores hacia el
trabajo. Incrementa el conocimiento de la emociones que siente el trabajador durante un dia de
trabajo, también ayuda a reconocer cual es el momento adecuado para expresar las emociones

en el lugar de trabajo y la necesidad de autocontrol en lo relativo a las emociones negativas.

Objetivos

v Ayudar a los participantes a reconocer cuales son sus emociones en el trabajo.

v Incrementar el conocimiento de las emociones que siente el lider durante el transcurso
de un dia de trabajo.
v Ayudar a los participantes a reconocer que sus emociones influyen en otras personas de
su entorno de trabajo.
v' Ayudar a los participantes a reconocer cual es el momento adecuado para expresar
emociones en el lugar de trabajo y la necesidad de autocontrol en lo relativo a las
emociones negativas.

Aplicaciones

Seminarios de formacion sobre Liderazgo.

Sesiones privadas de entrenamiento con lideres de todos los niveles.
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Sugerencias para el Entrenador formador

Si la emocidn debe manifestarse o controlarse en el entorno de trabajo depende de muchos
factores. El lider emocionalmente inteligente sabe cuando y cdmo controlar las emociones
negativas. Este lider también es consciente del impacto y del dafio que las emociones negativas
pueden tener los empleados.

El lider emocionalmente cualificado sabe también cuando debe expresar las emociones
relacionadas con el orgullo, la gratitud, la compasion y el interés que tienen un impacto positivo
en los empleados. Este lider también es consciente del impacto positivo en sus empleados.

Por consiguiente, para el lider, la emocion no es buena ni mala en el entorno de trabajo.

La manera en la que el lider elige actuar dependiendo de las emociones tiene un impacto
tremendo en la cultura y el clima global de la unidad de trabajo.

Este ejercicio esta disefiado para ayudar a los lideres a dar el primer paso hacia la inteligencia
emocional: autoconocimiento emocional exacto.

Los lideres se les pide que identifiquen sus reacciones emocionales pasadas y que identifiquen
los resultados de esas emociones de las personas que estaban a su alrededor.

Vision Global

emocional. Ofrezca también ejemplos para demostrar estas situaciones, ya que ambas al

empleados y contribuyen a la productividad, la calidad y la creatividad.
Objetivo
El proposito de este ejercicio es ayudarle a identificar alguna de sus emociones que afectan

nuestras emociones porque en algun momento de nuestra vida hemos aprendido que no

trabajo.

Instrucciones.
A Entregar la hoja de trabajo N° 1 a los participantes.

B. Pedir a los participantes que recuerden las diferentes emociones enumeradas en la

Explique al grupo que todos los lideres o trabajadores tienen emociones y quela forma que
expresamos O reprimimos esas emociones es un componente critico de la inteligencia

expresar las emociones y controlarlas, son cualidades del lider eficaz. Explique que la
emocion en el lider no es buena ni mala para el entorno de trabajo. Por el contrario es capaz
de distinguir y discriminar si es 0 no es adecuado y expresar lo que distingue a los lideres
eficaces, por ejemplo, todos hemos oido anécdotas de jefes emocionalmente inestables,
aparentemente incapaces de controlarse, que matan al mensajero y de alguna u otra manera
intimidan a sus empleados. En otros casos, quiza hemos vivido la fuerza de los sentimientos
positivos, expresados con sinceridad, que incrementan sustancialmente la moral de los

la cultura del entorno de trabajo. Con frecuencia, los lideres bloqueamos 0 negamos todas

debemos ponerlas de manifiesto en nuestro entorno de trabajo. Sin embargo, tiene mucha
mas fuerza cuando usted, como lider, decide cuales son las emociones que debe controlar
porque pueden causar dafios innecesarios y cudndo debe expresar las emociones que quiza
puedan generar algun bien. De esta forma, usted controla esta fuerza tan potente. EIl primer
paso para controlar este poder consiste en reconocer la existencia de sus sentimientos en el
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hoja de trabajo.
a) ¢Qué impacto tuvo esa emocion en su comportamiento?

b) ¢Qué impacto tuvo la emocion en el estado de animo de las demas personas de su area
de trabajo?

C. Pedir que se centren en dos aspectos importantes de cada emocion. Se pueden
brindar ejemplos para ayudar a los participantes.

D. Dividir a los participantes en grupos para que discutan las incidencias de sus
reacciones a las emociones enumeradas en la hoja de trabajo. Deben discutir como los
demaés reaccionan a sus emociones.

4. Plantear las preguntas siguientes a los grupos de trabajo.
¢Cudles son las reacciones mas comunes frente al enojo del lider?
¢Cuéles son las reacciones mas comunes frente al optimismo y orgullo del lider?

¢Cuénto es mejor mantener bajo control las emociones y no expresarlas a nuestros
empleados?

¢Cuando puede resulta atil el expresar nuestras emociones a nuestros empleados?
¢Cudles son las directrices que usted sugeriria para demostrar emociones negativas?
¢Cudles son las directrices que usted sugeriria para demostrar emociones positivas?

Escriba las directrices en el rotafolios y discutalas en el grupo general.

