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La presente investigacion tuvo como objetivo realizar una evaluacion del
nivel de inteligencia emocional del personal que labora en la Gerencia de
Gestion de la Plataforma de la Organizacién de Automatizacion, Informatica y
Telecomunicaciones de Petréleos de Venezuela S.A. La metodologia fue
descriptiva, de campo, prospectiva y aplicada. La poblacion estuvo
compuesta por 40 trabajadores habiéndose aplicado un Censo Poblacional.
Los datos fueron recabados con una escala tipo Likert. Los datos obtenidos
fueron analizados con estadisticas descriptivas. Los resultados indicaron que
el nivel de inteligencia emocional es medio alto, lo que implica que es media
alta la capacidad que tienen estos trabajadores de monitorear y regular los
sentimientos propios y ajenos, y de utilizar sus emociones para guiar el
pensamiento y la accion. Este nivel medio alto se mantuvo tanto en las
dimensiones de Aptitud Personal como de Comportamiento Social, inclusive
en las subdimensiones de Autoconocimiento, Autorregulacion, Motivacion,
Empatia y Habilidades Sociales. Se definieron los lineamientos psicoldgicos
para contribuir al reforzamiento de la inteligencia emocional del personal
evaluado. Las estrategias recomendadas apuntan a la realizacion talleres de
Crecimiento Personal, Intervenciones Grupales, Intervenciones en
Internalidad, Intervenciones en Orientacion al Servicio y Talleres de
Comunicacion Asertiva.

Palabras Claves: Inteligencia Emocional
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Desde tiempos remotos el ser humano se ha visto en la necesidad de
aprender a sobrevivir a un medio ambientgyinhéspita, poco favorable y
algunas veces hasta peligiace, kue-esta necesidad de supervivencia, en
primera iiisiancia,d que impulsé al hombre a desarrollar nuevas habilidades
e instrumentos tanto para defenderse de sus enemigos naturales asi como
para lograr su subsistencia y la de su familia. Es asi como el hombre logra
desarrollar sus habilidades para la caza, la pesca, la agricultura y la
construccion. Paralelo al desarrollo de sus habilidades fisicas y mentales, el
hombre fue desarrollando sus habilidades emocionales. De acuerdo con la
Fundacién URANTIA (1993), por miles de afios los hombres primitivos le
tuvieron un temor supersticioso al fuego. El lograr superar estos temores y
muchos otros le permitié6 al hombre llegar a utilizar el fuego y otras energias
naturales. La importancia de estos avances del hombre en el manejo de las
emociones es trascendental para su evolucién a través de la historia. El solo
dominio del fuego, por ejemplo, le permitié al hombre cocinar sus alimentos y
asi evitar multiples enfermedades. De igual manera, la utilizacion del fuego le
facilité la construccion de herramientas y armas de metal, entre muchas otras

cosas sumamente Gtiles para su supervivencia y desarrollo.



Desde hace muchos afios ha existido la preocupacion y el interés por
definir, desarrollar y medir las competencias de los individuos en las
diferentes areas de la vida, pero con especial énfasis en el &mbito laboral,
con la idea de mejorar el desempefio y la productividad en las

organizaciones empresariales.

Segun Robbins, 'y \Caulter (1996, Citado por Chiu Kai-ting), con el
surgimierito de la Revolucion Industrial en las postrimerias del Siglo XVII, se
generd un alto interés, tanto de parte de los empresarios como de los
investigadores, en medir y mejorar la productividad de los trabajadores en las
organizaciones. Segun Goleman (1999) ya en los comienzos del siglo XX,
con la obra de Taylor, se empieza a aplicar el conocimiento cientifico para
mejorar la eficiencia y productividad en los procesos productivos. Para ello se
analizaron los movimientos de mayor eficiencia mecanica que pudiese
realizar el cuerpo de un trabajador. Por esta misma época se incorpora una
medida de evaluacion de la capacidad de la mente humana: el test del

“Cociente Intelectual” (CI).

Hacia los afios 60, con el desarrollo de las teorias de Freud, los
expertos comenzaron a considerar los tests de personalidad, ademas del
cociente intelectual, como mediciones basicas para determinar el potencial
para el éxito en el trabajo. De acuerdo con Goleman (1999), estos tests

adolecian de diversas fallas. Asi, por ejemplo, los tests de personalidad



habian sido disefiados para diagnosticar trastornos psicoldgicos por lo que
no eran aptos para preanunciar cual seria el desempefio de una persona en
su empleo. Por otro lado, el Coeficiente Intelectual o de Inteligencia; como
también se le conoce, no era un indicador fiable. A menudo, una persona con
alto Cociente Intelectual tenia un rendimiento) labgial-pobre, mientras que
aguellas personas con yun\ '€acieiite Intelectual medio o moderado se

desempénagan te manera excelente.

Para el aflo 1973, los estudios de McClelland le comienzan a dar un
orden a la polémica sobre el particular. Segun McClelland, la aptitud
académica tradicional, las calificaciones escolares y las credenciales
avanzadas no servian para prever el desempefio de una persona en
determinado puesto ni su éxito en la vida. En cambio, él proponia que una
serie de aptitudes especificas, entre ellas la empatia, la autodisciplina y la
iniciativa, distinguia a los mas exitosos de aquellos que apenas se bastaban
para conservar el empleo. Segun Spencer y Spencer (1993), McClelland
bas6é sus conclusiones en los estudios realizados en el Departamento de
Estado Norteamericano a principios de los afios 70, donde se le habia pedido
que evaluara las condiciones de los funcionarios sobresalientes del servicio
exterior, esos jovenes diplomaticos que representan a Estados Unidos en
otros paises. Las mediciones que se utilizaban para seleccionar a estas

personas mantenian una correlacion negativa con la medicion de su



desempeiio. Al McClelland entrevistar a los diplomaticos estrella, y
compararlos con los que tenian un desempefio mediocre, las diferencias mas
reveladoras surgian de una serie de facultades humanas basicas que no
median los tests académicos ni de CIl. Este conjunto de facultades que
descubri6 McClelland forman parte de Jdorfue [para ese momento se
denomind competencias cardiales ¢ genéricas y hoy en dia se conoce como

Inteligericiai€mocional.

Los estudios de competitividad de las organizaciones a nivel
internacional apuntan hacia la necesidad de potenciar el capital humano para
lograr los cambios que exigen las nuevas condiciones imperantes a nivel
mundial en las diferentes areas del desarrollo econémico y social. De
acuerdo con Espindola (2002) la imposicién de modelos administrativos y de
gestion de tecnologia y de procesos, no ha sido suficiente para garantizar el
desarrollo. De acuerdo con esta autora, los esfuerzos y las inversiones son
insuficientes para garantizar la competitividad, ya que requieren cimentarse y
dinamizarse por medio de los actores productivos, de personas con cualidad
humana, capaces de asumir los retos productivos y sociales y de ser

competentes.

En Venezuela, y de manera muy especial en su primera industria
basica, la industria petrolera, se ha evidenciado la necesidad de elevar los

niveles de competitividad del recurso humano como una forma de afrontar



los retos derivados de las exigencias del mercado internacional, las
necesidades de alcanzar las metas de produccion a corto, mediano y largo
plazo y la necesidad de impulsar las transformaciones requeridas por el pais

en lo econdmico y en lo social.

Dentro de las competencias_Gue_se ‘requiere desarrollar en el
trabajador de la,iridustria petrolera, la inteligencia emocional se convierte en
una alteryiativa para lograr la actuacion exitosa del personal, pues la misma
es concebida por Goleman (1999) como una destreza enfocada a conocer y
manejar los propios sentimientos, interpretar o enfrentar los sentimientos de
quienes les rodean, sentirse satisfechos y ser eficaces en la vida, creando

habitos mentales favorecedores de la propia productividad.

En el &mbito organizacional, cada vez son mas las empresas para las
que alentar las habilidades de la inteligencia emocional es un componente
vital para la filosofia organizacional, pues ya no se compite solo con
productos, sino con el uso efectivo de la gente, lo cual, de acuerdo con
Shapiro (1997), se ha convertido en la premisa subyacente en toda

preparacion del personal de una organizacion.

Son retos de gran envergadura los que hoy en dia enfrentan los
paises en desarrollo para hacer frente a la globalizacion y a los desequilibrios

ambientales, econdmicos y sociales. Superar estos desequilibrios implica



mejorar la competitividad del recurso humano a todos los niveles y en todos
los sectores de la sociedad. Existe hoy en dia un amplio consenso entre los
diferentes autores respecto a que la verdadera riqueza de las naciones esta
en su capital humano el cual es necesario desarrollar integralmente, tanto

desde el punto de vista intelectual como desde elouito-de vista humano.

En Venezuela s2 'estdn llevando adelante muchas iniciativas para
mejorar laS competencias a todos los niveles de la sociedad, especialmente
con el objetivo de incentivar la pequefia y mediana industria, y lograr la
insercion de las capas menos favorecidas de la sociedad al mercado laboral,
como un medio de lograr la reactivacion econdmica del pais y disminuir las

inmensas brechas sociales existentes.

De igual manera existe un alto interés por parte del gobierno nacional
en consolidar y fortalecer las industrias basicas y de manera muy especial la
empresa petrolera, la cual es la que genera el mayor aporte de ingresos al

fisco nacional.

En el caso de la industria petrolera venezolana, ésta atraviesa en
estos momentos un proceso de cambios mayores tendentes a optimizar y
expandir sus actividades de exploracion y produccion para poder asi
alcanzar las metas de crecimiento de los préximos afios, y a la vez contribuir,

de manera directa e indirecta, con el desarrollo socioeconémico del pais.



Para ello la empresa cuenta con un gran contingente de personal joven con
mucho potencial de desarrollo profesional, lo cual representa una fortaleza
clave para llevar adelante los procesos de cambio requeridos. Ahora bien,
impulsar la transformacion de la empresa amerita el desarrollar las
competencias del personal mediante planes @Qresiyos-de entrenamiento en
las diferentes areas de trabajc-Este desarrollo de las competencias requiere
darse n@ Scio =riei area de las competencias laborales o profesionales sino
también, y de manera muy especial, en lo que se denominan las
competencias genéricas 0 emocionales, 0 lo que se conoce mas

comunmente con el nombre de inteligencia emocional.

Las competencias asociadas a la inteligencia emocional conforman el
marco o estructura sobre la cual se soportan las competencias especificas o
laborales para que exista una real efectividad en el desempefio en los
diferentes ambitos o roles que le corresponda asumir el individuo en la
sociedad. De esta manera, son las competencias emocionales las que le
permiten al individuo lograr la efectividad en su trabajo diario mediante un
buen trabajo en equipo, una oportuna colaboracion de los colegas para
solucionar rapidamente los problemas, una fluida comunicacion a todos los
niveles y una alta motivacion hacia el logro, entre otras caracteristicas

requeridas para un desempefio efectivo de las organizaciones.



Esta mejora sustancial de las competencias emocionales a todos los
niveles sera la que permitira habilitar de manera efectiva la adopcién de
nuevas formas de gerencia, optimizar los procesos del negocio, potenciar el
trabajo inter y multidisciplinario, incorporar en forma efectiva las nuevas

tecnologias al proceso productivo.

La Organizadion de-Automatizacion, Informatica y Telecomunicaciones
(AIT) es & responsable en PDVSA de proveer los servicios de computacion y
comunicacion requeridos a todos los niveles de la empresa. Estos servicios
abarcan desde la provision y mantenimiento de la infraestructura de
computaciéon, automatizaciéon y telecomunicaciones requerida por el negocio,
como lo correspondiente a las soluciones automatizadas encargadas de
capturar, procesar, almacenar, recuperar y distribuir la informacion y los

datos generados por los diferentes procesos de la empresa.

Dentro de la gama de servicios que presta AIT al negocio, uno de los
mMas estratégicos es la atencion integral a los diversos requerimientos que se
generan en las diferentes areas del negocio. Estos requerimientos son
manejados, en primera instancia, por la Gerencia de Gestion de la
Plataforma, la cual representa la “cara al cliente” de la Organizacion de AIT.
Es por esta razon, que el personal perteneciente a esta organizacion
requiere poseer un conjunto de competencias que les permita ser efectivos

en su interaccion con los diferentes clientes externos de la organizacion de
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AIT, asi como con los diferentes grupos internos que participan en los
procesos asociados a la prestacion de los servicios solicitados por las

diferentes organizaciones de PDVSA Occidente.

En ocasiones los clientes de Gestion de la Plataforma ihan planteado
quejas en relacidbn con los sensicios—qiie.'le presta esta organizacion,
particularmente-, &ii (relacién’ con los altos tiempos de respuesta a sus
solicitudes de apoyo en la solucion de problemas o en la atencion a los
requerimientos de suministro de equipos, repuestos, consumibles o de
correccion de fallas en el hardware a su disposicion, entre otros
requerimientos. Estas situaciones son incompatibles con la visiébn de la
organizacion de ser un centro de excelencia, de alli la necesidad de realizar
estudios que permitan determinar donde estan las deficiencias a los fines de
implementar los correctivos necesarios. Debido al impacto que tienen los
aspectos emocionales de los trabajadores en la calidad del servicio, tales
como la motivacion en las actividades que realizan, el interés en mejorar la
calidad del trabajo, las relaciones de equipo de trabajo y la comunicacion, se
considerd el area de la inteligencia emocional como muy importante de
considerar al momento de analizar las posibles causas de los problemas
planteados. A pesar de la importancia de contar con altos niveles de
inteligencia emocional para el éxito de las organizaciones, y de su

repercusion sobre la calidad de vida del personal, en Venezuela no se han
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realizado suficientes estudios, y mas especificamente en la industria
petrolera, que permitan detectar posibles fallas en el conjunto de destrezas
socio-emocionales en el recurso humano que pudieran impactar la actuacion

del mismo en la organizacion.

Los efectos sobre la actuaciénrder-pérsonal pudieran reflejarse en una
disminucién delareféctividaa’ del rendimiento o desempefio laboral, pues una
inadecuada interaccion con el recurso humano puede, de acuerdo con
Goleman (1999), generar dificultades en el proceso de emisién y acatamiento

de instrucciones, afectando el alcance de las metas previstas.

Asi mismo, esta situacion pudiera afectar las relaciones de liderazgo
interviniendo sobre la motivacion y satisfaccion del personal, pues Goleman
(1999) vincula estas acciones al desarrollo de la internalidad y busqueda del

logro de los objetivos organizacionales.

Por otra parte, los cambios generados en la industria a raiz del paro
petrolero acaecido a fines del afio 2001, ha generado transformaciones
mayores a todos los niveles de la empresa, tales como cambios
organizacionales, nuevos procesos de trabajo, integracion de la empresa al
desarrollo econdmico y social sustentable de la nacion, entre otros. Todos
estos cambios buscan optimizar las operaciones de la empresa con el

objetivo de satisfacer las exigencias mas altas en cuanto a niveles de
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produccion, explotaciébn de yacimientos maduros, instalaciones con altas
necesidades de mantenimiento correctivo y una gran cantidad de personal

nuevo en la industria; entre otros.

Todos los cambios mencionados pueden verse afettadus por diversos
factores cognitivos, afectivos y conddcteales, razon por la cual un alto nivel
de inteligencia_emacional =n“el recurso humano se considera un factor critico
para poder lograr con éxito la adaptacion a dichos cambios y mejorar los

niveles de la desempefio del personal.

Por las razones expuestas se recomendd a la Unidad de Recursos
Humanos de la Organizacion de AIT realizar un estudio que permitiese
determinar el nivel de inteligencia emocional del personal de la Gerencia de
Gestion de la Plataforma. El estudio en cuestion vendria a complementar los
estudios de deteccion de necesidades de adiestramiento realizados en esta
area, lo cual permitiria proponer estrategias y acciones debidamente
sustentadas para corregir las brechas detectadas en las competencias

genéricas asociadas.

