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Resumen

La presente investigacion se llevo a cabo para estudiar la relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral. Se optd por un disefio no experimental, se aplicaron
cuestionarios validados y encuestas para recolectar informacion acerca del tema en el
lugar de estudio, con un enfoque cuantitativo y método deductivo. Se aplico el test de
Inventario de Inteligencia Emocional Percibida para Adultos y un cuestionario para
evaluar el desempefio laboral. Los resultados obtenidos mostraron una correlacion
positiva moderada entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral. Por lo que se
plantea un programa para el fortalecimiento de esta habilidad como herramienta para
mejorar el desempefio laboral, ya que permite a los colaboradores desarrollar habilidades
esenciales inter e intrapersonales que les ayuden a mejorar su productividad, toma de

decisiones y solucion de problemas.

Palabras Claves: Inteligencia Emocional, Desempefio Laboral, Habilidades, Motivacion,
Talento Humano.
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Abstract

The present research was carried out to study the relationship between emotional
intelligence and work performance. A non-experimental design was chosen, validated
questionnaires and surveys were applied to collect information about the subject at the
study site, with a quantitative approach and deductive method. The Perceived Emotional
Intelligence Inventory for Adults test and a questionnaire to evaluate work performance
were applied. The results obtained showed a moderate positive correlation between
emotional intelligence and work performance. Therefore, a program is proposed to
strengthen this skill as a tool to improve work performance, since it allows employees to
develop essential inter and intrapersonal skills that help them to improve their

productivity, decision making and problem solving

Keywords: Emotional Intelligence, Work Performance, Skills, Motivation, Human

Talent.
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D.L. = Desempefio laboral
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XVI



Introduccion

La irrupcién de nuevas tecnologias ha reformado drésticamente la estructura del
mercado laboral en todo el mundo. Esta transformacién, que ya estaba en marcha, se
aceleré considerablemente debido a la pandemia global. Las organizaciones se vieron
obligadas a adaptarse rapidamente a un entorno en constante cambio, lo que llevo a la
adopcion de diversas herramientas tecnologicas para mantener la operatividad. A medida
que la informacién se volvia mas accesible y los flujos de comunicacién mas agiles, las
empresas necesitaban garantizar su competitividad en el mercado. En este contexto, los
colaboradores se volvieron un recurso valioso, y su capacidad para adaptarse y mejorar su
productividad se convirtio en un factor critico para el éxito de la organizacion.

El propdsito principal de este proyecto de titulacion era explorar la influencia de la
inteligencia emocional en el desempefio laboral. Segun Araujo y Leal (2007), la
inteligencia emocional permitia a las personas comprender y manejar sus emociones y las
de los demas, lo que podia ser extremadamente beneficioso en un entorno laboral. La
habilidad de comunicarse efectivamente, empatizar con colegas y gestionar el estrés eran
solo algunos ejemplos de como la inteligencia emocional podia mejorar el desempefio
laboral.

Ademas, un empleado con alta inteligencia emocional tiende a estar mejor equipado
para enfrentar desafios, resolver problemas y adaptarse a nuevas situaciones, lo cual es
especialmente importante en el actual contexto de cambio répido impulsado por la
tecnologia.

La relacion entre la inteligencia emocional y la satisfaccion laboral tambien fue un
area de interés. Segun De la Cruz (2020), basandose en la teoria de Goleman, que destacd
los componentes de la inteligencia emocional como la autopercepcion, autorregulacion,
motivacion, empatia y habilidades sociales, existia una correlacion positiva entre la
inteligencia emocional y la satisfaccion laboral.

Esencialmente, los empleados con un alto nivel de inteligencia emocional suelen
tener una mejor comprension de sus propias emociones y cdmo afectan su trabajo. Esto les
permite mantener una actitud mas positiva hacia sus responsabilidades laborales y, en
consecuencia, experimentar una mayor satisfaccion en su trabajo.

Es crucial que las organizaciones reconozcan la importancia de la inteligencia
emocional y la fomenten entre sus empleados. Proporcionar capacitacion y recursos para

ayudar a los empleados a desarrollar habilidades emocionales puede conducir a un entorno
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de trabajo mas armonioso y productivo. Esto, a su vez, puede resultar en una mayor
retencion de empleados, una mejor toma de decisiones, y en ultima instancia, un impacto
positivo en el rendimiento y éxito de la organizacion en el mercado competitivo.

De acuerdo a lo expuesto, la inteligencia emocional desempefia un papel vital en el
mercado laboral en constante evolucion, especialmente en un mundo donde la tecnologia
y la innovacion continan remodelando como operan las organizaciones. Promover y
cultivar la inteligencia emocional entre los empleados puede ser un factor determinante en
la adaptabilidad, productividad y exito de una organizacion.

Las estaciones de servicio y tiendas de conveniencia han sido parte integral de la
vida moderna. La transformacion tecnoldgica en el mercado laboral ha afectado
profundamente a este sector, especialmente en el area de operaciones. Las estaciones de
servicio no solo han tenido que adaptarse a la automatizaciéon y a los sistemas de pago
electronicos, sino también a la implementacién de aplicaciones méviles y programas de
lealtad, mientras que las tiendas de conveniencia han adoptado sistemas de inventario mas
avanzados y métodos de entrega mas eficientes. En este contexto, la inteligencia emocional
de los colaboradores en el area de operaciones del sector norte de una empresa operadora
de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia se vuelve fundamental para garantizar
un enfoque proactivo y eficiente en la adaptacion a estas nuevas tecnologias.

En el rea de operaciones, los colaboradores se enfrentan a desafios diarios que
requieren una gran capacidad de adaptacion y resolucion de problemas. En una estacion de
servicios, por ejemplo, el trato con clientes, el manejo de equipos y el cumplimiento de
normativas de seguridad son aspectos clave. La inteligencia emocional permite a los
colaboradores interpretar y gestionar sus emociones, asi como las de los clientes y
compafieros, lo que resulta en una comunicacion mas efectiva y una mejor capacidad para
resolver conflictos y enfrentar desafios. Esto puede llevar a un aumento en la eficiencia y
la productividad, lo cual es crucial para el area de operaciones.

Aplicando la teoria de Goleman al contexto de estaciones de servicios y tiendas de
conveniencia, se puede argumentar que los empleados con alta inteligencia emocional estan
en una mejor posicion para manejar el estrés y la presion asociados con el area de
operaciones. La capacidad de autorregulacion, por ejemplo, puede ser especialmente (til al
tratar con clientes dificiles o al manejar situaciones de alta presion, como la solucion de
problemas técnicos. La motivacién y las habilidades sociales pueden ayudar a fomentar un
ambiente de trabajo positivo, lo que puede aumentar la satisfaccion laboral y mejorar la

retencioén de empleados.



Para las organizaciones en el sector de estaciones de servicios y tiendas de
conveniencia, el fomento de la inteligencia emocional entre los colaboradores puede
traducirse en un sinfin de beneficios. Capacitar a los empleados en habilidades emocionales
puede llevar a un servicio al cliente méas eficaz, lo cual es crucial en un sector donde la
interaccion con el cliente es frecuente. Ademas, puede conducir a un manejo mas eficiente
de los recursos y a la adaptacion maés rapida a las nuevas tecnologias, lo que finalmente
puede resultar en un incremento de la cuota de mercado y una mayor satisfaccion de los
clientes.

Por lo tanto, es imperativo que las organizaciones en el sector de estaciones de
servicios y tiendas de conveniencia reconozcan la importancia de la inteligencia emocional
en el desempefio laboral, especialmente en el area de operaciones. Implementar programas
de capacitacion y desarrollo enfocados en mejorar la inteligencia emocional de los
colaboradores puede resultar en una mayor productividad, satisfaccién laboral, y en ultima
instancia, un posicionamiento mas competitivo en el mercado.

La justificacién del por qué se ha seleccionado el tema a investigar parte de la
premisa de que el rea de operaciones en estaciones de servicios y tiendas de conveniencia
es un sector que tiene un impacto significativo en la economia y el bienestar de la
comunidad. Sin embargo, con la rapida evolucion de la tecnologia y las expectativas
cambiantes de los clientes, este sector enfrenta desafios Unicos que requieren un enfoque
dindmico y adaptativo. En este contexto, se hace necesario analizar un componente clave
que puede tener una profunda incidencia en el desempefio laboral: la inteligencia
emocional.

Historicamente, el enfoque en la capacitacién y desarrollo de empleados en el area
de operaciones se ha centrado en habilidades técnicas. No obstante, investigaciones
recientes han comenzado a arrojar luz sobre la importancia de las habilidades blandas,
incluida la inteligencia emocional, como factores cruciales que contribuyen al éxito en el
lugar de trabajo. Por ejemplo, un estudio realizado por Carmeli y Josman (2006) demostro
que la inteligencia emocional de los gerentes tiene un impacto positivo en la satisfaccion y
compromiso laboral de los empleados. Esto es especialmente relevante en un entorno como
el de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia, donde la interaccion con clientes y
la capacidad de manejar situaciones estresantes de manera efectiva son fundamentales para
el desempefio éptimo.

Asimismo, en el contexto de cambios tecnoldgicos, la adaptabilidad emocional

puede ser clave para que los empleados se ajusten de manera efectiva a nuevas herramientas
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y procedimientos. Considerando que el area de operaciones es fundamental para la
eficiencia y el servicio al cliente, explorar como la inteligencia emocional afecta este
segmento dentro de una empresa operadora de estaciones de servicios y tiendas de
conveniencia se vuelve esencial.

El propdsito de realizar un analisis de la inteligencia emocional y su incidencia en
el desemperio laboral en el area de operaciones del sector norte de una empresa operadora
de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia es multiple. En primer lugar, busca
entender las dinamicas que contribuyen al desempefio laboral efectivo en un sector clave
para la comunidad. Al identificar cdmo la inteligencia emocional impacta el desempefio,
se pueden desarrollar estrategias y programas de capacitacion mas efectivos que potencien
tanto las habilidades técnicas como emocionales de los empleados.

En segundo lugar, este analisis puede proporcionar una valiosa informacion para la
toma de decisiones dentro de la organizacion. Conociendo la importancia de la inteligencia
emocional, los gerentes y lideres pueden ser mas proactivos en la promocién de un entorno
de trabajo positivo y en la identificacion de oportunidades para mejorar la satisfaccién y
retencion de empleados.

Demostrar que la inteligencia emocional y su incidencia en el desempefio laboral
en este contexto especifico es valioso no solo para la organizacion en cuestion sino también
para el sector en general, y podria contribuir al desarrollo de mejores practicas y a la

creacion de un entorno de trabajo mas sostenible y eficiente.

Antecedentes de la investigacion

El estudio de la inteligencia emocional es un concepto que toma relevancia en los
ultimos afios a través de varias investigaciones sobre la importancia del analisis de las
emociones en el desempefio de las organizaciones y su efecto sobre la satisfaccion laboral.

En este sentido, Pérez et al. (2017) sostuvieron que, las organizaciones modernas
controlan el recurso humano a través de una mayor participacion de sus colaboradores y de
estrategias aplicadas a la mejora continua de la gestion del talento humano y del clima
organizacional, con el objetivo de aplicar un equilibrio en la parte operativa y emocional
del personal, creandose un enfoque de negociacion, perfeccionando la comunicacion y la
inteligencia emocional de sus colaboradores, pues, al ser considerado un proceso complejo
las relaciones interpersonales deben adecuarse a la productividad y al cumplimiento de
metas con la intervencion de personas que ejecuten un concepto de comunicacion e

inteligencia emocional, con lo cual, se pone de manifiesto la importancia de aplicar una
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herramienta de solucidn a los posibles inconvenientes en los procesos de gestion de talento
humano.

La inteligencia emocional tuvo un gran impacto a nivel personal y profesional. Asi
lo afirmaron Moral y Ganzo (2018) en su trabajo, donde mencionaron que la esfera laboral
representaba una parte fundamental en la vida de las personas, siendo uno de los
indicadores de éxito en el trabajo la satisfaccion laboral. El objetivo propuesto fue
comprobar la relacion entre inteligencia emocional y satisfaccion laboral. EIl principal
hallazgo fue confirmar que el ambito de dedicacion profesional tenia implicaciones tanto a
nivel de inteligencia emocional de los colaboradores como en la satisfaccion con el trabajo.
Se encontrd que el ambito profesional fue una variable mediadora en la relacion entre
inteligencia emocional y satisfaccion laboral.

En el estudio realizado por Ramirez et al. (2018), se llegd a la conclusion de que la
gestion del talento humano se consideré una estrategia organizacional moderadamente
satisfactoria. En este sentido, se destaco la importancia de la direccion estratégica y sus
procesos fundamentales como elementos clave en este enfoque.

El estudio reveld que las organizaciones que implementan la gestion del talento
humano planifican y autorregulan su sistema con el objetivo de definir su rumbo actual y
futuro. A través de esta planificacion, se establecen metas y se determinan los resultados
finales de manera oportuna.

Estos hallazgos resaltan la necesidad de que las organizaciones comprendan la
importancia de gestionar eficientemente su talento humano como una estrategia integral.
Ademas, demuestran que la planificaciéon cuidadosa y la autorregulacién del sistema son
aspectos clave para garantizar el éxito en la gestion del talento humano en el contexto
organizacional.

Otros de los autores que analizaron la influencia de la motivacion en el talento
humano fueron Pefiay Villon (2018), quienes determinaron los factores que tenian mayor
impacto en el desempefio laboral. Obtuvieron como resultado que un empleado motivado
brindaria a la empresa un mejor desempefio, desarrollaria un sentido de pertenencia y
fidelidad a lo que hace, reflejando como consecuencia beneficios tanto para la empresa
como para los colaboradores. Concluyeron que el comportamiento de un empleado en la
organizacion dependia de los factores motivacionales que se aplicaban para satisfacer sus
necesidades basicas, como las buenas relaciones laborales, la satisfaccion laboral, un clima
laboral positivo y los resultados de la satisfaccion laboral. Actualmente, motivar de manera

acertada se habia convertido en una actividad que lograria que los colaboradores crearan
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un sentido de pertenencia y que la actividad que realizara cada uno de ellos arrojara
resultados positivos, contribuyendo asi al éxito de la organizacion.

Bajo esta linea de desempefio laboral y el manejo estratégico de la inteligencia

emocional, Cuesta (2012) reporté como un problema mundial actual la ruptura o
inexistencia de las conexiones a nivel de empresas entre la estrategia, la gestion de recursos
humanos y los indicadores de gestion organizacional.
Elbienestar de los colaboradores y la productividad de las empresas han sido temas de gran
interés en la literatura cientifica y en la vida diaria de las organizaciones. La percepcion de
que el empleador actiia de forma justa da origen a sentimientos de confianza, compromiso
y lealtad hacia el empleador, lo que repercute en un mejor desempefio laboral y en unas
actitudes positivas en el lugar de trabajo (Vasquez & Aranda, 2020).

Carmona-Fuentes et al. (2015) en su articulo estudiaron la influencia que tiene la
inteligencia emocional en el desempefio laboral en las organizaciones, considerando
especialmente el efecto que pueden ejercer las diferentes inteligencias relacionadas con la
generacién de conocimientos en la organizacion. Este articulo demuestra que existe una
alta relacién entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral, es decir cuanto mas
complejo sea el trabajo, se hace mas necesaria la inteligencia emocional y no pueden existir
de un modo independiente tanto una como la otra.

Consuelo et al. (2020) en su estudio determinaron que el comportamiento de los
colaboradores en las organizaciones incide en la productividad de las empresas y, que la
caracterizacion del sistema de evaluacion del desempefio de los trabajadores y el analisis
de variables e indicadores claves de medicion confieren un caracter particular a los
proyectos de mejora del desempefio.

Uno de los elementos condicionantes del desempefio laboral en las instituciones, es
el clima organizacional, donde se presenta dificultades no solo en la estructura
organizacional, sino también en los factores emocionales de los colaboradores como
adaptarse al cambio, a la condicion del trabajo y la comunicacion empresarial (Olivera-
Garay et al., 2021).

Planteamiento del Problema

La inteligencia emocional es un tema que recientemente estd asumiendo una
importancia relevante, por tal motivo se ha venido minimizando el interés en la mayor parte
de las organizaciones y se le otorga poco énfasis en el desarrollo de esta area. De acuerdo

a Brasil (2019) al momento de realizar la seleccién de un aspirante se escoge al mas apto
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de acuerdo a las pruebas de competencias especificas y no se prioriza como un factor clave
de la seleccion el factor emocional del individuo.

Navas et al. (2022) sefialaron que lograr una empresa emocionalmente inteligente
era el objetivo al que toda organizacién debia encaminarse, donde los colaboradores
establecian un medio donde se implementaban herramientas y destrezas de inteligencia
emocional. Indicaron que la inteligencia emocional en las empresas comenzaba por cada
colaborador de la organizacion, mediante el uso de las emociones para fortalecer la
productividad y mantener buenas relaciones laborales. Destacaron que no se trataba solo
de fomentar, sino de inculcar el desarrollo de la inteligencia emocional en cada colaborador
para que su buen desempefio fuera el resultado deseado.

La empresa operadora de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia cuenta
con manuales de procedimientos estructurados los cuales con el pasar del tiempo se ha
venido debilitando su implementacién por falta de gestion en la parte administrativa de
cada gerente de Estacion de Servicio (E.S.) y también el involucramiento de gerentes de
zona, esto ha provocado que ciertos colaboradores hayan olvidado o tenga desconocimiento
de los procedimientos que son pilares fundamentales para mantener un ambiente seguro y
controlado; esto va vinculado en que se debe fortalecer programas de capacitacion,
formacion, etc.

Siagian et al. (2020) sefialaron que, ademés, la falta de conocimiento profundo
sobre los productos o servicios ofrecidos pudo dificultar la resolucion adecuada de
consultas o problemas por parte de los empleados. Se resalt6 la importancia fundamental
de que los empleados estuvieran bien informados y capacitados para brindar respuestas
precisas y satisfacer las necesidades de los clientes.

Hendy (2023) afirmd que, asimismo, la ausencia de una capacitacion adecuada
pudo contribuir a errores 0 malentendidos en la interaccion con los clientes. Se enfatizd
que una capacitacion efectiva era crucial para que los empleados adquirieran las
habilidades necesarias para brindar un servicio al cliente de calidad y establecer una
comunicacion clara y efectiva.

Team Communication Hub (2023) indicéd que la colaboracion y comunicacion
deficiente entre los empleados también pudo tener un impacto negativo en el servicio al
cliente. Se destaco que cuando existia una falta de interaccion efectiva y coordinacion entre
los miembros del equipo, se podian generar confusiones o retrasos en la atencién al cliente,
lo cual afectaba directamente su experiencia. Se enfatizo la importancia fundamental de

fomentar una cultura de colaboracion y una comunicacion clara y fluida entre los
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empleados para garantizar un servicio al cliente eficiente y satisfactorio.

Horton (2022) sefialé que la mala gestion de las expectativas del cliente fue otra
problematica que pudo perjudicar la experiencia del cliente. Se enfatizé que prometer algo
y no cumplirlo, o no cumplir con los plazos acordados, pudo llevar a la insatisfacciéon y
pérdida de confianza por parte del cliente. Se resaltd la importancia de que las empresas
fueran realistas en sus promesas y se esforzaran por cumplir con lo prometido. Esto
implicaba establecer expectativas claras y realistas desde el principio, y mantener una
comunicacion constante con el cliente para mantenerlo informado sobre cualquier cambio
o0 eventualidad que pudiera surgir.

La falta de ética de trabajo también tuvo un impacto negativo en el servicio al
cliente y en la percepcion de la empresa, como sefialaron Grabowski et al. (2021). La poca
diligencia o la falta de compromiso por parte de los empleados generd una imagen negativa
y transmiti6 una sensacion de falta de profesionalismo y seriedad. Fue fundamental
promover una cultura de ética laboral, donde se valorara el compromiso, la responsabilidad
y la dedicacién hacia el cliente. Se establecieron estandares claros de conducta y se brindé
capacitacion y motivacion adecuada para fomentar una actitud positiva y proactiva por
parte de los empleados.

La falta de conciencia sobre la seguridad laboral también afecté la calidad del
servicio al cliente, como se menciond en Mind Tools (s.f.). Los empleados podian estar
preocupados o distraidos por posibles riesgos o condiciones inseguras. En conjunto, todas
estas problematicas tenian el potencial de socavar la satisfaccion del cliente y la reputacion
de la empresa. Por lo tanto, era fundamental abordarlas adecuadamente para brindar un
servicio de calidad.

El servicio al cliente es un aspecto fundamental en cualquier negocio, y su atencién
adecuada por parte del personal de pista y tiendas es crucial para el éxito y las ventas. Sin
embargo, se ha observado una falta de atencion y cuidado en este aspecto. Ademas, se
evidencia una carencia de comunicacion entre el personal de las Estaciones de Servicio
(E.S.) y el gerente de la estacion, lo que resulta en una falta de coordinacién y una atencion
deficiente hacia los clientes. Para abordar esta situacion, es esencial fortalecer tanto la
comunicacion interna entre los empleados como la comunicacion externa con los clientes.
De esta manera, se puede mejorar la calidad del servicio al cliente y satisfacer de manera
mas efectiva sus necesidades. Esto, a su vez, contribuira a impulsar las ventas y fortalecer
la reputacion del negocio.

Las empresas de servicios (E.S.) suelen operar las 24 horas los 7 dias de la semana,
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lo que implica la implementacion de turnos rotativos para cubrir las necesidades de
atencion durante todo el dia. Sin embargo, segun Goleman (1999), esta rotacion constante
de horarios puede tener un impacto negativo en el desempefio laboral de los empleados. La
falta de estabilidad en los horarios de trabajo puede reducir la productividad y la calidad
del trabajo, ya que los empleados pueden experimentar dificultades para adaptarse a los
diferentes ritmos y horarios de los turnos rotativos.

Costa (2010) sostuvo que los turnos rotativos y las horas extras generaron una carga
fisica y mental en los empleados. La exposicion continua a horarios irregulares y la falta
de descanso adecuado pudo afectar negativamente tanto la salud mental como la fisica de
los trabajadores. Los ritmos circadianos, responsables de regular el suefio y la vigilia,
pudieron alterarse, lo que llevo a trastornos psicosomaticos y afect6 el bienestar general de
los empleados. Dolores de cabeza, irritabilidad, depresion e insomnio fueron algunos de
los efectos negativos que los trabajadores pudieron experimentar debido a la falta de un
horario de trabajo regular y adecuado.

Wickwire et al. (2017) sefialaron que otro aspecto importante relacionado con los
turnos rotativos era la falta de suefio. Indicaron que la falta de suefio debido a los horarios
cambiantes y los turnos rotativos podia tener consecuencias significativas en la salud y el
rendimiento laboral de los empleados. La privacién del suefio podia afectar la capacidad
cognitiva, disminuir la atencién y aumentar el riesgo de cometer errores en el trabajo.
Ademés, los empleados que no habian descansado lo suficiente debido a los horarios de
trabajo irregulares podian enfrentar un mayor riesgo de accidentes laborales.

En la linea de gerentes y supervisores de E.S. existe un desbalance en las
actividades operativas y administrativas que desempefian, a pesar de que existe una
planificacion de tiempos, el arduo movimiento y trafico de clientes llega aturdirlos,
llegando a perder sus planes de trabajos, frente a este escenario, se determina las posibles
situaciones que impide a los administradores ser eficiente en el uso de cada uno de sus
recursos.

Se identificaron problemas en algunos colabores de E.S. tales como: personal que
se le complica manifestar sus deseos o0 necesidades a diversas circunstancias, personas que
padecen de emociones negativas, cambios repentinos de comportamientos, no les gusta
trabajar en equipo y un sin numeros de comportamientos y acciones que conlleva a la falta
de motivacion en el trabajo. Si se analiza detalladamente a las personas, se podria confirmar
que el éxito y el buen desempefio laboral no depende Unicamente de los conocimientos

intelectuales, si no que las personas deben tener la capacidad de utilizar sus propias
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emociones y de los demaés para dar apertura a que exista buenas relaciones interpersonales
con los equipos de trabajo. Por tal razon el presente trabajo estudia la relacion entre la
inteligencia emocional y el desempefio laboral.

Formulacion del problema
¢ Como incide la inteligencia emocional en el desempefio laboral dentro del area de
operaciones del sector norte de una empresa operadora de estaciones de servicio y tiendas

de conveniencia?

Justificacion

El proyecto de investigacion se articula en la sublinea de investigacion clima,
cultura, cambio y desarrollo organizacional, de la Maestria en Gestion de Talento Humano
de la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil. Este trabajo permite conocer y
concientizar la interpretacién de la inteligencia emocional con el fin de mejorar el
desempefio laboral en los colaboradores del area operativa de las tiendas de conveniencia,
personal de pista y administradores de la red de gasolineras multimarca de la empresa
operadora de estaciones de servicio y tiendas de conveniencia, el cual tendra un impacto
sobre el nivel de responsabilidad y compromiso de los colaboradores hacia la organizacion,
repercutiendo en la mejora de la calidad del servicio a los clientes; asi también, mejora el
rendimiento, trabajo en equipo y clima organizacional, permitiendo alcanzar los objetivo y
metas a través de un acompafiamiento permanente.

La inteligencia emocional se ha convertido en un temade interés para los cientificos
y los profesionales de la salud mental debido a sus implicaciones para el bienestar personal
y profesional. Una investigacion reciente ha demostrado que la inteligencia emocional es
un predictor significativo del rendimiento laboral. Los estudios han encontrado que las
personas con una alta inteligencia emocional tienen un mejor desempefio laboral, incluidas
mayores habilidades para la toma de decisiones, mayor productividad y mejor
comportamiento organizacional. Ademas, la inteligencia emocional también se ha
relacionado con el éxito a largo plazo y la satisfaccion laboral.