EMPATIA
Autoconocimiento y Control
4 Empatia
Relaciones Sociales
Autorregulacion
Motivacion
Obijeti vos:
v Ayudar a los participantes a desarrollar empatia mejorando sus destrezas de escucha
activa
v" Mejorar las relaciones y los vinculos con los empleados mejorando sus destrezas de
escucha activa.
v' Practicar las destrezas de escucha activa en situaciones estrezantes.
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Materiales: Rotafolios y rotuladores

Aplicaciones

Seminarios de formacion sorbe liderazgo
Sesiones privadas de entrenamiento con lideres de todos los niveles
Sugerencias para el Entrenador /Formador

Las destrezas de escucha activa activa son vitales para el lider emocionalmente competemte; sin
embargo, para escuchar se necesita algo mas que dominar una tecnica. La escucha genuina
exige una mentalidad que incluya los elementos siguientes :

Una actitud de respeto hacia la persona que habla, incluso aun cuando el contenido de su
mensaje sea irritante.

Una mentaidad abierta, dispuesta a escuchar y a intentar comprender los mensajes d ela persona
que habla.

Considerar a la persona humana como un ser humano que merece la atencion de la persona que
escucha.

Estas cualidades son mucho mas que una técnica. En consecuencia a pesar de que es posible
ensefiar la teoria, en la practica es indispensable adoptar una actitud correcta: de lo contrario , la
escucha no parecera sincera. Los lideres tienen que examinar que no solamente sus tecnicas,
sino también sus corazones para poder impactar realmente para impactar su habilidad para
escuchar activamente.

Asimismo es mas facil escuchar cuando la persona que escucha y la que habla compraten unos
valores similares en un tema especifico. Es mas desafiante cuando la otra persona dice algo
totalmente contrario al punto de vista del que escucha.En esos momnetos, el lider
emocioalmente competente es capaza de escuchar genuinamente y practicar el autocontrol,
garantizando asi que escucha la persona que habla.

La intencion de este ejercicio es practicar tanto la tecnica como actitud. Al desarrollar la
destreza y la actitud, el I'der podra ejercer vinculos mas fuertes y creara un clima mas abierto
en su entorno de trabajo.
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Notas del entrenador o formador

1.- Vision Global

Explique al grupo que una de las herramientas mas importantes para reforzar la
inteligencia emocional es la escucha activa. Ensefie los principios basicos d ela escucha
activa, incluyendo:A.- Escucha Reflexiva para clarificar el contenido

B.- Escucha Reflexiva para clarificar los sentimientos
C.- Escuchar los mensajes no verbales.

Nota: El entrenador o formador debe determinar usando su bue juicio el volumen de
informacion que debe presentar; sin embargo, como minimo esta seccion debe servir
como recodatorio y revision d eesta destreza tan importante.

2.- Objetivo

El proposito de este ejercicio es recordarle la importancia de desarrollar los buenos
habitos de escucha y practicar la escucha activa en su entornop de trabajo con sus
empleados , colegasy otros.

3.- Intrucciones

A.- Entregue a los participantes el Ejercicio N° 2

B.- Pida a cada participante que dedique tiempo durante la semana siguiente a practicar
las destrezas de escucha activa con sus empleados, colegas y otros. Digales que recorra
su area o departamento y hablen con los empleados preguntandoles que tal va todo. A
continuacion deben practicar las tecnicas adecuadas de escucha activa.

Recuerden que deben hacer preguntas para clarificar lo que escucuhan, que deben ser
conscientes de lo habitos negativos d eescucuha y que reflejen tanto los sentimientos
como el contenido siempre que sea procedente.

C.- Pida a los participantes que mantengan un registro de aprendizaje sobre este
ejercicio.

4.- termine el ejercicio, utilizando las preguntas siguientes:

(A) ¢Que es lo que aprendio sobre sus destrezas de escucha activa?

(B) ¢Que es lo que le resulto mas dificil?

(C) ¢Que es lo que le resulto mas facil?

(D) ¢Aprendio algo del trabajo que el resto de trabajadores desempefian?

(E ) ¢Porqué es importante escuchar?
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RELACIONES SOCIALES

Autoconocimiento y Control
Empatia

v Relaciones Sociales
Autorregulacion

Motivacion

Objetivos:

v Ayudar los participantes a sensibilizarse para desarrollar una actitud de interés y
apertura con sus empleados.

v" Ayudar a los participantes a fijar los limites profesionales de su actitud de ayuda en el
trabajo.

v Ayudar a los participantes a crear vinculos sin comprometer su rol como lider.

Aplicaciones

Seminarios de formacidn sobre liderazgo
Sesiones privadas de entrenamiento con lideres de todos los niveles.
Sugerencias para el entrenador /formador

La creacion de unos vinculos estrechos con los empleados tiene numerosas ventajas para el
lider. La mayor parte de los empleados agradecen y aceptan las muestras de interés genuino por
parte del lider. El lider emocionalmente inteligente recibe el compromiso, la lealtad y la
confianza de sus empleados, ya que es capaz de establecer unos vinculos sinceros.

Es indispensable establecer unos canales abiertos de comunicacion con los empleados para
seguir siendo competitivos y creativos en nuestro mundo global. En consecuencia el lider
emocionalmente inteligente comprende la necesidad y la importancia que hay que dar a la
creacién unos vinculos sinceros con los empleados.

Esos vinculos se crean tanto de acciones como de palabras. La integridad de nuestras
relaciones, la honestidad de nuestras comunicaciones y la coherencia de nuestras acciones
consiguen un alto nivel de confianza en el clima de trabajo.

El lider puede conseguirlo, al menos parcialmente, tratando a las personas como seres iguales,
intentando comprender sus respectivas situaciones y reconociendo sacrificios, destrezas, dones
y humildad de cada empleado.