La recomendacion hecha a la Unidad de Recursos Humanos de AIT
esta fundamentada tedricamente en los trabajos de Goleman (1999) quien
afirma que un bajo nivel de inteligencia emocional en el personal de las

organizaciones se relaciona con una ejecucion connotada por el fracaso en
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las gestidbn empresarial, por lo cual se reconoce que la ausencia de datos
confiables sobre la inteligencia emocional impide contar con la informacion
que permita introducir las mejoras necesarias para contar con un recurso
humano de alto nivel en cuanto a competencias psicolégicas-en sus cargos

laborales.

De acuercu A [0 expuesto anteriormente cabe la formulacion del

siguiente-problema de estudio:

,Cudl es el nivel de inteligencia emocional en el personal
perteneciente a la Gerencia de Gestion de la Plataforma de la Organizacién
de Automatizacion, Informatica y Telecomunicaciones de Petréleos de

Venezuela S.A. en el area de Occidente?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Determinar el nivel de inteligencia emocional en el personal
perteneciente a la Gerencia de Gestion de la Plataforma de la organizacién
de Automatizacién, Informética y Telecomunicaciones (AIT) de Petréleos de

Venezuela S.A. (PDVSA).
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Objetivos Especificos

Determinar el nivel de autoconocimiento en el personal

perteneciente a la Gerencia de Gestion de la Plataforma de AIT.

Identificar el nivel de motivacion_en-el\nersonal perteneciente a la

Gerencia de Gestidni-de la Piataforma de AIT.

pescribir el nivel de empatia en el personal perteneciente a la

Gerencia de Gestion de la Plataforma de AIT.

Establecer el nivel de habilidades sociales en el personal

perteneciente a la Gerencia de Gestion de la Plataforma de AIT.

Determinar el nivel de inteligencia emocional de acuerdo al sexo
del trabajador.

Recomendar estrategias y acciones pertinentes para el cierre de
brechas en inteligencia emocional en el personal perteneciente a la

Gerencia de Gestion de la Plataforma de PDVSA Occidente.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

Existe en la Gerencia de Automatizacién, Informatica y Telecomunicaciones

(AIT) de Petroleos de Venezuela S.A. la imperiosa necesidad de acelerar el

desarrollo de las competencias de todo el personal que labora en esta
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organizacion para poder enfrentar los retos en el corto, mediano y largo plazo
que le impone la corporacion y el pais. En estos momentos, la organizacion
de AIT requiere pasar de ser una organizacién proveedora de servicios a ser
un ente habilitador del proceso de transformacion del negocia. Para ello es
necesario contar con un personal debidamenie capacitado y motivado para
entender la probleméaticaeXiswente eriios procesos medulares del negocio y
visualizer ias cpetitunidades de optimizacion de los mismos incorporando en
forma proactiva las mejores tecnologias y practicas de clase mundial en

materia de tecnologia de informacion, automatizacion y telecomunicaciones.

La tecnologia y las mejores practicas por si solas no son suficientes
para lograr una organizacion de excelencia. Es necesario contar con un
personal debidamente motivado, que comparta un conjunto de valores
fundamentales y dispongan de unas habilidades personales que les permitan
funcionar eficazmente en las diferentes facetas de su vida personal y

profesional.

Este trabajo ofrece la posibilidad de evaluar los niveles de inteligencia
emocional de la organizacion y apoyar los esfuerzos actuales por lograr un
recurso humano competente que enfoque de manera integral su gestion
operativa y funcional enmarcados dentro los objetivos estratégicos de la

empresa.
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Ademas de lo mencionado, este trabajo implica para la organizacion
de Gestion de la Plataforma, en primer lugar, un diagndstico de su poblacién,
lo cual sirve de apoyo para introducir una toma de decisiones oportuna que
se materialice en acciones correctivas para optimizar el desarrollo de las
habilidades emocionales y de liderazgo del gersonzis'En este sentido, este
trabajo tiene un valor practico, 'ya que permite conocer la inteligencia
emociorialy iol cual amplia las posibilidades de introducir talleres de
entrenamiento y desarrollo del recurso humano de la organizacién para

facilitar el logro de las metas de la empresa.

De igual manera, este entrenamiento beneficiaria el desarrollo socio
afectivo de los trabajadores que participen en dichas actividades, mejorando
asi su calidad de vida e incentivando la aplicacion de competencias
psicolégicas en las tareas laborales, todo lo cual puede repercutir

favorablemente sobre el desempefio laboral.

A nivel social es importante realizar estudios sobre la inteligencia
emocional en la poblacion, pues esto representa una variable que no solo
afecta el dominio empresarial, sino también el crecimiento personal vy el
desarrollo psicoldgico de los individuos en general, por lo que, todos los
beneficios derivados de la investigacion apoyan el crecimiento personal de

las comunidades y la sociedad en general.
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Finalmente, el presente trabajo le permitira al investigador poner en
practica el rol de consultor del psicélogo educacional, al poder hacer uso de
las teorias manejadas en la maestria para, trabajando con un equipo
multidisciplinario, elevar el nivel de calidad en la toma_,_de decisiones
relacionadas con los procesos de _diagnostico \'ae competencias y
establecimiento de estratégias) y' acciones para mejorar los planes y la

ejecucion deiadiestramiento en la organizacion de AIT en PDVSA.

ALCANCE DE LA INVESTIGACION

En este estudio se evalud la inteligencia emocional con el propdsito
fundamental de ejecutar un diagnostico de la variable y proponer una
estrategia de entrenamiento para fortalecer esta area en la Gerencia de
Gestidon de la Plataforma en la Gerencia de Automatizacion, Informatica y
Telecomunicaciones de Petréleos de Venezuela S.A. en la region de

Occidente.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Este estudio se realizé en la Gerencia de Gestion de la Plataforma,
perteneciente a la organizacion de Automatizacion, informatica vy
Telecomunicaciones de la empresa Petroleos de Venezuela S.A. ubicada en
la Ciudad de Maracaibo, Estado Zulia, durante el periodo comprendido entre

Noviembre de 2004 y Julio de 2005.
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Se bas6é en los planteamientos de la psicologia educacional y la
psicologia industrial dentro de lo que concierne al comportamiento
organizacional, enfocando los aspectos sobre inteligencia emocional en el
area empresarial formulados por Goleman (1999) quien es-el autor de la
teoria sobre la inteligencia emocional en_gengrai, y jia-iteligencia emocional

en las organizaciones empi€saniales:



CAPITULO Il

Merce Teérice



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

En esta parte de la tesis< Se.~hace referencia a investigaciones
publicadas gue-aijordan la variable inteligencia emocional y que constituyen

antecedentes relevantes para la presente investigacion.

Rincén (2001) realizé un estudio titulado “La Inteligencia Emocional en
el Personal Profesional y Técnico. Esta investigacion estuvo dirigida a
evaluar la inteligencia emocional de los trabajadores de la empresa
TIVENCA, empresa consultora de ingenieria. La metodologia fue descriptiva,
de campo, prospectiva y aplicada. La poblacién estuvo comprendida por 127
trabajadores aplicandose un censo poblacional. Los datos fueron recabados
con una escala tipo Likert, que contaba de validez de contenido y una
confiabilidad de 0.9. Los datos obtenidos fueron analizados con estadisticas
descriptivas. De este estudio se concluydé que los trabajadores de esta
empresa poseen un nivel de inteligencia emocional medio alto. En el trabajo
se generd un conjunto de recomendaciones tendentes a reforzar el nivel de

inteligencia emocional en el personal.
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El trabajo mencionado pone de manifiesto la importancia de la variable
en el personal profesional y técnico lo cual es de alto interés para efectos del
estudio del personal profesional y técnico que labora en la organizacion

Gestion de la Plataforma de PDVSA.

Requena (1998) desarroll6-uti_trabalo de investigacion titulado “La
inteligencia emacional, 'de Ya gerencia y la productividad en la Pyme del
Estado Zulia”. Este trabajo tuvo como objetivo estudiar el grado de
inteligencia emocional de la gerencia general y de primera linea de las
pequefias y medianas empresas del Estado Zulia y sus efectos en la
productividad organizacional. La investigacion realizada fue descriptiva, de
campo, aplicada y prospectiva. El disefio de la investigacion fue no

experimental.

En cuanto a la poblacién objeto del estudio, la misma estuvo
compuesta por 96 gerentes pertenecientes a 22 empresas del Estado Zulia.
Se selecciond una muestra de 49 individuos con un margen de error del 10
por ciento. Para la recoleccién de datos se utilizé un cuestionario disefiado
por el autor con base en el test de Ryback de cociente emocional del
ejecutivo (TRCEE), los tests de inteligencia emocional de Brockert y Braun, el
test de cociente emocional de Martineaud y Engelhart, el cuadro de
Inteligencia Emocional de Cooper y Sawaf y la norma Covenin Nro 1980;

“Capacidad para mejorar la productividad”.
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Se analizaron e interpretaron los datos obtenidos utilizando para ello
estadisticas descriptivas. Los resultados obtenidos fueron presentados
utilizando tablas y graficos de frecuencia porcentual. Las conclusiones y
recomendaciones generadas en base a los resultados del estudio destacan
la importancia del correcto manejo de las em@Cionzspai parte del gerente lo
cual le lleva a encontrar sciyciories acertadas y rapidas para afrontar

problemasigiacioiiados con el personal.

De acuerdo con el estudio realizado, la productividad del personal esta
asociada con la Inteligencia Emocional. Esto demuestra que esta variable es
pertinente al realizar estudios de desempefio en el ambito organizacional, 1o
cual es el interés fundamental en el estudio a realizar en la organizacion

Gestion de la Plataforma de Petrdleos de Venezuela (PDVSA).

En relacién con esta materia, Valle (1998) realizé un estudio titulado
“Relacion entre Inteligencia Emocional y Rendimiento Laboral”. El objetivo de
la investigacion fue el de determinar la relacion entre el nivel de inteligencia
emocional de los trabajadores y la valoracion del desempefio de los mismos.
El tipo de investigacion fue descriptiva y prospectiva. Se analizé6 a la
poblacion de trabajadores de cuatro empresas industriales, haciendo un

censo del personal.
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Los datos fueron obtenidos con el empleo del Inventario de
Inteligencia Emocional de Baron (1997). La informacion obtenida se analizé
con estadisticas correlacionales. Los resultados indicaron que a un mayor
nivel de inteligencia emocional se obtiene un mejor desempefio en el

personal.

Se concluyd due'el rivel de inteligencia emocional era promedio en el
personal,“encontrandose necesario aplicar estrategias para mejorar la misma

y favorecer las metas laborales.

Este estudio permite visualizar la importancia que tiene la evaluacion
de la inteligencia emocional como variable del personal, lo cual corresponde
al proposito de este estudio a fin de identificar lineamientos de accion que

aporten valor organizacional.

Pérez (2000) llevd a cabo un estudio titulado “Inteligencia Emocional y
Estrés Laboral en supervisores, subgerentes y gerentes que laboran en
diferentes entidades bancarias de Maracaibo”. Su propdésito se centré en
analizar el nivel de inteligencia emocional en los trabajadores de la empresa.
La investigacion fue de campo, con disefio no experimental de tipo
transeccional - correlacional, y su propésito fue determinar si existe relacion
entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en supervisores,

subgerentes y gerentes que laboraban para el momento del estudio en las
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entidades bancarias de Maracaibo.

El muestreo fue no probabilistico de tipo intencional, se aplicaron dos
instrumentos, el Test de inteligencia Emocional de Zuleta y la Escala de
Estrés en el trabajo de Salom de Bustamante y Rometa Gaicia, validadas
por el Centro de investigaciones de-la Uriyirsidad de los Andes (1996) y con
una confiabilidadede 0.31,"se llevo a cabo el analisis estadistico utilizando
una prueisa no parameétrica; Rho de Spearman, a un nivel de 0.05 y andlisis

con medidas de tendencia central y de dispersion.

Los resultados indican que existen correlaciones significativas,
positivas y moderadas entre motivacion y estrés laboral, relaciones
interpersonales y estrés laboral;, correlaciones significativas, bajas vy
negativas entre autocontrol e interferencia en el desempefio, y autocontrol
con estrés laboral. Estas correlaciones demuestran que si existe relacion

entre ambas variables.

Esta investigacion permitid visualizar que la inteligencia emocional
puede estar relacionada con el estrés en el trabajo, lo cual implica que su
nivel interviene sobre el comportamiento psicologico del personal en una
variable vinculada a la actuacion en el trabajo; siendo pertinente para este
estudio en cuanto revela efectos de la inteligencia emocional sobre la labor

del personal.
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Por su parte, Socorro (1999) realizé un estudio titulado “Inteligencia
Emocional del Personal de las Empresas Industriales de Madrid”; el cual tuvo
como objetivo evaluar la inteligencia emocional del personal que labora en
las empresas industriales de la ciudad de Madrid. Para este trabajo se utilizé
una metodologia descriptiva, de campo, .2ofi)diserie o experimental. Se
selecciond una muestra representativd aleatoria y probabilistica del personal,
tomandd Ccific rererencia las empresas metalmecénicas. La muestra quedo
integrada por 1500 trabajadores de ambos sexos a quienes se les aplico el
Inventario de Inteligencia Emocional de Baron (1997). Los datos obtenidos
fueron analizados con el apoyo de estadisticas descriptivas. Los resultados
obtenidos permitieron determinar que es alta la inteligencia emocional del
personal de la empresa industrial. De acuerdo con los indicadores utilizados,
el nivel de relacion del personal con el medio ambiente, su capacidad de
empatia, autoconocimiento y autorrevelacion eran suficientemente altos

como para facilitar el cumplimiento de sus labores con éxito.

Esta investigacion puso de manifiesto la importancia de tomar en
consideracion la variable inteligencia emocional la cual es estudiada en el

presente trabajo.

Por otro lado, Carballo (1999) realiz6 un estudio titulado: “Inteligencia
Emocional en los Profesionales de la Salud”. Este trabajo de investigacion

tuvo como propésito evaluar el comportamiento de la inteligencia emocional
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en los profesionales que laboran en el sector salud de la ciudad de Caracas.
Se utilizd un tipo de estudio descriptivo de campo, con disefio no
experimental. Se selecciond una muestra no probabilistica de enfermeras y
médicos de hospitales publicos. Se les aplic6 una encuesta elaborada
especialmente para este estudio, la cual fue walidatic 'por expertos con una

estimacion de confiabilidadae-6,92.

Los resultados pusieron de manifiesto que es alta la inteligencia
emocional en este personal. Esto les facilita la automotivaciéon por sus
labores y una adecuada relacion con el entorno laboral. El estudio determiné
que la inteligencia emocional esta relacionada con la buena ejecucion de sus
labores; sin embargo, se manifestoé la conveniencia de llevar a cabo acciones

con el objetivo de reforzar la misma.