Un componente clave de la inteligencia emocional es la autoconciencia, que se
refiere a la habilidad de reconocer sus propias emociones y pensamientos. Esta habilidad
es esencial para el manejo de las emociones y la solucion de problemas. La autoconciencia
también permite a las personas manejar las emociones y las relaciones de manera eficaz,

lo que a su vez contribuye al rendimiento laboral. Los estudios también han demostrado
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que la inteligencia emocional puede ayudar a los profesionales a enfrentar situaciones
complicadas y preservar su salud mental.

La inteligencia emocional también puede contribuir a la creatividad y la innovacion
en el lugar de trabajo. Los profesionales con una alta EI pueden utilizar esta habilidad para
navegar con éxito por situaciones desafiantes y tomar mejores decisiones.

El presente proyecto indaga las hipétesis de la inteligencia emocional para un mejor
desempefio laboral de los colaboradores, durante el afio 2021, el estudio desea descifrar
una incdgnita de probable interés social, como es el decrecimiento del desempefio laboral,
el uso incorrecto del tiempo, ausencia de motivacion y composturas que no ayudan a
alcanzar los objetivos y metas establecidas.

El interés del proyecto de investigacion es buscar involucrar la inteligencia
emocional en las actividades cotidiana de los colaboradores con la cual se podria evaluar
el éxito de los colaboradores y la empresa, cabe indicar que no solo depende de fortalecer
la inteligencia emocional, sino que también esto sea parte de la cultura organizacional lo
cual podria mejorar el desempefio laboral y el rendimiento de los colaboradores.

Se considera importante ofrecer asesorias a los colaboradores sobre la inteligencia
emocional, los origenes y como se desarrolla en cada persona, tomando siempre en cuenta
cuéles son los beneficios que van a aportar en la vida personal de ellos como para la
organizacion.

La finalidad es plantear un programa para el desarrollo de la inteligencia emocional
en los colaboradores, de tal forma que, logre influir en el desempefio laboral, cabe indicar
que existen muchas personas que desconocen el concepto de inteligencia emocional y a su
vez el impacto que la misma tiene en el desempefio laboral de cada uno de los

colaboradores.

Preguntas de Investigacion
e ;Cuales son las teorias modernas existentes sobre la relacion entre inteligencia
emocional y desempefio laboral?
e ;Cuales son los estudios previos que investigan la influencia de la inteligencia
emocional en el desempefio laboral?
e ;Cuales el impacto que hatenido la inteligencia emocional en el desempefio laboral
segun la evidencia disponible?

e ;Qué estrategias pueden ser disefiadas para mejorar la inteligencia emocional y su
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influencia en el desempefio laboral?

Hipdtesis
e Ho: La inteligencia emocional no incide en el desempefio laboral de los
colaboradores del area de operaciones del sector norte de una empresa operadora
de estaciones de servicio y tiendas de conveniencia.
e Hi: La inteligencia emocional incide en el desempefio laboral de los colaboradores
del area de operaciones del sector norte de una empresa operadora de estaciones

de servicio y tiendas de conveniencia.

Delimitaciones de la investigacion

e El estudio se centra en el area de operaciones del sector norte de una empresa
operadora de estaciones de servicio y tiendas de conveniencia.

e El enfoque de la investigacion se limita al momento de la medicién de la
inteligencia emocional de los colaboradores y su impacto durante el periodo de
desarrollo del programa de mejora de desempefio laboral.

e La investigacion se enfoca Unicamente en el &rea de operaciones del sector norte

de la empresa mencionada, excluyendo a otros sectores de la misma empresa.

Limitaciones de la investigacion

e Larecopilacion de datos se basa en entrevistas y encuestas, lo que puede limitar la
profundidad y la complejidad de la informacion obtenida.

e La investigacion se centra especificamente en la incidencia de la inteligencia
emocional en el desempefio laboral de los colaboradores del rea de operaciones
del sector norte de la empresa en estudio.

e Los resultados obtenidos solo seran aplicables a la empresa mencionada en el
estudio y no pueden ser generalizados directamente a otros sectores de

operaciones sin un analisis adicional.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
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Analizar la incidencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral en
colaboradores del area de operaciones del sector norte de una empresa operadora de
estaciones de servicio y tiendas de conveniencia para disefiar un programa de formacién

de inteligencia emocional que permita la mejora del desempefio laboral.

Obijetivos Especificos

e Establecer las teorias, conceptos existentes sobre la inteligencia emocional y
desempefio laboral y determinar la metodologia a aplicar.

e Investigar los trabajos previos que se han desarrollado sobre la relacion de la
incidencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral.

e Diagnosticar el estado actual de la inteligencia emocional de los colaboradores y
su incidencia en el desempefio laboral del en area de operaciones del sector norte
de una empresa operadora de estaciones de servicio y tiendas de conveniencia.

e Disefiar un programa de formacién de inteligencia emocional que permita la

mejora del desempefio laboral.
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Capitulo |
Marco tedrico y conceptual

En el marco tedrico y conceptual, se ha realizado una revision exhaustiva de fuentes
bibliograficas que respalden y fundamenten las variables de estudio: Inteligencia
Emocional como variable independiente y Desempefio Laboral como variable
dependiente.

Para la variable independiente, la Inteligencia Emocional, se han consultado
diversas fuentes teoricas que abordaron este constructo desde diferentes perspectivas. Se
explord la definicion y concepto de Inteligencia Emocional propuestos por destacados
autores como Salovey y Mayer (1990), Goleman (1999), Simmons y Simmons (1998),
Bar-On (2006), entre otros. Estos autores plantearon que la Inteligencia Emocional
implicaba la capacidad de reconocer, comprender y regular las propias emociones, asi
como las emociones de los demas, y utilizar esta informacién de manera efectiva en
diferentes situaciones.

Por otro lado, en relacion a la variable dependiente, el Desempefio Laboral, se han
analizado diversas perspectivas y enfoques sobre este constructo. Se ha considerado la
importancia de la evaluacién del desempefio laboral para las organizaciones, asi como la
necesidad de contar con colaboradores competentes, comprometidos y responsables en el
cumplimiento de sus funciones. Se ha consultado la literatura que aborda la evaluacion
formal e informal del desempefio, destacando la retroalimentacion constante, el
reconocimiento de fortalezas y el estimulo al esfuerzo para mejorar en areas de mejora.

En conjunto, el marco tedrico y conceptual proporciona una base sélida y
fundamentada en la literatura existente sobre la relacion entre la Inteligencia Emocional y
el Desempefio Laboral. Este enfoque tedrico orienta la investigacion y contribuye a una
comprension mas profunda de las variables involucradas, sentando las bases para el
desarrollo del estudio y la formulacion de hipotesis que seran abordadas en el presente

trabajo de investigacion.

Marco tedrico

Antecedentes de las teorias de inteligencia emocional
Antes de que las teorias y modelos de inteligencia emocional (IE) se desarrollaran

en la década de los noventa, hubo dos autores destacados que sentaron las bases para
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comprender la importancia de los aspectos emocionales en el rendimiento humano.

Thurstone (1990) realiz6 investigaciones pioneras en el campo de la psicologia de
la inteligencia, centrandose en las habilidades sociales y el coeficiente emocional. Sus
estudios sentaron las bases para comprender cémo las emociones influyen en el
rendimiento cognitivo y social de las personas. Su trabajo allan6 el camino para futuras
investigaciones sobre la inteligencia emocional y establecio la relevancia de considerar los
aspectos emocionales en el estudio de la inteligencia.

Garnerd (1995/2019) también desempefié un papel fundamental en el desarrollo
temprano de la inteligencia emocional. Su enfoque se centr6 en la capacidad de resolver
problemas o crear productos valiosos en diferentes culturas, y argumentd que esta
capacidad, denominada inteligencia practica, depende en gran medida de la inteligencia
emocional. Garnerd resaltd la importancia de tener en cuenta el contexto cultural y las
experiencias vividas al considerar la relacion entre la inteligencia emocional y el
desempefio en diversas areas de la vida.

Estos dos autores sentaron las bases para el estudio y desarrollo posterior de la
inteligencia emocional. Sus enfoques pioneros abrieron la puerta a nuevas investigaciones
y teorias que exploraron la influencia de las emociones en el rendimiento humano en
diferentes contextos. El trabajo de Thurstone y Garnerd fue esencial para establecer el
interés y la relevancia de comprender y medir la inteligencia emocional en el &mbito
academico y en aplicaciones précticas en diversos campos, como la educacion, el liderazgo
y el desarrollo personal. Sus contribuciones sentaron las bases para los modelos mas
completos y detallados que se desarrollaron posteriormente en el campo de la inteligencia
emocional.

Mejia (2013) afirm6 que la Teoria de las inteligencias multiples de Gardner fue la
primera teoria en cuestionar la existencia de un Unico tipo de inteligencia. Esta teoria fue
fundamental para fundamentar los modelos y teorias posteriores de Inteligencia Emocional.
A su vez, Gardner se baso en el concepto de inteligencia social propuesto por Thorndike,
el cual se entendia como la habilidad de los individuos para comprender, relacionarse y
actuar de manera adecuada en las interacciones humanas.

La Teoria de las inteligencias multiples de Garnerd representa un importante
cambio de paradigma en la concepcion de la inteligencia, al proponer que existen diferentes
formas de inteligencia mas alla de una medida Unica y general. Este enfoque reconoce la
diversidad de habilidades y talentos que las personas pueden tener, y como estas se

manifiestan en diferentes areas de la vida.
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Al basarse en el concepto de inteligencia social de Thorndike, Gardner (1995/2019)
destacé la importancia de las habilidades interpersonales y de relacionarse adecuadamente
con los demés. La inteligencia social implicaba la capacidad de comprender y responder a
las emociones de los demaés, asi como de regular y expresar las propias emociones de
manera efectiva en el contexto de las relaciones humanas.

Mejia (2013) afirmo que la inteligencia emocional, entendida como la capacidad de
reconocer, comprender y gestionar las propias emociones y las de los demas, encontraba
su base en la Teoria de las inteligencias multiples de Gardner y en el concepto de
inteligencia social de Thorndike. Estas ideas habian influido en el desarrollo de modelos y
teorias posteriores de inteligencia emocional, que reconocian la importancia de las
habilidades emocionales en la vida cotidiana y en el desempefio en diferentes areas, como
el trabajo, la educacion y las relaciones interpersonales.

La Teoria de las inteligencias multiples de Gardner ha sido fundamental en el
debate sobre la existencia de un unico tipo de inteligencia y ha influido en los modelos y
teorias posteriores de inteligencia emocional (IE). Gardner se basd en el concepto de
inteligencia social de Thordike, el cual se refiere a la habilidad de comprender, relacionarse
y actuar de manera adecuada en las interacciones humanas.

Segun Gardner, la competencia cognitiva humana se compone de ocho conjuntos
de habilidades, talentos o aptitudes mentales, que él denomina inteligencias. Estas
inteligencias se encuentran presentes en todos los individuos, aunque su nivel de desarrollo
puede variar. Las ocho inteligencias identificadas por Gardner (1995/2019).
son:

1. Inteligencia lingiistica: habilidad para usar el lenguaje de manera efectiva y
expresar ideas de forma verbal.

2. Inteligencia logico-matematica: habilidad para comprender conceptos logicos y
utilizar el razonamiento matematico.

Inteligencia musical: capacidad para apreciar, interpretar y crear musica.

4. Inteligencia kinestésico-corporal: habilidad para controlar y coordinar los
movimientos del cuerpo y utilizar el cuerpo de manera expresiva.

5. Inteligencia interpersonal: capacidad para comprender y relacionarse de manera
efectiva con otras personas.

6. Inteligencia intrapersonal: habilidad para tener conciencia de uno mismo,
comprender las propias emociones y motivaciones.

7. Inteligencia natural o capacidad de estudiar el entorno: habilidad para observar y
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comprender el mundo natural que nos rodea.

8. Inteligencia existencial, espiritual o trascendente: capacidad para reflexionar sobre
preguntas filosoficas y buscar un significado méas profundo en la vida.

Estas ocho inteligencias propuestas por Gardner han ampliado la comprension de
la inteligencia humana mas alla de los aspectos puramente cognitivos, incorporando
elementos emocionales, sociales y creativos. Esta perspectiva multidimensional de la
inteligencia ha influido en la conceptualizacion posterior de la inteligencia emocional y ha
abierto nuevas vias de investigacion en el campo de la psicologia.

A lo largo de las ultimas décadas, se han desarrollado diversos modelos de
Inteligencia Emocional (IE) que han abordado esta area desde diferentes perspectivas,
como las competencias, las habilidades, las conductas o la inteligencia. Aunque existen
varios enfoques, hay tres grandes modelos que han alcanzado consenso en la literatura
cientifica: el modelo de inteligencia emocional-social de Bar-On, el modelo de
competencias emocionales de Goleman y el modelo de habilidad mental de Salovey y
Mayer desarrollado en 1990. Estos modelos se describen en detalle a continuacion.

El modelo de inteligencia emocional-social de Bar-On se basa en rasgos de
personalidad y habilidades emocionales. Bar-On identifica la inteligencia emocional como
la capacidad de entender y gestionar las emociones propias y de los demas, asi como de
establecer relaciones saludables y adaptarse al entorno social.

Por su parte, el modelo de competencias emocionales de Goleman destaca la
importancia de las habilidades emocionales en el desempefio y el éxito personal y
profesional. Goleman enfatiza la importancia de la autorregulacion emocional, la empatia,
la habilidad para motivarse a uno mismo y la competencia social como componentes clave
delalE.

El modelo de habilidad mental de Salovey y Mayer se basa en habilidades mentales
primarias relacionadas con la inteligencia emocional. Estas habilidades incluyen la
capacidad de percibir, comprender y regular las emociones propias y las de los demas, asi
como de utilizar las emociones de manera efectiva para facilitar el pensamiento y el
comportamiento adecuados.

Estos tres modelos representan los enfoques mas influyentes y reconocidos en el
estudio de la Inteligencia Emocional. Cada uno de ellos aporta una perspectiva valiosa para
comprender y medir la IE, ofreciendo un marco tedrico solido que ha guiado la

investigacion y la aplicacion practica en diversos contextos.
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Modelo de inteligencia emocional-social de Bar-On

Segln Bar-On (2006), la Inteligencia Emocional (IE) se refiri6 a la capacidad de
comprender y manejar las emociones de manera efectiva, permitiendo que estas trabajaran
a favor del individuo en lugar de en su contra. Esta habilidad tuvo un impacto positivo en
la eficacia y el exito tanto en la vida personal como en el &mbito laboral. EI modelo de Bar-
On se basé en cinco componentes principales de la IE, cada uno de los cuales incluyd tres
factores adicionales, lo que dio un total de 15 escalas o factores que se pudieron medir
utilizando la herramienta psicométrica llamada EQ-i, disefiada por el propio autor.

El enfoque de Bar-On se centra en una comprension integral de la IE, considerando
una amplia gama de dimensiones emocionales y habilidades relacionadas. Los cinco
componentes del modelo de Bar-On incluyen el autoconocimiento emocional, la
autorregulacion emocional, la automotivacion, la empatia y las habilidades sociales. Estos
componentes estan subdivididos en factores especificos que se evallan a través de la
herramienta EQ-i.

La Tabla 1 proporciona una vision general de los 15 factores medibles con el EQ-
i, que cubren diferentes aspectos de la inteligencia emocional segun el modelo de Bar-On.
Estos factores incluyen la conciencia emocional, la expresion emocional, el desarrollo

interpersonal, la toma de decisiones emocionales, entre otros.

Tabla 1

Modelo de inteligencia emocional-social de Bar-On

Modelo de Inteligencia Emocional-Social de Bar-On

1 Capacidades intrapersonales o percepcion de uno mismo para comprender las propias emociones y ser
capaz de afirmar las propias ideas y sentimientos.

1.1  Autoconcepto o respeto por uno mismo a partir de la comprension y aceptacion de fortalezas y
debilidades.

1.2 Autoconciencia emocional o reconocimiento y comprension de las emociones propias, y de su
impacto en el pensamiento y la accion del individuo.

1.3  Autorrealizacion o disposicidn para intentar mejorar voluntariamente y perseguir objetivos
significativos y relevantes para el individuo.

2 Capacidades interpersonales o expresion de uno mismo para ser consciente y comprender los
sentimientos de los demas, preocuparse por el otro y ser capaz de establecer vinculos emocionalmente
estrechos.

2.1  Asertividad o comunicacidon abierta y plena de sentimientos, creencias y pensamientos, ademas
de la defensa en formas socialmente aceptables de defender derechos y valores.

2.2 Expresion emocional, verbal o no verbal, de los sentimientos.

2.3 Independencia emocional de otros, lo que permite al individuo expresarse y comportarse de
manera libre y autbnoma.
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Modelo de Inteligencia Emocional-Social de Bar-On
3 Capacidad de adaptacion o componente interpersonal, que permite corroborar los sentimientos
propios, ponderar situaciones, modificar sentimientos/pensamientos propios y resolver problemas.
3.1 Empatia o reconocimiento, comprension y apreciacion de los sentimientos del otro desde una
postura de respeto hacia ellos.
3.2 Relaciones interpersonales o desarrollo y mantenimiento de las relaciones satisfactorias con
el otro a través de la confianza y la compasion.
3.3 Responsabilidad social o disposicion a contribuir al bienestar de los demas.
4  Estrategias de manejo del estrés o capacidad de afrontar el propio estrés y de controlar situaciones
cargadas emocionalmente.
4.1 Flexibilidad o adaptacién de las emociones, pensamientos y comportamientos ante
circunstancias o ideas desconocidas e impredecibles.
4.2 Tolerancia al estrés o afrontamiento de situaciones complejas o dificiles desde la conciencia
de que es posible influir en ellas.
4.3 Optimismo o mantenimiento de actitudes y perspectivas positivas hacia la vida aun ante
dificultades ocasionales.
5 Toma de decisiones
5.1 Resolucion de problemas o blsqueda de soluciones a problemas en situaciones que implican
emociones que pudieran influir en la toma de decisiones.
5.2  Contrastar la realidad o capacidad de conservar la objetividad sin que las emociones alteren
la percepcidn de las cosas.
5.3  Control del impulso o aptitud de resistir o retrasar un impulso o accion para decisiones o
comportamientos apresurados.
Nota. Tomado de Bar-On (2006).

En el modelo de Bar-On (2006), se destacaron ciertos componentes que fueron
menos asumidos en otros modelos, como el optimismo, la flexibilidad y el contraste de la
realidad. Estos factores motivacionales estuvieron ligados al estado de animo de los
individuos. Estos elementos resaltaron la importancia de considerar no solo las habilidades
cognitivas, sino también las actitudes y perspectivas emocionales en el estudio de la
inteligencia emociona.

Ademas, Bar-On (2006) introdujo el término "cociente emocional” para explicar
que tanto la esfera emocional como la esfera cognitiva contribuyeron de forma equivalente
a resaltar el potencial del individuo, permitiéndole relacionarse tanto con las personas de
su entorno como con el entorno mismo. Esta vision holistica de la inteligencia emocional
subrayo la importancia de integrar las emociones y el pensamiento en la comprension y
aplicacion de esta capacidad.

El modelo de Bar-On (2006) ha sido aplicado con éxito por la literatura en anélisis
vinculados a la medicion del Desempefio Laboral. Desde esta perspectiva, Bar-On disefio
su propio instrumento de medicion con una doble variante. EI EQ-i, en su version actual,
2.0, es una medida de autoinforme que permite evaluar constructos asociados a la
inteligencia emocional. Por otro lado, la evaluacion EQ 360 profundiza en el andlisis de
variables al lograr que quienes trabajan en el entorno de un individuo evaluado

proporcionen informacion para obtener un perfil mas detallado. Ambas evaluaciones miden
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la inteligencia emocional utilizando una puntuacion total, cinco puntuaciones compuestas
y 15 puntuaciones de subescala especificas. Ademas, estas herramientas pueden presentar
resultados a nivel de elemento, como la edad, el sexo, la religion y el puesto de trabajo,
proporcionando una vision méas completa y contextualizada de la inteligencia emocional

en diferentes contextos.

Modelo de competencias emocionales de Goleman

Goleman (1999) partio del concepto de inteligencia social, entendida como la
capacidad del individuo para entender, tratar y llevarse bien con los demas, lo que le
permitiria asegurar el éxito tanto en la vida como en el trabajo. Desde esta perspectiva, la
Inteligencia Emocional (IE) afectaba a los pensamientos, los estados psicobiolégicos y la
voluntad de accién del individuo, complementando asi el cociente intelectual con un
cociente emocional. La relacion entre ambos se manifestaba en las interrelaciones que se
producian.

Para el autor, el coeficiente intelectual de un individuo resulté insuficiente para predecir
su éxito, ya que la Inteligencia Emocional (IE) -que incluia el conocimiento de uno mismo,
la perseverancia ante el miedo, el fracaso, el aburrimiento y la frustracion, la empatia, las
habilidades sociales y la capacidad de controlar las pasiones- se convirtié en un factor
determinante para el éxito personal y laboral. Goleman argumentd que las empresas tenian
la tendencia de buscar y fomentar estas habilidades para competir no solo en términos de
calidad y novedad de productos, sino también en la eficiente administracion de los recursos
humanos.

El modelo de Goleman definio la Inteligencia Emocional (IE) como la capacidad del
individuo para reconocer y manejar sus propios sentimientos, motivarse a si mismo y
monitorear sus relaciones interpersonales. Segun Goleman, las actitudes emocionales
desempefaron un papel crucial en el éxito del individuo al utilizar sus capacidades,
incluyendo la inteligencia racional. EI modelo de Goleman identific cinco componentes
principales de la IE:

1. Autoconocimiento emocional: Se refiere al conocimiento y comprension de las
propias emociones, preferencias, sensaciones, estados emocionales y recursos
internos. Implica la capacidad de identificar las fortalezas y debilidades
emocionales de uno mismo.

2. Autocontrol emocional: Se refiere a la capacidad de reconocer la temporalidad de

las emociones y la necesidad de controlarlas. Implica la habilidad de manejar los
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sentimientos, impulsos, estados emocionales y necesidades internas de manera
efectiva.

Automotivacion: Se refiere a la capacidad de dirigir y canalizar las emociones hacia
metas y objetivos especificos. Implica tener la motivacion y la determinacion para
perseverar en la consecucion de metas a pesar de los desafios y obstaculos que
puedan surgir.

Conciencia social: Se refiere al reconocimiento y al control de las emociones de los
demas. Implica la capacidad de interpretar las sefiales emocionales emitidas por
otros individuos en las relaciones interpersonales. Esto implica la empatia y la
comprension de los sentimientos, preocupaciones y necesidades de los demas.
Control de las relaciones interpersonales: Se refiere a las habilidades sociales y la
capacidad para relacionarse exitosamente con los demas, independientemente de su
posicidn, estatus y circunstancias. Esto implica la construccion de redes de soporte
y la capacidad de establecer y mantener relaciones saludables y efectivas.

Estos cinco componentes del modelo de Goleman ofrecen una descripcion integral

de las habilidades y competencias clave en la Inteligencia Emocional. Al desarrollar y

fortalecer estas habilidades emocionales, los individuos pueden mejorar su capacidad para

manejar sus propias emociones y relacionarse de manera efectiva con los demas en

diferentes contextos personales y profesionales.

El modelo de competencias emocionales de Goleman comprende una lista de

competencias que promueven el manejo de las emociones tanto hacia uno mismo como

hacia los demas. Estas competencias estan organizadas en cuatro habilidades generales de

Inteligencia Emocional: dos habilidades de naturaleza personal y dos habilidades de

caracter social (Goleman, 2005). El desarrollo de estas habilidades en el contexto laboral

se ha asociado con un desempefio excelente por parte de los trabajadores. En la Tabla 2 se

presenta de manera esquematica el modelo de competencias emocionales de Goleman.

Tabla 2

Modelo de competencias emocionales de Goleman

Uno mismo Los otros
Competencia personal Competencia social
Autoconciencia Conocimiento de otros
Conciencia emocional Empatia
Conciencia Valoracién adecuada de uno mismo  Orientacion hacia el servicio
Confianza en uno mismo Conciencia organizacional
Autorregulacion Destrezas sociales
Autocontrol emocional Desarrollo de los demas
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Confiabilidad Influencia

Concienciacion Comunicacion

Gestion  Adaptabilidad Gestion de conflictos
Motivacion de logro Vision de liderazgo
Iniciativa Canalizacion del cambio

Desarrollo de vinculos
Colaboracion y trabajo en equipo

Nota. Tomado de Goleman (2005).

En la primera columna se encuentran las habilidades relacionadas con uno mismo,
que se agrupan bajo la categoria de "Competencia personal”. Estas habilidades incluyen la
autoconciencia, la conciencia emocional, la valoracion adecuada de uno mismo, la
confianza en uno mismo, la autorregulacion y el autocontrol emocional.

En la segunda columna se encuentran las habilidades relacionadas con los demas,
agrupadas bajo la categoria de "Competencia social”. Estas habilidades incluyen el
conocimiento de otros, la empatia, la orientacion hacia el servicio, la conciencia
organizacional, las destrezas sociales, el desarrollo de los demads, la influencia, la
comunicacién, la adaptabilidad, la gestion de conflictos, la motivacion de logro, la vision
de liderazgo, la iniciativa, la canalizacion del cambio, el desarrollo de vinculos, y la
colaboracion y el trabajo en equipo.

Estas competencias emocionales abarcan aspectos clave de la inteligencia
emocional y son fundamentales para el desempefio laboral exitoso. Al desarrollar y
fortalecer estas competencias, los individuos pueden mejorar su capacidad para
comprender y gestionar sus propias emociones, asi como para relacionarse efectivamente

con los demaés en el entorno laboral.