Este ejercicio anima a los lideres a analizar el concepto de interés y apoyo en el entorno de
trabajo. Les reta a definir los limites de un rol de interés y apoyo que esté equilibrado con su rol
de lider.
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Vision Global

Explique a los participantes que la tarea del lider se facilita cuando gestiona en un entorno
de amabilidad y apertura. Este tipo de entorno permite el libre intercambio de informacion
y el flujo de ideas creativas sin miedo a las criticas, los problemas se solucionan con mas
facilidad y el tiempo de respuesta a los clientes o a los demas se les reduce.

Expligue también que el lider emocionalmente inteligente sabe gestionar con sinceridad
su entorno de trabajo para hacer aflorar esas caracteristicas en sus colaboradores, Insista
en que es necesario que todos los lideres respondan a una pregunta importante: ;Cual es la
diferencia entre crear un entorno de amabilidad y apertura y desarrollar una amistad que
puede poner en peligro su liderazgo?

Obijetivo

El propdsito de este ejercicio es ayudarle a definir que significa para usted el entorno de
trabajo de amabilidad y apertura y cual es la mejor manera de conseguirlo. Este ejercicio
también le pide que explique las diferencias entre un entorno de amabilidad y apertura y
una amistad personal.

Instrucciones

A. Entregue a los participantes el Ejercicio 2

B. Pida a los participantes que trabajen individualmente en la hoja de trabajo. Deben
escribir su propia definicion de un entorno de amabilidad y apertura y de una
amistad personal.

C. Pida a los participantes que formen parejas para intercambiar sus definiciones y
filosofias personales sobre amistad y el entorno amistoso.

D. Abhora, pida a los participantes que escriban un ejemplo de cdmo crearian un
entorno de amabilidad y apertura con los empleados. Deben analizar las
estrategias de un grupo vs las estrategias individuales.

E. Pida a los participantes que trabajen en grupos de cuatro para intercambiar ideas
sobre la forma de crear un entorno de amabilidad y apertura.

Haga un resumen con el grupo general. Enumere las sugerencias para crear un entorno de
amabilidad y apertura con los empleados. Utilice las siguientes preguntas:
(A) ¢De qué forma sabe el lider qué es lo que da resultado y qué es lo que no
funciona?
(B) ¢En qué medida hay que tener en cuenta las diferencias individuales a la hora de
crear un entorno de amabilidad y apertura?
(C) ¢Qué es lo que impide demostrar interés y apoyo en el entorno de trabajo? Por
ejemplo, ¢qué mensajes hemos escuchado que parecen ser contraproducentes para
la creacion de unos vinculos estrechos con los empleados?
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AUTORREGULACION

Autoconocimiento y Control
Empatia

Relaciones Sociales

v Autorregulacion

Motivacion

Objetivos:

v Ayudar a los participantes a desarrollar una mayor conciencia de como le ven a sus
empleados.

v" Ayudar a los participantes a conocer mejor cuales son sus puntos fuertes y débiles.

v" Mejora sus relaciones y vinculos con los empleados, escuchando sinceramente sus
percepciones.

Aplicaciones

Seminarios de formacién sobre liderazgo
Sesiones privadas de entrenamiento con lideres de todos los niveles.
Sugerencias para el Entrenador/Formador

La informacion de retorno exacta es indispensable para la inteligencia emocional. La
informacion de entorno de una variedad de fuentes es importante para garantizar el equilibrio y
la exactitud. En consecuencia, las autoevaluaciones, las evaluaciones de 360, las encuestas
anonimas de opinidn de los empleados y las sesiones individuales de informacion de retorno
con los empleados son métodos importantes de evaluacion que mejoran el nivel de
autoconocimiento del lider.

Este ejercicio tiene como objetivo conseguir informacion de retorno individual de los
empleados. El lider se sienta frente al empleado y le hace unas preguntas concretas orientadas a
mejorar el nivel de autoconocimiento el nivel de autoconocimiento del lider, y al mismo tiempo
a reforzar los vinculos con el empleado practicando destrezas de escucha eficaz.

El nivel de preparacion es un factor a tener en cuenta a la hora de implantar cualquier tipo de
actividad de aprendizaje. Esta actividad conlleva grandes recompensas, pero también algunos
riesgos. En consecuencia, debe tener mucho cuidado a la hora de utilizarla.

En primer lugar, solamente debe pedir a los participantes que hagan este ejercicio cuando esté
convencido de que tienen un alto nivel de destrezas de escucha reflexiva . En segundo lugar, si
tiene motivos para creer que el participante pueda albergar algin tipo de resentimiento contra
un empleado que le presente informacién de retorno negativa, no ponga en peligro al
empleado pidiendo al participante que haga este ejercicio. En tercer lugar , usted debe evaluar
la medida en la que el participante estd dispuesto a actuar en base a la informacion de retorno
que reciba. Si piensa que el participante estd preparado para hacer algunos cambios en su
comportamiento, este ejercicio puede ser catalizador del cambio muy potente. Asegurese de
estar disponible para una sesion de entrenamiento individual después de este ejercicio.
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Notas del Entrenador/Formador

Vision Global

Explique al individuo o grupo que una de las herramientas méas importantes para reforzar
la inteligencia emocional es la auto-evaluacion precisa. La informacién de retorno es una
variedad de fuentes es el mejor medio para desarrollar una evaluacién, equilibrada y
exacta. Asimismo, explique que, cuando las condiciones son las adecuadas, la
informacion de retorno sincera , cara a cara, €s una herramienta muy potente que nos
permite conocer cual es la imagen que trasmitimos como lider. En ocasiones, para
conseguir esta informacion de retorno, lo Gnico que tenemos que hacer es plantear las
preguntas correctas.