En este sentido, en el estudio se puso de manifiesto la importancia
que tiene la inteligencia emocional en el desarrollo y mantenimiento de
relaciones laborales armoniosas, siendo prioritario contar con niveles de
motivacion y empatia en las relaciones laborales, tal como se pretende
evaluar para este trabajo en la empresa PDVSA, donde se han detectado
algunos problemas en relacion con la satisfaccion de los clientes, y por ende
en el desempefio del personal de la organizacion de Gestion de la

Plataforma.
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Por su parte, Galindo (2000) realizé un estudio titulado: “Efectos de la
Inteligencia Emocional en la Actuacion Laboral”. Su objetivo fue describir los
distintos niveles de inteligencia emocional sobre la actuacién del personal.
Para ello, empleé una metodologia explicativa de campo con disefio
experimental. La poblacion estuvo cempussta~‘gor tres grupos de
trabajadores previamente, ¢iasiiicado en grupos de alto, medio y bajo nivel de
inteligencia‘rernccional, a quienes se les asignd a los grupos en forma
intencional. Se aplicé un cuestionario de inteligencia emocional y una escala
de actuacién, ambas construidas basadas en la opinibn de expertos y
obtenidas su confiabilidad a través del método test-retest, con coeficientes de
0.85 y 0.97 respectivamente. Los datos obtenidos fueron analizados con

estadisticas descriptivas e inferenciales.

Se concluye que existe un efecto significativo de la inteligencia
emocional sobre la actuacion laboral, indicandose que a medida que
aumenta la inteligencia emocional existen mayores oportunidades de un

desempeiio laboral eficiente.

Esta investigacion indica que la inteligencia emocional representa una
variable interviniente sobre el rendimiento del personal, lo cual se vincula con
el alcance de las metas laborales, siendo por ello especialmente importante
para el caso de este trabajo el cual se enfoca a analizar la variable en la

organizacion Gestion de la Plataforma de la empresa PDVSA.
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Por otro lado, Gherman (2000) realizé una investigacion denominada:
“Desarrollo de la Inteligencia Emocional”. Este trabajo tuvo como objetivo
realizar un andlisis documental de la evolucion de las teorias sobre
inteligencia emocional. Para dicha investigacion se empleé un tipo de
investigacion documental, con corte bibliograficn:\Péaia'el trabajo en cuestidon
se analizaron las publicacicries realizadas por Goleman y Shapiro como
representaries furnidamentales de la teoria. Los datos obtenidos fueron

presentados con andlisis de contenido.

Los resultados de la investigacidon ponen de manifiesto que aun
cuando son muchos los autores que han escrito sobre inteligencia emocional,
solamente Goleman y Shapiro centran la atencién de los lectores por contar
con unos trabajos que explican con detalle la evolucion de la variable y la
ubica en un contexto tedrico definido dentro del campo personal y laboral del
individuo, considerandose los restantes autores como aportes al desarrollo

de la misma.

La investigacion realizada destaco que los autores antes mencionados
se consideran basicos para este trabajo, en tanto que son quienes han
desarrollado el conjunto de conocimientos mas actualizado relativos a la

variable.
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Los resultados sefialados en los trabajos anteriores conducen a
reconocer la importancia de la variable inteligencia emocional en el ambito
organizacional, lo cual apoya la realizacion de esta investigacion la cual tiene
por objetivo determinar el nivel de inteligencia emocional en el personal que
trabaja en la organizacion Gestion de la Platainime —eri’la empresa PDVSA

en la region occidental de| pais:

BASES TEORICAS

En esta parte se desarrollan las bases teoricas de los diferentes
aspectos relacionados con la inteligencia emocional, la cual es la variable

objeto de estudio en el presente trabajo.

Inteligencia Emocional

En referencia a la inteligencia emocional, se analiza y discute su
definicion, bases neurolégicas, areas de funcionamiento y aptitudes

vinculadas a la inteligencia emocional.

Definicion de Inteligencia Emocional

Son diversos los autores que han estudiado la inteligencia como un
componente del ser humano que va mas alla del concepto tradicional
enfocado hacia la habilidad con las matematicas y la linglistica usualmente

medido a través del coeficiente de inteligencia (Cl). Los trabajos pioneros en
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el area fueron los desarrollados por Gardner (1983) relacionados con lo que
denomind las inteligencias multiples. De acuerdo con Martin y Boeck (1998)
dos de las siete inteligencias consideradas por Gardner, la inteligencia
intrapersonal y la inteligencia interpersonal, estan relacionadas con el
conocimiento de uno mismo y la sensibilidag frente a-otros, y las mismas
fueron consideradas por Gardier ¢coiio una forma de inteligencia mas amplia

destinadag aasuniir el control sobre las inteligencias de “orden primario”.

Por su parte, Salovey y Mayer (1997) son los primeros en acufar el
término inteligencia emocional. Partiendo de los trabajos de Gardner,
definen inteligencia emocional como la capacidad que tiene el individuo de
monitorear y regular los sentimientos propios y ajenos, y de utilizar sus
emociones para guiar el pensamiento y la accion. (Citados por Goleman,

1999).

Para Simmons y Simmons (1998) la inteligencia emocional es el
conjunto de necesidades emocionales, de impulsos y de valores verdaderos
de una persona que dirigen su conducta visible. De acuerdo con estos
autores las habilidades mentales y fisicas nos indican lo que puede hacer la
persona, pero la inteligencia emocional de la misma es la que determina lo

que ella hace y lo que hara.
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Por su parte, Uzcéategui (1998) define la inteligencia emocional como
el conocimiento, que luego se transforma en capacidad socio afectiva que
facilita al individuo utilizar las emociones sin que produzcan molestia o
dificultad social. Como circuito cerebral, es la conexién que se establece
entre el cerebro emocional o sistema limpice  y~ el sistema racional o
inteligente. Como sistemay interactive, comprende la activacion que se logra
del sistemaremocional y la inteligencia para que las respuestas emocionales

de un individuo activen de manera favorable a otra persona.

Ryback (1998) afirma, que la mejor manera de definir la inteligencia
emocional es considerar que se trata de la capacidad de aplicar la conciencia
y la sensibilidad para discernir los sentimientos que subyacen en la
comunicacién interpersonal, y para resistir la tentacibn que nos mueve a
reaccionar de una manera impulsiva irreflexiva, obrando en vez de ello con la

receptividad, con autenticidad y con sinceridad.

Para Goleman (1999) la inteligencia emocional es la capacidad de
reconocer nuestros propios sentimientos y los ajenos, de motivarnos y de

manejar bien las emociones, en nosotros mismos y en nuestras relaciones.

Este mismo autor indica que la inteligencia emocional permite la
conciencia de los propios sentimientos en el momento en que se

experimentan, dandole una atencion progresiva a los propios estados
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internos. En esta conciencia autorreflexiva, la mente observa e investiga la
experiencia misma, incluidas las emociones. La conciencia de si mismo, es
una forma neutra que conserva la autorreflexion, incluso en medio de
emociones turbulentas. La autoobservacion permite una conciencia

ecuanime de sentimientos apasionados y tubientds%:

Por ultimo;~Sanz (2602) define la inteligencia emocional como la
capacidad de motivarnos a nosotros mismos, de perseverar en el empefio a
pesar de las posibles frustraciones, de controlar los impulsos, de diferir la
gratificacion, de regular nuestros propios estados de animo, de evitar que la
angustia se interfiera con nuestras facultades racionales, de “empatizar’ y

confiar en los otros.

Para el caso de este estudio, se analiza la inteligencia emocional
fundamentandonos en los estudios realizados por Goleman (1999) por ser
éste el autor que ha hecho los mayores aportes al analisis de la variable bajo
un enfoque no soélo desde el punto de vista del individuo sino también desde

el punto de vista organizacional.

Areas de Funcionamiento de la Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional se relaciona con diversas areas del
desarrollo y comportamiento del individuo, las cuales se explican

seguidamente:
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Inteligencia Emocional en el Area Personal

Goleman (1995) afirma que en cierto sentido, el ser humano tiene dos
cerebros, dos mentes y dos clases de inteligencia: la racional y la emocional.
Nuestro desempefio en la vida esta determinado_per @res. Estas dos
formas fundamentalmente diferertes. ‘@e conocimiento, interactian para
construir la vida, gientaliderindividuo. Una, la mente racional, es la forma de
comprension de la que el individuo es tipicamente consciente: mas
destacada en cuanto a la conciencia reflexiva, capaz de analizar y meditar.
Pero junto a éste existe otro sistema de conocimiento, impulsivo y poderoso:

la mente emocional.

De acuerdo con Goleman (1995) existe un declive constante en el
indice del control racional y el emocional sobre la mente; cuanto mas intenso
es el sentimiento mas dominante se vuelve la mente emocional, y mas
ineficaz la racional. Esta es una combinacion que parece surgir de la ventaja
evolutiva de que las emociones y las intuiciones guian la respuesta

instantanea en situaciones en las que la vida propia esta en peligro.

Plantea Goleman (1995), que estas dos mentes, la emocional y la
racional, operan en ajustada armonia en su mayor parte, entrelazando sus
diferentes formas de conocimiento para guiar al individuo por el mundo. Por

lo general, existe un equilibrio entre la mente emocional y racional. En el que
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la emocién alimenta e informa las operaciones de la mente racional, y la

racional depura y a veces veta la energia de entrada de las emociones.

Sin embargo, ambas mentes son facultades semi-independientes y
cada una refleja la operacion de un circuito distinto_pero(inteizonectado del
cerebro. Estas dos mentes se encuefitian coordinadas, lo sentimientos son
esenciales para.ei‘bensariento, y viceversa, sin embargo, cuando aparecen
las pasiories la balanza se inclina, que es la mente emocional la que domina

y aplasta la mente racional.

Por su parte, Shapiro (1997) sefiala que, los seres humanos tienen la
capacidad de inventar y controlar sus emociones, simplemente a través del
pensamiento. El desarrollo de la neocorteza, la parte del cerebro que
controla el lenguaje y el pensamiento logico, permite tener pensamientos

sobre los sentimientos.

La capacidad de los seres humanos para engafarse a si mismos es
casi ilimitada, por lo cual se desarrolla el pensamiento orientado hacia la
realidad como elemento esencial. EI cerebro emocional parece tener la
capacidad de defenderse del cerebro légico y como consecuencia el
individuo esta continuamente haciendo cosas que no deberia hacer. El hecho
de ensefiarle a la gente a cambiar su forma de pensar puede realmente

modificar la quimica del cerebro, utilizando métodos que permiten
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modificaciones de conducta, cambiando los vinculos entre lo que se piensay
lo que se hace, respetando los principios generales de la psicologia de la

conducta.

Segun Shapiro (1997), los pensamientos influver-eil [9s sentimientos y
comportamientos, los investigadoresydesclinriaron una variacion asombrosa
en la forma_er~@uei 103 nifos utilizan su capacidad para hablarse
intimameiite. Estas diferencias pueden ser un elemento decisivo para el

funcionamiento mental.

Como se evidencia, en el area personal existen caracteristicas
deseables de la inteligencia emocional, denotandose la importancia de su
desarrollo, considerandose el desarrollo personal como fundamental pues se

relaciona con las habilidades psicoldgicas y sociales en este estudio.

Inteligencia Emocional en el Area Social

Goleman (1995), sefala que la capacidad de conocer los sentimientos
de otro y de actuar para modelar esos sentimientos y ser capaz de manejar
las emociones de otros es la esencia del arte de mantener relaciones. Para
manifestar este poder interpersonal, primero se deben alcanzar parametros
de autodominio, que implica la habilidad de aliviar la propia ira y afliccion, los

impulsos y la excitacion.
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El mismo autor explica que estas son las capacidades que contribuyen
a la eficacia en el trato con los demas; aqui el déficit conduce a la ineptitud
en el mundo social, a los desastres interpersonales repetidos. En efecto es
precisamente la ausencia de estas habilidades lo que puede hacer que
incluso los mas brillantes intelectualmenteyracaseri-en sus relaciones,
apareciendo como _ arrogarites,! ‘desagradables o insensibles. Estas
habilidadesscciares le permiten al individuo dar forma a un encuentro,
movilizar o inspirar a otros, prosperar en las relaciones internas, persuadir e

influir, asi como tranquilizar a los demas.

Al respecto, Salas (1996) sefiala que el atraso psicosocial es una
caracteristica cada vez mas de un nimero mayor de personas gque usan en
sus vidas diarias los recursos generados por la ciencia y la tecnologia, pues

siguen pensado de manera poco cientifica en sus vidas personales.

Se considera apropiado que las personas eduguen su sentido comun,
es decir, mejoren su capacidad para resolver problemas practicos, cotidianos

en especial sus relaciones humanas.

Esa educacion facilitara la comprension y la solucion de una gran
cantidad de situaciones que tienden a generar conflictos interpersonales e
incluso, internacionales. Problemas como la depresion, la angustia, el

racismo, la xenofobia, el divorcio, el abuso de drogas, el maltrato infantil, las
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guerras, entre otras, comparten entre si la influencia destructiva de creencias
irracionales, de malos manejos emocionales y de la falta de habitos

conductuales apropiados.

Explica el autor que afortunadamente, la naturaleze Jiiumana da un
amplio margen para perfeccionarlas fasuitaces, pues la inteligencia social
comprende una raran, veriecdad de conocimientos y habilidades que se
aprenderi'y mejoran con la practica perseverante hasta que se vuelven algo
natural. Todo se concentra principalmente en la posibilidad de mejorar la
forma de conciencia de la realidad, asi como en reafirmar las habilidades de
razonamiento aplicadas a situaciones interpersonales de la vida diaria,
especialmente en aquellas donde el individuo se siente emocionalmente

involucrado.

Shapiro (1997) afirma que el proceso de socializacion comienza con
una combinacion del temperamento heredado y su reaccién ante el, sin
embargo existen factores ambientales que también afectarian la reaccion
social y variaran consideradamente la capacidad de respuesta, adaptacion y

persistencia del individuo.

Agrega el mismo autor, que con frecuencia no se dan cuenta de que
casi al comienzo de su desarrollo los individuos se vuelven socialmente

consistentes y sensibles a los matices sociales, el individuo es capaz de
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intercambiar de manera sutil su interés por los otros. Este tipo de sensibilidad
social aparece con mayor regularidad cuando el individuo experimenta un

numero creciente de interacciones satisfactorias con su nucleo familiar.

Segun el autor antes mencionado, existen cuatre~gapacidades que se
identifican como componentes de 2 ifiteligeéncia‘interpersonal, entre estas se

encuentran:

1. Organizacion de grupos: esencial en un lider, esta habilidad
incluye esfuerzos iniciadores y coordinadores de una red de

personas.

2. Negociacion de soluciones: es el talento del mediador, que

previene conflictos o resuelve aquellos que han estallado.

3. Conexidn personal: el de la empatia y la conexién, éstas hacen
gue resulte facil participar en un encuentro o reconocer y
responder adecuadamente a los sentimientos y las
preocupaciones de la gente. Estas personas son ideales para el
trabajo en equipo. Son esposas(os) confiables, buenos amigos
0 socios comerciales, buenos vendedores o administradores, y

pueden ser excelentes maestros.
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4. Analisis social: ser capaz de detectar y mostrar comprension
con respecto a los sentimientos, los motivos y las
preocupaciones de la gente. Este conocimiento de como se
sienten los demas puede conducir a una facil intimidad o
sentido de compenetracion—~ToOmedeas ' ~en conjunto, estas
habilidades ys0On & materia del refinamiento interpersonal, los
irgredientes necesarios del encanto, el éxito social e incluso el

carisma.

Aquellos que son expertos en la inteligencia social pueden
relacionarse con las demas personas facilmente, ser sagaces en la
interpretacion de sus reacciones y sentimientos, dirigir, organizar y aclarar las
disputas que pueden desencadenarse en cualquier actividad humana. Son la
clase de personas con las que los demas quieren estar porque resultan
emocionalmente enriquecedores. Estas habilidades interpersonales se basan
en otras inteligencias emocionales. Las personas que causan una excelente
impresion social, son expertas en dominar su propia expresion de las
emociones, estan finamente sintonizadas con las reacciones de los demas, y
son capaces de sintonizar continuamente su desempefio social, adaptandolo

para asegurarse de lograr el efecto deseado.