Modelo de habilidad mental de Salovey y Mayer
El modelo de habilidad mental de Salovey y Mayer se centrd en la capacidad del individuo
para acceder a sus emociones y utilizarlas de manera efectiva en la regulacion de sus
experiencias. Segun Salovey y Mayer (1990), la Inteligencia Emocional (IE) se compuso
de cuatro habilidades interrelacionadas y jerarquicamente ordenadas que se enfocaron en
el procesamiento de la informacién emocional. Estas habilidades fueron:

1. Percibir emociones: Implica la capacidad de identificar y reconocer las emociones
en uno mismo y en los demas, prestando atencion a las sefiales emocionales
presentes en el entorno.

2. Usar las emociones para facilitar las actividades cognitivas: Consiste en la habilidad

de utilizar las emociones de manera efectiva para influir en el pensamiento, la toma
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de decisiones y la resolucion de problemas.

3. Comprender las emociones: Implica la capacidad de comprender las emociones,
tanto propias como de los demaés, y el conocimiento emocional asociado. Esto
implica comprender las causas y consecuencias de las emociones y como afectan
el pensamiento y el comportamiento.

4. Manejar las emociones en uno mismo y en los demaés: Se refiere a la habilidad de
regular y gestionar las propias emociones, asi como de influir en las emociones de
los demas de manera constructiva. Esto implica la capacidad de manejar las
emociones de manera adaptativa y de responder de manera adecuada a las
emociones de los demés.

En su trabajo posterior, Salovey et al. (2002) ampliaron la definicion de las
capacidades asociadas a la Inteligencia Emocional, proporcionando una visidon mas
completa de las habilidades emocionales necesarias para el procesamiento efectivo de la
informacion emocional. Estas capacidades se presentan a continuacion:

1. Percibir, evaluar y expresar emociones de manera precisa y adaptativa.

2. Comprender las emociones y el conocimiento emocional.

3. Acceder y/o generar sentimientos cuando se facilitan las actividades cognitivas y la
accion adaptativa.

4. Regular las emociones en uno mismo y en los demaés (Figura 1).

En primer lugar, la capacidad de percibir, evaluar y expresar emociones implica la
habilidad de reconocer y comprender las emociones de uno mismo y de los demés de
manera precisa y adaptativa. Esto implica estar consciente de las propias emociones,
evaluar su intensidad y significado, y expresarlas de manera adecuada en diferentes
situaciones.

En segundo lugar, la comprension de las emociones y el conocimiento emocional
se refiere a la capacidad de comprender el origen, las causas y las consecuencias de las
emociones, asi como a tener un conocimiento profundo de las emociones y su influencia
en el pensamiento y el comportamiento. Esto implica comprender cdmo las emociones
pueden afectar nuestra cognicion y nuestras interacciones con los demas.

En tercer lugar, la capacidad de acceder y/o generar sentimientos cuando se facilitan
las actividades cognitivas y la accion adaptativa implica la habilidad de utilizar las
emociones de manera efectiva para mejorar el pensamiento, la memoria, la toma de
decisiones y la resolucién de problemas. Las emociones pueden proporcionar informacion

valiosa y motivacion que nos ayuda a enfrentar diferentes situaciones y desafios.
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Por dltimo, la regulacion de las emociones en uno mismo y en los demaés se refiere
a la capacidad de manejar y controlar las propias emociones de manera adaptativa. Esto
incluye la habilidad de regular las respuestas emocionales impulsivas, asi como la
capacidad de recuperarse de las emociones negativas. Ademas, implica la habilidad de
influir en las emociones de los deméas de manera constructiva, mostrando empatia,
comprension y apoyo emocional.

Figura 1

Capacidades del individuo asociadas a la Inteligencia Emocional.

Percibir, evaluar, expresar Comprender las emociones
emociones de manera precisay y el conocimiento emocional
adaptativa

Percepcion
emocional

Facilitacion

emocional emocional
Acceder y/o generar sentimientos Regular las emociones en uno
cuando se facilitan las actividades mismoy en los demas

cognitivasy la accién adaptativa

Nota. Tomado de Salovey et al. (2002).

La figura 1 expresa, en otros términos, la IE remite a la capacidad de procesar de
forma competente la informacion emocional con propdésitos de utilizarla para orientar
actividades cognitivas como la resolucion de problemas.

Enriquez-Argoti et al. (2015), indicaron que, para Salovey y Mayer, la IE:

Privilegia la capacidad del individuo para conocerse a si mismo, comprender a los

otros y regular las emociones de modo que estén al servicio de su proyecto de vida

y, en el terreno laboral, permitan encontrar la productividad y el rendimiento, al

mismo tiempo que la satisfaccion y la realizacion personal. (p. 2)

Segun Salovey y Mayer (1990), la Inteligencia Emocional (IE) se midié como un
conjunto de habilidades utilizando tareas en lugar de escalas de autoevaluacion, lo que
permitié discriminarla de la inteligencia cognitiva, los rasgos de personalidad y la
deseabilidad social. Enriquez-Argoti et al. (2015) sefialaron que el cuestionario de

inteligencia emocional utilizado en la literatura, en particular la Prueba de Inteligencia
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Emocional de Salovey-Mayer-Caruso (MSCEIT) desarrollada en 2002, evaluaba
Unicamente tres estados emocionales, dejando de lado el componente de la percepcion, el
cual estd relacionado con la atencion. Los autores destacaron esta limitacion del

cuestionario y su impacto en la evaluacién completa de la inteligencia emocional.

Figura 2

Modelo de cuatro ramas

Nota. Tomado de Mestre et al., (2008, p. 407).
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M g O GENERADAS COMO AYUDA DESDE EL OPTIMISMO AL PROBLEMAS ESPECIFICOS
LAATENCION A LA DEL JUICIO Y DE LA PESIMISMO, FAVORECIENDO TALES COMO CUANDO LA
o INFORMACION MEMORIA SOBRE LOS LA CONSIDERACION DE FELICIDAD FACILITAEL
IMPORTANTE SENTIMIENTOS MULTIPLES PUNTOS DE RAZONAMIENTO INDUCTIVO Y
c VISTA LA CREATIVIDAD
: 1 PERCEPCION, VALORACION Y EXPRESION DE LA EMOCION
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o LA HABILIDAD PARA D DB s i HABILIDAD PARA DISCRIMINAR
IDENTIFICAR LA EMOCION ' ' ENTRE EXPRESIONES PRECISAS
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EN LOS ESTADOS FiSICOS, 3 0 IMPRECISAS, U HONESTAS
SENTIMIENTOS Y TRAVES DEL LENGUAJE, NECESIDADES VERSUS DESHONESTAS, DE LAS
A R e DL ONG SONIDO, APARIENCIA Y RELACIONADAS CON ESOS s
CONDUCTA SENTIMIENTOS
L

La figura 2 recoge el modelo de Salovey y Mayer (1990), también conocido como
modelo de cuatro ramas que indica como manejar de manera adecuada la inteligencia

emocional.

Importancia de la evaluacion del desempefio
Chiavenato (2002) destaco que la evaluacion del desempefio era de suma importancia
en las organizaciones. Los colaboradores necesitaban recibir retroalimentacion sobre su
desempefio para comprender su posicion en el trabajo. Por esta razén, las organizaciones
priorizaban los procesos de evaluacion del desempefio y les otorgaban gran importancia

debido a los siguientes beneficios:
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Proporcionar un juicio sistemético: La evaluacion del desempefio permite
fundamentar decisiones relacionadas con aumentos salariales, promociones,
transferencias e incluso el despido de colaboradores. Al contar con una evaluacién
objetiva y sistematica, las organizaciones pueden tomar decisiones informadas y
justas en cuanto al reconocimiento y recompensa de los empleados.

Comunicar el desempefio: La evaluacion del desempefio brinda a los colaboradores
informacion clara sobre como estan realizando su trabajo. Les permite conocer qué
aspectos deben mejorar en términos de comportamiento, actitudes, habilidades o
conocimientos. Esta retroalimentacion es fundamental para que los empleados
puedan ajustar su desempefio y alcanzar los estandares de la organizacion.
Conocer la percepcion del jefe: La evaluacion del desempefio brinda a los
subordinados la oportunidad de saber lo que su jefe piensa de ellos. Esto les permite
comprender como son percibidos en el entorno laboral y qué aspectos destacan en
su desempefio. Esta informacién es valiosa para que los empleados puedan alinear
sus acciones y esfuerzos con las expectativas de sus superiores.

Asesoramiento y guia: La evaluacién del desempefio proporciona a los gerentes y
supervisores una guia para asesorar a sus subordinados en relacion a su desempefio.
A través de este proceso, los lideres pueden identificar fortalezas y areas de mejora
en el desempefio de sus empleados, y brindarles orientacién y apoyo para que
puedan desarrollar su potencial y alcanzar un rendimiento éptimo.

La evaluacién de desempefio debe proporcionar beneficios a la organizacion y a las

personas, por lo que en opinién del autor deben considerarse los siguientes criterios:

1.

La evaluacion debe abarcar no solo el desempefio en el cargo ocupado, sino también
el alcance de metas y objetivos.

La evaluacion debe incidir en el individuo que ocupa el cargo y no en la impresion
respecto de los habitos personales observados en el trabajo.

La evaluacion debe concentrarse en un analisis objetivo del desempefio y no en la
apreciacion subjetiva de habitos personales.

La evaluacion debe ser aceptada por ambas partes: evaluador y evaluado. Ambos
deben estar de acuerdo en que la evaluacion debe traer algun beneficio para la
organizacion y para el empleado.

La evaluacion de desempefio se debe utilizar para mejorar la productividad del
individuo en la organizacién, equipandolo mejor para producir con eficacia y

eficiencia.
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Aplicados los criterios anteriores, la organizacién obtendra los siguientes

beneficios:

1.

El sistema de evaluacion del desempefio es una herramienta de gestion uatil que
ayuda a obtener retroalimentacion, revisar y estimar si el desempefio es efectivo y
discutir acciones de mejora continua.

La evaluacion del desempefio permite identificar las areas de mejora.

La evaluacion del desempefio aclara el rol y el estado del empleado en la empresa.
La evaluacion del desempefio es una herramienta Gtil en la distribucion de
promociones, transferencias y recompensas del empleado en la empresa.

La evaluacion del desempefio, a través de sus registros, permite evaluar
retrospectivamente los cambios en el desempefio en el futuro.

La evaluacion del desempefio es un procedimiento y recurso fundamental
para optimizar la productividad en la empresa, un proceso sencillo con muchos
beneficios para la empresa y colaboradores.

Finalmente, Chiavenato sefiald que los puntos débiles de la evaluacion del

desempefio son:

1.

Percepcién del proceso por parte de los colaboradores como una situacion de
recompensa/ castigo por el desempefio anterior.

Mayor incidencia de la organizacion en la cumplimentacion de formularios que en
la evaluacion critica y objetiva del desempefio.

Percepcion del proceso por parte de los colaboradores como injusto o tendenciosos.
Falta de equidad de la organizacion en la aplicacion del proceso.

Disefio inocuo del proceso por parte de la organizacién, que estructura la evaluacion
en base a indicadores poco relevantes y carentes de valor tanto para los

colaboradores como para la empresa.

Métodos y modelos

El uso de sistemas de evaluacion pone de manifiesto el interés de la organizacion

por mejorar el rendimiento y promover el crecimiento de los profesionales, ademas de

fortalecer los canales de comunicacion con sus colaboradores a quienes se ofrece una

oportunidad importante de feedback que impacta positivamente en la motivacion del

equipo. Por otra parte, como se ha expuesto previamente, los sistemas de evaluacion del

desempefio determinan el desempefio de un empleado contra una lista de objetivos

establecidos e identificara las fortalezas y debilidades de los colaboradores, para lo cual
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requiere del uso de diferentes métodos y modelos de evaluacion. Independientemente del
modelo seleccionado, segiin Up? (2021) un proceso de evaluacion del desempefio consta
generalmente de tres etapas:

1. Analisis de competencias generales para seleccionar las competencias generales y
especificas a través de las cuales la organizacion determinara el rendimiento final
de cada empleado.

2. Seleccion del método, que debera ser acorde a las necesidades de la organizacion y
a los objetivos que esta pretende alcanzar.

3. Analisis de resultados o interpretacion de la informacion obtenida con el objetivo
de sacar conclusiones.

Algunos de los métodos usualmente utilizados por las empresas son los que se
describen a continuacion de acuerdo a lo establecido en la Guia Up 2021

Modelo de evaluacion de desempefio 180°. La evaluacion de desempefio de 180

grados es aquella en la que el profesional es evaluado por su jefe, sus paresy, en su

caso, sus clientes, pero no por sus subordinados.

Modelo de evaluacion del desempefio 270°. Es la evaluacion que realizan los

subordinados sobre sus superiores, en un mecanismo formal y constructivo que

servira para tener una mayor confianza. El proceso permite obtener al empleado

una valoracion de su entorno profesional —superiores, colaboradores vy

colaterales— sobre su desempefio profesional a partir de un mapa de competencias,

procesos clave o cualquier otro pardmetro que se estime necesario.

Modelo de evaluacion del desempefio 360°. La evaluacion del desempefio

profesional de metodologia 360 grados busca obtener una vision integral de la

totalidad de los actores que interactGan con un trabajador —directivos, pares,

subordinados, clientes, proveedores—, y sus principales ventajas respecto a otros

métodos se encuentran en que:

1. Proporciona un enfoque holistico hacia el desempefio del empleado.

2. Incluye factores esenciales tales como la colaboracion, el trabajo en equipo y el

liderazgo.

1 El Grupo Up es una organizacion que busca mejorar el poder adquisitivo y la calidad de vida de empleados
y ciudadanos en todo el mundo. Up Spain es una de las filiales del Grupo Up. El Grupo Up tiene presencia
en varios paises, entre ellos Francia, Italia, Alemania, Portugal, Brasil y México. Su objetivo es proporcionar
soluciones innovadoras y eficientes que beneficien a las personas y promuevan una sociedad mas justa y
sostenible. Para obtener mas informacidn sobre el Grupo Up y sus contribuciones, se puede acceder a su
pagina web oficial (https://www.up-spain.com/).
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Modelo de evaluacion del desempefio por incidentes criticos. EI método de
evaluacion del desempefio de incidentes criticos implicaba identificar y describir
eventos o incidentes especificos en los que el trabajador acttio con excelencia o, por
el contrario, no alcanzo las expectativas esperadas en el cumplimiento de su tarea.
Modelo de evaluacion de desempefio por costos. Evaluacion que esta vinculada
sobre la relacion de los colaboradores y el costo/beneficio para la empresa.

Es importante sefialar que ninguno de los modelos citados es rigidos sino que
corresponde a la empresa adaptar y o disefiar los formularios del modelo a sus necesidades
particulares, de forma que pueda obtener la informacion necesaria, precisa y oportuna con
que afrontar los procesos de toma de decisiones.

Los métodos anteriormente descritos son los utilizados habitualmente por las

empresas para medir la evaluacion del desempefio de sus colaboradores.

Marco Conceptual

Inteligencia Emocional: Definicion

La definicion de inteligencia emocional (IE) sigue siendo objeto de debate en la
actualidad, ya que no existe una definicion universalmente aceptada. EI concepto surgio en
la década de los noventa, cuando Salovey y Mayer (1990) relacionaron la inteligencia con
las cualidades adaptativas y desadaptativas de la emocion para examinar el papel de la
emocion en las concepciones tradicionales de la inteligencia.

Sin embargo, fue en 1995 cuando la inteligencia emocional se popularizé con la
publicacién de Emotional Intelligence: Why It Can Matter More Than 1Q (Goleman, 2005).
Este libro destaco la importancia del uso y la gestién de la inteligencia emocional y social
para comprender la direccion de la vida de las personas.

Desde entonces, han sido numerosos los estudios, tedricos y empiricos, que han
abordado el tema desde diferentes perspectivas. En opinion de Bermudez et al. (2003), una
parte de las teorizaciones sobre IE carecen todavia de estudios empiricos que las evallen,
lo que se explica porque las definiciones de IE son numerosas y abarcan una cantidad
innumerable de variables, algunas de ellas rara vez utilizadas por méas de un autor. En
términos generales, la literatura revisada coincide en afirmar que la inteligencia trasciende
el cociente intelectual y las habilidades/capacidades académicas.

De esta forma, es la combinatoria de diferentes habilidades y capacidades asociadas

a las emociones la que conforma la IE. Algunas de las definiciones sobre inteligencia
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emocional se recogen de forma sintetizada en la siguiente tabla.

Tabla 3

Inteligencia emocional. Definiciones

Autor Definicién
Salovey y Mayer Conjunto de habilidades hipotetizadas para contribuir a la evaluacion precisa y
(1990) expresion de la emocion en uno mismo Yy en los demas, la regulacion efectiva de
la emocién en uno mismo y en los demas, y el uso de los sentimientos para
motivar, planificar y lograr en la vida.
Garnerd Capacidad de resolver problemas o elaborar productos que sean valiosos en una
(1995/2019M) 0 més culturas, misma que puede desarrollarse de una u otra manera dependiendo
del medio ambiente, las experiencias vividas, la educacion recibida, etc.
Goleman Conjunto de habilidades que incluyen el autocontrol, entusiasmo y persistencia,
(2005) y la habilidad para motivarse a uno mismo, controlar los impulsos y retrasar la

Simmons y Simmons
(2005)

Bar On
(1997)

Salovey y Mayer

gratificacion para regular los estados de &nimo de uno yno dejar que la afliccién
inunde la habilidad para pensar, empatizar y esperar.

La inteligencia emocional es el conjunto de necesidades emocionales, de
impulsos y de valores verdaderos de una persona, y dirige toda su conducta
visible, lo que permite asumirla como: a) una capacidad cognitiva vinculada al
admbito de la inteligencia y b) un conjunto integrado de disposiciones o
tendencias de comportamiento, tales como asertividad, optimismo, baja
impulsividad, sociabilidad, etc.

Conjunto de habilidades personales, emocionales y sociales que determinan la
capacidad de alcanzar el éxito al afrontar las demandas y las precisiones del
entorno.

Capacidad para identificar y traducir correctamente los signos y eventos

(1997) emocionales personales y de los otros, elaborandolos y produciendo procesos
de direccion emocional, pensamiento y comportamiento de manera eficaz y
adecuada a las metas personales y el ambiente.
Goleman Capacidad para reconocer y manejar nuestros propios sentimientos, motivarnos
(1999) y monitorear nuestras relaciones.
Salovey et al. Capacidad de percibir las emociones, expresarlas, conocerlas, controlarlas de
(2002) manera intrapersonal e interpersonal, comprender sus causas y razonar el

Matthews et al.

porqué de su existencia.
Capacidad de identificar, expresar y comprender emociones; asimilar las

(2002) emociones al pensamiento; y regular las emociones tanto positivas como
negativas en uno mismo y en los demas.
Pérsico Conjunto de habilidades especificas cuyo fin es el de descubrir nuestros propios
(2016) sentimientos y los de quienes nos rodean, con objetivo de elaborar
pensamientos y a la vez acciones.
Segal Guia para aprender a reconocer los mensajes que da nuestro cuerpo y
(2004) aprovecharlos en beneficio de nuestra vida a través de los recursos emocionales;
comprender esas emociones, confiar en ellas y descubrir las que otros
manifiestan.
Cortese Destreza que permite a los seres humanos conocer y manejar los sentimientos
(2004) propios yajenos, sentirse satisfechos y Gtiles en sociedad, al mismo tiempo que
crean habitos mentales que favorecen su conducta y su rendimiento.
Avraujo y Leal Destreza que permite conocer y manejar los propios sentimientos, interpretar y
(2007) enfrentar los sentimientos de los demas, sentir una satisfaccion y ser eficaces

en cada una de las actividades que desarrollen, asi como también crear habitos
mentales que favorezcan la productividad y el desempefio laboral.

Nota. (1) Aunque la referencia es de la obra de 1993, la versidn consultada de Garnerd es la de 2019 (ver

Referencias).

La Tabla 3 presenta una recopilacion de diferentes definiciones de inteligencia
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emocional (IE) propuestas por distintos autores. Cada autor aporta su propia perspectiva y
enfoque sobre qué es la inteligencia emocional y como se puede describir.

Salovey y Mayer (1990) definieron la Inteligencia Emocional (IE) como un
conjunto de habilidades relacionadas con la evaluacion y expresion de las emociones en
uno mismo y en los demas, asi como la regulacion efectiva de las emociones y el uso de
los sentimientos para motivar y lograr objetivos en la vida. Por otro lado, Gardner
(1995/2019) planted que la IE era la capacidad de resolver problemas o crear productos
valiosos en diferentes culturas, y que esta capacidad podia desarrollarse de diversas
maneras segun el entorno y las experiencias vividas.

Goleman (2005) describi6 la Inteligencia Emocional (IE) como un conjunto de
habilidades que incluian el autocontrol, la motivacién, la capacidad de manejar los
impulsos y regular los estados de animo para influir en el pensamiento, la empatia y las
relaciones interpersonales. Por otro lado, Simmons y Simmons (2005) la consideraron
como un conjunto integrado de necesidades emocionales, impulsos y valores que dirigian
la conducta visible de una persona.

Otros autores como Bar-On (1997), Salovey y Mayer (1997), Goleman (1999),
Salovey et al. (2002), Matthews et al. (2002), Pérsico (2016), Segal (2004), Cortese (2004)
y Araujo y Leal (2007) también han ofrecido sus propias definiciones y enfoques de la
inteligencia emocional. Cada uno de estos autores ha aportado perspectivas diferentes y ha
enfatizado aspectos particulares en su conceptualizacion de la inteligencia emocional,
contribuyendo asi a la riqueza y diversidad de la literatura en este campo.

La inteligencia emocional (IE) presenta diversas dimensiones y enfoques
dependiendo del autor que la analice. Hernandez (2002) destac6 dos aspectos esenciales en
la inteligencia emocional (IE). Por un lado, se encontraba un componente intrinseco
relacionado con las emociones propias del individuo, incluyendo la capacidad de sentir,
controlar y canalizar esas emociones. Por otro lado, existia un componente extrinseco en
el cual el individuo percibia, conocia e identificaba las vivencias, estados de animo y
emociones de los demas. Estos dos componentes contribuyeron a la comprension y manejo
de las emociones tanto a nivel personal como en las interacciones sociales (Hernandez,
2002).

Cooper y Sawaf (1997) propusieron cinco dimensiones de la inteligencia emocional
(IE). Estas dimensiones incluian el ambiente general, el conocimiento emocional, las
competencias, los valores y los resultados. Cada una de estas dimensiones desem pefiaba

un papel importante en el desarrollo y aplicacion de la IE..
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Ambiente general: Esta dimension se refiere al entorno emocional en el que una
persona se desenvuelve. Incluye factores como el clima emocional en el hogar, en
el lugar de trabajo o en cualquier otro contexto en el que se interactie. El ambiente
general puede influir en la forma en que las emociones son percibidas, expresadas
y reguladas.

Conocimiento emocional: Esta dimension se centra en la capacidad de una persona
para comprender y reconocer las emociones propias y de los demas. Implica la
habilidad de identificar y etiquetar emociones, asi como de comprender las causas
y las consecuencias emocionales.

Competencias: Esta dimension se relaciona con las habilidades préacticas y las
estrategias que una persona utiliza para manejar y regular sus emociones de manera
efectiva. Incluye aspectos como la autorregulacion emocional, el manejo del estrés,
la resolucién de conflictos y la toma de decisiones emocionalmente inteligentes.
Valores: Esta dimensidn se refiere a los principios y valores personales que guian
el comportamiento emocionalmente inteligente. Incluye aspectos como la ética, la
empatia, la responsabilidad emocional y el respeto hacia los demas.

Resultados: Esta dimension se centra en los impactos y los resultados positivos que
se pueden obtener a través de la inteligencia emocional. Esto incluye una mayor
satisfaccion en las relaciones interpersonales, un mejor desempefio laboral, una
mayor adaptabilidad al cambio, una mayor resiliencia emocional y un mayor
bienestar en general.

Estas dimensiones proporcionan un marco integral para comprender y evaluar la

inteligencia emocional desde diferentes perspectivas. Cada una de ellas desempefia un

papel importante en el desarrollo de la capacidad de reconocer, comprender y gestionar las

emociones de manera efectiva tanto en el ambito personal como en las interacciones con

los demas.

Peérsico (2016) propuso que la inteligencia emocional implicaba la capacidad para

descubrir y reconocer los propios sentimientos. Segun este autor, era fundamental tener

conciencia de nuestras emociones para poder manejarlas de manera efectiva (Peérsico,

Por otro lado, Segal (2004) destacé la importancia de la inteligencia emocional en

el reconocimiento y aprovechamiento de los mensajes que nuestro cuerpo nos envia a

través de las emociones. Segun Segal, al entender y confiar en nuestras emociones,

podiamos utilizarlas como recursos para mejorar nuestra vida y nuestras relaciones (Segal,
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2004).

Cortese (2004) enfatizé la habilidad de conocer y manejar tanto nuestros propios
sentimientos como los de los demés. Segln este autor, la inteligencia emocional nos
permitia sentirnos satisfechos y utiles en la sociedad al desarrollar habitos mentales que
favorecian nuestra conducta y rendimiento (Cortese, 2004).

Finalmente, Araujo y Leal (2007) ampliaron la perspectiva de la inteligencia
emocional al incluir la destreza para controlar y regular no solo nuestros propios
sentimientos, sino tambien los de los demés. Segln estos autores, esta habilidad nos
permitia ser efectivos en nuestras actividades y promover la productividad y el desempefio
laboral (Araujo y Leal, 2007).

Estas diferentes visiones de los autores enfatizan la importancia de la inteligencia
emocional en la comprension y manejo de las emociones propias y ajenas, asi como en el
logro de un mayor bienestar personal y profesional.

Merino (2005) distingui6é dos dimensiones clave en la inteligencia emocional (IE). La
primera era la inteligencia intrapersonal, que abarcaba la autorregulacién emocional y la
motivacién personal. La segunda era la inteligencia interpersonal, que se referia a la
empatia y las habilidades sociales para interactuar efectivamente con los demés (Merino,
2005).