Objetivos

El proposito de este ejercicio es ayudarle a conseguir la informacion de sus empleados
que le ayudara a convertirse en un lider mejor. La informacion que recibira esta
relacionada con su capacidad para crear un entorno donde sus empleados se sientan
importantes y valorados, usted puede esperar un incremento en los niveles de creatividad,
productividad y calidad el método que utilizara es muy sencillo: sentarse y pedir a sus
empleados sus opiniones.

Instrucciones
A.- Entregue a los participantes el ejercicio 3

B.- Pida a cada participante que pregunte a sus empleados si estarian dispuestos a
responder algunas preguntas. El lider debe explicarles que le gustaria recibir informacion
de retorno para mejorar sus destrezas de liderazgo.

C.- Ensefie a los participantes a practicar la escucha reflexiva y activa durante el proceso
de la entrevista.

D.- Asigne tiempo para las entrevistas.

4.- Haga un resumen y discuta los resultados de las entrevistas con cada participante. Utilice

las siguientes preguntas
A.- ¢ Qué es lo que aprendié que confirma sus propias percepciones?
B.- ¢ Qué es lo que aprendié que le ha sorprendido?

C.- ¢ Qué es lo mas importante que ha aprendido? ¢Por qué?
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MOTIVACION

Autoconocimiento y Control
Empatia

Relaciones Sociales
Autorregulacion

v Motivacién

Objetivos
Ayudar a los participantes a visualizar situaciones en las que han tenido éxito

Ayudar a los participantes a actuar basandose en sus ideas

Visualizar acciones que esten en linea con la meta de incrementar el nivel y sentimiento de
importancia de los colaboradores.

Aplicaciones

Seminarios de formacion sobre liderazgo

Sesiones privadas de entrenamiento con lideres de todos los niveles.
Sugerencias para el Entrenador /Formador

La meta final de la formacion o entrenamiento es conseguir que el participante actde de forma
que produzca el resultado deseado con el participante. Un paso que con frecuencia se asume,
pero no siempre se hace, es que el lider puede imaginarse a si mismo implantado con éxito el
comportamiento deseado. Este paso de visualizacion es anterior la accion. En consecuencia, la
visualizacion es muy importante para lograr un eventual cambio conductual por parte del
participante.

Este ejercicio permite ensayar mentalmente las acciones deseadas. Ofrece a los participantes la
oportunidad de prepararse para que cuando se presente la situacion y la oportunidad utilice el
comportamiento deseado.

La motivacién de lograr metas es un componente critico de la inteligencia emocional.

La visualizacion es un paso importante para crear esa motivacion de implantar con éxito una
meta.
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Vision Global

Expligue al individuo o grupo que uno de los componentes mas importantes de la
inteligencia emocional es la motivacion para actuar en base a nuestras propias metas. La
competencia emocional se caracteriza por la habilidad para iniciar acciones positivas
dirigida al logro de las metas y para mantener el optimismo y la motivacion, a pesar de los
obstaculos. Explique que este ensayo es una parte importante del éxito. Al igual que se
prepara para una entrevista de trabajo o para una presentacion ante la alta direccion, también
debe prepara para una entrevista de trabajo o para una presentacion ante la alta direccion ,
también debe prepararse para mantener unas interacciones positivas en sus empleados.

Objetivos

El proposito de este ejercicio es ayudarle a visualizar acciones y palabras positivas con sus
empleados. Estas acciones positivas estaran relacionadas con su intencién de ofrecer a sus
empleados la sensacién de que tanto las tareas que desempefian como ellos a nivel personal
son importantes y relevantes para usted y para la institucion . Es necesario desarrollar esta
sensacion de importancia en sus empleados todos los dias.

Instrucciones

A. Entregue a los participantes el ejercicio

B. Pida a cada participante que piense en cada uno de sus empleados. Visualice un dia
tipico y las interacciones que mantiene con sus empleados durante el dia.

C. Imagine que es un experto ; usted sabe exactamente qué es lo que tiene que decir y
hacer para transmitir a las personas la sensacion de que son importantes y para
ayudar a sus empleados a reconocer el valor que tienen las tareas que desempefian
cada dia.

D. ¢Qué puede Usted hacer o decir a cada empleado para incrementar esa sensacion
de importancia?

E. Imagine que mantiene esta conversacion con cada uno de sus colaboradores, o que
emprende alguna accion para incrementar su sensacion de importancia.;, Que es lo
que haria o diria exactamente? ;Donde estaria Usted mientras mantiene esta
conversacién o emprende esta accion? Escuche su propia voz . ;Como le suena?
¢Qué es lo que sugiere su lenguaje corporal?

F. Repita esta visualizacion para cada uno de sus colaboradores.

G. Tome notas para cada visualizacion. Escriba exactamente qué es lo que haria o
diria, cuél seria su actitud, su tono de voz, etc.