Sin embargo, estas habilidades interpersonales no estan equilibradas

por un astuto estudio de las propias necesidades y sentimientos y como



40

satisfacerlos, pueden conducir a un éxito social vacio, una popularidad
ganada a costa de la verdadera satisfaccion propia, convirtiéndolos en
camaleones sociales, a los cuales no les importa en lo mas minimo decir una
cosa y hacer otra, si se les permite ganarse a la aprebacion social.
Simplemente viven con las discrepancias exigiéntes entie su rostro publico y

su realidad privada.

Aptitudes vinculadas ala Inteligencia Emocional en el Area Laboral

Goleman (1999) refiere que una aptitud es una caracteristica de
personalidad o un conjunto de habitos que llevan a un desempefio laboral
superior o mas efectivo; en otras palabras: una habilidad que agrega obvio
valor econdmico a los esfuerzos de una persona en su trabajo. Existen dos
niveles de aptitud laboral y, por lo tanto, dos tipos de modelos para la aptitud
laboral. Uno evalla las competencias basicas, las que se necesitan a fin de
cumplir con las tareas asociadas con un determinado puesto. El otro tipo de
modelo describe las aptitudes distintivas, las que destacan a los trabajadores
estelares de los comunes. Son las que necesita la persona ya empleada a fin

de desempeiiarse de un modo excelente.

El mismo autor indica que otro aspecto es la gran division de aptitudes
las cuales estan asociadas con la cognicion y con la emocion. Algunas

aptitudes son puramente cognitivas, tales como el razonamiento analitico o la
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pericia técnica. Otras combinan el pensamiento y el sentimiento: son las
denominadas “aptitudes emocionales”. Todas las aptitudes emocionales
involucran algun grado de habilidad en el reino del sentimiento, junto con los

elementos cognitivos que estén en juego.

Agrega Goleman (1999) que.una“-apiitud emocional es una capacidad
aprendida basadaen ld inteligencia emocional, que origina un desempefio
laboral sgbresaliente. La inteligencia emocional determina el potencial para
aprender las habilidades practicas que se basan en sus cinco elementos:
conocimiento de si mismo, motivacion, autorregulacion, empatia y destrezas
para las relaciones. La aptitud emocional muestra que proporcion de ese

potencial se ha traducido a las facultades que se aplican en el trabajo.

Explica Goleman (1999) que una elevada inteligencia emocional, por
si sola, no garantiza que alguien haya aprendido las aptitudes emocionales
que interesan para el trabajo; significa sOlo que se tiene un excelente
potencial para adquirirflas. Esas facultades de inteligencia emocional
subyacentes son vitales para que alguien adquiera efectivamente las

aptitudes necesarias para triunfar en el lugar de trabajo.

En la definicion de inteligencia emocional, Goleman (1999) considera
cinco aptitudes emocionales, que comprenden el autoconocimiento, la

autorregulacion, la motivacion, la empatia y las habilidades sociales, que son
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las que determinan el manejo de las emociones y relaciones con el entorno,

las cuales se explican a continuacion:

AUTOCONOCIMIENTO: EIl autoconocimiento consiste en conocer los
propios estados internos, preferencias, recursos e ¢ntdiciones. Goleman
(1999) refiere que la intuicion y las Corazonadas derivan de la facultad de
percibir los mensaie's Cel deposito interno de memoria emocional de cada
individuo;-el propio reservorio de sabiduria y buen juicio. Esta facultad reside
en el fondo del conocimiento del individuo mismo, y este conocimiento es la

base vital de tres aptitudes emocionales:

Conciencia Emocional: La conciencia emocional es basicamente
reconocer las propias emociones y sus efectos. Las personas dotadas de
esta aptitud conocen las emociones que experimentan y por qué; perciben
los vinculos entre sus sentimientos y lo que piensan, hacen y dicen;
reconocen que efecto tienen esas sensaciones sobre su desempefio; y

conocen sus valores y metas, y se guian por ellos.

La conciencia permite al individuo tener una guia para afinar todo tipo
de desempefio laboral, manejar sus propios sentimientos rebeldes,
mantenerse motivado, captando debidamente los sentimientos de quienes lo

rodean y desarrollando habilidades sociales relacionadas con el trabajo,
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incluidas las que resultan esenciales en el liderazgo y en el trabajo en

equipo.

Goleman (1999) asevera que la conciencia emocional comienza
sintonizando el torrente de sensaciones que esta prese¢ni= siempre en el
individuo, y reconociendo de que mcdo“esas emociones dan forma a lo que
se percibe, piensa’yl heCe,-la persona que se destaca en esta aptitud tiene
conciencia de sus emociones en cualquier momento dado; a menudo, sabe
como se manifiestan en lo fisico, es capaz de articular esos sentimientos vy,

ademas, expresarlos socialmente de manera adecuada.

Las personas que no conocen sus sentimientos se encuentran en
tremenda desventaja. En cierto sentido son analfabetos emocionales, ajenos
a un reino de la realidad que es crucial para triunfar en la vida como un todo,

por no incluir solo el trabajo.

En algunos esa “falta de oido” emocional se presenta como ignorancia
de los mensajes que el cuerpo trata de enviarles (bajo la forma de jaquecas
cronicas, dolores de cintura, ataques de ansiedad) para hacerles saber que
algo esta mal. En el otro extremo estan los que sufren de alexitimia, termino
psiquiatrico para designar a quienes tienen una percepcion confusa de sus

propias sensaciones.
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Para esas personas el mundo exterior es mas claro y detallado que su
propio universo interior. Las diferencias entre distintas emociones ya sean
benignas o desagradables, les resultan confusas; tiene un alcance emocional
reducido, especialmente escaso en humores positivos, como la felicidad.
Para ellos, lo matices de la inteligencia emagiorial suri-elusivos; por eso no

pueden emplear las corazgnguas para orientar sus pensamientos y acciones.

El'conocimiento del individuo mismo sirve como barémetro interior que
evalla si lo que se esta haciendo (o por hacer) vale realmente la pena. Los
sentimientos brindan el dato esencial: si hay discrepancia entre la acciéon y el
valor, el resultado sera desasosiego bajo la forma de culpa o vergiienza,
dudas intensas e insistentes, inquietud, remordimientos, entre otros. Ese
desasosiego actia como una draga emocional, agitando sensaciones que
estorban o sabotean nuestros esfuerzos. Por el contrario, las decisiones
tomadas de acuerdo con el timén interior son energizantes, pues no solo se
sienten como correctas, sin0 que maximizan la atencién y la energia

disponibles para llevarlas a cabo.

Autoevaluacion precisa: Goleman (1999) sefiala que esta aptitud se
refiere al conocimiento de los propios recursos interiores, habilidades vy
limites. Las personas dotadas de esta aptitud conocen sus puntos fuertes y
sus debilidades; son reflexivas y aprenden de la experiencia; estan bien

abiertas a la critica sincera y bien intencionada, a las nuevas perspectivas, al
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aprendizaje constante y al desarrollo de si mismas; y son capaces de mostrar

sentido del humor y perspectiva con respecto a si mismas.

Si el individuo permanece ciego a sus puntos probleméaticos puede
poner en peligro su carrera. Todas las personas compasten\aiendencia a la
negacion de sus puntos deébhiles” ‘g, broblematicos, una estrategia
emocionalmente cGrioga fue ahorra el disgusto de reconocer la dura verdad.
Esa actitad defensiva puede adoptar muchas formas: minimizar los hechos,
descartar informacién crucial, buscar racionalizaciones a fin de restar a los

hechos su verdad emocional.

Entre los tipos de informaciéon mas dificiles de obtener en una
empresa figura la critica sincera y constructiva de los que se esta haciendo,
sobre todo de los errores cometidos. Goleman (1999) explica que, los
compaferos de trabajo, subordinados y jefes se quejan los unos de los otros
a espaldas del mencionado, en vez de mantener con esa persona una
conversacion franca y abierta sobre lo que esta mal. Existe un pacto en esta
coalicion para actuar como si todo estuviera bien, cuando en verdad no es
asi, pues esa ilusion de armonia y efectividad cuesta la verdad que podria

dar paso a la autentica mejoria.

Cuando alguien se equivoca consistentemente en el manejo de una

situacion dada, eso es sefial de que hay un punto ciego. Goleman (1999)
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enuncia una lista de algunos puntos ciegos muy comunes en supervisores

exitosos.

e Ambicion ciega: Tiene que ganar o “tener razon” a toda costa;
compite en vez de cooperar, exagera su) oropio valor y
contribucion; es jactanciose-y arrogante; ve a los demas como

alia@os o gnervigos, en términos de blanco o negro.

e Metas no realistas: Fija objetivos demasiado ambiciosos e
inalcanzables para el grupo o la organizacion; no es realista en

cuanto a lo que se requiere para realizar el trabajo.

e Implacable en el esfuerzo: Trabaja compulsivamente, a
expensas de todo lo demas; abusa de sus fuerzas; es

vulnerable al agotamiento.

e Abuso de otros; Presiona demasiado a los demas, hasta
agotarlos; maneja a los demas como a inferiores y asume en
vez de delegar; impresiona como aspero e implacable e

insensible al dafio emocional que causa a otros.

e Sed de poder: Busca poder en interés propio, no para la
organizacion; impulsa sus propios intereses, sin tener en cuenta

otras perspectivas; es explotador.
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e Insaciable necesidad de que reconozcan sus meritos: Es adicto
a la gloria; toma el crédito de los esfuerzos de los demés y
culpa a otros por sus errores; sacrifica la posibilidad de seguir
adelante con un objetivo por salir a la busqueda.de una nueva

victoria.

e _Pre@cupacion—por las apariencias: Necesita quedar bien a
cualquier costo: se preocupa exageradamente por su imagen

publica. Ansia los atributos materiales del prestigio.

e Necesidad de parecer perfecto: Lo enfurecen las criticas o las
rechaza, aunque sean realistas: culpa a otros de sus fracasos;

no puede admitir errores ni debilidades personales.

Esos puntos ciegos llegan a hacer que algunos eviten conocerse a si
mismos, pues de ese modo deberian admitir defectos que no soportan
reconocer. Esta necesidad de negar los hace resistentes a cualquier tipo de

critica y, en algunos casos, es una pesadilla trabajar con ellos a sus érdenes.

Confianza en si mismo: Goleman (1999) afirma que la confianza en
si mismo reside en el fuerte sentido de lo que el individuo vale y de sus
capacidades. Las personas que tienen esta aptitud se muestran seguras de

si mismas, tienen “presencia’; pueden expresar opiniones que despierten
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rechazo y arriesgarse por lo que consideran correcto; son decididas, pueden

tomar decisiones firmes a pesar de las incertidumbres y las presiones.

Goleman (1999) agrega que sentirse seguro brinda esa confianza
indispensable para lanzarse hacia delante o asumir €l)iiderazgo. Para
quienes carecen de seguridad, cacd. ¥a¢aso es una confirmacion de su
incompetencia_-La falta ae-confianza en si mismo se puede manifestar en
sentimieritos de indefension, impotencia y dudas invalidantes. Por otra parte,
un exceso de confianza puede pasar por arrogancia, sobre todo si el
individuo carece de habilidades sociales. Y es preciso no confundir la
confianza en si mismo con la temeridad para cuasar un impacto positivo, la
seguridad debe alinearse con la realidad. Por este motivo, la falta de

autoconocimiento es un obstaculo para la seguridad realista.

Plantea el autor, que la confianza en si mismo se puede poner de
manifiesto en una imagen fuerte que proyecte “presencia’. La gente muy
segura de si misma parece exudar un carisma que inspira confianza en
quienes la rodean. En verdad, entre supervisores, gerente y ejecutivos, lo
que distingue a los mejores de los comunes es un alto nivel de seguridad en

Si mismos.

Por tanto, tipicamente las personas dotadas de confianza en si

mismas se consideran eficaces, capaces de asumir un desafié y de dominar
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una tarea nueva. Se ven como catalizadores, impulsores e iniciadores, y
creen poder compararse favorablemente con otros. Desde esa fuerte postura
interior, estan mejor capacitados para justificar sus decisiones y sus actos,
sin dejarse intimidar por la oposicion. Las personas que poseen esta aptitud
tienen la fuerza necesaria para tomar una gecigidn Gifci o actuar segun sus
propias convicciones, , pese) & la “oposicion, el desacuerdo y hasta la

desaprobaciin expiicita de quienes detentan la autoridad.

Una de las caracteristicas mas comunes entre los trabajadores que
carecen de confianza en si mismos es el miedo paralizante a parecer
ineptos. Otro es el de abandonar con demasiada facilidad sus opiniones y

criterios (aun las ideas buenas) cuando se enfrentan a un desafio.

Por su parte Ryback (1998) plantea, que entre las cualidades que
caracterizan al individuo emocionalmente inteligente se cuenta, la confianza
en si mismo. La persona con confianza en si misma hace que los demas se
sientan tranquilos y seguros con sus propios papeles, animandolos a que
profundicen mas en sus recursos personales para llevar a cabo la tarea.
Siendo calurosamente expresivo y participando a fondo en la ayuda a los
demas, los individuos emocionalmente inteligentes animan a los otros a

aceptar mayores niveles de riesgo y logro.
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Las personas emocionalmente inteligentes, confiadas de sus propias
capacidades, convencidas de sus principios morales y seguros de su
situacion social, tienen una presencia fuerte y efectiva. Su consideracion
primaria es potenciar a aquellos que confian en ellos, y consiguen esto por
medio de la persuasion elocuente. Gracias{a@ su personalidad vigorosa y
animada son capaces deyitiTiui-sobreios demas y de convencerlos dandoles

sensacidn\ce eutoridad, sin renunciar a su integridad intelectual.

AUTORREGULACION: Goleman (199) plantea que la autorregulacion
(el manejar los impulsos, ademas de los sentimientos inquietantes) depende
del funcionamiento de los centros emocionales, en asociacion con los
centros ejecutivos del cerebro en las zonas prefrontales. Estas dos
habilidades primarias (manejar impulsos y vérselas con inquietudes) estan en

el corazon de cinco aptitudes emocionales:

Autodominio: Goleman (1999) indica que el autodominio es mantener
bajo control las emociones y los impulsos perjudiciales. Las personas
dotadas con esta aptitud manejan bien los sentimientos impulsivos y las
emociones perturbadoras; se mantienen compuestas, positivas e
imperturbables aun en momentos dificiles; piensan con claridad y no pierden

la concentracion cuando son sometidas a presion.
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Sefiala el mismo autor antes mencionado que, la sensacion de
impotencia con respecto a las presiones laborales es perniciosa por si sola.
Entre empleados y pequefios comerciantes, los que tienen una fuerte
sensacion de manejar lo que les sucede en la vida tienden a enojarse,
deprimirse o agitarse menos cuando se enfrertan a/cendlictos y tensiones en
el trabajo. Pero quienes se sienten*ialtos de control son mas propensos a

inquietaise yhasta renunciar.

Agrega Goleman (199) que en los vinculos anatémicos recientemente
descubiertos entre el cerebro y el cuerpo, que conectan el estado mental con
la salud fisica, los centros emocionales desempefian el papel critico, pues
tienen la red mas rica en conexiones con el sistema inmunolégico y el
cardiovascular. Estos vinculos biolégicos explican por qué los sentimientos
inquietantes (tristeza, frustracién, enojo, tension, ansiedad intensa) duplican
el riesgo de que un cardiaco pueda experimentar una peligrosa disminucion
del flujo de sangre al corazdn a pocas horas de haber experimentado esos

sentimientos.