1. Inteligencia intrapersonal: Esta dimension se refiere a la capacidad de una persona
para comprender y regular sus propias emociones. Incluye aspectos como la
autorregulacion emocional, el autoconocimiento emocional y la motivacion
intrinseca. Las personas con un alto nivel de inteligencia intrapersonal son
conscientes de sus emociones, pueden gestionarlas de manera efectiva y estan
motivadas para alcanzar sus metas.

2. Inteligencia interpersonal: Esta dimension se centra en la capacidad de una persona
para comprender y relacionarse de manera efectiva con los demas. Incluye aspectos
como la empatia, la habilidad para percibir y comprender las emociones de los
demas, asi como las habilidades sociales necesarias para establecer y mantener
relaciones saludables. Las personas con una alta inteligencia interpersonal son
capaces de establecer conexiones emocionales sélidas y de comunicarse de manera
efectiva con los demas.

Estas dos dimensiones propuestas por Merino abarcan los aspectos internos y
externos de la inteligencia emocional. La inteligencia intrapersonal se enfoca en el

autoconocimiento y la autorregulaciébn emocional, mientras que la inteligencia
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interpersonal se centra en la capacidad de comprender y relacionarse con los demas. Ambas
dimensiones son fundamentales para el desarrollo de una inteligencia emocional
equilibrada y efectiva, ya que permiten tanto la comprensién y gestion de las propias
emociones como la interaccion y conexion emocional con los demas.

Las distintas dimensiones y enfoques presentadas, reflejan la complejidad y la
diversidad del constructo Inteligencia Emocional. Cada autor enfatiza aspectos particulares
que consideran relevantes para comprender y desarrollar la inteligencia emocional en
diferentes contextos y aplicaciones. La comprension de estas dimensiones nos brinda una

vision méas completa de la IE y su importancia en el ambito personal, social y laboral.

Medicion de la inteligencia emocional

Matthews et al. (2002) argument6 que la extension de la bdsqueda de una definicion
conceptual de IE que pudiera ser universalmente aceptada ha favorecido la aparicion de
métodos e instrumentos de medicion para evaluarla. Sin embargo, aun cuando entre la
amplia variedad de instrumentos que la literatura ofrece no pueda considerarse ninguno
como particularmente mas efectivo o preciso que otro, es valido crear y aplicar
instrumentos de medicion.

En lo que la literatura coincide es en sefialar la dificultad de evaluar la IE dado que
no existe realmente un instrumento especifico preciso y eficaz para trasladar el coeficiente
de IE a un valor numérico, por lo que mas que medirlos en ocasiones puede ser preferible
identificar, reconocer y ordenar los rasgos, dimensiones, capacidades o habilidades
vinculadas a la IE.

Hamrud (2021) sefialé que la inteligencia emocional a diferencia del coeficiente
intelectual resulta muy dificil de medir, que no existe un instrumento especifico para
conocer realmente en un valor numérico, el coeficiente de inteligencia emocional. Aunque
no es posible medir facilmente los rasgos personales y sociales con que cuentan las
personas, es posible reconocerlos y ordenarlos de acuerdo a su importancia en nuestro

comportamiento y estilo de vida.

Desemperio laboral: Definicion

El desempefio laboral, segin Organ y Paine (1999), se referia a la capacidad de un
trabajador para llevar a cabo sus tareas de manera eficaz y responsable. Esta definicién
destacaba la importancia de cumplir con las responsabilidades asignadas y lograr resultados

satisfactorios en el ambito laboral. La evaluacion del desempefio laboral se convertia en
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una herramienta fundamental para medir y evaluar el grado de cumplimiento de estas
expectativas (como se citdé en Ramos-Villagrasa et al., 2019).

Por otro lado, Khemissi (2021) sefiald que el desempefio laboral implicaba un
conjunto de habilidades, competencias, conocimientos y destrezas necesarias para alcanzar
los objetivos de la organizacion. Esto implicaba que el desempefio laboral no se limitaba
Unicamente a la ejecucion de tareas, sino que también involucraba la capacidad de
adaptarse a las demandas cambiantes del entorno laboral y contribuir de manera efectiva al
logro de los resultados deseados.

George et al. (2019) enfatizaron que el desarrollo y mejora del desempefio laboral
requerian una planificacion estratégica y una metodologia de evaluacion adecuada. Esto
implicaba la implementacion de sistemas de retroalimentacion y seguimiento que
permitieran identificar fortalezas y areas de mejora en el desempefio de los colaboradores.
De esta manera, se podian disefiar programas de desarrollo y capacitacion orientados a
potenciar las habilidades y competencias necesarias para alcanzar un desempefio laboral
optimo (George et al., 2019).

Ademas, Lehtonen et al. (2022) resaltaron que el buen desempefio laboral no solo
beneficiabaa la empresa, sino que también era fundamental para el crecimiento y desarrollo
profesional de los trabajadores. Al lograr un desempefio sobresaliente, los empleados
tenian la oportunidad de ampliar sus responsabilidades, acceder a nuevas oportunidades de
desarrollo y avanzar en sus carreras profesionales. En este sentido, el desempefio laboral
se convertia en un factor clave para el éxito individual y organizacional (Lehtonen et al.,
2022).

Carpi et al. (2017) mencionaron que la comprension de los factores que inciden en
el crecimiento de una organizacion exigia conocer el desempefio laboral de los
colaboradores de la misma. Esto se convertia en un factor esencial para proteger su posicion
en un mercado volatil y competitivo fruto de la globalizacion econémica y comercial (Carpi
etal., 2017).

En tal escenario, Chénevert et al. (2013) destacaron que la evaluacion del
desempefio laboral fortalecia la implementacion de estrategias de crecimiento,
convirtiendose no solo en una fortaleza de la empresa, sino en una condicién necesaria para

su sostenibilidad en el tiempo.
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Tabla 4

Desemperio laboral: Definiciones

Autor Definicion
Milkovich y Proceso ligado a las caracteristicas de cada persona, entre las cuales se
Boudreau pueden mencionar: las cualidades, necesidades y habilidades de cada
(1994) individuo, que interactdan entre si, con la naturaleza del trabajo y con la

organizacion en general, siendo el desempefio laboral el resultado de la
interaccion entre todas estas variables.

Stoner et al. Manera como los miembros de la organizacion trabajan eficazmente, para
(1996) alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas establecidas con
anterioridad.
D’Vicente Nivel alcanzado por los colaboradores en el logro de las metas de la
(1997, citado por Araujo  organizacion en un tiempo determinado.
y Leal, 2007)
Mondy et al. Cada uno de los procesos de la organizacién que determinan el nivel de
(2005) calidad con el que los colaboradores y los equipos desempefian sus
funciones.
Araujo y Leal Nivel de ejecucién alcanzado por el trabajador en el logro de las metas
(2007) dentro de la organizacion en un tiempo determinado.
Chiavenato Eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es
(2002) necesaria para la organizacion, funcionando el individuo con una gran labor

y satisfaccion laboral
Nota. Definiciones con base en los autores citados.

La Tabla 4 recoge algunas de las més representativas definiciones del desempefio
laboral. Permitiendo recordar que no existe, para el constructo una definicion

universalmente aceptada que estandarice el abordaje sobre el tema.

Evaluacion del desempefio

Chénevert et al. (2013) sefialaron que la evaluacion del desempefio laboral de los
colaboradores fue un proceso crucial que se basdé en la medicion de los resultados
alcanzados en relacion a los objetivos, tareas y competencias establecidas. Esta medicion
se llevé a cabo utilizando indicadores objetivos, mensurables y comparables con otros
colaboradores de la misma organizacion. De esta manera, se obtuvo informacion sobre el
nivel de cumplimiento de los objetivos y la contribucion al éxito general de la empresa.
Ademas, fue importante que el proceso de evaluacion estableciera procedimientos claros
para identificar los factores que influyeron en el desempefio de los colaboradores, asi como
el uso de herramientas especificas para medir su desempefio.

Bautista et al. (2020) mencionaron que las empresas debieron tener una politica
clara de evaluacion del desempefio laboral que tomara en cuenta las necesidades de los
colaboradores, la cultura de la empresa y los objetivos estratégicos. Esta politica debio
incluir el disefio de estrategias y herramientas para llevar a cabo la evaluacion, asi como el

seguimiento y analisis de los resultados obtenidos. Los resultados de la evaluacion debieron
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utilizarse para identificar oportunidades de mejora y tomar decisiones en relacion al
desarrollo de los colaboradores, lo que aseguraria la sostenibilidad a largo plazo de la
empresa.

La aplicacion de la politica debe ser realizada por directivos y gerentes que
conozcan el trabajo de los colaboradores, de forma que se pueda medir el desempefio de
los mismos en relacion a los objetivos y los resultados de la empresa.

Mondy (2010) consideré que toda organizacion debié contar con los medios
apropiados para evaluar el nivel de desempefio individual y colectivo de su plantilla con el
propdsito de afinar la planeacion del desarrollo organizacional.

Las definiciones de evaluacion del desempefio son numerosas y variadas

Tabla 5

Evaluacién del desempefio: Definiciones.

Autor

Definicion

Stoner et al. (1996)
Robbins y Coulter
(2010)

Werther et al. (2000)
Maristany (2000)

Gratton (2001)

Dessler (2001)

Chruden y Sherman
(1997)

Pontifes (2002)

Robbins y DeCenzo
(2009)

Davis y Newstrom
(2003)
Mondy et al. (2005)

Chiavenato (2002)

Procedimiento empleado por los gerentes y administradores para hacer un
cotejo entre el nivel que un trabajador ofrece en su puesto y los objetivos
que dicho puesto requiere.

Proceso de evaluacion de los colaboradores con propdsitos de toma de
decisiones que favorezcan tanto a los colaboradores como a la organizacion,
con el fin de controlar y mejorar comportamiento de los colaboradores.
Proceso que permite estimar el rendimiento global de los colaboradores.
Técnica para delimitar el valor que el desempefio de un empleado pueda
tener y dejar pruebas de ello.

Medio que permite reconocer la contribucidon que los colaboradores y
unidades empresariales dan a la organizacion, refleja los objetivos
empresariales y ofrece a los colaboradores un conocimiento extensivo de su
rendimiento.

Calificacion de la actuacion presente o pasada de los colaboradores acorde
a las normas establecidas por la empresa para el puesto que ocupan.
Medicidn del desempefio de un puesto junto a la evaluacion obtenida en las
entrevistas de evaluacién para que el personal pueda conocer el nivel en el
que esta situado.

Mecanismo de seguimiento al trabajo de las personas en las organizaciones,
con objeto de asegurar tanto su solidez productiva como su bienestar social
y econémico.

Proceso que sirve a la organizacidn para la toma de decisiones respecto del
personal que labora en cuanto a ascensos, transferencias y suspensiones;
ademas de ayudar a identificar las necesidades existentes de capacitacién y
desarrollo, con propdsitos de validar los programas/politicas de la empresa
en materia de seleccion y capacitacion.

Proceso de asignacidn de un valor a los resultados, compartir informacién a
través de ellos y buscar formas de mejorar el desempefio.

Sistema formal de revision y evaluacion del desempefio en términos
laborales con que cuentan los individuos o grupos de una organizacion, cuya
realizacién requiere de la gestidn del desempefio para determinar el nivel de
rendimiento de los individuos, los equipos y la organizacién como un todo.
Apreciacion en base a un sistema especifico del desempefio potencial que
un trabajador puede manifestar en el puesto que ocupa.

Nota. Definiciones con base en los autores citados.
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La Tabla 5 recoge algunas de las mas representativas definiciones sobre la
evaluacion del desempefio laboral.

GOmez-Mejia et al., (2011) ofrecieron una definicion sintética que engloba a las
anteriores a partir de una triple estrategia: (1) identificacién de las areas cuyo rendimiento
se desea medir; (2) medicion o juicio sobre el buen o mal desarrollo del trabajo y (3) gestion
0 propdsito perseguido con la evaluacion, que incluye retroalimentar a los colaboradores
con los resultados y, en su caso, apoyar a aquellos que requieran incrementar su
rendimiento con vistas a alcanzar el cumplimiento de metas futuras.

La literatura distingue entre evaluacion formal e informal; la primera de caracter
anual o semestral, sistematica y ordenada, utiliza indicadores de rendimiento expresados
en datos cuantificables para determinar el éxito o el fracaso de los colaboradores en el
cumplimiento de las funciones vinculadas a su perfil de puesto, de forma que puedan
determinar quiénes requieren capacitacién o quiénes podrian aspirar a un ascenso o a un
incremento salarial. La evaluacion informal, efectuada diariamente por el supervisor, no
responde a un ranking de rendimiento ni a indicadores definidos y tiene como proposito
fortalecer el desempefio esperado por la organizacién y erradicar el no deseado para evitar
posibles conflictos (Stoner et al., 1996; Chiavenato, 2002; Robbins y Coulter, 2010). En
ambos casos, los resultados se comunican al trabajador para su retroalimentacion (Robbins
y DeCenzo, 2009), para impulsar la conducta de los colaboradores (Bohlander et al., 2001),
de tal forma que este sienta la necesidad de esforzarse en el cumplimiento de sus tareas
(Chiavenato, 2002).

Werther et al. (2000) destacaron la importancia de la evaluacion del desempefio
como una funcién central en las organizaciones modernas. Segin estos autores, fue
responsabilidad de las organizaciones proporcionar retroalimentacion a sus colaboradores
basada en los resultados de la evaluacion. Esta retroalimentacion permitié a los empleados
conocer su rendimiento y areas de mejora, lo que a su vez contribuy6 a su desarrollo
profesional y al logro de los objetivos organizacionales.

Mondy et al. (2005) también enfatizaron la relevancia de la evaluacion del
desempefio como una practica esencial en las organizaciones. Estos autores resaltaron la
importancia de retroalimentar a los colaboradores sobre su desempefio, ya que esto les
brindé la oportunidad de conocer su rendimiento y recibir orientacion para mejorar.
Asimismo, Mondy et al. subrayaron que la evaluacion del desempefio debid estar basada
en pardmetros y criterios claros y objetivos, lo que garantiz6 la confiabilidad de los

resultados obtenidos.
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Por otro lado, Davis y Newstrom (2003) sefialaron que la evaluacion del desempefio
fue una necesidad fundamental en las organizaciones y debio ser realizada por personal
capacitado. Estos autores resaltaron la importancia de establecer parametros de evaluacién
previamente definidos, asi como considerar el perfil de los puestos para asegurar una
evaluacion precisa y justa. Ademas, Davis y Newstrom enfatizaron la necesidad de aplicar
la evaluacion de manera objetiva, evitando sesgos y asegurando la confiabilidad de los
resultados obtenidos.

En conjunto, estos autores coinciden en que la evaluacion del desempefio es una
practica fundamental en las organizaciones y que la retroalimentacion basada en resultados
claros y objetivos es crucial para el desarrollo y crecimiento de los colaboradores. Ademas,
subrayan la importancia de contar con un proceso de evaluacion bien estructurado y
realizado por personal capacitado para garantizar la confiabilidad y utilidad de los
resultados.

La evaluacion del desempefio es una herramienta fundamental para mejorar el
funcionamiento de un equipo u organizacion y lograr altos niveles de satisfaccion del
cliente, como indica la Guia Up en su edicion de 2021 (Up, 2021). A través de este proceso,
las organizaciones pueden obtener una serie de beneficios importantes:

1. Favorece laadministracion eficaz del equipo: La evaluacién del desempefio permite
a los lideres y gerentes tener una vision clara del rendimiento de cada miembro del
equipo, lo que les permite tomar decisiones mas informadas sobre la gestion y
asignacion de recursos.

2. Facilita la asignacion productiva de recursos: Al evaluar las metas y los estandares
de desempefio, la evaluacion del desempefio proporciona informacion que ayuda a
determinar como asignar de manera mas efectiva los recursos disponibles,
optimizando asi la productividad y el rendimiento.

3. Incrementa la comprension de los colaboradores: Mediante la retroalimentacion y
la comunicacion abierta durante el proceso de evaluacion, los colaboradores
obtienen una mejor comprension de su posicion dentro de la organizacion y como
se comparan con sus pares. Esto les permite tener claridad sobre sus fortalezas y
areas de mejora.

4. Proporciona retroalimentacion constante sobre las fortalezas de los colaboradores:
La evaluacion del desempefio identifica y reconoce las fortalezas individuales de
los colaboradores, lo que les brinda una retroalimentacion positiva y les ayuda a

sentirse valorados y motivados en su trabajo.
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5. Estimula el esfuerzo de los colaboradores para mejorar: Al recibir informacion
sobre areas en las que su desempefio no fue satisfactorio, los colaboradores son
incentivados a esforzarse y buscar mejoras en esas areas especificas. Esto promueve
el crecimiento y el desarrollo individual dentro de la organizacion.

6. Proporciona datos e informacion para la toma de decisiones: La evaluacion del
desempefio recopila informacion real y concreta sobre la productividad y el
rendimiento de las distintas areas de la empresa. Estos datos son fundamentales
para la toma de decisiones estratégicas y la identificacion de oportunidades de
mejora.

7. Impulsa propuestas de mejoray aumenta la productividad: Al recopilar informacion
sobre el desempefio de los colaboradores y los resultados obtenidos, la evaluacion
del desempefio proporciona una base sélida para el disefio de propuestas de mejora
y acciones correctivas. Esto contribuye a incrementar la productividad y el

rendimiento general de la organizacion.
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Capitulo 11

Marco referencial

Estudios referenciales de investigacion

Inteligencia emocional (IE) y desempefio laboral (DL)

Para Peixoto y Muniz (2022):

Los constructos psicologicos de Inteligencia Emocional (IE), Habilidades
Sociales (HS) e Inteligencia (G), son cada vez mas demandados en el ambiente
organizacional, a pesar de la escasez de investigaciones cientificas empiricas sobre
dichas variables en el contexto del trabajo, especialmente la IE y las HS. Por ende,
el presente estudio tuvo como objetivo medir las variables mencionadas en
profesionales de diferentes areas y en cargos de liderazgo en el contexto
organizacional. Participaron 120 personas de cuatro grandes areas de la
organizacion, incluyendo lideres y no lideres.

Los principales resultados sefialaron que no hay diferencia entre las areas para la

IE, con puntuaciones de la IE de los lideres menores que las de los liderados, y

ninguna diferencia en la puntuacion general para G y para las HS entre los lideres

y los no lideres. A partir de los resultados, se discutié sobre la conduccion de los

actuales procesos de seleccion y los criterios de promocidn en las organizaciones.

En el articulo Relacién entre inteligencia emocional, congruencia y satisfaccién
laboral intrinseca, Santana (2022) indicaba que:

El propdsito del estudio fue explorar la asociacion entre la inteligencia
emocional, la congruencia persona-entorno y la satisfaccion laboral intrinseca en
dos grupos profesionales, el primero centrado en las relaciones interpersonales y el
segundo en datos, cosas e ideas. Originalidad/valor: El estudio presenta la
asociacion entre congruencia, inteligencia emocional y satisfaccion intrinseca en el
trabajo y prueba el modelo en el que la congruencia modera la asociacion entre
inteligencia emocional y satisfaccion intrinseca en dos grupos profesionales.
Disefio/metodologia/aproximacion: Estudio tipo encuesta en el que participaron
486 trabajadores en dos grupos de profesionales utilizando el modelo realista,
investigativo, artistico, social, emprendedor y convencional (RIASEC). Los

participantes respondieron cuestionarios de interés profesional y ambientes
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ocupacionales necesarios para medir la congruencia y, luego, la inteligencia
emocional y la satisfaccion intrinseca. Hallazgos: Se identificaron asociaciones
positivas entre la inteligencia emocional, la congruencia persona-ambiente y la
satisfaccion laboral intrinseca, con asociaciones mas altas en el grupo con altas
exigencias interpersonales, destacando la relevancia de las habilidades emocionales
en este segmento profesional. Sin embargo, se encontré que la congruencia no
modera la asociacion entre la inteligencia emocional y la satisfaccion intrinseca en
ninguno de los grupos, destacando que el ajuste persona-ambiente y las habilidades
emocionales pueden contribuir de forma independiente a explicar la satisfaccion
del trabajador con las actividades desarrolladas en la organizacion. (p. 25)

Prieto-Diez et al. (2022) en su articulo ElI compromiso laboral: ¢atributo

organizacional o rasgo de personalidad? determinbaa que:

Uno de los factores mas determinantes del rendimiento laboral es el grado
de compromiso de las personas con su trabajo. Ese grado de compromiso esta
influenciado tanto por factores personales como organizacionales. El objetivo de la
presente investigacion es analizar la relacion entre las caracteristicas personales y
los atributos organizacionales con el compromiso laboral de los trabajadores. La
muestra estuvo formada por 286 trabajadores por cuenta ajena, de los cuales el
83.5% eran esparioles y un 16.5% pertenecia a otros paises de habla hispana. La
media de edad fue de 44.51 afios (DT = 8.76) y el 55.2% eran mujeres. Para la
prediccion del compromiso laboral se llevé a cabo una regresion lineal jerarquica,
introduciendo en primer lugar las variables que evallan las caracteristicas
personales (Big Five, personalidad emprendedora, inteligencia emocional y
felicidad personal) y posteriormente las relativas a los atributos organizacionales
(felicidad laboral y clima organizacional). Los rasgos generales de personalidad
(Big Five) explican el 22% del compromiso laboral, porcentaje que se eleva hasta
el 47% cuando se introduce la personalidad emprendedora en el modelo. La
inteligencia emocional no explica varianza adicional, pero si la felicidad personal.
La felicidad laboral y el clima organizacional producen un incremento significativo,
pasando del 55 al 63% la varianza explicada cuando se incluyen en el modelo. Tanto
las variables relacionadas con las caracteristicas personales de los trabajadores
como aquellas relativas a los atributos organizacionales contribuyen conjuntamente
a explicar el grado de compromiso laboral. Los trabajadores con puntuaciones

elevadas en los rasgos especificos de la personalidad emprendedora alcanzan
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mayores niveles de compromiso laboral, encontrandose un efecto moderador del

clima organizacional en la relacién entre la autonomia de las personas y su

compromiso laboral. (pp. 85-92)

En el articulo Liderazgo e inteligencia emocional durante una crisis, Aguilar
(2021) indicaba que:

En la actualidad, el éxito de una empresa no solo depende de contar con el
capital, las herramientas, el conocimiento y los servicios para ofrecer a un publico
especifico, sino principalmente de la inteligencia emocional de sus lideres
organizacionales para lograr la armonia en las relaciones interpersonales entre lider
y equipo y cumplir con las metas y los objetivos. Por tanto, es pertinente contribuir
a este campo de investigacién mediante la exploracion del entorno donde se dan
este tipo de relaciones humanas. Los lideres gerenciales que aplican estrategias de
inteligencia emocional hacen visible y viable la excelente gestion de una empresa;
estos lideres son responsables de influir en otros y de moldear grupos segun sea
necesario. La interaccion diaria entre el lider y los empleados es dindamicay, de una
forma u otra, surge de ejercer ciertos tipos de liderazgo que se encuentran dentro
de la estructura. No obstante, vivimos tiempos desafiantes debido a una pandemia
mundial en los que el lider en particular debe manejar nuevas emociones y
habilidades. Todo evento de esta magnitud tiene sus consecuencias, sobre todo si
hablamos de un virus que ha generado una crisis de salud y sigue provocando la
muerte de miles de personas. Estas repercusiones abarcan varias areas como la
economia, la salud, la educacion y la sociedad. Albert Einstein solia decir que los
primeros veinticinco afios marcan el ritmo de un siglo, por lo que es fundamental
sentar las bases de una nueva sociedad caracterizada por un nuevo liderazgo social.
(pp. 47-60)

Rocha et al. (2021) indicaban en el trabajo Satisfaccion laboral y competencia
emocional de enfermeros en servicios de internacion hospitalaria, que:

La satisfaccion profesional y la competencia emocional de las enfermeras
son primordiales para la seguridad y calidad de la atencion brindada, por lo que es
fundamental medirlas. Objetivos: Caracterizar la satisfaccion profesional y la
competencia emocional de las enfermeras y evaluar la asociacion entre estas dos
variables y las caracteristicas sociodemograficas y profesionales de las enfermeras.
Métodos: Estudio cuantitativo descriptivo-correlacional, exploratorio, transversal

de tipo cuantitativo. Aplicacion de un cuestionario a 44 enfermeras de un hospital
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del norte de Portugal, que incluye: caracterizacion sociodemografica e y
profesional; “Escala da Satisfaccion Profesional” y “Escala de Competencia
Emocional”. El cuestionario fue validado para este estudio. Resultados: Los
resultados revelan que las enfermeras estan moderadamente satisfechas a nivel
profesional y se perciben a si mismas con moderada competencia emocional. La
edad de las enfermeras se correlaciona positivamente con la automotivacion
emocional. Conclusion: Es fundamental que las organizaciones de salud evallen
sistematicamente la satisfaccion laboral y la competencia emocional de las
enfermeras, implementando intervenciones que potencien estas dos variables, a
saber, los programas de supervision clinica de enfermeria. (p. 110)

Torres etal. (2021) en la investigacion Inteligencia emocional y desempefio laboral

de los profesionales de la salud de un hospital, mencionaron que:

El objetivo general de esta investigacion fue el de establecer la relacion
entre Inteligencia Emocional y Desempefio Laboral de los profesionales de la salud
de un Hospital de Pucallpa. La metodologia utilizada fue de tipo descriptiva de
corte transversal cuya muestra estuvo conformada por 125 elementos, 70 de sexo
femenino y 55 de sexo masculino. Del total (125) elementos, 84 (67.2%) poseen
inteligencia emocional medio, 35 (28.0%) inteligencia emocional alto, y 06 (4.8%)
inteligencia emocional bajo. Respecto al desempefio laboral, 88 (70.4%) tienen
Buen desemperio, 24 (19.2%) un desempefio Excelente, y 13 (10.4%) Deficiente
desempefio. Como conclusion En base a los resultados obtenidos es evidente que la
inteligencia emocional tiene una estrecha relacion con el desempefio laboral de los
profesionales de la salud puesto que para lograr un buen desenvolvimiento de sus
actividades y poder cumplir con los objetivos de su cargo debe poseer la capacidad
emocional de sobrellevar los retos y complicaciones que se le susciten a lo largo de
su jornada laboral. Se evidencia que la inteligencia emocional se relaciona con el
desempefio laboral, al someter al estadistico de prueba de Tau b de Kendall, con un
nivel de confianza del 95% y grado de error del 5%, se obtuvo un valor p = 0.01, lo
que significa que existe relacion estadisticamente significativa entre las variables.
(pp. 64-71)

En el trabajo Inteligencia emocional y satisfaccion laboral en enfermeras de un
Hospital Regional en Arequipa, Abarca et al. (2021) indicaban:
Inteligencia emocional y satisfaccién laboral constituyen aspectos

fundamentales que las enfermeras deben cultivar, permitiéndoles percibir tanto
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emociones propias, como de de los pacientes y familiares, basicos para establecer
relaciones terapéuticas positivas, como desarrollar acciones que refuercen su auto
valia y satisfaccién con el trabajo realizado. Objetivo: Describir la relacién
existente entre inteligencia emocional y satisfaccién laboral en enfermeras de un
Hospital Regional. Métodos: Estudio cuantitativo, disefio descriptivo correlacional,
de corte transversal, en 51 enfermeras del Hospital Regional “Julio Pinto Manrique”
de la Policia Nacional del Peri-Arequipa). Mediante encuesta, se aplico la “Escala
Trait Meta Mood Scale TMMS-24” y la “Escala General de Satisfaccion Laboral
(Overall Job Satisfaction) NTP 394”. La informacion se analizo mediante
frecuencias absolutas y porcentajes. Para el analisis bivariado se utilizo la prueba
Chi cuadrado al cumplirse con el requisito de normalidad, con un nivel de
significacion estadistica de p < 0.05. Resultados: de las enfermeras estudiadas,
64,29 % con satisfaccion laboral moderada presentaron inteligencia emocional
adecuada; 12,50 % enfermeras insatisfechas en nivel moderado presentaron poca
inteligencia emocional; 58,34 % de enfermeras civiles con satisfaccion laboral
moderada presentaron inteligencia emocional adecuada y 40 % con indiferente
satisfaccion laboral presentaron poca inteligencia emocional. Conclusiones: En las
enfermeras estudiadas (con grado y civiles) se encontr6é una adecuada inteligencia
emocional y moderada satisfaccion laboral, con una relacion significativa entre
estas variables, pudiendo verificarse un adecuado manejo de emociones propias y
las de los demés cuando la satisfaccion laboral en las enfermeras era mejor. (p. 1)
En el &mbito peruano, Fajardo (2017) pretendi6 determinar la relacion de causa
efecto entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral en las teleoperadoras de Es
Salud en Linea Lima que atienden el Centro de Atencion de Llamadas del Seguro Social.
La investigacion de un enfoque cuantitativo, de tipo basico, desarrollado bajo un disefio
correlacional, utilizado una encuesta en 175 colaboradores del Centro de Atencion de
Llamadas del Seguro Social, y aplico cuestionarios a una muestra de 120 teleoperadoras,
con el uso de la prueba de correlacion de rho de Spearman para contrastar las hipétesis para
obtener evidencia de una relacion directa, alta y estadisticamente significativa entre la
inteligencia emocional el desempefio laboral.
Por su parte, Izquierdo y Quispitongo (2017), analizaron la influencia de la IE en
el DL en vendedores de telefonia movil, para una muestra de 59 informantes a los que se
aplico el Inventario Breve de Inteligencia Emocional para Mayores (EQ-1-M20), el cual

evalUa las cinco dimensiones de la IE: intrapersonal, interpersonal, manejo del estrés,
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adaptabilidad, y estado de &nimo, ademés de medir mediante un cuestionario especifico el
DL en sus dimensiones eficiencia, eficacia y calidad de servicio. Luego de ejecutar un
andlisis de regresion multiple sobre cada dimension del DL, se evidencié que solo la
adaptabilidad influye significativamente sobre la eficiencia mientras el manejo de estrés,
la dimension intrapersonal y la adaptabilidad influyen significativamente sobre la eficacia.
Ademas, evidenciaron que la dimensién manejo de estrés y estado de animo general poseen
una influencia significativa sobre la calidad de servicio.

Los autores concluyeron que la Inteligencia Emocional influye de forma positiva
sobre el Desempefio Laboral. Finalmente, Arpi y Cartagena (2017) analizaron la relacion
entre la IE y el DL de los recepcionistas de los hoteles de 3 estrellas en la ciudad de
Arequipa a través de la aplicacion de una encuesta especificamente disefiada para la
investigacion para obtener una correlacion inversa muy baja —Ilas variables son casi

independientes— entre la inteligencia emocional y el desempefio del personal en el trabajo.

Marco Contextual

Antecedentes de la Empresa Operadora de Estaciones de Servicios y Tiendas de

Conveniencia en Ecuador

Es una empresa que se dedica a la comercializacion de productos y servicios para
la industria petrolera en Ecuador. Fue fundada en el afio 1985 y desde entonces ha sido
lider en su sector gracias a su enfoque en la calidad, la innovacién y la excelencia en el
servicio.

En cuanto a su situacion actual, sigue siendo una empresa lider en el mercado
ecuatoriano administrando estaciones de servicio y tiendas de conveniencia a lo largo de
los afios, ha establecido relaciones comerciales con empresa internacionales y esto proyecta
una fuerte presencia en el mercado Retail de tiendas de conveniencia y estaciones de
Servicios.

Ademas, la empresa mantiene altos estandares de calidad y seguridad en sus
operaciones, lo que le ha permitido mantener su reputacion como una de las empresas mas
confiables del sector. En resumen, sigue siendo una empresa exitosa y en constante

crecimiento en Ecuador.

Mision y Visién Corporativo
Mision: La mision es ofrecer soluciones integrales a sus clientes en el sector
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petrolero, mediante la innovacion, el desarrollo de tecnologias y la excelencia en el
servicio, contribuyendo asi al desarrollo sostenible del pais.

Visién: La vision es ser reconocida como la empresa lider en la comercializacién
de productos y servicios para la industria petrolera en Ecuador, a través de la calidad,
seguridad y eficiencia en sus procesos.

Valores corporativos

e Responsabilidad

e Respeto

e Integridad

e Innovacion

e Compromiso social

e Excelencia

Informacién general de las ventas

La empresa cuenta con una amplia gama de productos y servicios para la industria
petrolera, que incluyen equipos, herramientas y maquinaria especializada, asi como
servicios de ingenieria, mantenimiento y reparacion. Sus principales clientes son las
empresas dedicadas a la exploracion, explotacién y refinacion de petrdleo en Ecuador.

Las ventas de la empresa en el afio 2022 se incrementaron significativamente con
respecto al afio anterior. El valor de las ventas en el territorio ecuatoriano ascendié a mas
de $2 mil millones. Esta tendencia refleja el crecimiento de la empresa en el mercado
ecuatoriano. Ademas, el equipo de esta empresa implementd una amplia estrategia para

aumentar su participacion en el mercado y expandir su presencia internacional.

Marco Legal

El Congreso Nacional (2005), en el Cddigo del Trabajo reformado en 2023 y
publicado en el registro oficial, establece la ley que protege los derechos laborales de los
trabajadores. Esta legislacion sirve como marco legal que regula las relaciones entre las
partes contratantes en el ambito laboral de las empresas.

El articulo 4 del Cddigo de Trabajo, establece que los derechos del trabajador son
irrenunciables, siendo nulas todas estipulaciones en contrario. Esto incluye los articulos 13,
que indica las formas de remuneracion para los trabajadores, como el contrato en

participacion y la remuneracion mixta. Asi mismo, se sefiala que el sueldo y salario se
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pactan tomando como base cierta unidad de tiempo. Estas leyes deben ser respetadas por
los trabajadores y empleadores, con el objetivo de garantizar los derechos de los
trabajadores.

Los empleadores de acuerdo al art. 42, tienen la obligacién de cumplir con el pago
de los salarios acordados, asi como dotarles de todas las herramientas necesarias para el
desempefio de sus labores. Por su parte, los trabajadores tienen la obligacion de realizar su
trabajo con la intensidad, cuidado y esmero requerido, devolver los utiles y herramientas

en buen estado, asi como mantener una conducta adecuada.
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico

Metodologia de la investigacion

En el capitulo tres se aborda la metodologia de la investigacion que orientd el
estudio de los distintos factores de la inteligencia emocional que inciden en el desempefio
laboral de los trabajadores de una empresa operadora de estaciones de servicios y tiendas
de conveniencia. La metodologia aplicada con un enfoque cuantitativo, permitié estudiar
las diferentes interrelaciones inter e intrapersonales que cada colaborador tiene con el trato
de los clientes internos y externos y como estas inciden en el desarrollo eficiente y eficaz

de las actividades, tareas y funciones que desempefian en los distintos puestos de trabajos.

Disefio de la Investigacion

Para abordar el tema de la incidencia de la inteligencia emocional en el desempefio
laboral, se optd por un disefio no experimental, ya que permite recolectar informacién de
una manera directa y no estructurada, lo que permitié profundizar en el temay explorar la
relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral. El disefio no experimental
se basa en una investigacion de corte transversal debido a que su ejecucion se da por una
vez sin manipular las variables de investigacion.

Asi también se aplicé cuestionarios validados y encuestas para recolectar
informacién acerca del tema en el lugar de estudio, lo que convierte este disefio de
investigacion no experimental, transversal y de campo. Ademas, se cuenta con un analisis
de los datos para evaluar los resultados obtenidos, asi poder determinar la incidencia de la
inteligencia emocional en el desarrollo laboral. En resumen, este disefio de investigacion
es el més apropiado para estudiar la relacion entre la Inteligencia Emocional y el desarrollo
laboral, ya que ofrece una imagen mas precisa de la influencia de la Inteligencia Emocional
en el desempefio laboral, al tener en cuenta la variabilidad presente en un entorno real, y
permite obtener una muestra representativa de los trabajadores de una organizacion

determinada.

Enfoque de la Investigacion
El enfoque de la presente investigacion es Cuantitativo y método deductivo.
La investigacion cuantitativa es una herramienta vital para el desarrollo de

investigaciones en el area de gestion del talento humano. A través de una serie de etapas,
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se pudo entender mejor el comportamiento social, establecer y probar hipétesis, recolectar
y analizar datos para contrastar hipétesis y elaborar conclusiones. Segiin Monje (2011), se
busco explicar los fendmenos estableciendo patrones y encontrando leyes generales que
explicaran el comportamiento social. Esto permitio a los encargados de talento humano
desarrollar sus estrategias de forma mas eficiente y eficaz.

Este tipo de investigacion ofrece una gran oportunidad para que estudiar la
incidencia de la Inteligencia Emocional en el desempefio laboral de los colaboradores y asi
plantear nuevas formas de mejorar sus estrategias. La investigacion cuantitativa puede ser
utilizada para comprender las diferentes dimensiones de la Inteligencia Emocional y del
desempefio laboral y lograr identificar factores claves que contribuyen al éxito del talento
humano utilizando los resultados de la investigacion cuantitativa para tomar decisiones mas
informadas sobre la contratacion, la formacion, la retencion y el desarrollo de talento

humano.

Tipo de estudio

Descriptivo

El estudio descriptivo proporciona una herramienta Gtil para analizar las variables
de desempefio laboral e inteligencia emocional, asi como para comprender su interrelacion.
Segln Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los estudios descriptivos se centraban en
especificar las propiedades y caracteristicas de los fendmenos que se investigan. En el
contexto de este estudio, se utiliza el enfoque descriptivo para recopilar informacion
detallada sobre las caracteristicas y atributos del desempefio laboral y la inteligencia
emocional de los colaboradores.

Monje (2011) sostuvo que los estudios descriptivos implicaban la recopilacion de
informacion que permitia ordenar y describir las caracteristicas de la realidad observada en
funcion del problema de investigacion planteado. En el caso de este estudio, se buscaba
describir y analizar las caracteristicas y atributos de la inteligencia emocional y su relacion
con el desempefio laboral. Esto nos permitio obtener una vision mas clara de como influye
la inteligencia emocional en el rendimiento de los colaboradores en el entorno laboral.

El enfoque descriptivo nos brinda la oportunidad de profundizar en la comprension
de la incidencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral. A través de la
recopilacion de datos detallados y la descripcion minuciosa de las variables estudiadas,

podemos obtener informacion valiosa sobre como la inteligencia emocional afecta la forma
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en que los colaboradores realizan sus tareas y alcanzan sus metas laborales. Esto nos
permite identificar patrones y tendencias que pueden contribuir al desarrollo de estrategias
y précticas que promuevan un mejor desempefio laboral a través del desarrollo de la

inteligencia emocional.

Correlacional

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialaron que, debido a la necesidad de
evaluar la incidencia de una variable sobre otra, era indispensable realizar un estudio
correlacional. En este caso, las variables estudiadas fueron la inteligencia emocional y el
desempefio laboral, con el objetivo de demostrar cdmo una afecta a la otra. Esto brind6 una
excelente oportunidad para comprender mejor como la inteligencia emocional influye en

el rendimiento de los empleados.

Métodos de la Investigacion

Método Deductivo

El método deductivo es una herramienta Util para comprender mejor el contexto de
la investigacion y asi tomar decisiones informadas. El método deductivo también
proporciona la oportunidad de examinar cada hecho individualmente y asi comprender
mejor los patrones generales del comportamiento humano en un ambiente laboral
especifico. Esta herramienta también ofrece la oportunidad de comprender mejor la
incidencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral.

Para este trabajo, se utilizé el método deductivo, que involucra el razonamiento
formal y la derivacion de conclusiones de caracter general a partir de la acumulacion de
datos particulares. Este método se utilizé para examinar las estaciones de servicio del sector
norte de una empresa operadora de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia. De
acuerdo con Cabezas et al. (2018), este método se fundamentaba en el razonamiento formal
en el que la conclusion se obtiene por la forma del juicio, del que se parte. Si se aceptaban
las inferencias como verdaderas, la conclusion también seria veridica. Por lo tanto, el
método deductivo ofrece una herramienta Util para extraer conclusiones a partir de los
hechos observados durante la investigacion.

La presente investigacion, a través del estudio de la inteligencia emocional, busco
comprender desde la practica cotidiana laboral de los colaboradores de una empresa

operadora de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia como afectaba al
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desempefio laboral el estado emocional. Se indagd utilizando datos cuantificables para
analizar los resultados obtenidos en comparacion con los planificados, con el fin de conocer

los rasgos o elementos identitarios generales que influyeron en el problema estudiado.

Técnicas de Recoleccion de Datos

En la recoleccion de datos se utilizé el Inventario de Inteligencia Emocional
Percibida para Adultos desarrollado por Mikulic et al. (2018), el cual consta de seis
dimensiones de estudio: Dimensién 1: Atencién Emocional (Interpersonal), Dimension 2:
Comprensién Emocional (Intrapersonal), Dimension 3: Regulacion Emocional
(Intrapersonal), Dimension 4: Atencion Emocional (Intrapersonal), Dimension 5:
Comprensién y Regulacion Emocional (Interpersonal), Dimension 6: Expresion
Emocional. Este inventario fue utilizado para evaluar la inteligencia emocional de los
participantes en el estudio, permitiendo obtener informacion sobre sus habilidades y
competencias emocionales en las diferentes dimensiones mencionadas.

Este test esta basado en Trait Meta-Mood Scale (TMMS) elaborado inicialmente
por Salovey y Mayer (1990) denominado el TMMS-48, el test esta compuesto de 100 items
que evalla el metaconocimiento a través de las dimensiones atencién emocional, claridad
emocional y reparacion emocional con la escala de Likert del 1 al 5 la misma que fue
aplicada a todos los colaboradores de las estaciones de servicios y tiendas de conveniencia
del sector norte de Guayaquil a través de un formulario de Google Forms® (Ver apéndice
A).

Para evaluar el desempefio laboral, se aplicé un cuestionario basado en los aspectos
propuestos por Chiavenato (2002), que permiti6 medir la eficacia en el trabajo, el
cumplimiento de los plazos establecidos y el conocimiento en el puesto de trabajo, asi como
la capacitacion para el desarrollo profesional, Este cuestionario se aplico a los Gerentes de
Tienda y Supervisores de Pista, quienes evaluaron a todo el personal a su cargo de acuerdo
a las actividades, funciones y cumplimientos de acuerdo a sus funciones con base en la
herramienta recién implementada en la empresa, el cuestionario para ayudar a que sea
llenado de manera mas objetiva se lo realizo a través de un formulario de Google Forms®

(Ver apéndice B).

Poblacion
La empresa operadora de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia, cuenta

con un total de 25 estaciones de servicios en todo el Ecuador. En la ciudad de Guayaquil
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se encuentra dividido por zonas: Norte, Sur y Centro de estaciones de servicio.

Tabla 6

Estaciones de servicios a nivel nacional

Estaciones Cantidad
Guayaquil 15
Manta 3
Machala
Quito 5
Total 25

La Tabla 6 muestra el total de las estaciones de servicios a nivel nacional. Dentro
de los criterios de inclusion, la poblacion toma en consideracion al personal del area

administrativa, de pista y de tienda, distribuido en los siguientes cargos:

Administrativo
Gerente
Supervisor
De Pista
Agentes de servicios
De tienda
Cajeros
Preparadores de Alimentos
Brew master
Anfitriones

Auxiliares

Todos estos cargos se analizan sin discriminar sexo, tipo de contratacion, tiempo

de servicio o antigtiedad.
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Tabla 7

Distribucion del personal de la zona Norte

MANPOWER APROBADO
Estacion P IS'I'SAe\rE/aigi)r;te de TIEND£ \(/(;Or:?ab)o rador Administrativo
EDS 1 14 15 1
EDS 2 12 5 1
EDS 3 9 - 1
EDS 4 6 6 1
EDS5 14 21 1
EDS 6 8 S 1
EDS7 12 - 1
134

La poblacion para evaluar el presente trabajo se concentra en las 7 estaciones de
servicio del sector norte de Guayaquil, la cual esta conformada por 134 colaboradores del
area operativa, distribuidos de acuerdo con lo que se observa en la Tabla 7.

Los criterios de exclusion son aquellos colaboradores que no se pudo entrevistar
por estar con permisos médicos, en jornada diferente a la que se realiz6 el estudio y no se
pudo contactar después, en vacaciones y aquellos colaboradores que no responden los
instrumentos aplicados en su totalidad.

Muestra

Dado el tamafio de la poblacion para el presente estudio, la muestra estaba
conformada por todos los colaboradores operativos del sector norte que se encontraban
laborando en el afio 2022 en las estaciones de servicios. Por lo tanto, se decidié trabajar
con el total de la poblacion establecida debido a la facilidad para obtener informacion en
este sector definido.

Definicion de las variables de la investigacion

Las variables de la investigacion (dependientes e independientes) para el presente
trabajo, son:

e Variable dependiente: Desempefio Laboral.

e Variable independiente: Inteligencia Emocional.

55



Operacionalizacién de las Variables

Para operacionalizar estas variables, se utiliz6 el disefio de investigacion presentado
en la Tabla 8. En este disefio, se establecieron los indicadores y medidas correspondientes

a cada variable, permitiendo asi su evaluacion y analisis en el contexto de la investigacion.

Tabla 8

Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Variable Definiciones Dimensiones  Indicadores ~ Unidad de
Conceptual Operacional Medida
Inteligencia Segun Salovey & Lainteligencia Interpersonal Atencion Test
Emocional Mayer lainteligencia emocional es el emocional TMMS-24
emocional es la estudio de las Comprension y
capacidad de percibir relaciones Regulacién
emociones, expresar y interpersonales Emocional
controlarlas de y su habilidad  Intrapersonal Atencion
manera intrapersonal para Emocional
e interpersonal, relacionarse
comprender sus con los clientes Comprension y
causas Y razonar el internos y Regulacion
porqué de su externos. Emocional
existencia. (autorregulacion)
Desempefio Segin Chiavenato, el El desempefio  Cumplimiento  Eficacia en el Cuestionari
Laboral desempefio  laboral laboral es el de metas trabajo 0
incide en la necesidad resultado del Cumplimiento
de los colaboradores manejo en plazos
de recibir adecuado de las establecidos
retroalimentacion emociones el Desarrollode  Conocimiento
sobre de su mismo que habilidades del puesto del
desempefio con repercute en trabajo

propositos de conocer
su posicion en el
trabajo.

desarrollo de
sus tareas y
funciones.

La Tabla 8 muestra el cuadro de operacionalizacion de las variables. En primer
lugar, se presenta la variable de Inteligencia Emocional, la cual se define conceptualmente
como la capacidad de percibir, expresar y controlar las emociones tanto en el ambito
intrapersonal como interpersonal, asi como comprender sus causas y razonar sobre su
existencia.

Para operacionalizar esta variable, se identificaron dos dimensiones: interpersonal
e intrapersonal. En la dimension interpersonal se evalua la atencion emocional y la
comprension y regulacion emocional en las relaciones interpersonales, especialmente en la
interaccién con clientes internos y externos. En la dimension intrapersonal, se evalla la

atencién emocional y la comprension y regulacion emocional a nivel individual,
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incluyendo la autorregulacion.

Por otro lado, se encuentra la variable de Desempefio Laboral, la cual se define
segun Chiavenato como el resultado del manejo adecuado de las emociones, y que incide
en la necesidad de los colaboradores de recibir retroalimentacién sobre su desempefio para
conocer su posicion en el trabajo.

Para operacionalizar esta variable, se consideraron dos indicadores: cumplimiento
de metas y eficacia en el trabajo. Estos indicadores se evallan mediante un cuestionario

que permite obtener informacion sobre el desempefio laboral de los colaboradores.

Resultados obtenidos

Procesamiento y analisis de datos

En cuanto al procesamiento y analisis de datos, se empled el software Microsoft
Excel como herramienta para tabular y organizar los datos de las variables estudiadas.
Posteriormente, se llevd a cabo un andlisis estadistico con el objetivo de obtener
informacion relevante.

En primer lugar, se realiz6 una prueba de normalidad para verificar si los datos
seguian una distribucion normal. Esto permite determinar si se pueden aplicar técnicas
estadisticas paramétricas en el analisis.

Luego, se aplicaron técnicas de estadistica inferencial para examinar posibles
relaciones entre las variables. Esto incluye pruebas de correlacion, regresion u otras
pruebas estadisticas apropiadas segun la naturaleza de las variables y los objetivos de la
investigacion.

Ademas, se obtuvo estadistica descriptiva de las variables, como medidas de
tendencia central (media, mediana) y dispersion (desviacion estandar, rango
intercuartilico). Esto proporciona una descripcion resumida de los datos y ayuda a
comprender su distribucion y variabilidad.

Asimismo, se generaron graficos adecuados para visualizar los datos y facilitar la
interpretacion de los resultados. Los graficos permiten identificar patrones, tendencias y

posibles relaciones entre las variables de manera mas intuitiva.
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Analisis de Resultados

Confiabilidad de los instrumentos
El analisis de resultados incluyd la evaluacion de la confiabilidad de los

instrumentos utilizados en la investigacion.

Tabla 9

Prueba estadistica de Alfa de Cronbach instrumento de Alfa de variable de desempefio

Alfa 0,8831
Numero de items 28
Varianza 35327

En la Tabla 9 se presentan los resultados de la prueba estadistica de Alfa de
Cronbach para el instrumento de la variable de desempefio laboral.

Se observa que el coeficiente alfa de Cronbach es de 0,8831, lo que indica una alta
confiabilidad de los datos obtenidos. Este valor cercano a 1 sugiere que las respuestas
proporcionadas por los participantes son consistentes y no estan afectadas por factores
externos. Por lo tanto, los resultados pueden utilizarse de manera confiable en futuros

anélisis y correlaciones.

Tabla 10

Prueba estadistica de Alfa de Cronbach instrumento de variable de Inteligencia emocional

Alfa 0,9742
Numero de items 100
Varianza 203339

En la Tabla 10 se presentan los resultados de la prueba estadistica de Alfa de

Cronbach para el instrumento de la variable de inteligencia emocional.

El coeficiente alfa de Cronbach obtenido es de 0.9742, también indicando una alta
confiabilidad de los datos. Esto implica que las respuestas proporcionadas por los
participantes son consistentes y confiables, lo que permite utilizar los resultados en futuros

analisis y correlaciones.
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Test de normalidad

Analisis de la normalidad para los datos de la variable desempefio

La prueba de normalidad permite verificar que los datos sigan una distribucién
normal, lo que permite aplicar métodos o modelos de distribucion paramétricos. Estas
pruebas son necesarias para comprobar las hipotesis planteadas. En este estudio, se verifico

la normalidad de los datos procesados mediante el uso de un esquema grafico QQ PLOT.

Figura 3

Andlisis de normalidad de la Variable Desempefio Laboral
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En la figura 3 se puede constatar que los datos procesados en relacion a la variable
de desempefio se distribuyen siguiendo un patrén normal. Esto se hace evidente al observar
que la disposicion de los datos se asemeja a una curva de campana, caracteristica de la
distribucion normal. Acompafando esta observacion, la traza de los datos sugiere una linea
de tendencia progresiva, lo cual implica una distribucion equitativa y predecible.

Es relevante sefialar el valor p que se reporta, el cual es de 0.080. Al ser este valor
superior al nivel de significancia establecido, cominmente en 0.05, se puede interpretar
que la hipotesis nula de normalidad en la distribucion de los datos no se rechaza. Esto

respalda el supuesto de que los datos en la variable de desempefio se distribuyen
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normalmente.