H. Fije una fecha para hablar con cada uno de sus colaboradores.

Conclusion
A. Haga un seguimiento con los participantes para determinar si actuaron o no
segun sus visualizaciones. Pidales que le informen de todo aquello que se
desarroll6 de manera positiva, asi como de lo que no consiguié producir los
resultados deseados.
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MOTIVACION

Autoconocimiento y Control
Empatia

Relaciones Sociales
Autorregulacion

v Motivacién

Objetivos

v Ayudar a los participantes a comprender mejor el papel que juega la expresion sincera
de gratitud en el desarrollo de las personas.

v Ayudar a los participantes a reconocer que la gratitud expresada con sinceridad es una
destreza de liderazgo.

v" Ayudar a los participantes a ser conscientes de que la gratitud puede generar un mayor
nivel de colaboracidn y cooperacion entre las personas.

Aplicaciones

Seminarios de formacion sobre liderazgo
Sesiones privadas de entrenamiento con lideres de todos los niveles.
Sugerencias para el entrenador/Formador

Una manera eficaz de desarrollar la inteligencia emocional consiste en pedir a los participantes
que reflexionan sobre situaciones pasadas y saquen conclusiones en términos del nivel de
eficacia de los medios utilizados por otros. Después de la reflexion, es importante pedir a los
participantes que se comprometan a cambiar sus comportamientos.

Entirse valorado y reconocido es una necesidad universal que todos tenemos, ya sea en nuestro
entorno de trabajo o en otras areas de nuestra vida. Cuando nos muestran agradecimiento,
afloran unas reacciones positivas predecibles. No obstante, en el entorno de trabajo, nuestras
investigaciones sugieren que el 88% de las personas que hemos entrevistado no se sientan
valoradas ni reconocidas.

El proposito de este ejercicio es ayudar a los lideres a identificar sus propias reacciones
positivas que afloraron cuando se sintieron valorados y reconocidos. Al incrementar este
conocimiento, los lideres tomaran conciencia de la fuerza de las emociones positivas en el
entorno de trabajo, tales como la gratitud genuina. Esas emociones favorecen la influencia, la
colaboracién, la cooperacién y la mejora de la productividad.
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1.- Vision Global

Expligue a los participantes que la energia emocional positiva es contagiosa , y en el entorno de
trabajo, la gratitud genuina es uno de los medios para propagar esa energia positiva. Explique
que cada uno de nosotros reacciona a la gratitud de manera sincera, la reaccion es siempre
positiva. Desarrollar la capacidad de utilizar la influencia positiva es un componente
indispensable del liderazgo. Los lideres emocionalmente competentes son conscientes de que
ellos tienen un poder extraordinario sobre el clima emocional del entorno de trabajo.

2.- Proposito

El propdsito de este ejercicio es analizar nuestras propias experiencias en busca de pruebas de
los beneficios de sentirse valorado en el trabajo. | pensamos en las veces que nos sentimos
realmente valorados y reconocidos por nuestros esfuerzos, contribuciones, destrezas, etc.,
podemos comenzar a darnos cuenta del poder y la obligacién que tenemos como lideres. En
este ejercicio, recordaré algunas ocasiones en las que le demostraron agradecimiento y en otras
en la que no y discutira las reacciones que provocaron estas situaciones.

3.- Instrucciones
A. Entregue a los participantes el ejercicio

B. Pidales que completen la hoja de trabajo, pensando en ocasiones en las que su jefe o algin
colega le agradecio sus esfuerzos. Pidales que escriban esos incidentes en la hoja de trabajo y
reflexionen sobre los sentimientos que provoco esa gratitud.

Asimismo, los participantes deben escribir las situaciones en las que sintieron que sus
contribuciones no fueron reconocidas ni valoradas. De nuevo, los participantes deben
reflexionar sobre los sentimientos provocados por esta falta de reconocimiento.

4.- Conclusién

A. Trabajando en grupos de cuatro, los participantes, deben responder a las siguientes
preguntas:

(1) ¢Qué impacto tiene la gratitud sincera en su rendimiento?
(2)¢Qué impacto tiene la gratitud sincera en su autoestima?
(3) ¢Como sabe usted si la gratitud es o no sincera?

B. Relna a todos los participantes y pidales las respuestas de los grupos pequefios; escribalas
en el rotafolios.

C. En grupos de cuatro, pida a los participantes que respondan a las siguientes preguntas:
(1) ¢Qué impacto tuvo en usted el hecho de no sentirse reconocido o valorado?

(2) ¢De qué forma pueden los lideres influir en los demas a través del reconocimiento?
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PRODUCTIVIDAD
Pasos para mejorar la productividad

El proposito de los pasos, es crear un habito en los trabajadores, ya que estos permiten dedicar
mas tiempo, sin preocupaciones, a su vida personal. Ademas, contribuye a reducir el estrés que
se siente cuando el trabajo se ha salido de control.

Instrucciones.
Hablar sobre la importancia de la productividad laboral

Mencionar los 15 pasos.

. Establecer una mision, metas y una ética laboral sélida.

. Limpiar el espacio de trabajo y clasificar las tareas.

. Preparar una lista de tareas por hacer y clasificarlas por orden de prioridad.
. Darle curso al trabajo.

. Trabajar a paso constante.

. Disminuir la cantidad de tareas que hacen perder el tiempo.

. Concentrarse en una tarea a la vez.

. Concentrarse en tareas que produzcan mucho.

. Realizar las tareas creativas en un momento y las rutinarias en otro.
. No perder el control de papeleo ni del correo electronico o el de voz.
. Usar la tecnologia de oficina con eficiencia.