Una paradoja de la vida laboral es que la misma situacion puede ser
una amenaza devastadora para una persona, mientras que para la otra es un
desafio vigorizante. Con los debidos recursos emocionales, lo que parece
amenazador se puede tomar como un desafio y enfrentar con energia, hasta

con entusiasmo. Existe una crucial diferencia de funcidon cerebral ante el
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“estrés bueno” (los desafios que nos movilizan y motivan) y el “estrés malo”,

las amenazas que abruman al individuo, lo paralizan o desmoralizan.

Confiabilidad: Goleman(1999) refiere que es mantener la integridad y
ser responsable del desempefio personal. Las perseras ¢ory esta aptitud,
cuando gozan de confiabilidad, actlgnh“éticarnente y estan por encima de
todo reproche,.qirisbiren\cenflanza por ser confiables y autenticas, admiten
sus propios errores y enfrentan a otros con sus actos faltos de ética y
defienden las posturas que responden a sus principios, aunque no sean

aceptadas.

El autor agrega que la credibilidad surge de la integridad. Las estrellas
(trabajadores excepcionales) saben que la confiabilidad en el trabajo
equivale a hacer que la gente conozca los valores y principios, intenciones y
sentimientos, y que los respeta en su manera de actuar. Son sinceros para

reconocer sus propios errores y saben confrontar cuando otros se equivocan.

Los trabajadores integros son francos y hasta reconocen sus
sentimientos, lo cual aumenta su aura de autenticidad. En contraste, los que
nunca admiten un error o una imperfeccién, los que elevan su propia imagen,
la de la compafiia o la de un producto, socavan su credibilidad. La integridad
(el actuar abierta, honrada y consecuentemente) distingue a los trabajadores

sobresalientes en todo tipo de empleos.
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Apoyando los planteamientos anteriores, Ryback (1998) afirma que un
individuo emocionalmente inteligente posee una actitud libre de juicios de
valor ante todos los miembros del personal. Esto significa, en primer lugar y
por encima de todo, aceptar a cada individuo sobre la base.de lo que este
ofrece en el momento presente, u no en funeiin de | gue piensen los demas

gue pueda haber sucedidp/en ‘eypasado.

Los individuos libres de juicios de valor contemplan a cada persona,
en primer lugar, con cortesia y respeto, con una actitud de interés y de
apoyo. Cada vez que los presentan a alguien lo consideran un honor, y se
acercan a la nueva persona con una actitud abierta ante las posibilidades

gue puede brindar una nueva relacién personal.

Innovacion: Goleman (1999) sefiala que es estar abierto a ideas y
enfoques novedosos, y ser flexible para reaccionar ante los cambios. Los
individuos que poseen esta aptitud buscan ideas nuevas de muchas fuentes
distintas, hallan soluciones originales para los problemas, generan ideas

nuevas y adoptan perspectivas novedosas y aceptan riesgos.

Adaptabilidad: En cuanto a la adaptabilidad; las personas que
poseen esta aptitud manejan con desenvoltura exigencias multiples,

prioridades cambiantes y mudanzas rapidas, adaptan sus reacciones y
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tacticas a las circunstancias mutantes y son flexibles en su visién de los

hechos.

Este autor sefiala que en las empresas que se enfrentan a
circunstancias cambiantes que afectan las estrategias @ntiguas, la aplicacion
de habilidades emocionales de Jlag~ejeciiivos representa una diferencia
crucial. Se tomaresencial-ser flexible, se asumen informaciones nuevas,

aungue s€an dolorosas, respondiendo con agilidad.

Agrega que con demasiada frecuencia se impone, en cambio, la
inercia corporativa; los directivos no saben interpretar las sefiales de la
marea cambiante (o tienen miedo de actuar sobre las implicaciones) aunque
las reglas del juego estén modificadas. Para que una organizacion se
reinvente a si misma es preciso que ponga en tela de juicio sus supuestos,
visiones, estrategias e identidades bésicas. Pero la gente se apega
emocionalmente a todos esos elementos de su vida laboral, lo cual dificulta

los cambios.

La base emocional del innovador laboral es el placer que encuentra en
la originalidad. En el trabajo, la creatividad gira en torno de la aplicacion de
ideas novedosas para alcanzar un resultado. Las personas dotadas de esta

habilidad saben identificar rapidamente los puntos clave y simplificar
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problemas cuya complejidad parece abrumadora. Mas importante aun es que

saben hallar conexiones originales y patrones que otros pasan por alto.

Como contraste, quienes carecen de habilidad para la innovacion
suelen ignorar el panorama amplio y se enredan er~dgetalies, por lo que
enfrentan los problemas complejos-ce_rredo.lerito y hasta tedioso. EI miedo
al riesgo los induce (a réhuir‘las ideas novedosas. Y cuando tratan de hallar
soluciones, suelen volver a las del pasado, sin darse cuenta de que no
siempre son la repuesta del futuro. El déficit en esta aptitud puede ir mas alla
de la mera falta de imaginacion. Las personas que no aceptan bien el riesgo
se tornan criticas y negativas. Siempre cautas y a la defensiva, suelen

despreciar o sabotear las ideas innovadoras.

El acto de la innovacion es a la vez cognitivo y emocional. Concebir
una idea creativa es un acto cognitivo, pero detectar su valor, nutrirla y
llevarla a cabo requiere aptitudes emocionales tales como la confianza en si
mismo, la iniciativa, la tenacidad y la capacidad de persuadir. Y desde el
principio al fin, la creatividad exige una variedad de aptitudes de
autorregulacion, para superar las restricciones internas que plantean las
mismas emociones. Para adaptarse agilmente a las cambiantes realidades
del mercado se requiere una creatividad colectiva, sentirse comodo con la

incertidumbre en todos los niveles de la empresa.
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MOTIVACION: Goleman (1999) sefiala que los motivos diferentes
involucran diferentes mezclas de elementos bioquimicos cerebrales, aunque
no se sepa cuales. Se sabe, en efecto, que la amigdala alberga el circuito
cerebral que respalda la motivacion. El aprendizaje emocional que
predispone a alguien a encontrar placer en uhe /sziie~de actividades y en
otras no, asi como_ el \repeitorio “de recuerdos, sentimientos y habitos
asociad@s\con'esas actividades, esta almacenado en los bancos de memoria

de la amigdala y sus circuitos relacionados.

Los motivos guian la conciencia hacia las oportunidades que buscan.
La amigdala es parte de una “puerta neutral” por la que penetra aquello que
importa y es evaluado por su valor como incentivo. Tres aptitudes

motivacionales tipifican el desempefio sobresaliente:

Afan de Triunfo: Goleman (1999) sefiala que es el afan orientador de
mejorar o responder a una norma de excelencia. Las personas dotadas de
esta aptitud se orientan hacia resultados, con un gran afan de alcanzar
objetivos y requisitos; se fijan metas dificiles y aceptan riesgos calculados;
buscan informacién para reducir la incertidumbre y hallar la manera de

desempeniarse mejor; y aprenden a mejorar su desempeno.

Explica que cuando un grupo de trabajadores se reune regularmente a

buscar maneras de mejorar su desempefio, corporizan su afan de triunfo
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colectivo. En contraste, cuando se trata de fijarse objetivos, las personas con
escaso afan de logro son poco exigentes o faltas de realismo, pues procuran
tareas demasiado faciles o de una ambicion desmedida. De igual modo, los
supervisores carentes de esta habilidad crean un clima de trabajo en el que
los objetivos son confusos y la geprter nal conoce claramente su
responsabilidad, el limite (de'-su ‘attoridad ni sus objetivos laborales. No
brindan €riticas coristructivas a sus empleados ni les dicen que se espera de

ellos.

Los que estan impulsados por el afan de logro buscan la manera de
medir su éxito. Para muchos, esto se equipara con el dinero, aunque a
menudo dicen que el dinero les importa menos por su valor de cambio que
como evaluacion de su desempefio. Hasta los que tienen un nivel moderado
de afan de logro confian en evaluaciones de desempefio tales como las
cifras de venta o las normas de calidad de la empresa., pueden crear sus
propias medidas de desempefio, fijarse metas como la de superar a sus

pares, hacer una tarea en menos tiempo o derrotar a algiin competidor.

Las personas que experimentan una intensa necesidad de triunfar son
voraces en la busqueda de ideas e informaciones nuevas, sobre todo en lo
que se refiere a sus objetivos, aunque sea de manera periférica. Tienen la
costumbre de acudir a otros para conocer su opinion y reclutar una activa red

de informantes, a fin de contar con datos frescos y la necesaria critica
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constructiva. Quienes carecen de esta aptitud se conforman con la
informacion que les llega por casualidad o consultan solo las fuentes de

datos mas obvias, faciles de conseguir.

Compromiso: Goleman (1999) afirma que es(aiitiearse con los
objetivos de un grupo u organizaciényLossindividuos que poseen esta aptitud
estan dispuestos—a hacer” sacrificios para lograr un objetivo general;
encuentran una sensacion de ser utiles en la misién general; utilizan los
valores nucleares del grupo para tomar decisiones y clarificar sus
alternativas; y buscan activamente oportunidades para cumplir con la misién

del grupo.

Por ello, el autor sostiene que la esencia del compromiso es unificar
los propios objetivos con los de la organizacion. ElI compromiso es
emocional: se siente un fuerte apego a las metas del grupo cuando resuenan
fuertemente al compas de las del individuo mismo. Quienes valoran el
objetivo de una organizacion y lo adoptan, no solo estan dispuestos a hacer
por ella un esfuerzo supremo, sino a efectuar sacrificios personales cuando
sea necesario. Son los que deciden trabajar hasta entrada la noche o
durante un fin de semana, a fin de terminar un proyecto a tiempo; son los
gerentes dispuestos a partir de viaje de un momento a otro cuando se

presenta un asunto urgente.
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El compromiso se expresa hasta en las decisiones inaceptables que
se toman para beneficiar a la mayoria, aunque provoquen oposicion y
controversias. Los que estan realmente comprometidos estan dispuestos a
hacer sacrificios a corto plazo, si son para bien del grupo. En.-otras palabras,
los comprometidos son los “patriotas”_de- i@ eingresa. Las empresas u
organizaciones que careCerfr—de “una misidbn bien formulada (o cuya
declaracionide Gbjetivos es poco mas que una treta de relaciones publicas)
ofrecen a su gente poco incentivo para comprometerse. Los empleados
necesitan conocer con claridad los valores nucleares de una organizacion

para poder aliarse con ellos.

Agrega Goleman (1999) que el conocimiento de si mismo es parte
constitutiva del compromiso. Los empleados que conocen sus propios
valores y metas tendran una idea clara y hasta vivida de su ajuste a la
organizacion. Cuando sienten que hay coincidencia, el compromiso es
espontaneo y potente. Los empleados que se sienten fuertemente
comprometidos con la organizacion soportaran, si es necesario, condiciones
de trabajo sumamente estresantes: horarios prolongados, presiones de
tiempo y cosas por el estilo, por pura devocién a las metas colectivas. Un alto
compromiso permite que los empleados florezcan bajo desafios y presiones

que resultaran onerosas a aquellos de menor lealtad.
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Los empleados que se consideran mas visitantes que residentes en
una empresa suelen mostrarse muy poco comprometidos. Pero la misma
actitud se detecta entre quienes llevan muchos afios en una organizacion. Si
un empleado siente rencor por estar mal compensado salarialmente o porque
la empresa se aprovecha de el, es seguro-que ho 5e'comprometera mucho
con sus objetivos generalésy =0 misino sucede con quienes se consideran

aislados|yuesconectados de las decisiones que influyen sobre su trabajo.

Estas personas desafectadas son mas propensas a utilizar los
recursos de la organizacion solo en beneficio propio. Entre ellos, los
oportunistas consideran que su puesto actual es, principalmente, un peldafio
para ascender a otra cosa. Los que se sienten desconectados no tiene ni
siquiera interés en ascender; su insatisfaccidon se manifiesta como falta de

integridad.

Comprensible, la actitud egoista se torna mas comuan entre empleados
antes comprometidos, que ahora se enfrentan a las reducciones de personal
y otros cambios; eso les hace pensar que la organizacion ya no es leal a
ellos. Esta sensacion de traicion o desconfianza erosiona la fidelidad y
alienta el cinismo. Y la confianza, una vez perdida, es tan dificil de reconstruir

como el compromiso que de ella nace.
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Optimismo: Goleman (1999) indica que es caracteristico de las
personas que persisten en ir tras la meta pese a los obstaculos y
contratiempos, no operan por miedo al fracaso, sino por esperanza de éxito y
consideran que los contratiempos se deben a circunstancias manejables

antes que a fallas personales.

El optimisinid <€\ ‘aiticula sobre la manera de interpretar los
contratieripos. Un pesimista, toma cada revés como confirmacion de que hay
en el un defecto fatal, imposible de cambiar. Los optimistas, por el contrario,
toman cada revés como resultado de factores que ellos pueden alterar;
también estan mas dispuestos a hacer una evaluacién realista del

contratiempo y admitir su parte de responsabilidad.

EMPATIA: Goleman (1999) afirma que percibir lo que otros sienten sin
decirlo es la esencia de la empatia. Rara vez un individuo expresara con
palabras lo que experimenta; en cambio, lo revela por su tono de voz, su
expresion facial y otras maneras no verbales. La capacidad de percibir esas
comunicaciones sutiles nace de aptitudes mas basicas, sobre todo del

crecimiento de si mismo y del autodominio.

La empatia es un radar social. La falta de oido emocional conduce a la
torpeza social, ya sea por haber interpretado mal los sentimientos ajenos, ya

sea por franqueza mecanica e inoportuna, o una indiferencia que aniquila la
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afinidad. Una de las formas que puede adoptar esta falta de empatia es tratar

a los demas como si fueran estereotipos y no los individuos Unicos que son.

Para el autor, la empatia requiere, cuanto menos, saber interpretar las
emociones ajenas; en un plano méas elevado, ~ncluye) percibir las
preocupaciones o los sentimientos-cel ‘et vy responder a ellos. En el nivel
mas alto, la empdtia cignifiCa comprender los problemas e intereses que
subyaceri'bajo los sentimientos del otro. Dadas las diferencias en el dominio
de las habilidades basicas de la conciencia social, también hay diferencias
correspondientes en las aptitudes laborales que se basan en la empatia.
Entre las aptitudes sociales con importancia laboral que tienen sus cimientos

en ella se incluyen:

Comprender a los demas: Goleman (1999) sostiene que es percibir
los sentimientos y perspectivas ajenas, e interesarse activamente por sus
preocupaciones. Las personas dotadas de esta aptitud estan atentas a las
pistas emocionales y saben escuchar; muestran sensibilidad hacia los puntos
de vista de los otros y los comprenden; y brindan ayuda basada en la
comprension de las necesidades y sentimientos de los demas. En el corazon
de la empatia hay un oido bien afinado. Para triunfar en el lugar de trabajo es

esencial escuchar bien.
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Manifiesta el mismo autor, que quienes no pueden o no saben
escuchar dan la impresion de ser indiferentes o insensibles, lo cual, a su vez
torna al otro menos comunicativo. Y escuchar es un arte. El primer paso
consiste en dar la sensacion de que se esta dispuesto a_escuchar; esta
aptitud se corporiza en los gerentes que chservan una politica de “puertas
abiertas”, se muestran abordasies'y ‘se esmeran en escuchar lo que su gente
tiene para\cecir."Ya los oidos de quienes se muestran abordables llega mas

material.