La normalidad en la distribucion de datos es una caracteristica importante en
estadistica, pues permite la aplicacion de pruebas paramétricas y facilita la interpretacion
y comprension de los resultados, ademaés de ofrecer mayor confiabilidad en las inferencias

que se puedan realizar a partir de los datos analizados.

Anélisis de la normalidad para los datos de la variable inteligencia emocional

Figura 4

Andlisis de normalidad de la Variable Inteligencia Emocional
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La Figura 4 indica que la distribucion de los datos procesados en la variable de
inteligencia emocional sigue una distribucion normal, evidenciado por su similitud a una
linea de tendencia progresiva. Ademas, se encontrd un valor p de 0.219 el cual es mayor
que de 0.05, lo que corrobora la interpretacion de la grafica y ratifica la distribucion normal

de los datos.
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Comprobacion de la hipétesis

En elanalisis de comprobacidn de la hipétesis, se utilizé el andlisis de correlacion maltiple

de Pearson para examinar la relacién entre las variables analizadas.

Tabla 11

Andlisis estadistico de regresion

Analisis de correlacion mualtiple de Pearson

Coeficiente de correlacion 0,586
Coeficiente de R cuadrado 0,343
Coeficiente de R cuadrado ajustado 0,314
Error estandar de la estimacion 70,602

La Tabla 11 presenta el coeficiente de correlacion de Pearson es de 0,586, lo cual
indica una correlacion positiva moderada entre las variables. Esto significa que existe una
relacion significativa entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral.

El coeficiente de determinacion (R cuadrado) de 0,343 indica que
aproximadamente el 34,3% de la variabilidad en el desempefio laboral puede ser explicada
por la inteligencia emocional. Esto significa que la inteligencia emocional tiene una
influencia significativa en el desempefio laboral de los colaboradores.

El coeficiente de R cuadrado ajustado de 0,314 tiene en cuenta el nimero de
variables incluidas en el analisis y ajusta el coeficiente de determinacion en consecuencia.
Indica que aproximadamente el 31,4% de la variabilidad en el desempefio laboral puede
ser explicada de manera efectiva por la inteligencia emocional, teniendo en cuenta otros
factores que también pueden influir.

El error estandar de la estimacion de 70,602 indica la dispersion de los datos
alrededor de la linea de regresion. Muestra que las estimaciones del desempefio laboral
pueden variar alrededor de 70,602 unidades.

En el anélisis de ANOVA, se evaluo la relacion entre las variables mediante la

prueba estadistica F.
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Tabla 12

Andlisis estadistico de regresién por el método de ANOVA

Analisis ANOVA

Valor critico de

Modelo Suma de cuadrados Gl Media Cuadrética F F
Regresion 2603,943 1 2603,943 0,522 0,602
Residuos 4984,724 1 4984,724

Total 7588,667 2

Los resultados que presenta la Tabla 12, se han calculado los estadisticos de
regresion para evaluar la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral.
La suma de cuadrados para la regresion es de 2603,943 y para los residuos es de 4984,724,
con un total de 7588,667. Esto indica la cantidad de variabilidad explicada por el modelo
de regresion.

El valor F de 0,522 es una medida de la relacion lineal entre las variables. En este
caso, el valor F indica que la relacién entre la inteligencia emocional y el desempefio
laboral no es muy fuerte, pero existe una correlacion positiva moderada.

El valor critico de F de 0,602 es utilizado para evaluar la significancia de la
regresion. En este caso, el valor critico de F indica que no hay suficiente evidencia para
rechazar la hipotesis nula de que no existe una relacion significativa entre la inteligencia
emocional y el desempefio laboral. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa:

Hi: La inteligencia emocional incide en el desempefio laboral de los colaboradores

del &rea de operaciones del sector norte de una empresa operadora de estaciones de

servicio y tiendas de conveniencia.

Matriz de correlacion de las variables

Una matriz de correlacion es una herramienta estadistica que muestra la relacion
lineal entre dos 0 mas variables. En el caso de la inteligencia emocional y el desempefio
laboral, la matriz de correlacion examina la relacién entre los dos factores y determina si
la inteligencia emocional esta relacionada con el desempefio laboral. Esta matriz
proporciona una medida de qué tan estrechamente estan relacionadas las variables, asi
como si existen correlaciones positivas 0 negativas entre ellas. Se demuestra ademas la
matriz de correlacion de las dos variables estudiadas, que a su vez permite demostrar la
relacion he inferencia de una variable sobre la otra.
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Tabla 13

Analisis de Correlacion de las Variables

Correlacion de Variable Independiente y Dependiente

Variable: Desempefio Laboral Variable: Inteligencia Emocional

Variable: 1,000 0,586
(5]
o = Desempefio Laboral
NS
S 2 Variable: 0,586 1,000
_ (18]
[«5) [«5) - -
E o Inteligencia
o
© Emocional

La Tabla 13 presenta el anélisis de correlacién de las variables Desempefio Laboral
e Inteligencia Emocional. La correlacién se mide utilizando el coeficiente de correlacion
de Pearson, que proporciona informacion sobre la fuerza y direccién de la relacion entre
las variables.

En este caso, se observa que la correlacion de Pearson entre Desempefio Laboral y
si mismaes de 1, lo cual es esperado ya que se esta comparando la misma variable consigo
misma. Esta correlacion perfecta positiva indica una relacion fuerte y directa entre las
mediciones repetidas de la misma variable.

La correlacion entre Desempefio Laboral e Inteligencia Emocional es de 0.586. Esta
correlacion positiva sugiere una relacion moderada entre las dos variables, lo que indica
que existe una asociacion significativa entre la inteligencia emocional y el desempefio
laboral. A medida que aumenta la inteligencia emocional, es probable que el desempefio
laboral también mejore.

De manera similar, la correlacion entre Inteligencia Emocional y si misma es de 1,
lo que indica una correlacion perfecta positiva. Nuevamente, esto es esperado ya que se
estd comparando la misma variable consigo misma.

La Tabla 14 presenta una Matriz de Correlacion de variables que busca analizar la
relacion entre la Inteligencia Emocional como variable independiente y el Desempefio
Laboral como variable dependiente. La Inteligencia Emocional esta desglosada en varias
dimensiones:  Atencion  Emocional  (Interpersonal), Comprension  Emocional
(Intrapersonal), Regulaciébn  Emocional (Intrapersonal), Atencion  Emocional
(Intrapersonal), Comprension y Regulacion Emocional (Interpersonal), y Expresion

Emocional. Por otro lado, el Desempefio Laboral se ha dividido en tres dimensiones:
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Desenvolvimiento, Capacidad Laboral y Remuneracion.
Tabla 14

Matriz de Correlacién de variables

Variable Independiente: Inteligencia Emocional

Dimension5:

Variable Dimension1: Dimension2: Dimension3: Dimension4: Comprensién v Dimensions:
Dependiente: Atencion Comprension Regulacion Atencion Repulacién y Expresion
Desempefio Emocional Emocional Emocional Emaocional En?ocional Em%cional

Laboral (Interpersonal) (Intrapersonal) (Intrapersonal) (Intrapersonal) (Interpersonal)

DIMENSIONL1:

Desenvolvimiento

0,150191985  0,244240817  0,525449314  0,113462074  -0,220296449 -0,14439893

DIMENSIONZ:
Capacidad 0,149067284  0,241813253  0,545919435  0,094732042  -0,215422605 -0,15005209

Laboral

DIMENSIONS:

Remuneracién

0,267051087  0,356522604  0,662588847  0,192453636  -0,069192961 -0,04472684

Analizando los datos de la matriz de correlacion de variables, se puede observar lo

siguiente:

1.

Relacion entre Desenvolvimiento y las Dimensiones de Inteligencia Emocional:

Hay una correlacién positiva, aunque débil, entre Desenvolvimiento y Atencion
Emocional (Interpersonal) con un valor de 0.1501.

La Comprension Emocional (Intrapersonal) presenta una correlacion positiva
de 0.2442, que es un poco mas fuerte.

La Regulacion Emocional (Intrapersonal) tiene una correlacion moderada y
positiva de 0.5254.

La correlacion entre Desenvolvimiento y Atencion Emocional (Intrapersonal)
es positiva pero muy débil (0.1134).

Hay una correlacion negativa y débil entre Desenvolvimiento y Comprension y
Regulacion Emocional (Interpersonal) con un valor de -0.2202.

La correlacion entre Desenvolvimiento y Expresion Emocional es negativa y
débil con un valor de -0.1443.

Relacion entre Capacidad Laboral y las Dimensiones de Inteligencia Emocional :

La correlacion entre Capacidad Laboral y Atencion Emocional (Interpersonal)
es positiva pero debil (0.1490).

Comprension Emocional (Intrapersonal) muestra una correlacion positiva de
0.2418 con Capacidad Laboral, que es un poco mas fuerte que la anterior.
Regulacion Emocional (Intrapersonal) tiene una correlacion positiva moderada
de 0.5459 con Capacidad Laboral.
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e Atencion Emocional (Intrapersonal) tiene una correlacion positiva muy débil

de 0.0947 con Capacidad Laboral.

e Comprension y Regulacion Emocional (Interpersonal) tiene una correlacion

negativa y débil de -0.2154 con Capacidad Laboral.
e La correlacion entre Capacidad Laboral y Expresion Emocional es negativa y
débil (-0.1500).
3. Relacion entre Remuneracion y las Dimensiones de Inteligencia Emocional :

e La correlacion entre Remuneracion y Atencién Emocional (Interpersonal) es
positiva y débil (0.2670).

e La correlacién entre Remuneracion y Comprension Emocional (Intrapersonal)
es positiva y moderada (0.3565).

e La correlacion mas fuerte se observa entre Remuneracion y Regulacion
Emocional (Intrapersonal) con un valor de 0.6625.

e Atencion Emocional (Intrapersonal) tiene una correlacion positiva mas débil de
0.1924 con Remuneracion.

e Comprension y Regulacion Emocional (Interpersonal) tiene una correlacion

negativa pero muy débil con Remuneracién (-0.0691).

e La correlacion entre Remuneracion y Expresion Emocional es negativa y

extremadamente débil (-0.0447).

Lamatriz presentadaen la Tabla 14 revela que hay unarelacion positiva entre varias
dimensiones de la Inteligencia Emocional y las dimensiones del Desempefio Laboral,
especialmente con la Regulaciéon Emocional (Intrapersonal). Sin embargo, algunas
dimensiones presentan correlaciones negativas, aunque generalmente débiles, lo que
sugiere una complejidad en la relacién entre Inteligencia Emocional y Desempefio Laboral.
Ademas, la fortaleza de las correlaciones varia, lo que sugiere que diferentes aspectos de
la Inteligencia Emocional pueden tener distintos niveles de influencia sobre el Desempefio

Laboral.

Resultados de los instrumentos

Los estadisticos descriptivos proporcionan informacion sobre las caracteristicas
centrales y la dispersion de los datos.

Cada dimensidn de la inteligencia emocional se describe a través de los siguientes

estadisticos:
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e Media: representa el valor promedio de la dimension.

e Mediana: corresponde al valor central que divide el conjunto de datos en dos partes
iguales.

e Desviacion estandar: muestra la dispersién de los datos alrededor de la media.

e Varianza de la muestra: indica la variabilidad de los datos.

e Rango: es la diferencia entre el valor maximo y el valor minimo de la dimension.

e Minimo: representa el valor mas bajo de la dimension.

e Maximo: corresponde al valor mas alto de la dimension.

e Suma: muestra la suma total de los valores de la dimension.

Estos resultados proporcionan una vision general de las caracteristicas de la
inteligencia emocional en cada dimension. Por ejemplo, la media y la mediana dan una
idea del valor tipico de la dimension, mientras que la desviacion estandar y la varianza
indican la dispersion de los datos alrededor de la media. El rango muestra el alcance de los
valores observados, y los valores minimo y maximo representan los limites inferior y

superior de la dimensién. La suma total refleja la suma de todos los valores en la dimensidn.

Tabla 15

Andlisis Descriptivo de la variable Inteligencia Emocional

DIMENSION
DIMENSION DIME2NSION DIMENSION DIMENSION 5: DIMENSION
1: Atencion C 3: Regulaciéon  4: Atencién  Comprension ) ot
- Comprension - - - 6: Expresion
Emocional Emocional Emocional Emocional  y Regulacion Emocional
(Interpersonal) octona (Intrapersonal) (Intrapersonal)  Emocional octona
(Intrapersonal)
(Interpersonal)
Media 258 26,2 26,2 26,2 264 26
Mediana 27 18 21 29 32 23
Moda #N/D 17 21 #N/D #N/D #N/D
Desviacion
estandar 10,084641 12,153188 7,5960516 11,166915 12,054044 13,693063
Varianza de
la muestra 101,7 147,7 57,7 124,7 145,3 1875
Rango 22 23 15 24 26 32
Minimo 15 17 20 14 11 12
Maximo 37 40 35 38 37 44
Suma 129 131 131 131 132 130

La Tabla 15 muestra un analisis descriptivo de la variable Inteligencia Emocional,

dividida en seis dimensiones. A continuacion, se analizan los datos:

1. Dimension 1: Atencion Emocional (Interpersonal):

66

La media es 25,8, lo que indica que en promedio, los encuestados tienen una



puntuacién de 25,8 en atencion emocional.

La mediana es 27, sugiriendo que cuando las puntuaciones estan ordenadas, el
valor del medio es 27.

No hay moda disponible.

La desviacion estandar de 10,08 y la varianza de la muestra de 101,7 indican
cierta dispersion en las puntuaciones.

El rango de 22 indica que hay una diferencia de 22 puntos entre la puntuacion

mas baja y la mas alta.

2. Dimension 2: Comprension Emocional (Intrapersonal):

La media es 26,2, pero la mediana es significativamente mas baja a 18, lo que
podria indicar una distribucién sesgada de las puntuaciones.

La modaes 17, lo que indica que la puntuacion mas frecuente es 17.

La desviacion estandar de 12,15 y la varianza de la muestra de 147,7 indican

una mayor dispersién en comparacion con la Dimension 1.

Dimensién 3: Regulacion Emocional (Intrapersonal):

Media y mediana estan mas cercanas en valor (26,2 y 21 respectivamente), lo
que sugiere una distribucion mas simétrica.
La desviacion estandar es de 7,60 y la varianza de la muestra de 57,7, lo que

indica una menor dispersion en comparacion con las Dimensiones 1y 2.

3. Dimensidn 4: Atencién Emocional (Intrapersonal):

La media es de 26,2 y la mediana de 29.
No hay moda disponible.
La desviacién estandar y la varianza de la muestra son relativamente altas, lo

que indica una mayor dispersion de las puntuaciones.

4. Dimension 5: Comprension y Regulacion Emocional (Interpersonal):

La media es de 26,4 y la mediana de 32, lo que podria indicar una distribucion
sesgada.
No hay moda disponible.

La desviacion estandar y la varianza de la muestra son relativamente altas.

5. Dimension 6: Expresion Emocional:

La media es de 26.
No hay moda disponible.

La desviacion estandar de 13,69 y la varianza de la muestra de 187,5 son las

67



mas altas entre todas las dimensiones, indicando una mayor variabilidad en las
puntuaciones de esta dimension.

e El rango es también el més alto, con un valor de 32, lo que indica una gran

variacion entre la puntuacion minimay méaxima.

Los datos sugieren que la mayoria de los encuestados tienen niveles promedio de
inteligencia emocional en varias dimensiones. Sin embargo, la Dimension 2, Comprension
Emocional (Intrapersonal), muestra una media y mediana relativamente bajas en
comparacion con otras dimensiones, lo que puede indicar un area que necesita mayor
desarrollo entre los encuestados. La Dimension 6, Expresion Emocional, muestra una
mayor variabilidad en las puntuaciones, lo que sugiere que la capacidad de expresar
emociones varia ampliamente entre los individuos. Esto podria tener implicaciones en la

comunicacién y el trabajo en equipo dentro de un entorno laboral.

Tabla 16

Andlisis Descriptivo de la variable Desempefio Labora

DIMENSION 1: DIMENSION 2: DIMENSION 3:
Desenvolvimiento Capacidad Laboral Remuneracion
Media 27 27 268
Mediana 7 8 24
Moda 1 #N/D #N/D
Desviacion estandar 40,79215611 36,27671429 16,8136849
Varianza de la
muestra 1664 1316 282,7
Rango 96 85 43
Minimo 1 1 8
Méaximo 97 86 51
Suma 135 135 134

La Tabla 16 muestra el analisis descriptivo de la variable Inteligencia Emocional,
presentando informacion detallada sobre cada dimension, incluyendo medidas de tendencia
central, dispersion y rangos.

Analizando la Tabla 16, tenemos:
1. Dimension 1: Desenvolvimiento:

e La media es de 27, lo que indica que en promedio, los empleados tienen un

desenvolvimiento de 27 en la escala utilizada.

e Lamedianaes de 7, lo cual es significativamente mas baja que la media, lo que

podria indicar una distribucién asimétrica de los datos.
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La moda es de 1, lo que indica que el valor que aparece con mas frecuencia en
los datos es 1.

La desviacién estandar es de 40,79 y la varianza de la muestra es de 1664, lo
que indica una gran dispersion en los datos.

El rango de 96 indica una amplia variacion en los datos, desde el minimo de 1

hasta el maximo de 97.

2. Dimension 2: Capacidad Laboral:

Similar a la Dimensién 1, la media es de 27, lo que indica un nivel promedio de
capacidad laboral de 27.

La mediana es de 8, también significativamente mas baja que la media, lo que
podria indicar una distribucién asimétrica de los datos.

No hay moda disponible en los datos.

La desviacion estandar de 36,28 y la varianza de la muestra de 1316 indican
también una gran dispersién en los datos, aunque ligeramente menor que en la
Dimension 1.

El rango de 85 sugiere una amplia variacién en los datos pero un poco menos

que en la Dimension 1.

3. Dimension 3: Remuneracion:

La media es de 26,8, ligeramente méas baja que las otras dos dimensiones.

La mediana es de 24, mucho mas alta que en las Dimensiones 1y 2y cercana a
la media, lo que sugiere una distribucion méas simétrica.

No hay moda disponible en los datos.

La desviacion estandar de 16,81 y la varianza de la muestra de 282,7 son
significativamente més bajas que en las Dimensiones 1y 2, lo que indica una
menor dispersion en los datos de remuneracion.

El rango de 43 es también significativamente mas bajo, lo que indica que hay
una menor variacion en la remuneracion en comparacion con el

desenvolvimiento y la capacidad laboral.

Los datos sugieren que los empleados tienen, en promedio, niveles similares de

desenvolvimiento y capacidad laboral, pero la dispersion en estos datos es bastante alta.

Esto podria indicar una diversidad significativa en el desempefio y las habilidades laborales

entre los empleados. En cuanto a la remuneracion, aunque el promedio es similar, los datos

estdn mucho menos dispersos, lo que sugiere que los salarios estan méas uniformemente

69



distribuidos entre los empleados
Figura 5

Andlisis de la Variable Inteligencia Emocional

DIMENSIONG: Expresion Emocional _
DIMENSIONS5: Comprension y Regulacion Emocional _
(Interpersonal)
DIMENSION4: Atencion Emocional (Intrapersonal) _
DIMENSIONS3: Regulacién Emocional (Intrapersonal) _
DIMENSION2: Comprensién Emocional _

(Intrapersonal)

DIMENSION1: Atencién Emocional (Interpersonal) [ D
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B Nada de acuerdo M Algo de acuerdo Bastante de Acuerdo

Muy de acuerdo B Totalmente de acuerdo

La Figura 5 brinda un andlisis detallado sobre cdmo se percibe la importancia de la
Inteligencia Emocional en distintas dimensiones. De acuerdo con la figura, es claro que la
mayoria de las personas valoran positivamente la Inteligencia Emocional. En la Dimension
1, que se refiere a la Atencion Emocional Interpersonal, el 34% de los encuestados estaban
"Bastante de acuerdo™ y el 16% "Muy de acuerdo”, lo que indica que al menos la mitad de
los encuestados reconoce la importancia de estar atentos a las emociones en las
interacciones con otros.

En la Dimension 2, que trata sobre la Comprension Emocional Intrapersonal, el
40% de los participantes estaban "Bastante de acuerdo™ y un 17% "Muy de acuerdo”. Esto
sugiere que una proporcion significativa de los encuestados valora la habilidad de
comprender sus propias emociones y como pueden afectar su comportamiento y
pensamiento.

La Dimension 3, sobre Regulacion Emocional Intrapersonal, muestra un fuerte
consenso sobre su importancia, con el 35% de los encuestados que estaban "Bastante de
acuerdo” y un significativo 21% "Muy de acuerdo”. Esto sugiere que la capacidad de
manejar y controlar las emociones es valorada por los participantes.

La Dimension 4, Atencién Emocional Intrapersonal, tiene menor consenso, con un

35% de "Bastante de acuerdo" y un 14% de "Muy de acuerdo".
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En la Dimension 5, que combina Comprension y Regulacion Emocional a nivel
Interpersonal, el 36% estuvo "Bastante de acuerdo”y el 16% "Muy de acuerdo”, indicando
un nivel intermedio de acuerdo sobre su importancia.

La Dimension 6, la Expresion Emocional, resalta con un 44% de los encuestados
estando "Bastante de acuerdo” y un 15% "Muy de acuerdo”. Esto muestra que una gran

proporcion valora la habilidad de expresar emociones de manera efectiva.

Figura 6

Andlisis de la Variable Desempefio Laboral

Muy de acuerdo
Bastante de Acuerdo

Algo de acuerdo

Nada de acuerdo
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B DIMENSION1: DESENVOLVIMIENTO = DIMENSION2: CAPACIDAD LABORAL
DIMENSION3: REMUNERACION

La Figura 6, que analiza el desempefio laboral de una empresa segun tres
dimensiones: Desenvolvimiento, Capacidad Laboral y Remuneracion, nos muestra algunas
conclusiones relevantes.

En las dos primeras dimensiones, Desenvolvimiento y Capacidad Laboral, hay una
marcada tendencia positiva entre los empleados. La mayoria de los encuestados se
muestran "Muy de acuerdo” o "Totalmente de acuerdo” con respecto a su desenvolvimiento
y capacidad laboral. Esto sugiere que los empleados se sienten competentes y capaces en
sus roles y responsabilidades dentro de la empresa.

Sin embargo, al observar la tercera dimension, Remuneracion, se aprecia una
distribucion mas equitativa en las respuestas. Si bien hay un numero significativo de

empleados que estdn "Muy de acuerdo” o "Totalmente de acuerdo” respecto a su
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remuneracién, también existe un notable porcentaje que se muestra "Nada de acuerdo" o
"Algo de acuerdo”. Esto refleja que hay cierto descontento en la percepcion de la
remuneracion recibida por parte de algunos empleados.

Figura 7

Analisis Combinado de variable Inteligencia Emocional y Desempefio Laboral

250
200
150
100

50

Nada de acuerdo Algo de acuerdo Bastante de Muy de acuerdo  Totalmente de
Acuerdo acuerdo
I Variable: Inteligencia Emocional ==@==\/ariable: Desempefio Laboral

La Figura 7 muestra el comparativo de las dos variables: Inteligencia Emocional y
Desemperio Laboral.

Comparando ambas variables, se puede concluir que hay un mayor nivel de acuerdo
con el Desempefio Laboral que con la Inteligencia Emocional. En particular, hay una mayor
cantidad de personas que estan totalmente de acuerdo con el Desempefio Laboral que con
la Inteligencia Emocional. Esto indica que hay un mayor nivel de satisfaccion con el
Desemperio Laboral.
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Figura 8

Variable Desempefio Laboral. Dimension 1 Desenvolvimiento
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La Figura 8 sugiere que el desempefio laboral es bastante bueno. La mayoria de las
respuestas estan en la categoria "Casi siempre"” o "Siempre", lo que indica un alto grado de
compromiso Yy eficiencia. Esto también se refleja en los resultados de preguntas como
"Conoce las ofertas y promociones para brindar a los clientes" y "Orienta al cliente en las
inquietudes que él tenga”.

Asi también, el hecho de que haya pocas respuestas en la categoria "Nunca" o "Casi
nunca" sugiere que el empleado sabe cdmo manejar situaciones dificiles como relaciones
con clientes y conflictos. Esto se refleja en los resultados de la pregunta "Sabe como
manejar un conflicto con clientes”.

Por lo tanto, los resultados de la Figura 8 muestran un alto nivel de compromiso y

eficiencia por parte del empleado.
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Figura 9

Variable Desempefio Laboral. Dimension 1 Capacidad Laboral
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Los resultados de la Figura 9 indican que la capacidad laboral es alta. La mayoria

de las preguntas recibieron respuestas de "Casi siempre” o "Siempre", lo que indica que el

personal entiende y cumple con sus tareas y responsabilidades.

El personal trabaja en equipo para potenciar sus labores, resuelve problemas y

establece estrategias para alcanzar sus metas. Ademas, cumplen con los horarios

establecidos y llegan a la hora programada. Esto demuestra que la capacidad laboral es alta.
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Figura 10

Variable Desempefio Laboral. Dimension 1 Remuneracion

La empresa considera pagar su sueldo a tiempo

Considera que su sueldo es justo en la empresa

Existe costo de formacion y capacitacién en la
empresa

Existe favoritismo en los colaboradores de la _
empresa

Hay una relacion laboral positiva entre los
colaboradores de la empresa

Considera que la empresa le da facilidades para
ascender

Considera que tiene definido la elaboracién de su
tarea en la empresa

0 20 40 60 80 100 120 140 160

B Nunca (1) ™ Casinunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) ™ Siempre (5)

La Figura 10 indica que la remuneracién es moderada. Aunque hay algunas
respuestas "Casi siempre"y "Siempre" para preguntas como "Considera que tiene definido
la elaboracion de su tarea en la empresa™ y "Existe una relacion laboral positiva entre los
colaboradores de laempresa™, hay una cantidad significativa de respuestas "Nunca" o "Casi
nunca" para preguntas como "Existe costo de formacion y capacitacion en la empresa" y
"Existe favoritismo en los colaboradores de la empresa”. Esto indica que la remuneracién
es moderada.