. Practicar el estado mental del méximo desempefio.

. Tomar siestas para reponer energia e involucrarse de manera intensa.
. Hacer un esfuerzo extra para manejar las distintas prioridades.

. Incluir flexibilidad en el sistema.

Realizar ejemplos en equipos sobre cada uno de los pasos para aumentar la productividad en
cada area de trabajo.
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VI. Cronograma

ACTIVIDAD DURACION RESPONSABLE
Taller 1
Bienvenida y presentacion del 10 min Autora de la tesis
tema Invitado especializado en el
Video sobre inteligencia tema encargado de Recursos
emocional. Humanos

Desarrollo del ejercicio 40 min Autora de la tesis
Emociones: Saber expresarlas y Invitado especializado en el
controlarlas tema encargado de Recursos
Presentacion de resultados y Humanos.
comentarios .

Taller 2

Empatia 20 min Autora de la tesis

Amabilidad y Invitado especializado en el
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Apertura

tema encargado de Recursos

Humanos

participacién de los

colaboradores

Refrigerio 20 min Autora de la tesis
Invitado especializado en el
tema encargado de Recursos

Humanos Personal.
Taller 3
Repaso de taller anterior y 10 min Autora de la tesis

Invitado especializado en el

tema encargado de Recursos

Humanos Personal.

Desarrollo del Ejercicio
Ejercicio 3: Como Sintonizar
con nuestros comparieros de

trabajo

30 min

Autora de la tesis
Invitado especializado en el
tema encargado de Recursos

Humanos Personal
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Desarrollo del Ejercicio 4y 5

20 min

Autora de la tesis
Invitado especializado en el
tema encargado de Recursos

Humanos Personal

Taller 5

Desarrollo del ejercicio
1. Respiracion Profunda
2. Detencion del
pensamiento
3. Relajacion muscular
4. Ensayo Mental

30 min

Autora de la tesis
Invitado especializado en el
tema encargado de Recursos

Humanos Personal.

Taller 6
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Desarrollo del Ejercicio 20 min Autora de la tesis
15 pasos para mejorar la Invitado especializado en el
productividad tema encargado de Recursos

Humanos Personal

Evaluacidonsobre lostalleres 10 min Autora de la tesis
Agradecimiento final Invitado especializado en el
tema encargado de Recursos

Humanos Personal

VII. Recursos

Recurso humano 4 colaboradores del area de recursos humanos de la empresa telefénica del
Peru

Recursos materiales. Sala de conferencias, computadora, cafién de multimedia, recursos
audiovisuales, hojas de trabajo, lapiceros.

VIII. Evaluacion

Al finalizar los talleres se aplica una encuesta de opinion con cada participante, con el objetivo
de evaluar aspectos relacionados con los temas y su desarrollo, para percibir aspectos positivos
y negativos de la actividad.



HOJA DE TRABAJO 1

Es importante ser consciente de las emociones que experimentamos en el trabajo sobre nuestro
trabajo. Con frecuencia, estas emociones son el telon de fondo para los mensajes que enviamos
a nuestro compafieros, si comprendemos nuestras emociones, estamos mejor equipados para
gestionar el espiritu del lugar de trabajo.

1.-Piense en la Gltima vez que ri6 en el trabajo. ¢Por qué lo hizo? ;como se sintio?
¢compartieron los demas esa sensacion de diversion?

2.- Piense en algun momento en el que se sintid vencido en su trabajo. ¢(Por qué estaba
enfadado?, ¢ Qué impacto tuvo su enfado en las interacciones con otros?.

3.- ¢Cuando fue la ultima vez que se enfadd en el trabajo?, ¢Por qué estaba enfadado?, ;Qué
impacto tuvo su enfado en sus interacciones con otros?

4.- Piense en alguna ocasion que se sintié sobrecargado de trabajo. ¢De qué manera influyo en
el espiritu de su unidad de trabajo?

5.- Piense en el momento en el que se sinti6 mas orgulloso del equipo de compafieros de
trabajo?

6.- Piense en alguna ocasion en la que se sintié defraudado en el trabajo. ¢cuales pueden haber
sido signos visibles para el resto de sus comparieros?
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HOJA DE TRABAJO 2

AMABILIDAD -APERTURA AMISTAD

Mi definicion Mi definicion

Piense en cada uno de sus empleados .Escriba algo que usted puede hacer para crear una
relacion de amabilidad y apertura con ellos

¢Qué puedo hacer con todo el grupo de trabajo para que el entorno sea mas amable y abierto?

¢Qué le impide crear un entorno de amabilidad y apertura? ¢;Cuéles son los mensajes que hemos
escuchado que parecen ser contraproducentes para este tipo de entorno?
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HOJA DE TRABAJO 3

Practica. La proxima vez que recorra su departamento o area, deténgase y pregunte a sus
compafieros o empleados que tal va todo. No hable de alguna tarea en especifica que desee
asignarles; sencillamente, limitese a averiguar qué es lo que piensan. Cuando hablen con Usted,
si es que lo hacen, practique la escucha genuina. Témese su tiempo y plantee preguntas
clarificar el tema, para comprender mejor su perspectiva y sus sentimientos. Asegurese de
prestar atencion a sus propias destrezas de escucha a sus compafieros o empleados.

¢Esta utilizando algun patron negativo de escucha?