Por tanto, entender el punto de vista ajeno (saber por que el otro
siente de determinada manera) no significa inevitablemente adoptarlo.
Especialmente en los tratos de negocios, entender lo que siente el otro no
obliga al individuo a ceder, sino que facilita negociaciones mas habiles.
Como resultado, las decisiones dificiles pueden reducir el resentimiento y la

prolongada mala voluntad.

Por su parte Ryback (1998) plantea que los individuos
emocionalmente inteligentes son perceptivos y comunican esta perceptividad
de una manera eficiente. Comprenden a los demas y, con la sabiduria que
les otorga su experiencia, les ayudan a comprenderse a si mismos, haciendo
que se sientan valorados. Esta cualidad procede de la identificacion con los

sentimientos de los demas, de ponerse en el lugar de los demas, de
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comprenderlos, en el sentido literal y de ver las cosas desde el punto de vista

de otro.

Ayudar a los demas a desarrollarse: Goleman (1999) agrega que es
percibir las necesidades de desarrollo de los demés)yv)fomentar su
capacidad. Las personas dotadas_-deeéstea, antitud reconocen y recompensan
las virtudes, losicgros \y—‘el progreso; ofrecen criticas constructivas e
identificari’los puntos que el otro debe mejorar; asesoran, brindan consejos
oportunos y asignan tareas que fortalezcan y alienten las habilidades del

otro.

Un buen instructor o mentor ayuda a los empleados a desempefiarse
mejor, aumenta la lealtad y la satisfaccion con el trabajo, induce a ascensos
y aumentos de sueldo y disminuye el porcentaje de renovaciéon del personal.
La base del éxito, en la instruccion laboral, es una relacion abierta y confiada.
Una manera de fomentar las expectativas positivas es dejar que otros tomen
la iniciativa y fijen sus propios objetivos, en vez de dictar las condiciones y la
direccion de su perfeccionamiento. Esto equivale a expresar que los
empleados son capaces de decidir su propio destino, postulado basico

sostenido por quienes toman la iniciativa.
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Otra técnica que alienta a la gente a desempefiarse mejor es sefialar
los problemas sin ofrecerles solucion; esto implica que el otro es capaz de

hallar la solucion por si solo.

Ryback (1998) refiere que, ademas de ser expiesivo, el individuo
emocionalmente inteligente ayuda-arios-ggmas. Ademas de compartir sus
sentimientos y_sus dpiniones’ personales, hace que las personas sientan que
son algo*inas que adecuadas, que son unos individuos singulares que estan
realizando una aportacion significativa a la causa de la empresa. Consiguen
esto por medios tanto no verbales como verbales. El tono de voz, la mirada a
los ojos, los apretones de mano calurosos y las palmaditas en la espalda

tienen su valor para trasmitir calor y aceptacion.

El individuo emocionalmente inteligente sabe sacar a relucir una
personalidad emocionante, vigorosa y llena de colorido cuando es preciso, y
esto no puede conseguirlo sin el componente no verbal de la expresion de
calor y la aceptacion. Esta manifestacion de personalidad puede fomentar el
entusiasmo y el celo, y depende de la persona suscitar esta emocion entre

los que estan bajo su esfera de responsabilidad.

Orientacion hacia el servicio: Goleman (1999) plantea que es
prever, reconocer y satisfacer las necesidades del cliente. Los individuos que

poseen esta aptitud entienden las necesidades de los clientes y las ponen en
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correspondencia con servicios o0 productos adecuados a ellas; buscan
maneras de aumentar la satisfaccion de los clientes y su fidelidad; ofrecen de
buen grado asistencia adecuada; y comprenden el punto de vista del cliente,

y actlian como asesores de confianza.

El ideal del servicio 6ptimo trascience Lo completo el modelo comun.
Hacer ventas o.reterier & uia clientela estable no es ya el Gnico objetivo de la
relacion,sino un subproducto natural del buen servicio. Un servicio
superlativo incluye el actuar como asesor de confianza. Esta postura
requiere, de vez en cuando, adoptar una posicion contraria a los intereses
inmediatos de la organizacion, pero favorable para el cliente. Este tipo de

relacion basada en la confianza no puede sino crecer con el tiempo.

Para brillar en el servicio se debe vigilar la satisfaccion de los clientes;
en vez de esperar las quejas, se debe ofrecer gratuitamente la informacion
que pueda resultar util, sin que el gesto este motivado por intereses egoistas.
Esto tiende las bases para establecer una relacion de confianza, en la que el
cliente o compafiero de trabajo experimentara un afecto positivo y

comenzara a ver en si mismo una fuente confiable de informaciones (tiles.

Una de las peores sefales de incompetencia en el servicio al cliente
es una postura mental que ve al cliente como un enemigo, alguien a quien

manipular y nada mas. Esta posicion disminuye la efectividad del vendedor,
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pues en realidad no ve al cliente. Esto puede llevar a una venta
erroneamente forzada, en la que el vendedor insiste demasiado en algo que

no satisface en absoluto las necesidades del cliente.

HABILIDADES SOCIALES: Goleman (1998), (agiega que las
habilidades sociales, en el sentida gsencial 'de manejar con destreza las
emociones de_otrel fiersona; sirven de apoyo a varias aptitudes. Entre estas

se incluyen:

Comunicacion: Goleman (1999) indica que la comunicacion es
escuchar abiertamente y transmitir mensajes convincentes. Las personas
que poseen esta aptitud son efectivas en el intercambio, registrando las
pistas emocionales para afinar su mensaje; enfrentan directamente los
asuntos dificiles; saben escuchar, buscan el entendimiento mutuo vy
comparten informacion de buen grado; fomentan la comunicacion abierta y

son tan receptivas de las malas noticias como de las buenas.

La clave de todas las habilidades sociales es ser un comunicador
apto. Saber escuchar, clave de la empatia, también es crucial para la
comunicacion, mantener el control del propio estado de animo; poco importa
cual sea el estado de animo del individuo: el desafio esta en que mantenga
la serenidad. Una actitud neutral permite al individuo involucrarse mas a

fondo, estar presente en vez de apartarse.
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Ryback (1998) plantea por su parte, que el individuo emocionalmente
inteligente produce comunicaciones regulares, tiende a ser abierto y directo
aunque se rige por un sentido claro de la oportunidad, midiendo

constantemente el efecto que su expresion personal sobre el piblico.

El propésito de la expresion-de’ia-gronia personalidad no es encontrar
un publico que-hresie zieneion a todas y cada una de las ideas y opiniones
generadas por el individuo, sino mas bien, animar a los demas a alcanzar
niveles mas elevados de energia y dedicacién. Poniendo en comun de
manera selectiva los sentimientos y las opiniones personales, puede forjar un
sentido mas fuerte de la identidad del grupo, demostrando que es un lider
seguro al que pueden acudir los demas en busca de inspiracion y apoyo.
Siendo sensible a las cuestiones vigentes en la cultura empresarial que lo
rodea, el individuo es capaz de articular estas cuestiones en un contexto de
participacion personal y puede animar a los demas a que también se sientan

involucrados personalmente.

Fomentando una personalidad atractiva, calida y expresiva, puede
conseguir que los demas se sientan mas aceptados e involucrados. Estando
abierto a la filosofia y a los valores generales, puede guiar a los demas sin
engafio en esas direcciones, asi como crear una actitud general de

comunicacion regular y abierta.
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Manejo de conflictos: Goleman (1999) asevera que es negociar y
resolver desacuerdos. Las personas dotadas de esta aptitud manejan con
diplomacia y tacto situaciones tensas y personas dificiles; detectan los
potenciales conflictos, ponen al descubierto los desacuerdes y ayudan a
reducirlos; alientan el debate y la discusi¢s franca -y orquestan soluciones

gue benefician a todos.

Urio de los talentos que presentan quienes son habiles para la
solucion de conflictos es detectar los disturbios cuando se estan gestando y
tomar medidas para calmar a los involucrados. Para esto, son cruciales las

artes de escuchar y empatizar.

Quienes han dominado el arte del acuerdo saben que toda
negociacion lleva una carga emocional. Los mejores negociadores son
capaces de percibir que puntos son los mas importantes para la otra parte y
ceder graciosamente alli, mientras presionan por concesiones en puntos que

no tengan tanto peso emotivo. Y para esto se requiere empatia.

Algunos pasos clasicos para enfriar conflictos son: primero, serenarse,
sintonizar los propios sentimiento y expresarlos; mostrarse dispuesto a
resolver las cosas discutiendo el tema, en vez de empeorarlo con mas
agresion; expresar el propio punto de vista en lenguaje neutro, en vez de

emplear un tono de disputa; y buscar soluciones equitativas para resolver el
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desacuerdo, trabajando en conjunto para hallar una solucion que ambas

partes puedan adoptar.

Liderazgo: Goleman (1999) afirma que es inspirar y guiar a los
individuos o grupos. Las personas dotadas de esta, @ptiiud articulan y
despiertan entusiasmo en pos de-uiga wsign'y ‘una mision compartidas; se
ponen a la vanguédrdid 'Ceando es necesario, cualquiera sea su cargo;
orientan "€ desempefio de otros, haciéndoles asumir su responsabilidad; y

guian mediante el ejemplo.

El lider ingenioso capta las sutiles corrientes de emocion que circulan
por el grupo y puede interpretar el impacto de sus acciones en esas
corrientes. Una manera de establecer su credibilidad es percibir y articular
esos sentimientos colectivos tacitos; otro, dar a entender a la gente,
mediante los actos, que se le atiende. En este sentido, el lider es un espejo

que refleja la experiencia del grupo.

No obstante, agrega que es también una fuente clave de tono
emocional para la organizacion. El entusiasmo que emana de un lider puede
impulsar a todo un grupo en esa direccion. Esa transmision de energia
emocional permite a los lideres ser pilotos de una organizacion, fijando su

curso y su direccion.
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Explica que la capacidad de los lideres de convencer gira en parte
sobre el modo en que fluyen las emociones dentro del grupo. En los lideres
se amplifica la facultad de transmitir emociones, puesto que es a quien mas
miran los otros. Esta atencién aumenta el impacto de su estada animico en el
grupo; un leve cambio en la expresion facial-ofen‘el fons“de voz de una figura
poderosa puede tener yrias -impacio que una dramatica exhibicion de

sentimiehtpsen alguien de menor poder.

Los lideres muy efectivos presentan un alto nivel de energia positiva
gue se extiende por toda la organizacién. Y cuanto mas positivo sea el humor
de un lider, mas positivos, cooperativos y dispuestos a ayudar estaran los
integrantes del grupo. En general, el carisma emocional depende de tres
factores: experimentar emociones fuertes, ser capaz de expresarlas con vigor
y ser mas habil para proyectar que para recibir. Las personas sumamente
expresivas comunican a través de la expresion facial, la voz, los gestos, el

cuerpo entero. Esta facultad les permite conmover, inspirar y cautivar a otros.

Mientras que los lideres comunes tienden a ser invisibles, los mejores
suelen caminar entre su personal para entablar conversacion sobre su familia
y otros asuntos personales. También hacen saber que desean recibir
informacion, con lo que crean una atmosfera de franqueza que facilita la
comunicacion. Este doble canal alienta a las personas de todos los niveles a

mantener informados a sus superiores.
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Sin duda alguna, el liderazgo requiere mostrarse firme y cuando
utilizar maneras mas directas de guiar o influir. El liderazgo requiere tomar
decisiones duras: alguien debe indicar a los demas que deben hacer,
obligarlos a cumplir con sus responsabilidades y ser explicito,en cuanto a las
consecuencias. No siempre basta con Jarbersuasién, la busqueda de

consenso y las otras artes de, iviluencia.

Uria falla comun en los lideres, de supervisores a altos ejecutivos, es
no saber mostrarse empaticamente firmes cuando es necesario. Uno de los
obstaculos para lograr esa firmeza es la pasividad, como suele suceder
cuando alguien se preocupa mas por caer simpatico que por obtener una
tarea bien hecha, por lo cual tolera un mal desempefio en vez de hacerlo

notar.

La incompetencia en este punto puede aflorar en algo tan comun
como no atinar a coger las riendas en una reunion, permitiendo que se vaya
por las ramas en vez de encaminarla directamente a los temas principales
del orden del dia. Otra deficiencia en este aspecto es la imposibilidad de
expresarse con claridad y firmeza. Como resultado, los trabajadores no

saben que se espera de ellos.

Segun Ryback (1998) los individuos emocionalmente inteligentes

presentan un modelo de liderazgo efectivo, hacen fructificar la suma de las
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posibilidades interiores, de tal modo que todos los esfuerzos realizados se
aplican de la manera mas plenamente efectiva. Los conflictos y los
problemas se afrontan en el primer momento en que es posible. Dado que
las habilidades y los talentos personales se emplean plenamente, el trabajo
se vive como una experiencia realizadora y-saiistactoria-para las personas. A
estos individuos les gusta Girecer-un modelo de liderazgo que pueden
admirar \y\estimular a sus subordinados. Aprovechan cada momento del
trabajo, hasta los mas duros, y disfrutan de él. Se sienten intensamente
involucrados a lo largo del dia, y son sensibles tanto a sus propios

sentimientos interiores como a los sentimientos de quienes los rodean.

Disfrutan de su capacidad para influir y para convencer a los demas.
Gozan del hecho de formar parte de la solucion, impresionando a los demas
con su capacidad para hacer que las cosas salgan adelante. Disfrutan siendo
personas atentas a los beneficios, a las que los resultados concretos

producen satisfaccion.

Catalizador de cambios: Goleman (1999) indica que es iniciar o
manejar los cambios. Las personas dotadas de esta aptitud reconocen la
necesidad de efectuar cambios y retirar obstaculos: desafian el status quo
para reconocer la necesidad de cambio; son paladines del cambio y reclutan
a otros para efectuarlo; y sirven de modelo para el cambio que se espera de

otros. Ademas de un alto grado de seguridad en si mismos, quienes son
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efectivos lideres del cambio tienen alto grado de influencia, compromiso,
motivacion, iniciativa y optimismo, asi como intuicion para la politica

empresarial.

Los lideres del cambio no son, necesariamente;-innovasores. Si bien
los primeros saben reconocer el-yvgior—ds _una idea novedosa o de una
manera nueva_ deriigcerias-cosas, a menudo no son ellos quienes originan la
innovaciGi. El modelo de “liderazgo para la transformacion” va mas alla de la
gerencia conocida; esos lideres son capaces de incentivar por el mero poder
de su propio entusiasmo. Al articular su visibn son estimulantes en lo
intelectual y en lo emocional. Muestran una fuerte conviccién en lo que
avizoran y entusiasman a otros para que los busquen a ellos. Ademas, se

esfuerzan por nutrir las relaciones con quienes lo siguen.

A diferencia de otros tipos de lider, mas racionales, que alientan a sus
trabajadores con recompensas comunes, como los aumentos de sueldo y los
ascensos, el lider de la transformacion va a otro nivel, moviliza a la gente
hacia el cambio despertandole emociones con respecto al trabajo que hacen.