Ademas de los resultados anteriores, es interesante notar que hay una cantidad
significativa de respuestas "Casi nunca" para preguntas como "Considera que la empresa
le da facilidades para ascender™ y "La empresa considera pagar su sueldo a tiempo™. Esto
puede indicar que los empleados no sienten que estan siendo favorecidos o recompensados
de la forma adecuada por la empresa. Esto puede afectar significativamente la moral y el
rendimiento de los empleados.

La mayoria de los encuestados tienen una habilidad moderada para entender y

percibir las emociones de los demas.
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Figura 11

Variable Inteligencia Emocional. Dimensién 1 Atencion Emocional (Interpersonal)

[Soy de estar atento a las emociones de los demas]

[Presto mucha atencién a las emociones de los...

[Soy consciente de los mensajes no verbales de las...

[Cuando veo a un conocido percibo su estado de...

[Con frecuencia entiendo como se sienten los...

[Me doy cuenta cuando otro finge una emocion]

[Soy capaz de distinguir los cambios de humor en...

[Cuando veo cdmo se siente alguien entiendo que...

[Me doy cuenta cuando una persona cambia de...

[Puedo reconocer lo que siente una persona con...

[Me doy cuenta cémo se siente una persona con...

0 20 40 60 80 100 120 140
M Nada de acuerdo M Algo de acuerdo W Bastante de Acuerdo
Muy de acuerdo M Totalmente de acuerdo

La Figura 11 presenta los resultados mostrados mas destacados son los de las
preguntas relacionadas con la percepcion de los cambios de estado de animo de los demas,
como "Me doy cuenta cuando una persona cambia de estado de animo" y "Me doy cuenta
cuando alguien intenta disimular su mal humor", en los que la mayoria de los encuestados
respondieron "Algo de acuerdo™ o "Bastante de acuerdo”.

Por lo tanto, la empresa deberia considerar mejorar la remuneracion para mantener
a los empleados motivados y comprometidos.

Los resultados que se muestran en la Figura 11 sugieren que los encuestados tienen
una buena habilidad para detectar los cambios de estado de animo de los demas. Sin
embargo, para preguntas como "Cuando veo como se siente alguien entiendo que le pasa"
y "Puedo darme cuenta del estado de animo de las personas con s6lo observarla”, la
mayoria de los encuestados respondieron "Algo de acuerdo". Esto sugiere que hay algunas
areas en las que los encuestados necesitan mejorar su capacidad para entender y percibir

las emociones de los demas.
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Figura 12

Variable Inteligencia Emocional. Dimension 2 Comprension Emocional (Intrapersonal)

[Me cuesta entender el porqué de lo que siento]

[Me resulta dificil entender por qué me siento...
[Cuando estoy alegre comprendo por qué]

[Me doy cuenta cuando mis sentimientos afectan...
[Cuando estoy alegre puedo reconocer el por qué]
[Cuando estoy triste intento encontrar las causas]
[Sé mucho sobre como me siento]
[Sé por qué cambian mis emociones]

[Reconozco los motivos por los cuales mis estados...
[Interpreto con facilidad las emociones que siento]

[Soy consciente de mis emociones cuando las...

[Puedo comprender qué siento en diferentes...
[Tengo claros mis sentimientos]

[Puedo darme cuenta por qué cambia mi estado...
[Puedo reconocer la mayoria de mis sentimientos]
[Puedo llegar a comprender mis sentimientos]
[Puedo entender las causas de mis emociones]
[Muchas veces sé cdmo me siento]

[Cuando estoy triste puedo entender el motivo]

[Normalmente comprendo por qué me siento mal]

o
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o
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o
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o
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00 120 140

M Nada de acuerdo M Algo de acuerdo W Bastante de Acuerdo

Muy de acuerdo M Totalmente de acuerdo

En la Figura 12 se muestra que los encuestados tienen una habilidad moderada para
entender y comprender sus emociones. Los resultados mas destacados son las respuestas
"Algo de acuerdo™ y "Bastante de acuerdo” para preguntas como "Normalmente
comprendo por qué me siento mal" y "Tengo claros mis sentimientos", lo cual sugiere que
los encuestados tienen una buena comprensién de sus emociones. Sin embargo, para
preguntas como "Me resulta dificil entender por qué me siento enojado/a" y "Me cuesta
entender el porqué de lo que siento", la mayoria de los encuestados respondieron “Nada de
acuerdo™ o "Algo de acuerdo". Esto indica que hay algunas areas en las que los encuestados
necesitan mejorar su capacidad para comprender sus emociones. Consecuentemente, es
importante que se desarrollen estrategias adecuadas para ayudar a los encuestados a

mejorar su comprension de sus emociones.



Figura 13

Variable Inteligencia Emocional. Dimensidn 3 Regulacién Emocional (Intrapersonal)

[Intento controlar las emociones desagradables]

[Cuando estoy enojado, intento tomarme unos...

[Cuando estoy de buen humor, es dificil que mi...

[Soy capaz de manejar mis nervios]

[Si doy muchas vueltas a las cosas y se me...

[No logro cambiar mi estado de dnimo con...

[Aunque a veces me siento triste soy optimista]
[Soy capaz de mantener mi buen humor incluso...

[Cuando estoy enojado, trato de calmarme]

[Intento tener pensamientos positivos, aunque...

[Aunque me sienta mal, procuro pensar en...

0 20 40 60 80 100 120 140
® Nada de acuerdo M Algo de acuerdo Bastante de Acuerdo
Muy de acuerdo B Totalmente de acuerdo

La Figura 13 muestra que la capacidad de manejo de emociones de los encuestados
es moderada. Mientras hay algunas respuestas "Muy de acuerdo™ y "Totalmente de
acuerdo" para preguntas como "Puedo mantener mi estado de &nimo positivo™ y "Soy capaz
de mantener un buen estado de animo", hay una cantidad significativa de respuestas "Nada
de acuerdo™ o "Algo de acuerdo” para preguntas como "Cuando estoy triste me cuesta hacer
cosas para sentirme mejor" y "No logro cambiar mi estado de animo con facilidad". Esto
propone que los encuestados tienen dificultades para controlar sus emociones y necesitan
desarrollar estrategias para mejorar su habilidad para manejar las situaciones estresantes.

Asimismo, hay una cantidad significativa de respuestas "Algo de acuerdo” para
preguntas como "Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables™” y "Trato de
calmarme cuando siento que estoy perdiendo la paciencia”, lo que demuestra que, aunque
los encuestados tienen dificultades para controlar sus emociones, estan intentando mejorar
su capacidad de manejo de emociones. Por lo que, es importante que se implementen
estrategias adecuadas para ayudar a los encuestados a mejorar su capacidad de manejo de

emociones.



Figura 14

Variable Inteligencia Emocional. Dimensidn 4 Atencion Emocional (Intrapersonal)

[Me cuesta pensar en mis sentimientos]
[Le presto poca atencidén a mis emociones]
[Ilgnoro mis estados de animos]
[A menudo me doy cuenta de mis sentimientos...
[Presto atencidn a mis sentimientos]
[Normalmente me preocupo mucho por lo que...
[Pienso en mi estado de animo constantemente]
[Estoy atento/a a las emociones que siento]
[Pienso que merece la pena prestar atencion a...
[A menudo pienso en mis sentimientos]
[Presto mucha atencidn a cbmo me siento]

[Con frecuencia pienso en mis emociones,...

[Dedico tiempo a pensar en mis emociones]

0 20 40 60 80 100 120 140
B Nada de acuerdo M Algo de acuerdo M Bastante de Acuerdo
Muy de acuerdo M Totalmente de acuerdo

En la dimension 4 de la Inteligencia emocional, los encuestados tienen una
habilidad moderada para prestar atencion a sus emociones.

Tal como se puede apreciar en la Figura 14, la mayoria de los encuestados
respondieron "Algo de acuerdo™ o "Bastante de acuerdo™ a preguntas como "Dedico tiempo
a pensar en mis emociones" y "Presto atencion a mis sentimientos”, lo cual sugiere que los
encuestados tienen una buena capacidad para prestar atencion a sus emociones. No
obstante, para preguntas como "Ignoro mis estados de animos" y "Me cuesta pensar en mis
sentimientos", la mayoria de los encuestados respondieron "Nada de acuerdo"” o "Algo de
acuerdo™.

Esto apunta que hay algunas areas en las que los encuestados necesitan mejorar su

habilidad para prestar atencién a sus emociones.
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Figura 15

Variable Inteligencia Emocional. Dimensién 5 Comprension y Regulacién Emocional (Interpersonal)

[Soy capaz de convencer a un amigo de que no hay... I ]
[Me cuesta tratar de calmar a alguien cuando estd... I |
[Me resulta dificil darme cuenta cuando alguien... I I
[Mis palabras ayudan a otras personas a calmarse... I .
[Soy incapaz de prestar atencion a las emociones... I |
[Me cuesta darme cuenta cuando alguien estd... I |
[Me cuesta tranquilizar a un amigo que estd... GGG |
[Me resulta dificil lograr que una persona se sienta... I I
[Soy incapaz de conectarme con las emociones de... I |
[Me resulta dificil comprender los gestos de los... I .
[Me resulta dificil entender por qué las personas se... I L
[A veces pienso en las emociones de los demds] I .
0 20 40 60 80 100 120 140
B Nada de acuerdo M Algo de acuerdo Bastante de Acuerdo
Muy de acuerdo M Totalmente de acuerdo

La Figura 15 muestra la representacion grafica de la Variable Inteligencia
Emocional en su Dimension 5, que se refiere a la Comprension y Regulacién Emocional
en el ambito interpersonal. Esta dimensidn se centra en la capacidad de una persona para
comprender y regular las emociones en las interacciones con los demaés.

La mayoria de los encuestados estan algo de acuerdo o bastante de acuerdo en la
mayoria de las preguntas. Existen algunas preguntas donde hay una diferencia significativa
entre aquellos que estan algo de acuerdo y aquellos que estan totalmente de acuerdo. Por
ejemplo, en la pregunta "A veces pienso en las emociones de los deméas", hay una diferencia
significativa entre aquellos que estan algo de acuerdo (42) y aquellos que estan totalmente
de acuerdo (15). Significa que hay una mayor cantidad de personas que estan algo de
acuerdo con esta afirmacion en comparacion con aquellos que estan totalmente de acuerdo.

También en la pregunta "Mis palabras ayudan a otras personas a calmarse cuando
estan nerviosas”, hay una diferencia significativa entre aquellos que estan algo de acuerdo
(34) y aquellos que estan totalmente de acuerdo (14). Esto significa que hay una mayor
cantidad de personas que estan algo de acuerdo con esta afirmacién en comparacion con
aquellos que estan totalmente de acuerdo.

El analisis descriptivo de la Figura 15 muestra que hay una mayor cantidad de

personas que estdn algo de acuerdo o bastante de acuerdo con la mayoria de las
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afirmaciones, pero también hay algunas preguntas donde hay una diferencia significativa
entre aquellos que estan algo de acuerdo y aquellos que estan totalmente de acuerdo.

Figura 16

Variable Inteligencia Emocional. Dimensién 6 Expresién Emocional.

[Me resulta dificil ocultar como me siento]
[Cuando algo no me agrada lo de muestro... I —
[Me resulta dificil poner en palabras lo que siento]
[Siempre puedo decir cdmo me siento]
[A veces puedo expresar a otros cudles son mis...
[Soy capaz de describir mis estados emocionales]
[A veces puedo transmitir a otros cudles son mis...
[Suelo guardarme mis sentimientos]
[Soy capaz de expresar cdmo me siento]
[Es facil para mi transformar mis sentimientos y...
[Puedo decirle a otro/a cémo me siento]

[Soy capaz de expresar mis emociones...

0 20 40 60 80 100 120 140
B Nada de acuerdo B Algo de acuerdo M Bastante de Acuerdo
Muy de acuerdo B Totalmente de acuerdo

La dimension 6 indica que la mayoria de los encuestados estan algo de acuerdo o
bastante de acuerdo en la mayoria de las preguntas. Asi como se observa en la Figura 16,
hay algunas preguntas donde hay una diferencia significativa entre aquellos que estan algo
de acuerdo y aquellos que estan totalmente de acuerdo. Por ejemplo, en la pregunta "Soy
capaz de expresar mis emociones adecuadamente™, hay una diferencia significativa entre
aquellos que estan algo de acuerdo (37) y aquellos que estan totalmente de acuerdo (15).
Esto apunta que hay una mayor cantidad de personas que estan algo de acuerdo con esta
afirmacion en comparacion con aquellos que estan totalmente de acuerdo.

Ademas, en la pregunta "Cuando algo no me agrada lo de muestro facilmente", hay
una diferencia significativa entre aquellos que estan algo de acuerdo (42) y aquellos que
estan totalmente de acuerdo (17). Esto indica que hay una mayor cantidad de personas que
estdn algo de acuerdo con esta afirmacion en comparacion con aquellos que estan
totalmente de acuerdo.

La Figura 16 muestra que hay una mayor cantidad de personas que estan algo de
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acuerdo o bastante de acuerdo con la mayoria de las afirmaciones, pero también hay
algunas preguntas donde hay una diferencia significativa entre aquellos que estan algo de
acuerdo y aquellos que estan totalmente de acuerdo.
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Capitulo 4

Propuesta de intervencién

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y orientado al cliente, las
habilidades y competencias de los empleados desempefian un papel vital en el éxito y
sostenibilidad de cualquier organizacion. Una empresa operadora de estaciones de
servicios y tiendas de conveniencia, en particular, enfrenta desafios Unicos, como la
necesidad de satisfacer las expectativas de los clientes de manera répida y eficiente, asi
como de mantener un entorno de trabajo armanico en un contexto a menudo estresante.

En este sentido, la inteligencia emocional emerge como una competencia
transversal critica que puede significativamente influir en el desempefio laboral. El
propdsito de esta propuesta es presentar un programa integral de formacion de inteligencia
emocional disefiado especificamente para coadyuvar en la mejora del desempefio laboral
en el area de operaciones de una empresa operadora de estaciones de servicios y tiendas de
conveniencia.

El establecimiento de un programa de formacién en inteligencia emocional es vital
y oportuno por las siguientes razones detalladas:

1. Optimizacién de la Productividad: Empleados con mayor inteligencia emocional
son méas capaces de mantener un enfoque claro y una actitud positiva, lo que se
traduce en una mejora de la eficiencia y calidad del trabajo. Esto es especialmente
valioso en un entorno que demanda respuestas rapidas y soluciones efectivas, como
lo es el sector de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia.

2. Fortalecimiento de la Colaboracion en Equipos: La capacidad de comprender y
responder a las emociones de los colegas es fundamental para la construccién de
relaciones laborales sdlidas. Equipos que se comunican efectivamente y se apoyan
mutuamente son mas innovadores y capaces de superar obstaculos.

3. Elevacion de la Satisfaccion del Cliente: El trato con clientes es un elemento central
en esta industria. Empleados capaces de empatizar con los clientes y adecuar sus
respuestas emocionales pueden generar experiencias positivas que fidelicen a la
clientela y potencien la imagen de la marca.

4. Mejora de la Salud Emocional de los Empleados: Trabajar en un entorno de alto
ritmo puede ser estresante. La inteligencia emocional ayuda a los empleados a
manejar el estrés de manera efectiva, lo que puede resultar en un mejor equilibrio

entre la vida laboral y personal y, en consecuencia, en una reduccion de la rotacion
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de personal.

Desarrollo de Lideres Efectivos: Los lideres con altos niveles de inteligencia
emocional son mas capaces de inspirar y motivar a sus equipos, lo que puede tener
un impacto significativo en el desempefio general de la empresa.

Alineacion con Tendencias Globales: Las organizaciones modernas en todo el
mundo estan reconociendo cada vez mas la importancia de la inteligencia
emocional en el lugar de trabajo. Adoptar un enfoque proactivo hacia el desarrollo
de esta competencia posiciona a la empresa en sintonia con las mejores practicas
globales.

En vista de lo expuesto, es evidente que invertir en un programa de formacién en

inteligencia emocional es una estrategia empresarial inteligente que contribuira a un mejor

desempefio laboral, asi como al bienestar de los empleados y la satisfaccidn de los clientes.

Presentacion del programa de formacion

El Programa de Formacion en Inteligencia Emocional para el Area de

Operaciones de una Empresa Operadora de Estaciones de Servicios y Tiendas de

Conveniencia tiene como finalidad desarrollar la inteligencia emocional dentro del area de

operaciones en estaciones de servicios y tiendas de conveniencia. El programa se estructura

en tres componentes principales:

1.

Introduccion: Aqui se abordard la definicion y los elementos fundamentales de la
inteligencia emocional, proporcionando una base sélida para entender su
importancia y aplicaciones.

Concienciacién: Esta seccion del programa se centra en destacar la relevancia de
la inteligencia emocional en el entorno laboral. Ademas, se estableceran los
objetivos del programa y se exploraran los beneficios tangibles que la inteligencia
emocional puede ofrecer en el ambito de trabajo, con un enfoque particular en
estaciones de servicio y tiendas de conveniencia.

Plan de Accidn: Este componente es la parte practica del programay esta destinado
a la implementacion de estrategias y herramientas para mejorar la inteligencia
emocional entre los colaboradores. Incluira la identificacion de areas de mejora, el
disefio de estrategias especificas, y el establecimiento de métricas de evaluacion y
seguimiento.

El programa esté disefiado para ser interactivo, participativo y orientado hacia la

aplicacion préactica de las habilidades y conocimientos adquiridos en el entorno laboral
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especifico de estaciones de servicios y tiendas de conveniencia.

Programa de Formacion en Inteligencia Emocional para el Area de Operaciones de
una Empresa Operadora de Estaciones de Servicios y Tiendas de Conveniencia

1. Introduccion

a. Definicion y elementos fundamentales

La Inteligencia Emocional (IE) se refiere a la capacidad de identificar, comprender,
manejar y utilizar eficazmente las emociones en las interacciones diarias y la toma de
decisiones. Esta habilidad es crucial para desarrollar relaciones saludables, tanto en la vida
personal como profesional.

Existen cinco elementos fundamentales que componen la Inteligencia Emocional:

e Autoconciencia: Es la habilidad de reconocer y entender las propias emociones, asi
como su impacto en el trabajo y en las relaciones con los demas. Esto incluye tener
una comprension clara de las fortalezas y debilidades.

e Autorregulacion: Implica la capacidad de controlar y gestionar las emociones,
especialmente en situaciones estresantes o dificiles. A través de la autorregulacion,
los individuos pueden pensar antes de actuar y evitar reacciones impulsivas.

e Motivacién: Se refiere a tener un impulso interno para perseguir objetivos y
mantener una actitud positiva, incluso frente a obstaculos o contratiempos.

e Empatia: Es la capacidad de entender y compartir los sentimientos de los demaés.
La empatia es crucial para desarrollar relaciones solidas y para ser sensible a las
necesidades y preocupaciones de los comparieros de trabajo.

e Habilidades Sociales: Se trata de la capacidad de comunicarse eficazmente y
manejar las relaciones con los demas. Esto incluye la capacidad de colaborar,

resolver conflictos y trabajar en equipo.

2. Concienciacién

a. Relevanciade la Inteligencia Emocional en el lugar de trabajo
En el entorno laboral, la Inteligencia Emocional es esencial para multiples aspectos
del desempefio y bienestar de los empleados:
e Mejora de la Comunicacion: La IE ayuda en la comprensién y manejo de

emociones, lo que resulta en una comunicacion mas efectiva entre colegas,
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superiores y clientes.

Toma de Decisiones: Las personas con alta IE son capaces de evaluar situaciones
con claridad, sopesar las emociones involucradas y tomar decisiones informadas
que beneficien a la organizacion.

Manejo del Estrés: La autorregulacion emocional ayuda a los empleados a mantener
la calma bajo presion, lo cual es esencial para un entorno de trabajo productivo.
Relaciones Laborales: Al ser empaticos y sociales, los empleados con alta IE
pueden construir relaciones de trabajo mas solidas, lo que conduce a un ambiente
de trabajo mas armonioso.

Liderazgo: Para los lideres, la IE es crucial para inspirar y motivar a los equipos,
asi como para entender y responder adecuadamente a las necesidades de sus

colaboradores.

b. Objetivos del Programa

Mejorar el desempefio laboral mediante el desarrollo de la inteligencia
emocional. Uno de los objetivos primordiales de este programa es mejorar el
desempefio laboral de los empleados mediante el desarrollo de sus habilidades de
inteligencia emocional. Al identificar y gestionar emociones, los empleados pueden
tomar decisiones mas informadas, comunicarse de manera més efectiva y abordar
desafios de manera mas eficiente. Esto se traduce en un aumento en la
productividad, la calidad del trabajo y la satisfaccion laboral. A través de
capacitaciones, talleres y actividades de desarrollo personal, el programa tiene
como objetivo proporcionar a los empleados las herramientas y conocimientos
necesarios para fortalecer su inteligencia emocional y, en consecuencia, mejorar su
desempefio en el trabajo.

Fomentar un entorno de trabajo colaborativo y de bienestar. Ademas de
mejorar el desempefio individual, este programa también tiene como objetivo crear
un entorno de trabajo mas colaborativo y saludable. Al desarrollar habilidades de
empatia y comunicacion, los empleados estaran mejor equipados para trabajar en
equipo, resolver conflictos y apoyarse mutuamente. Esto es crucial para construir
un ambiente laboral en el cual la colaboracién y el trabajo en equipo son valorados
y fomentados.

Asimismo, al promover un mayor entendimiento y manejo de las emociones, el

programa busca mejorar el bienestar general de los empleados. Esto incluye
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ayudar a los empleados a manejar el estrés y evitar el agotamiento, lo que puede
tener un impacto positivo en su salud mental y fisica. A largo plazo, un entorno de
trabajo saludable y colaborativo no solo beneficia a los empleados a nivel
individual, sino que también contribuye a la estabilidad y al éxito de la organizacion
en su conjunto.

En conjunto, estos objetivos estan alineados con la vision de crear un espacio de

trabajo en el que los empleados se sientan valorados, apoyados y capaces de alcanzar su

maximo potencial.

c. Beneficios de la Inteligencia Emocional en el Trabajo

Aumento de la productividad. En las estaciones de servicio, donde el ritmo de
trabajo puede ser acelerado y las demandas cambiantes, la inteligencia emocional
juega un papel crucial en el aumento de la productividad. Los empleados con alta
inteligencia emocional pueden manejar el estrés de manera mas efectiva, lo que les
permite mantener la concentracion y tomar decisiones mas acertadas bajo presion.
Ademas, la capacidad de reconocer y regular las emociones propias ayuda a
mantener la motivacién y el compromiso, lo que resulta en un mejor rendimiento
Yy, en consecuencia, un aumento en la productividad.

Mejora en la calidad de servicio al cliente. Las estaciones de servicio son, en
esencia, proveedores de servicios y, como tal, la calidad del servicio al cliente es
un factor determinante para el éxito del negocio. Los empleados que pueden
empatizar con los clientes y entender sus necesidades son capaces de ofrecer un
servicio mas personalizado y satisfactorio. Al ser capaces de controlar sus
emociones, los empleados pueden mantener la calma y ser méas eficaces en la
resolucién de problemas cuando se enfrentan a clientes insatisfechos o situaciones
dificiles. Esto no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también contribuye
a la imagen y reputacion de la estacion de servicio.

Reduccion de conflictos laborales. En un entorno como el de las estaciones de
servicio, donde los empleados deben trabajar en estrecha colaboracion y a menudo
en condiciones de estrés, los conflictos pueden surgir facilmente. La inteligencia
emocional puede ser una herramienta valiosa para reducir estos conflictos. Los
empleados con habilidades de inteligencia emocional son méas conscientes de cémo

sus acciones y palabras pueden afectar a los demas y tienden a ser mas considerados
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y respetuosos en sus interacciones. Ademas, pueden identificar y entender las
emociones de sus compafieros, lo que puede ayudar a prevenir malentendidos y
tensiones. Al fomentar una comunicacion abierta y honesta y alentar a los
empleados a expresar sus preocupaciones de manera constructiva, es posible crear

un ambiente de trabajo méas armonioso y colaborativo.

3. Plan de Accién

a. Diagnostico de la Inteligencia Emocional de los Colaboradores

Basado en los resultados obtenidos de la aplicacion del Test de medicién de
Inteligencia Emocional para la empresa operadora de estaciones de servicios y tiendas de
conveniencia, se puede indicar que la Inteligencia Emocional es un factor importante para
la mayoria de los colaboradores. Esto sugiere que los colaboradores estan conscientes de
la importancia de tener habilidades para comprender y regular las emociones propias y
ajenas, y también de la importancia de la expresion adecuada de las mismas.

Esto indica que el conocimiento y el desarrollo de la Inteligencia Emocional son
una prioridad para los colaboradores, lo que es positivo para la salud y el bienestar.
Ademas, estos resultados también indican que hay una necesidad de mejorar la educacién
y la promocion de la Inteligencia Emocional, para ayudar a desarrollar habilidades
emocionales saludables en la empresa.