¢ Cuales esta utilizando?

¢Qué impacto tienen esos patrones negativos en sus empleados?
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HOJA DE TRABAJO 4

En la practica, las acciones dicen mas que las palabras. Por ello, es importante que usted, el
lider, evalte los mensajes que transmite a sus empleados. En ocasiones, para saber qué es lo
que piensan los empleados, el mejor método es preguntarles. Si le resulta cbmodo, explique a
sus empleados que le gustaria que le ayudasen para ser un lider mejor . Pida a cada uno de sus
empleados que responda las preguntas siguientes:

¢Hay algo en lo que le gustaria sentirse incluido, pero en lo que actualmente se siente
“excluido™?

¢Cdmo ve usted sus tareas en relacion a los deméas miembros de este departamento?

¢Cree usted que yo trato a algunas personas como si fuesen mas importantes y a otras como si

fuesen menos?

¢, Qué es lo que he hecho yo para que usted se sienta mas importante en el trabajo?

¢, Qué es lo que he hecho yo para que usted se sienta menos importante en el trabajo?
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HOJA DE TRABAJO 5

Visualizar el éxito. A medida que reflexiona sobre la idea de conceder importancia y relevancia
a las personas y a las tareas que desempefian, imagine que usted es un verdadero experto en
este campo. En su calidad de experto cualificado, (Qué se imagina usted haciendo cada dia con
cada uno de sus empleados? Intente ser creativo y utilizar su imaginacion. ;Cémo son las
imagenes que ve en su mente? A continuacion, describa qué es lo que hara para transmitir a sus
empelados la sensacién de que ellos son importantes, y qué hard para incrementar el nivel de
importancia de sus tareas. Deben ser acciones especificas que usted pueda imaginar haciéndolas
de ahora en adelante.

Nombre:

Incrementara la sensacion de importancia de este empleado de la manera siguiente. ..
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HOJA DE TRABAJO 6

A medida que piensa en sus experiencias pasadas, identifique ejemplos especificos en lo que su
jefe le expresd su agradecimiento sincero por el trabajo que usted realiz6. (Qué impacto tuvo
esa gratitud en usted? ¢De qué forma exactamente expreso su jefe esa gratitud?;Como supo
usted que era sincera? Escriba esas ocasiones bajo el encabezamiento de “campedn” ;Puede
usted recordar alguna ocasion en la que no recibié ningn reconocimiento por un trabajo bien
hecho? ¢Hubo alguna ocasion en la que otros recibieron reconocimiento y a usted le olvidaron?
Escriba esas ocasiones bajo encabezamiento de “Zoquete”.

Campedn: Me demostraron
agradecimiento

Zoquete: No me demostraron
agradecimiento
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VI1I. Recursos

Recurso humano 4 colaboradores del area de recursos humanos de la empresa

telefénica del Peru

Recursos materiales. Sala de conferencias, computadora, cafion de multimedia,
recursos audiovisuales, hojas de trabajo, lapiceros.

VII1I. Evaluacion

Al finalizar los talleres se aplica una encuesta de opinion con cada participante,
con el objetivo de evaluar aspectos relacionados con los temas y su desarrollo,

para percibir aspectos positivos y negativos de la actividad.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1. Sobre la caracterizacion de los trabajadores se encontré que, la mayoria: tienen una edad
entre 32 a 42 afios, son del sexo femenino (65.56%), tienen un nivel de instruccion superior

universitaria (66.67%), su carga familiar es de 2 hijos (46.67%) y son convivientes (44.44%)

2. Respecto a la inteligencia emocional por dimensiones, los porcentajes mas relevantes

correspondiente a los indicadores de cada categoria fueron:
Autoconocimiento: Rara vez (48.88%) conocen sus propios estados internos.
Autorregulacion: A veces (57.78%) logran manejar sus propios estados internos.

Motivacién: Rara vez (46.67%) sus tendencias emocionales facilitan la obtencién de sus

metas.

Empatia: A veces (40.00%) logran captar sus sentimientos, necesidades, e intereses y ayudan

a los demas.

Habilidades sociales: Rara vez (47.78%) manejan habilidades de persuasion, comunicacion,

manejo de conflictos, liderazgo, colaboracion en su entorno de trabajo.

3. Referente a la inteligencia emocional en general de los trabajadores, se encontré que la

mayoria (47.78%) a veces maneja o controla sus emociones.

4. Se encontrd que la mayoria de los trabajadores (25.56%) estan en un nivel de productividad
del 71% al 80%

5. Se encontro6 una relacion significativa entre la inteligencia emocional y la productividad.
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5.2. RECOMENDACIONES

e Desarrollar en los colaboradores , por medio del ejemplo de altos mandos, a mantener
una actitud positiva ante los imprevistos o exceso de trabajo que se tenga dentro de la
institucion .

e Los Encargados de personal dentro de la empresa deben de trabajar para que los
empleados estén seguros de sus capacidades y puedan manejar las emociones a su
favor para que su desarrollo dentro de la empresa sea adecuado.

e Fomentar el trabajo en equipo para que los colaboradores practiquen técnicas de
interaccion para que el servicio se brinde de manera adecuada.

e Que se motive a los empleados de manera que se sientan parte del equipo y estén
satisfechos con su participacion dentro de la empresa para que su productividad sea
mayor.

e Poner en préctica la propuesta de este estudio para el logro de un mejor desempefio de
los colaboradores.
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ANEXOS