Para eso apelan a su percepcion del sentido y el valor.
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SISTEMA DE VARIABLES

Definicion conceptual:

La Inteligencia Emocional consiste en la capacidad del individuo para
reconocer los sentimientos propios y ajenos~de ppder adtomotivarse y de
manejar las emociones intetias yias-relaciones con los demas. (Goleman,

1999)

Definicion operacional

Operacionalmente se define como el conjunto de rasgos emocionales
que denotan el nivel de inteligencia emocional obtenido en el instrumento
creado por Rincon, C. (2001) para medir la variable en términos de promedio,
donde el puntaje 1 indica bajo nivel de inteligencia emocional; puntaje 2 un
nivel medio bajo; puntaje 3 un nivel medio alto y puntaje 4 un nivel alto de
inteligencia emocional; considerando las siguientes dimensiones e

indicadores: (Ver cuadro N° 1)



CUADRO No. 1

MAPA DE LA VARIABLE
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SUB-
VARIABLE DIMENSIONES DIMENSIONES INDICADORES
o ‘ Conciencia emocional
Autoconacimiento

Autoevaluacion precisa
Confianza en si mismo

Autorregulacion Autodominio

APTITUD Confiabilidad

INTELIGENCIA PERSONAL Innovacién
Adaptabilidad
EMOCIONAL

Afan de triunfo

COMPORTAMIENTO

SOCIAL

Motivacion _
Compromiso
Optimismo
; Comprender a los demas
Empatia

Ayudar a los demas

Orientacioén de servicio

Habilidades Sociales

Comunicacién
Manejo de conflictos

Liderazgo

Catalizador de cambios
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

TIPO Y NIVELES DE INVESTIGACION

De acuerdo con Chavez+(12%4)..el'tipo de investigacion se determina
de acuerdc-toér. ¢i_tigo de problema que el investigador desee solucionar,
objetivos que pretenda lograr y disponibilidad de recursos. En tal sentido, el
presente trabajo persigue determinar el nivel de inteligencia emocional de los
empleados de la Gerencia de Gestibn de la Plataforma de PDVSA
Occidente. Para ello se utilizé un instrumento disefiado por Carolina Rincén

(Julio 2001) el cual se aplicé todo el personal de la mencionada organizacion.

De acuerdo con los objetivos planteados, el presente trabajo se
corresponde con un trabajo de campo de nivel descriptivo. Es un trabajo de
campo, porque los datos son recogidos en forma directa de la realidad,
mediante el trabajo concreto del investigador, sin intermediarios de ninguna

naturaleza (Sabino, 1992).

De acuerdo a las caracteristicas y objetivos de la investigacion se
considerd descriptiva, pues el estudio se dirigio a evaluar el nivel de
inteligencia emocional en el personal que labora en la Gerencia de Gestion

de la Plataforma en Petroleos de Venezuela estableciendo sus



79

caracteristicas principales.

En este sentido, Hernandez, Fernandez y Baptista (1991) sefialan que
los estudios descriptivos son aquellos enfocados a caracterizar la variable de
estudio, definiendo sus propiedades o elementos fundameéniaies, para definir

su conjunto de caracteristicas; tal canio s¢, glecuio en este trabajo.

sivinisiiia,-este estudio se enmarcd dentro de una investigacion de
campo, pues la recoleccién de datos se llevd a cabo en el ambiente de la
Organizacion Gestion de la Plataforma, perteneciente a la Gerencia de AIT
de Petréleos de Venezuela Region Occidente. Al respecto, Sabino (1990)
indica que los estudios de campo recopilan datos primarios directamente de
la realidad, trabajandose el estudio en el ambiente en donde se encuentran

las unidades de andlisis.

Considerando el periodo utilizado para recolectar la informacion, este
estudio se calificO como prospectivo puesto que los datos sobre inteligencia
emocional del personal perteneciente a Gestion de la Plataforma se

obtuvieron y analizaron luego de la planificacion del estudio.

Chavez (1994) sostiene que los estudios prospectivos son aquellos
donde la informacidn se recolecta de acuerdo a los criterios del investigador

previa planificacion de la investigacion con fines especificos.
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Para culminar, este trabajo fue aplicado, en tanto se enfoc6 a analizar
la inteligencia emocional dentro de la una de las organizaciones de Petréleos
de Venezuela para aportarle algunas soluciones potenciales a la

problematica bajo estudio.

Sierra (1998) indica que, lcS)esiudios aplicados son aquellos que se
dirigen a_aralizar-varidbles del contexto con el fin de aportar soluciones en

un tiempo corto.

DISENO DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion se empleé un disefio no experimental
transeccional descriptivo, ya que la inteligencia emocional se evalud sin
llevar a cabo intervencién alguna, pues solo se realizé la descripcion de la

variable de interés en un momento Unico.

Hernandez, Fernandez y Baptista (1991), conceptualizan los disefios
no experimentales como aquellos que se llevan a cabo sin manipular en
forma deliberada las variables; considerandose transeccionales descriptivos
cuando la variable es analizada utilizando una sola mediciébn en un momento

determinado.
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Considerando la evolucion del fenomeno este estudio se clasifico
como transeccional pues la inteligencia emocional se midid una sola vez tal
como lo sefiala Chavez (1994) quien indica que los estudios transversales

miden la variable en un momento dado sin pretender evaluar su evolucién.

POBLACION

La bobklacion es definida por Chavez (1994) como el universo de
estudio al cual se pretenden generalizar los resultados. La poblacion de este
estudio estuvo constituida por los trabajadores pertenecientes a la
Organizacion de Gestion de la Plataforma de AIT que laboran en el Edificio 5

de Julio ubicado en la Ciudad de Maracaibo, Estado Zulia.

La poblacion total estuvo conformada por 40 trabajadores. Esta
poblacién estuvo accesible al investigador en su totalidad por lo cual no se
utilizé el muestreo y, en consecuencia, se evalud a la totalidad del personal
que labora en Gestion de la Plataforma, Edificio 5 de Julio, realizando un
censo poblacional. De acuerdo con Sabino (1990) el censo poblacional
consiste en la enumeracion completa de la poblacién, es decir, el andlisis del

universo de estudio.
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TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

En esta investigacion se utilizo como técnica de recoleccién de datos
la observacion mediante encuesta, definida por Sierra (1998) como el
proceso de registrar informacion aplicande—una meaida objetiva de la
variable, empleando una escalatips Lickert para medir la inteligencia

emocionaner eipersonal de Gestion de la Plataforma Ver anexo 1).

El instrumento utilizado fue desarrollado por Rincon (2001) en su tesis
para optar al titulo de Magister Scientarium en Gerencia de Recursos
Humanos. Este instrumento conté con 56 reactivos dirigidos a medir la
inteligencia emocional considerando las dimensiones Aptitud Personal y
Comportamiento Social. Dentro de la dimensién Aptitud Personal se
encontraron las subdimensiones Autoconocimiento, Autorregulaciéon y
Motivaciéon. Dentro del Comportamiento Social se incluyeron las

subdimensiones: Empatia y Habilidades Sociales. (Ver cuadro Nro 2).

Para responder este instrumento, se presentaron cuatro opciones de
respuesta: Completamente de acuerdo, de acuerdo, desacuerdo Yy
completamente en desacuerdo. Cada opcion de respuesta tenia un puntaje
que oscilaba entre 1 y 4 puntos; donde el puntaje 1- 1.54 indicaba un bajo
nivel de inteligencia emocional, puntaje 1.55 — 2.54 un nivel medio bajo,

puntaje 2.55 — 3.54 un nivel medio alto y puntaje 3.55 — 4 un nivel alto de
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inteligencia emocional. La aplicacion del instrumento fue realizada en forma

individual.

Validez y confiabilidad del instrumento.

Segun Aiken (1996) la validez corsiste Lar/garantizar que un
instrumento mida los aspectoS de mieies para el estudio. Este instrumento
fue sometide-os 'Rincon (2001) a una evaluacién por parte de un grupo de
diez (10) jueces expertos, para garantizar que el instrumento midiese los

conceptos o contenidos de interés.
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CUADRO NRO 2. CUADRO DE CONSTRUCCION DE LA VARIABLE

N° DE
DIMENSIONES SUB-DIMENSIONES INDICADORES INDICADOR
Conciencia 2,18,27,39
emocional ~C
AUTOCONOCIMIENTOA /‘.uic_eval:ucion 17,23,47
[precisa
Confianza en si 5,10,30,42
mismo
Autodominio 13,25,31,48,51
APTITUD
PERSONAL Confiabilidad 8,15,45
AUTORREGULACION
Innovacion 3,28,54
Adaptabilidad 1,55,11
Afan de triunfo 24,50,35
MOTIVACION Compromiso 7,20,22,53
Optimismo 33,36,41
Comprender a los 14,38,44
demas
EMPATIA Ayudar a los demas | 6,19,52
Orientacion de 4
servicio
COMPORTAMIENTO
SOCIAL Comunicacién 32,37,43,49,56
Manejo de conflictos | 21,26,34,46
HABILIDADES
SOCIALES Liderazgo 12,16
Catalizador de 9,40,29

cambios
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ANALISIS DE LOS DATOS

El tratamiento estadistico de los datos de la investigacion se realiz6
estimando las medidas de tendencia central y de dispersion tanto a nivel
global como en las dimensiones de la variable inteligencia eiiincional con el
objeto de responder de esta manerga_al-Cbictivo general y especificos del

estudio.

Especificamente se empled la media, la mediana y la moda como
medidas de tendencia central y la desviacién estandar, valores minimo y
maximo como medidas de dispersion. Asi mismo, se estimaron las
distribuciones de frecuencia, que arrojaron el calculo de las frecuencias
absolutas (F) y relativas (%) de las respuestas arrojadas por la poblacion, las

cuales se representaron en tablas de doble entrada y gréficos circulares.

PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

o Se indagd en la empresa los posibles problemas y fallas a partir

de los cuales se pudiese realizar una investigacion

o Se procedio a solicitar aprobacion por parte del Coordinador de la

Maestria en Psicologia Educacional del titulo de la investigacion

o Se prosiguié con la elaboracion del problema de investigacion lo

cual cubre el area de planteamiento y formulacion del mismo, la
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redaccion de los objetivos de la investigacion, la justificacion e
importancia del estudio y por ultimo se procedi6 a la delimitacion

de la investigacion.

Se buscaron los antecedentes pertinentes+c¢orn . el objetivo del

estudio.

Se|ecrsultd bibliografia con relacion a la investigacion y se

elaboro el marco teorico.

Se elabor6 el sistema de variables y se identificaron las

dimensiones e indicadores para medir la misma.

se procedid a solicitar la aprobacién por parte de la organizacion
de Gestion de la Plataforma de PDVSA para la realizacion de la

investigacion.

Se realizé el marco metodolégico donde se especifico el tipo de
investigacion, el disefio de la misma, se delimit6 la poblacion y la

técnica de recoleccion de datos.

Se revis6 con el Coordinador el tutor y el Coordinador de la
Maestria el instrumento en forma de cuestionario, tipo escala
Lickert para medir la inteligencia emocional en el personal

perteneciente a la organizacion Gestion de la Plataforma.
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Se aplico el instrumento a la muestra del estudio.

Por dultimo, se analizaron los resultados, se realizaron las
conclusiones, recomendaciones y los lineamientos a seguir para
fomentar la inteligencia emocional en el persbnal_tle Gestion de

la Plataforma.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESUIFADOS

Seguidamente, se presentan [0s resultados obtenidos en la presente
investigaciGit, thacieridd mencion al andlisis de las estadisticas descriptivas,
especificamente las medidas de tendencia central (media y moda) y de
dispersidon (desviacion estandar, valor minimo y maximo) obtenidas en las

distintas areas de la inteligencia emocional.

En cuanto al objetivo general de la investigacion, este se dirigi6 a
evaluar el nivel de inteligencia emocional en el personal que labora en la
Gerencia de Gestion de la Plataforma de PDVSA. En este sentido, se obtuvo
que la media correspondiente fue de 3.52, lo que indica que es medio alto el
nivel de inteligencia emocional en los trabajadores evaluados. La moda
ubicada en 4 indica que el puntaje mas frecuente agrupa el nivel alto,
representado por el 50% de los trabajadores. El andlisis de las dispersiones
indica que la desviacion estandar fue de 0.6674, con un valor minimo de 1y
maximo de 4, revelando que existié baja dispersion de los puntajes alrededor

de la media (Ver Tabla No. 1).
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TABLA Nro 1

NIVEL DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 20 50
MEDIO ALTO 20 A-_-WS(;-
A Al ).
MEDIO BASO 0 0
BAJO 0 0
127 100%
MEDIA 3,52
MODA 4

DESVIACION ESTANDAR 0,6674

VALOR MINIMO 1

VALOR MAXIMO 4

Estos resultados indican que es medio alto el nivel de inteligencia
emocional en el personal de Gestion de la Plataforma, lo que implica que es

media alta la capacidad que tienen estos trabajadores de monitorear y
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regular los sentimientos propios y ajenos, y de utilizar sus emociones para

guiar el pensamiento y la accion.

El primer objetivo especifico se dirigid6 a identificar el nivel de
autoconocimiento en el personal perteneciente a Gestidn ¢eia Plataforma.
En este sentido, se obtuvo que la_media-cdrrespondiente fue de 3.50, lo que
indica que es_medip alto el nivel de inteligencia emocional en el area de
autoconccimiento en los trabajadores evaluados. La moda ubicada en 4
indica que el puntaje mas frecuente agrupa el nivel alto, representado por el
52.5% de los trabajadores, restando sélo un 47.5% con nivel medio alto de
inteligencia emocional en el area de autoconocimiento. El analisis de las
dispersiones indica que la desviacién estandar de 0.6661, con un a valor
minimo de 1 y maximo de 4 que revelan una baja de dispersion de los

puntajes alrededor de la media (Ver Tabla No. 2).

Dimension: Aptitud Personal

Sub-Dimension: Autoconocimiento

Indicadores: Conciencia emocional, autoevaluacion precisa, confianza en si

mismo



TABLA No 2

NIVEL DE AUTOCONOCIMIENTO
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CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 4 3 JI=
l a1 Q)
MEDIO ALTO 123 97
MEDIO BA:O__ 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 127 100%
MEDIA 3.03
MODA 3
DESVIACION ESTANDAR 0,1753
VALOR MINIMO 3
VALOR MAXIMO 4

Estos resultados indican que es medio alto el nivel de inteligencia

emocional en el area de autoconocimiento en el personal de Gestion de la
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Plataforma, lo cual supone que es media alta la capacidad de estos
trabajadores de conocer los propios estados internos, preferencias, recursos
e intuiciones, involucrando la conciencia emocional, la autoevaluacion

precisa y la confianza en si mismo.

El segundo objetivo eseecifice [ fue" establecer el nivel de
autorregulacion-gii €l pérecral perteneciente a Gestidon de la Plataforma. En
este sentido, se obtuvo que la media correspondiente fue de 3.52, lo que
indica que es medio alto el nivel de inteligencia emocional en el area de
autorregulacion en los trabajadores evaluados. La moda ubicada en 4 indica
que el puntaje mas frecuente agrupa el nivel alto, representado por el 52.5%
de los trabajadores. Un 45% de los trabajadores aparece con un nivel medio
alto de inteligencia emocional en el area de autorregulacién. Solamente un
2.5% corresponde a los trabajadores con un medio bajo de inteligencia

emocional en el area de autorregulacion.

El andlisis de las dispersiones indica que la desviacion estandar fue de
0.6103, con un valor minimo de 1 y maximo de 4 que revelan una baja

dispersién de los puntajes alrededor de la media (Ver Tabla No. 3)

Dimension: Aptitud Personal
Sub-Dimensién: Autorregulacion

Indicadores: Autodominio, confiabilidad, innovacion, adaptabilidad.
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TABLA No 3

NIVEL DE AUTORREGULACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 21 82,5
MEDIO ALTO | 8 o= 45
W\ A 1 2.5
BAJO 0 0
TOTAL 40 100%
MEDIA 3.52
MODA 4
DESVIACION ESTANDAR 0.6103
VALOR MINIMO 1
VALOR MAXIMO 4

Estos resultados indican que es medio alto el nivel de inteligencia

emocional en el area de autorregulacion en el personal de Gestién de la
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Plataforma, lo que supone que es media alta la capacidad de autodominio,

confiabilidad, innovacién y adaptabilidad en los trabajadores analizados.