También es importante analizar el impacto de la Inteligencia Emocional en la vida
de las personas. Esto incluye su influencia en el éxito profesional, el bienestar emocional
y la satisfaccion de la vida. Estudios recientes han encontrado que la Inteligencia
Emocional es un factor clave para el éxito profesional y el desempefio laboral. Esto se debe
a que las personas con un alto nivel de Inteligencia Emocional son méas propensas a tomar
decisiones acertadas, trabajar bien en equipo, adaptarse bien a los cambios y desarrollar
relaciones saludables, ayudando a las personas a tener unamejor percepcion y comprension
de la realidad, lo que contribuye a su satisfaccion y bienestar. Por lo tanto, se recomienda
apoyar el desarrollo de la Inteligencia Emocional, para que los colaboradores mejoren su

desempefio laboral.

b. Disefio de Estrategias para Mejorar la Inteligencia Emocional
Para el desarrollo del Programa de Formacion que permita mejorar la Inteligencia

Emocional para la empresa operadora de estaciones de servicio y tiendas de conveniencia,
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se establecen una serie de talleres que promuevan una cultura organizacional con respecto

a la mejora continua de los aspectos claves para mejorar la inteligencia emocional.

Tabla 17
Programa de Formacién para el Desarrollo de la Inteligencia Emocional

Programa Formacion Inteligencia Emocional

Eje Objetivo Estrategia Acciones Involucrados
Ayudar a los Gerentes de Zonas
participantes a
comprgnder como las E1.A1 Capacitacion Supervisores
emociones influyen . .
. E1. Establecer un Inteligencia .
en sus decisiones y roarama de Emocional Capacitador Externo
acciones, asi como a progr
entrenamiento basado
desarrollar Dpto. de Talento
. en el modelo de
habilidades para el - Humano
; competencias
manejo de onales d
Inteligencia  situaciones dificiles emoclonales de Supervisores
. . - ' Goleman para que los
Emocional  con el fin de mejorar
~ empleados puedan
el desempefio laboral Personal
desarrollar sus Lo
de los colaboradores o Administrativo de
del rea de hab”.' dades Pistay de Tienda
operaciones del emocionales E|lﬁ$|2i 'I;ar:g;es
sector norte de una Emo?:ional Capacitador Externo
empresa operadora
de estaciones de Dpto. de Talento
Humano

servicio ytiendas de
conveniencia

E2.A1 Mecanismos Gerentes de Zonas

de comunicacién en

un entorno seguro Supervisores

E2.A2 Reuniones Dpto. de Talento
de Humano

Retroalimentacion

E2. Fomentar la
comunicacion entre
los empleados para

que puedan compartir
sus experiencias, Gerentes de Zonas
ideas y opiniones. E2.A3 Ofrecer
incentivos sobre Supervisores
habilidades
emocionales Dpto. de Talento

Humano

La Tabla 17 muestra los objetivos, estrategias y acciones que se deben tomar para
implementar un programa de inteligencia emocional en el area de operaciones del sector

norte de una empresa operadora de estaciones de servicio y tiendas de conveniencia.
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Estrategias para Programa de Formacion de Inteligencia Emocional

E1l: Establecer un programa de entrenamiento basado en el modelo de
competencias emocionales de Goleman para que los empleados puedan desarrollar sus
habilidades emocionales.

1. E1.Al1 Capacitacion Inteligencia Emocional. Curso Vivencial Inteligencia

Emocional.

Objetivo estratégico: Explorar distintas estrategias para mejorar el desempefio
laboral y aprender a utilizar herramientas especificas para una gestion emocional eficaz y
sostenible.

Numero de Participantes: 10

Inversion Proyectada: $ 195,00 por participante.

Metodologia. La metodologia de trabajo debe ser practica, participativa.
Desarrollando en los colaboradores a través de actividades Ludicas la capacidad de
interiorizar los diferentes elementos que integran la Inteligencia Emocional reconociendo
el valor de la misma y cdmo ésta ayudara a incrementar su nivel de desempefio laboral.

Por esto, se debera solicitar que se aborden los siguientes contenidos minimos para
el desarrollo de este taller:

e Introduccién: ;Qué es la Inteligencia Emocional?

e Tema 1: Descubriendo tu propio funcionamiento emocional

e Tema 2: Aumentando la conciencia emocional

e Tema 3: Empoderandote de tu vida

e Tema 4: Desarrollando la empatia

e Tema 5: Herramientas para el desarrollo de la Inteligencia Emocional

Total de horas: 16 horas

2. E1.A2 Talleres Inteligencia Emocional. Talleres para mejorar la Inteligencia
Emocional de los colaboradores, esta accion involucra siete talleres desarrollados
de manera secuencial para ir evaluando permanentemente el avance de cada uno de
ellos.

Objetivo estratégico: Desarrollar habilidades para mejorar la inteligencia
emocional, mediante el reconocimiento de sus propias emociones, la comprension de las

emociones de los demas y el desarrollo de habilidades de comunicacién, auto-regulacion
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emocional, empatia y toma de decisiones conscientes.

Numero de Participantes por modulo: de 30 a 120 personas

Inversion Proyectada: $ 30,00 por participante.

Metodologia. La metodologia de trabajo debe ser practica, participativa.
Desarrollando en los colaboradores a través de actividades ludicas, la capacidad de
interiorizar los diferentes elementos que integran la Inteligencia Emocional reconociendo
el valor de la misma y cdmo ésta ayudara a incrementar su nivel de desempefio laboral.

Por esto, se debera desarrollar dos talleres que son:

Taller 1. Inteligencia Emocional (Interpersonal)

e Reconocer tus emociones.
e Comprender las emociones.
e Practicar la auto-regulacion emocional.

Taller 2. Inteligencia Emocional (Intrapersonal)

e Comprender las emociones de los demas.

e Practicar la empatia.

e Desarrollar habilidades de comunicacion.

e Practicar la toma de decisiones conscientes.

Las competencias que se esperan lograr con estos talleres son:

Taller 1. Inteligencia Emocional (Intrapersonal)

Reconocer tus emociones: El primer paso para mejorar la inteligencia emocional es
reconocer sus propias emociones. Debe estar consciente de sus emociones para poder
comunicarlas de una manera efectiva.

Comprender las emociones: Comprender las emociones, ayudara a identificar la
raiz de los sentimientos. Esto permitira tomar decisiones més acertadas. Una vez que haya
reconocido sus emociones, es importante que entienda por qué siente lo que siente. Esto te
ayudara a identificar las causas de las emociones y a tomar decisiones informadas.

Practicar la autorregulacion emocional: La auto-regulacion emocional es la
capacidad de controlar y regular las emociones de manera efectiva. Esto ayudara a lidiar

con situaciones dificiles de manera méas calmada y racional.

Taller 2. Inteligencia Emocional (Interpersonal)

Comprender las emociones de los demas: Una vez que entienda sus propias
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emociones, debe intentar entender las emociones de los demés. Esto ayudara a construir
mejores relaciones y a comunicarse de manera mas efectiva.

Practicar la empatia: La empatia es la capacidad de ponerse en el lugar de otra
persona y entender las emociones y necesidades. Esto ayudara a conectar mejor con las
personas que lo rodean.

Desarrollar habilidades de comunicacion: La comunicacion es una parte importante
de la inteligencia emocional. Debe desarrollar habilidades de comunicacion para expresar
las emociones y entender las emociones de los demas.

Practicar la toma de decisiones conscientes: La toma de decisiones conscientes es
una habilidad clave para mejorar la inteligencia emocional. Debe aprender a tomar
decisiones basadas en los valores personales e institucionales y en las emociones para vivir
una vida mas consciente y significativa.

Total de horas: 40 horas por taller.

E2: Fomentar la comunicacion entre los empleados para que puedan compartir sus

experiencias, ideas y opiniones.

3. E2.A1 Mecanismos de comunicacién en un entorno seguro. Proporciona un
entorno seguro donde los empleados se sientan cdmodos para compartir sus
emociones y hablar abiertamente sobre ellas. Esto ayudard a desarrollar su
inteligencia emocional.

Objetivo estratégico: Fomentar una cultura de comunicacion abierta y respetuosa
entre los empleados para que se sientan comodos expresando sus opiniones'y compartiendo
sus experiencias, para mejorar su inteligencia emocional.

Plan de Accidn. El trabajo para alcanzar este plan de accidn es a través de la
utilizacién efectiva y eficaz de los diferentes sistemas de comunicacion interna que posee
la empresa: mailing, apps, talleres vivenciales, espacios de retroalimentacion entre otros.

Las acciones a desarrollarse deben ser las siguientes:

e Establecer canales de comunicacion abiertos para que los empleados puedan
compartir sus opiniones y experiencias.

e Estimular la interaccién entre los empleados a través de herramientas como el
mentoring, los grupos de trabajo, las sesiones de preguntas y respuestas, etc.

e Promover una cultura de respeto y aceptacion entre los empleados, para que se

sientan comodos expresando sus opiniones y compartiendo sus experiencias.

92



o Desarrollar actividades y talleres para aumentar la consciencia emocional entre los
empleados y sensibilizarlos sobre la importancia de la comunicacién abierta.

e Organizar sesiones de formacion para mejorar la capacidad de los empleados de
comunicarse de una manera asertiva y efectiva.

Inversién Proyectada: $ 1.250,00

4. E2.A2 Reuniones de Retroalimentacion. Se plantea que se debe establecer
reuniones de retroalimentacion regulares para que los empleados reciban
comentarios constructivos y motivadores. Esto les ayudara a desarrollar una mejor
comprension de sus habilidades y fortalezas.

Objetivo estratégico: Establecer una cultura de retroalimentacion constructiva y
motivadora para mejorar la consciencia de las habilidades y fortalezas de los empleados y
desarrollar una mejor comprension entre ellos.

Plan de Accidn. Estas acciones estan disefiadas para fomentar la retroalimentacion
constructiva y motivadora entre los empleados.

Las acciones a desarrollarse deben ser las siguientes:

e Establecer reuniones regulares de retroalimentacion para que los empleados reciban
comentarios constructivos y motivadores.

e Estimular el didlogo entre los empleados para que compartan sus experiencias y
reciban retroalimentacion.

e Establecer un sistema de evaluacion de desempefio para identificar sus habilidades
y fortalezas.

e Desarrollar actividades y talleres para promover la retroalimentacion entre los
empleados.

e Establecer una cultura de respeto y aceptacion para que los empleados se sientan
coémodos compartiendo sus opiniones.

Inversion Proyectada: $ 500,00

5. E2.A3 Ofrecer Incentivos sobre Habilidades Emocionales. Los incentivos sobre
habilidades emocionales son recompensas que se ofrecen para alentar a los
colaboradores a mejorar sus habilidades emocionales y ayudarles a alcanzar sus
metas. Estos incentivos también pueden ayudar a sentirse mas conectados y sentirse

parte de importante de la empresa, lo que a su vez puede contribuir a mejorar su
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bienestar emocional y su Desempefio laboral.
Estas recompensas pueden incluir elogios, privilegios, apoyo positivo, elogios

publicos, tiempo libre para la reflexién, entrenamiento y desarrollo, becas, entradas

gratuitas a eventos, descuentos en productos especificos y otros beneficios.

Objetivo estratégico: Ofrecer incentivos a los empleados que demuestren

habilidades emocionales para motivarles a seguir desarrollandolas.

Plan de Accidn. Estas acciones estan disefiadas para fomentar la retroalimentacion

constructiva y motivadora entre los empleados.

Las acciones a desarrollarse deben ser las siguientes:

Establecer un programa de reconocimiento para premiar a los empleados que
demuestren habilidades emocionales.

Establecer incentivos financieros para aquellos empleados que demuestren un
mejor desempefio en habilidades emocionales.

Ofrecer becas educativas para aquellos empleados que deseen desarrollar mejores
habilidades emocionales.

Inversion Proyectada: Seran establecido entre los departamentos de Talento

Humano y Financiero de acuerdo a los recursos disponibles para alcanzar estas estrategias.

Evaluacion del Programa

Los criterios que se usaran para medir el éxito del programa de formacion en

Inteligencia Emocional, tomaran en cuenta indicadores que pueden incluir:

El nivel de satisfaccion de los participantes. Evaluacién que se desarrollard
posterior a cada capacitacion

La cantidad de informacién que han aprendido, teniendo como calificacién minima
de aprobacion el 65% del total de los talleres.

El impacto en la vida profesional y personal de los participantes, medicion que se
desarrollard a través de la aplicacion del Test de Medicion de Inteligencia
Emocional.

Seguimiento y Andlisis de los resultados. Esto implicara comparar los resultados
antes y después del programa. Esto ayudara a determinar si el programa ha tenido
éxito o no.

Realice un seguimiento de los resultados. Esto implicara recopilar datos antes,

durante y después del programa. Esto ayudara a los evaluadores a determinar cuales
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han sido los resultados concretos del programa.
e Presentacion de resultados. Esto implicara discutir los resultados obtenidos y llegar
a conclusiones sobre el éxito o fracaso del programa. Estas conclusiones ayudaran

a los responsables del programa a tomar decisiones de forma informada.

Implementacion El Duty Roster (o planilla de turnos)

El Duty Roster (o planilla de turnos) implementado para la operacion, es una
herramienta importante para la organizacién y administracion del personal encargado de
atender a los clientes en cada una de las estaciones de servicio.

Este registro permite a los gerentes o supervisores de la gasolinera planificar y
programar los turnos de trabajo de los agentes de servicio y colaboradores de venta en un
periodo especifico, normalmente de una semana o un mes.

Mediante esta herramienta se pueden asignar responsabilidades especificas a cada
trabajador, que van desde el manejo de las bombas de combustible y la dispensacion de
combustible a los clientes, hasta la atencion al cliente, el monitoreo de existencias y el

control de inventario, entre otras tareas.

Figura 17
Duty Roster
Duty Roster |1 T
Fcourt,Bcourt, Otl (Todas) v Volver aMenu
WHO? PREPARADOT Lista Actividades
Lista de Activid:
FREQ - lenght - |Categoria = ltem ~ | Time (min/wk) | * | Total
=11) Tumo -1a) Small -IPapas Fritas -IFreir las papas fritas 701
=/b) Medium | =ILimpieza C-Store =ILimpieza dispensador gaseosas Y jugos y mueble (derrames) 70 |1
-/Sandwich -IPreparacion de sandwich Calientes 105 |1
=Ic) Large -ICocina =IControlar fechas de expiracion Insumos 140 1
=IPorcionamiento Carmne y Pallo 280 |1
=IPreparar Cebolla Caramelizada (Segdn aplique) 70 |1
=/Hot Dog =/Surtir salchichas en el roller grill (maquina de Hot Dog) 2101
=IOther =ITomar temperaturas de comida répida - salchichas 189 |1
-IPapas Fritas =IFiltrar aceite maquina papas 140 1
=ISandwich -ILimpieza mesa de preparacion 80 |1
-/Elaboracién de Sandwich empacados OTR 2101
-I2) Diarias =Ib) Medium | =lJugos preparados =IPreparar Jugos 3B
=Ic) Large -ICocina =ILimpieza - Orden y Conteo en los congeladores 3151
=/Hot Dog =ILimpieza roller grill y homo para pan de maquina de Hot Dog 701
=/Surtir salsas y condimentos (ingredientes) Hot Dog 70 |1
=ILimpieza C-Store =ILimpieza equipo Grab & Go 701
-ILimpieza interior/exterior de Microondas 70 |1
=ISandwich -ILimpieza area preparacion Sandwich 105 |1
=1Jugos preparados =ILimpieza maquina jugos 105 |1
=/Surtir en géndolas -IFast-Food (ordenar insumos) - mesa de preparacion 2101
-13) Semanales | ='c) Large -IPapas Fritas -/Cambio de aceite freidora 60 |1
=ISandwich =ILimpieza campana extractora Sandwich 60 |1

Nota. El Duty Roster es una planilla de seguimiento y control de turnos, actividades y cumplimiento de metas.
Este permite evaluar constantemente el desempefio.
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La figura 17 presenta la pantalla del Duty Roster, el cual ayuda a los
administradores a controlar los costos laborales, reducir los tiempos de respuestay asegurar
una atencion de calidad a los clientes. Ademas, permite una mejor planificacion de los
horarios y turnos, lo que facilita la gestion y programacion de la plantilla de trabajadores
de la gasolinera en general.

Para la realizacion de esta plantilla se llevo a cabo una revision de las actividades
y asigno funciones por cada area, estableciendo frecuencia por turno, diarias, semanales,
mensuales y dando un rango de valor por minutos en cada funcion. Dentro del area de
tienda existen 5 roles (cajeros, preparadores de alimentos, breaw master, auxiliar) en pista
(agentes de servicios y auxiliares) y administrativos (gerentes, subgerentes y supervisores

de pista)
Presupuesto Proyectado

Tabla 18

Presupuesto del Programa de Formacion para el Desarrollo de la Inteligencia Emocional

Estrategia Acciones C.OStO. Participantes Costo Total
Unitario
Establecer un programa de Capacitacion
entrenamiento basado en el Inteligencia $ 195 10 $ 1950
modelo de competencias Emocional
o Tales
para g P Inteligencia $30 120 $ 3600*
puedan desarrollar sus .
Emocional

habilidades emocionales

Mecanismos de
comunicacion en un $ 1250 $ 1250
entorno seguro
Reuniones de

Fomentar la comunicacion
entre los empleados para

que pue(jan compartir sus Retroalimentacion $ 500 $ 500
experiencias, ideas y -
opiniones. Incent_l\{os sobre o
habilidades Por definir
emocionales
Total $ 7300

Nota. El valor de los talleres toma en cuenta el total de participantes proyectado. Los valores para los
incentivos sobre habilidades emocionales dependeran de la disponibilidad de fondos que posea la empresa.

La Tabla 18 muestra una estrategia para mejorar las habilidades emocionales de los
empleados. Esta estrategia consiste en establecer un programa de entrenamiento basado en
el modelo de competencias emocionales de Goleman y fomentar la comunicacion entre los
empleados. Esta Tabla detalla los costos unitarios de cada una de las acciones, los niUmeros

de participantes esperados y el costo total estimado de la estrategia, teniendo valor total
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estimado de $ 7.300,00.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion la relacion de la
inteligencia emocional con el desempefio laboral es media, por lo que, los resultados
esperados estan en funcion de mejorar la calidad de vida, el nivel de satisfaccion, las
relaciones inter e intrapersonal de los colaboradores y que esto coadyuve a un incremento

del desempefio laboral.
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Conclusiones

El analisis de la inteligencia emocional y su incidencia en el desempefio laboral en
el &rea de operaciones del sector norte de una empresa operadora de estaciones de servicios
y tiendas de conveniencia ha arrojado resultados significativos. Es evidente que la
inteligencia emocional desempefia un papel vital en la eficiencia y efectividad del personal
que trabaja en un entorno tan dinamico y orientado al cliente.

En este contexto especifico, los colaboradores estan frecuentemente en contacto
directo con los clientes y se enfrentan a diferentes situaciones que requieren habilidades de
manejo de emociones y comunicacion efectiva. La habilidad de comprender y manejar las
emociones, tanto propias como ajenas, es fundamental para crear un ambiente de trabajo
armonioso y para asegurar que los clientes reciban un servicio de alta calidad.

Los resultados del andlisis cuantitativo muestran que existe una correlacion positiva
moderada entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral en el &rea de operaciones.
Este dato, representado por un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,586, indica que
unamejoraen la inteligencia emocional de los colaboradores tiene el potencial de impactar
positivamente en su desempefio laboral.

Es importante destacar que en un entorno como el de las estaciones de servicios y
tiendas de conveniencia, donde la eficiencia, la atencion al cliente y la resolucion de
problemas son cruciales, contar con colaboradores que posean altos niveles de inteligencia
emocional es un activo valioso. Esto no solo beneficia la interaccion con los clientes, sino
que también mejora el ambiente interno de trabajo, al promover la colaboracion y reducir
los conflictos.

Adicionalmente, en el &rea de operaciones, donde los colaboradores deben estar
altamente sincronizados y comunicarse efectivamente para garantizar que los procesos
fluyan sin contratiempos, la inteligencia emocional ayuda en la toma de decisiones y en la
adaptabilidad a situaciones cambiantes.

El programa propuesto para fortalecer la inteligencia emocional es una iniciativa
estratégica que busca capitalizar estos hallazgos. Al desarrollar habilidades emocionales
en los colaboradores, la empresa puede esperar ver mejoras en la productividad, en la
calidad del servicio al cliente y en la reduccion de conflictos laborales. Esto, a su vez,
contribuira al logro de los objetivos de la empresa y al establecimiento de una cultura
organizacional sélida y resiliente.

En este contexto, la inteligencia emocional emerge como un factor critico en el
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desempefio laboral dentro del area de operaciones de la empresa operadora de estaciones
de servicios y tiendas de conveniencia en estudio, por lo tanto implementar el programa de
formacion y desarrollo en esta &rea es una inversion estratégica que puede rendir
dividendos significativos en términos de eficiencia operativa, satisfaccion del cliente y

bienestar de los colaboradores.
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Recomendaciones

A raiz de los hallazgos de esta investigacion y el entendimiento de la relevancia que
la inteligencia emocional tiene en el desempefio laboral, especialmente en el area de
operaciones de una empresa operadora de estaciones de servicios y tiendas de
conveniencia, se presentan las siguientes recomendaciones detalladas:

1. Implementacién del Programa de Formacion en Inteligencia Emocional: Es
imperativo que la empresa en estudio tome acciones proactivas al adoptar y aplicar
el Programa de Formacion en Inteligencia Emocional disefiado especificamente
para el Area de Operaciones. Esto no solo deberia ser un evento unico, sino que
deberia integrarse en la cultura corporativa. Algunos elementos clave para la
implementacion efectiva pueden incluir:

a) Asignacion de Recursos: Se deberia asignar un presupuesto adecuado y
recursos humanos para la implementacién y seguimiento del programa.

b) Capacitacion de Facilitadores: Antes de la implementacién, seria
importante capacitar a los facilitadores internos o contratar expertos externos
en inteligencia emocional para que conduzcan las sesiones de capacitacion.

c) Seguimiento y Evaluacion: Después de la implementacién del programa,
seria vital realizar un seguimiento y evaluar el progreso y el impacto en el
desempefio laboral. Esto permitiria comparar los resultados con los datos de
linea base establecidos en esta investigacion, y ajustar el programa segun sea
necesario.

2. Ampliar el Enfoque de la Investigacion en Futuros Estudios: Este estudio se
centr6 en la inteligencia emocional y su relacion con el desempefio laboral. Sin
embargo, es fundamental entender el entorno laboral en su totalidad. Por lo tanto,
se recomienda que futuras investigaciones incluyan variables adicionales como el
clima laboral y las competencias laborales. Esto permitiria un analisis mas holistico
y proporcionaria una comprension méas profunda de como estos elementos
interactuan y afectan el desempefio laboral. Ademas, se podria identificar areas
especificas dentro del clima laboral que podrian ser mejoradas a través del
desarrollo de la inteligencia emocional.

3. Evaluaciény Monitoreo Continuo de la Inteligencia Emocional: La inteligencia
emocional no deberia ser considerada como un atributo estatico, sino como una

habilidad que puede y debe ser desarrollada y mejorada continuamente. Se
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recomienda que la empresa establezca un sistema de evaluacion y monitoreo de la

inteligencia emocional de sus empleados de manera permanente. Esto podria

incluir:

a) Evaluaciones Periddicas: Realizar evaluaciones de inteligencia emocional a
intervalos regulares para monitorear el progreso de los empleados y
identificar areas de mejora.

b) Cultura de Evaluacion y Feedback: Fomentar una cultura donde la
retroalimentacion y la autoevaluacion sean comunes, ayudando a los
empleados a estar mas conscientes de su desarrollo emocional.

c) Asesoramiento y Apoyo: Proporcionar asesoramiento y apoyo a los
empleados que necesiten ayuda en el desarrollo de habilidades emocionales,
especialmente en lo que respecta a la interaccion con los clientes.

El desarrollo de la inteligencia emocional en los empleados del area de operaciones
se erige como un pilar fundamental para impulsar el desempefio laboral y optimizar el
servicio al cliente. Es imperativo que se asuma un compromiso solido por parte de la alta
direccion, y que se fomente una participacién activa y colaborativa a lo largo de toda la
organizacion. Al abrazar e institucionalizar estas recomendaciones, la empresa se
posicionaria para cosechar beneficios significativos a largo plazo, potenciando no solo el
crecimiento individual de los colaboradores, sino también fortaleciendo la resiliencia,
competitividad y prosperidad de la organizacion en su conjunto en un entorno de mercado

cada vez mas exigente.
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Apéndices
Apéndice A Test de Inventario de inteligencia emocional percibidas para adultos aplicado

para medir la Inteligencia Emocional

Evaluacion Inteligencia Emocional

* Invfien o in pregunts me ohligatoria

A continuacion, encontrard algunas cirmaciones sobre sus emeciones y sentimientos. Lea cfentamante
coda fraza e indique por favor el grodo de acuerdo o dezocuerds com respects alaz mizena=. Seleccione la
respuesta que mas 2= apraxime o us preferencias. No hay respuesto: correctas o incorrectes, ni buenoz o
maas. No emples mucho fempo en cada respuesta.
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Apéndice B Cuestionario aplicado para medir el Desempefio Laboral

Encuesta
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1. ingrese un 2pefidd y romore

S0riua ) resouest

I Seeccore SuestiO0N e ervicie

Seiecc'ora ls nespuests

3, JCuS €520 cargo? *

Seeccome i respuety

A 2CURE 1D e a1 4 Otpan sac Bl

SeACCOra (3 retpuesta
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Encuesta
EVALUACION DE DESEMPENO

* Obdigatario

Instrucciones
A continuacion, le presentomos varias proposiciones, le soficitamos que frente a ollo exprese

su
opnidn p | consid do que no existen respuestas correctas ni incorrectas marcando
con

una (X} la que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

1. Nunca

2. Casi nunca
3. Aveces

4. Cani sermpre
S Siempere

& Desenvolvimiento

Es cordial con
los chentes,

saludo y
despedida

Hizs \Vorres ofSce P=DOS O E S D OARAAASASAAA AL 2SsVSTUNOWVHIVIACTEVXT TVaNiZGNe . 1
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