ANEXO I: ENCUESTA
La encuesta consta de tres partes:

I.Datos generales:

1. Indique cual essuedad:a) 21-31( ) b)32-42( ) ¢)43-53( ) d)54-65( )

2. Sexo: a) Hombre () b) Mujer ()

3. Cudl es su nivel de instruccion? : a) Superior no universitaria (
b) Superior universitaria

4. Indique cual es su carga familiara) O( ) b) 1( ) c) 2( ) d)3( ) e) 4( )

f)yMésde 4 ()

5. Indique cuél es su estado civil: a) Soltero ( ) b) Casado ( ) c¢) Viudo ( )

d) Divorciado ( ) e) Conviviente ( )

1. TEST SOBRE INTELIGENCIA EMOCIONAL

El test sobre inteligencia emocional tiene como objetivo evaluar el nivel de desarrollo de su
inteligencia emocional; por lo que se le solicita responder todas las preguntas con absoluta

sinceridad, no se mienta a Ud. mismo que no sirve para nada.

Siempre= 4; Con frecuencia= 3; A veces = 2; Rara vez = 1; Nunca =0

DIMENSIONES

0

1

2

I.MOTIVACION

1. ¢Cuando algo no le sale como lo esperaba toma las

cosas con humor?

2. ¢Evita Ud. a las personas que le hacen sentir

inferior?

3. ¢Se considera Ud. una persona divertida?

4. ¢ Le gusta a Ud. sentirse el centro de atencion de los

que la rodean?
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5. ¢ Cuando ha pensado que lo que esta haciendo le va
a salir muy bien y resulta lo contrario le afecta

emocionalmente?

6. ¢ Cuando ha perdido algo valioso en su vida le

resulta dificil de superar?

ILAUTOCONOCIMIENTO:

7. ¢Llega Ud. alguna vez a dudar de sus sentimientos?

8. ¢Llega Ud. a tener dificultades a la hora de tomar

decisiones?

9. ¢Cuando Ud. comete algun error en sus actos se da

cuenta de ello?

10. ¢ Se siente contento (a) con la vida que lleva en la

actualidad?

11. ¢ Cuéndo le hacen sugerencias sobre aspectos que
debe cambiar, lo acepta solo de personas que sean muy

cercanas a Ud.?

I1LAUTORREGULACION:

12. ¢Evita Ud. a las personas que le hacen sentir

culpable por algo que sucedié?

13. ¢ Cuando siente mucho coraje por algo que le ha
sucedido puede controlarse para no perder el control

de sus emociones?

14. ;Cree Ud. que detras de la mayoria de las criticas

se esconde una mala intencién venga de quien venga?

15. ¢ Siente Ud. que sus sentimientos alteran sus

pensamientos?

16. ¢ Ante la pérdida de algo muy importante en su

vida es factible que lo tome de manera positiva?

17. ¢ Le incomoda cuando le sacan de su ambiente
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cotidiano, porque le cuesta adaptarse a nuevas cosas?

18. ¢(Cree Ud. que es necesario mostrarse ante los
demas con una expresion de alegria, aunque no lo

sienta en ese momento?

IV: EMPATIA:

19. ¢ Tiene Ud. la necesidad de sentirse aceptado (a)

por todas las personas que conoce?

20. ¢ Su conducta depende mucho del estado de animo

que tenga en ese momento?

21. ¢ Cuando le hacen proposiciones que no le interesan

no tiene dificultad para rechazarla?

22. ¢Cuando esta Ud. en apuros, le cuesta pedir favores

y expresar abiertamente lo que necesita?

23. ¢Es importante para Ud. que las demas personas

reconozcan sus logros?

V.HABILIDADES SOCIALES:

24. ¢ Le resulta facil darse cuenta que es lo que los

demas esperan de Ud.?

25. ¢Evita Ud. a las personas que le hacen sentir

avergonzado?

26. .- ¢ Cuando algo le molesta busca excusas para

escaparse de la situacion dada?

27. ¢Se siente bien consigo mismo (a) ayudando a los

demas?

28. ¢ Se considera Ud. una persona indispensable en la

vida de los que lo rodean o la rodean?

29. ¢ Le resulta mas facil seguir a otros antes de tomar

el mando?
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I11. PRODUCTIVIDAD: (%)
a)De60a70( ) b)De71 a80( )c)De81a9 ( )d)De91al00( )

e) De 1012110 () f) De 111a120 ()

ANEXO II:

BAREMACION DE LAS DIMENSIONES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL:
Auto conocimiento:

Siempre 16 — 20

Con frecuencia 12 -15

A veces 8-11
Rara vez 4-7
Nunca 0-3

Auto regulacién:
Siempre 24
28

Con frecuencia 18 —23

A veces 12 -17
Rara vez 6- 11
Nunca 0-5
Motivacion:

Siempre 20 - 24

Con frecuencia 15-19



A veces 10-14

Rara vez 5-9
Nunca 0-4
Empatia:

Siempre 16 - 20

Con frecuencia 12 -15

A veces 8-11
Rara vez 4-7
Nunca 0-3

Habilidades sociales:
Siempre 20-24

Con frecuencia 15-19

A veces 10 - 14
Rara vez 5-9
Nunca 0- 4

BAREMACION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL GENERAL
Siempre 94 -116

Con frecuencia 70-93

A veces 46 -69
Rara vez 23 - 45
Nunca 0- 22
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