El tercer objetivo especifico fue identificar el nivel de motivacion en el
personal perteneciente a la organizacion de Gestion-del |g Plataforma. En
este sentido, se obtuvo que la media. ceriespondiente fue de 3.70, lo que
indica que es altgel(nivelide’inteligencia emocional en el area de motivacion
en los trabajadores evaluados. La moda ubicada en 4 indica que el puntaje
mas frecuente agrupa el nivel alto, representado por el 72.5% de los
trabajadores, restando sélo un 27.5% con nivel medio alto de inteligencia
emocional en el area de motivacion. El analisis de las dispersiones indica
que la desviacion estandar fue de 0.6025 con un valor minimo de 1 y maximo
4 que revelan una baja dispersion de los puntajes alrededor de la media (Ver

Tabla No. 4).

Dimension: Aptitud Personal
Sub-Dimensién: Motivacion

Indicadores: Afan de triunfo, Compromiso, Optimismo.



NIVEL DE MOTIVACION

TABLA No 4
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CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 29 72.5-5-__
MEDIO ALTO I A 27.5
MEDIO BA:O-_ 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 40 100%
MEDIA
MODA

DESVIACION ESTANDAR

0.6025

VALOR MINIMO

VALOR MAXIMO

Estos resultados indican que es alto el nivel de inteligencia emocional

en el &rea de motivacion en el personal de Gestion de la Plataforma, lo que
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supone que es alta la habilidad para orientarse hacia el afan de triunfo,

compromiso y optimismo.

Las tres areas mencionadas, constituyen conjuntamente el area de
aptitud personal, por lo cual también se configurd cen, dichUs puntajes un
conglomerado para obtener el rendigiierto de esta area. A tal fin, la media
correspondiente. fie (de 3.5% 10 que indica que es alto el nivel de inteligencia
emocionai en el area de aptitud personal en los trabajadores evaluados. La
moda ubicada en 4 indica que el puntaje mas frecuente agrupa el nivel medio
alto, representado por el 52.5% de los trabajadores, restando un 47.5% con
nivel medio alto de inteligencia emocional en el area de aptitud personal. El
analisis de las dispersiones indica que la desviacion estandar fue de 0.6312
con un valor minimo de 1 y maximo de 4 que revelan una baja dispersion de

los puntajes alrededor de la media (Ver Tabla No. 5).

Dimension: Aptitud Personal
Sub-Dimensiones: Autoconocimiento, Autorregulacién, Motivacion

Indicadores: Conciencia emocional, autoevaluacion precisa, confianza en si
mismo, autodominio, confiabilidad, innovacion, adaptabilidad, afan de triunfo,

compromiso, optimismo.
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APTITUD PERSONAL
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CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 12 9 JI=
l a1 Q)
MEDIO ALTO 1¥5 91
MEDIO BA:O-_ 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 127 100%
MEDIA 3.24
MODA 3
DESVIACION ESTANDAR 0.4313
VALOR MINIMO 3
VALOR MAXIMO 4

Estos resultados indican que es alto el nivel de inteligencia emocional

en el area de aptitud personal en los trabajadores de Gestion de la
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Plataforma, lo que supone la existencia de una alta capacidad en cuanto a la
posibilidad de demostrar habilidades personales dentro de su entorno

laboral.

Otro objetivo de la investigacion fue describir el#ivel nexempatia en el
personal perteneciente a Gestidn- €. &, Plataiorma. En este sentido, se
obtuvo que la medgialcoirespondiente fue de 3.54, lo que indica que es medio
alto el rivel de inteligencia emocional en el area de la empatia en los
trabajadores evaluados. La moda se ubicé en 4. El puntaje mas frecuente se
agrupa en el nivel medio alto, representado por el 52.5% de los trabajadores,
un 40% con nivel alto y 7.5% con nivel medio bajo de inteligencia emocional
en el area de empatia. El analisis de las dispersiones indica que la
desviacion estandar fue de 0.7157 con un valor minimo de 1 y maximo de 4
que revelan una dispersion baja de los puntajes alrededor de la media (Ver

Tabla No. 6).

Dimension: Comportamiento Social
Sub-Dimensiones: Empatia

Indicadores: Comprender a los demas, ayudar a los demas, orientacion de

servicio.



TABLA No 6

NIVEL DE EMPATIA
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CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 16 40 JI=
l a1 Q)

MEDIO ALTO 2% 52.5

MEDIO BA:O-_ 3 7.5

BAJO 0 0

TOTAL 40 100%
MEDIA 3.54
MODA 4
DESVIACION ESTANDAR 0.7157
VALOR MINIMO 1
VALOR MAXIMO 4

Estos resultados indican que es medio alto el nivel de inteligencia

emocional en el &rea de empatia en el personal de Gestion de la Plataforma,
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lo que indica que estos trabajadores poseen la capacidad de comprender a
los demas, ayudar a los demas y orientarse hacia el servicio, sin embargo,
como se evidencia en los resultados anteriores estas caracteristicas pueden

reforzarse en tanto que se ubican en un nivel medio alto.

Continuando con los objetivestorceusstos, se procedio a establecer el
nivel de habilidaaes| sociaies en el personal perteneciente a Gestion de la
Platafornia, encontrandose que la media correspondiente fue de 3.40, lo que
indica que es medio alto el nivel de inteligencia emocional en el area de
habilidades sociales en los trabajadores evaluados. La moda se ubicé en 4.
El puntaje méas frecuente se agrupa en el nivel medio alto, representado por
el 52.5% de los trabajadores, un 42.5% con nivel alto y 5% con nivel medio
bajo de inteligencia emocional en el area de comportamiento social. El
analisis de las dispersiones indica que la desviacion estandar fue de 0.7149
con un valor minimo de 1 y maximo de 4 que revelan una dispersion baja de

los puntajes alrededor de la media (Ver Tabla No. 7).

Dimension: Comportamiento Social
Sub-Dimensiones: Habilidades Sociales

Indicadores: Comunicacion, Manejo de conflictos, liderazgo, catalizador de

cambios.
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TABLA No 7

NIVEL DE HABILIDADES SOCIALES

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 17 42,5
MEDIO ALTO | 21 o= 52.5
W\ A 2 5
BAJO 0 0
TOTAL 40 100%
MEDIA 3.40
MODA 4
DESVIACION ESTANDAR 0.7149
VALOR MINIMO 1
VALOR MAXIMO 4

Estos resultados indican que es medio alto el nivel de inteligencia

emocional en el &rea de habilidades sociales en los trabajadores de Gestion
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de la Plataforma, lo que supone la existencia de una media alta capacidad en
cuanto a la posibilidad de demostrar habilidades para relacionarse con el

resto de las personas y promover los cambios dentro de su entorno laboral.

Ambas areas representadas por la empatia y las-habilidades sociales,
representan el conjunto de compeftamienios'soclales del individuo, lo cual
representa un_aspectoirnportante para la inteligencia emocional. En este
sentido, se obtuvo que la media correspondiente fue de 3.44, lo que indica
que es medio alto el nivel de inteligencia emocional en el area de
comportamiento social en los trabajadores evaluados. La moda se ubicé en
4. El puntaje méas frecuente agrupa el nivel medio alto, representado por el
52.5% de los trabajadores, un 42.5% correspondio al nivel alto, restando sélo
un 5% con nivel medio bajo de inteligencia emocional en el area de
comportamiento social. El analisis de las dispersiones indica que la
desviacion estandar fue de 0.7178 con un valor minimo de 1 y maximo de 4
que revelan una dispersion baja de los puntajes alrededor de la media (Ver

Tabla No. 8).

Dimension: Comportamiento Social
Sub-Dimensiones: Empatia, Habilidades Sociales

Indicadores: Comprender a los demas, ayudar a los demas, orientacion de
servicio, comunicacion, manejo de conflictos, liderazgo, catalizador de

cambios.
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TABLA No 8

COMPORTAMIENTO SOCIAL

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 16 u(
MEDIO ALTO | 21 Zo-T 52.5
NS\ =0 3 7.5
BAJO 0 0
TOTAL 40 100%
MEDIA 3.44
MODA 4
DESVIACION ESTANDAR 0.7178
VALOR MINIMO 1
VALOR MAXIMO 4

Seguidamente, se procedié a determinar el nivel de inteligencia

emocional de acuerdo al sexo del personal adscrito a Gestion de la
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Plataforma, para identificar posibles diferencias debido al género. En este
sentido, se evidencidé que al analizar las medidas obtenidas a nivel de la
inteligencia emocional global asi como en cada una de las dimensiones
(aptitud emocional y comportamiento social) y subdimensiones de aptitud
emocional (autoconocimiento, autorregulaciony | [Tiotivacidon, empatia y
habilidades sociales), la totaijgad de ias mismas se ubica en un nivel medio
alto de nigtivencia emocional, pues oscilaron para el sexo femenino entre
2.93 y 4, mientras que para el masculino se ubicaron entre 2.95 y 3.96.
Todos los valores indicados evidencian que considerando el sexo se
mantiene un nivel medio alto de inteligencia emocional de acuerdo al género.

(Ver Tabla No. 9).



NIVEL DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

TABLA No. 9

SEGUN EL SEXO DEL PERSONAL
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AREA MASCULINO FEMENINO
Inteligencia Emocional 3,57 -3—5;
Autoconogirieat o -3:5; ) 3,53
Autorregulacion 3,55 3,53
Motivacion 3,73 3,67
Aptitud Personal 3,58 3,57
Empatia 3,57 3,54
Habilidades Sociales 3,38 3,39
Comportamiento Social 3,44 3,44

Se observdé que tanto los trabajadores de sexo femenino como

masculino obtuvieron valores medio altos, los cuales indicaron niveles medio

altos de inteligencia emocional, no observandose variaciones sustanciales de

acuerdo al sexo.
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Como ultimo objetivo se procedié a definir lineamientos psicologicos
para el desarrollo de la inteligencia emocional en el personal perteneciente a
Gestion de la Plataforma, con el fin de generar estrategias que contribuyan a
reforzar un nivel adecuado de la variable en el personal. Este objetivo es
respondido en la discusion de los resultad@s) del festddio como aporte al

mismo.

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

La discusion de los resultados se dirige a evaluar el nivel de
inteligencia emocional en el personal perteneciente a Gestion de la
Plataforma. A este respecto, se determiné que es medio alto el nivel de
inteligencia emocional en el grupo de trabajadores evaluados, lo que implica
gue es media alta la capacidad que tienen estos trabajadores de monitorear
y regular los sentimientos propios y ajenos, y de utilizar sus emociones para

guiar el pensamiento y la accion.

El nivel medio alto encontrado puede reforzarse a través de la
aplicacion de lineamientos de accion especificos, tal como lo afirma Pérez
(2000) quien indica en su investigacion que los niveles medios de inteligencia
emocional en el personal, hacen necesarios aplicar estrategias para mejorar

la misma y fortalecer las metas laborales.
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Estas observaciones son muy importantes, pues Requena (1998)
asegura que los niveles de inteligencia emocional estan relacionados con el
cumplimiento de las cuotas de trabajo, lo cual implicaria que en este caso se
logrard un nivel medio alto de las mismas, siendo necesario abtener niveles
de excelencia para lograr una actuacion y-cesempeis” mas productivo del

personal.

La-televancia de estos datos es explicada por Uzcategui (1998) quien
asevera que el nivel de inteligencia implica el grado de conocimiento, que
luego se transforma en capacidad socioafectiva que facilita al individuo
utilizar las emociones sin que produzcan molestia o dificultad social,

facilitando la adaptacion laboral.

Al identificar el nivel de autoconocimiento en el personal adscrito a
Gestion de la Plataforma, los datos obtenidos indican que es medio alto el
nivel de inteligencia emocional, lo cual supone que es media alta la
capacidad de estos trabajadores de conocer los propios estados internos,
preferencias, recursos e intuiciones, involucrando la conciencia emocional, la

autoevaluacion precisa y la confianza en si mismo.

Esto es muy importante en tanto que Goleman (1998) afirma que la
inteligencia emocional permite la conciencia de los propios sentimientos en el

momento en que se experimentan, dandole una atencién progresiva a los
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propios estados internos. En esta conciencia autorreflexiva, la mente observa
e investiga la experiencia misma incluidas las emociones. La conciencia de si
mismo es una forma neutra que conserva la autorreflexion, incluso en medio
de emociones turbulentas. La autoobservacion permite una conciencia

ecuanime de sentimientos apasionados o turbgizintos:

Sin embargo,| el nivel’medio alto evidenciado en los trabajadores de
Gestion de la Plataforma conduce a sefialar que puede ser elevado adun mas

para alcanzar grados mas altos de autoconocimiento.

Al establecer el nivel de autorregulacion en el personal adscrito a
Gestion de la Plataforma, se obtuvo que es medio alto el nivel de inteligencia
emocional, lo que supone que es media alta la capacidad de autodominio,

confiabilidad, innovacién y adaptabilidad en los trabajadores analizados.

Estos hallazgos indican de acuerdo con Goleman (1999) que los
individuos evaluados cuentan con un nivel medio alto para manejar los
impulsos, ademas de los sentimientos inquietantes. Este funcionamiento
depende del funcionamiento de los centros emocionales, en asociacion con

los centros ejecutivos del cerebro en las zonas prefrontales.

En este sentido, los datos obtenidos ratifican que los trabajadores
evaluados de acuerdo con Goleman (1999) son capaces de mantener bajo

control las emociones y los impulsos perjudiciales, manejando los
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sentimientos impulsivos y las emociones perturbadoras; asi como mantener
la integridad y ser responsables del desempefio personal, estar abiertos a
ideas y enfoques novedosos, y ser flexibles para reaccionar ante los

cambios.

Nuevamente, se observa gued pesar.de que el nivel evidenciado es
favorable, este-nuece ser aumentado para lograr una inteligencia emocional

mas alta,-7eforzando los aspectos referidos a la autorregulacion.

Al identificar el nivel de motivacién en el personal adscrito a Gestion
de la Plataforma, los resultados indican que es medio alto el nivel de
inteligencia emocional, lo que supone que es media alta la habilidad para
orientarse hacia el afan de triunfo, compromiso y optimismo, revelando que
pudieran evidenciarse situaciones donde la motivacidon no se muestre en

forma elevada.

La capacidad media alta evidenciada en el personal supone que estos
cuentan de acuerdo con Goleman (1999) con un nivel de afan de logro
orientado en ocasiones a mejorar o responder a una norma de excelencia,
encontrandose dotadas de la aptitud orientada hacia los resultados, con un
gran afan de alcanzar objetivos y requisitos; se fijan metas dificiles u aceptan
riesgos calculados. Por ello, se indica que los trabajadores evaluados buscan

un nivel medio alto informacion para reducir la incertidumbre y hallar la
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manera de desempenfarse mejor; y aprenden a mejorar su desempefio.

Estos resultados indican que a pesar de ser medio alto el nivel y se
puede afirmar que es adecuada la capacidad evidenciada en cuanto a la
inteligencia emocional en esta area, la misma se puede-refoiizay para tornarla

mas alta y funcional dentro del ambitgiataral

as, tres<areas mencionadas (autoconocimiento, autorregulacion y
motivacion), constituyen conjuntamente el area de aptitud personal, por lo
cual se estim6 el rendimiento de esta dimension global. Los resultados
indican que es medio alto el nivel de inteligencia emocional en el area de
aptitud personal en los trabajadores de Gestidon de la Plataforma, lo que
supone de acuerdo con Goleman (1999) la existencia de una capacidad que
es algo limitada en cuanto a la posibilidad de demostrar habilidades

personales dentro de su entorno laboral.

La aptitud personal es fundamental en las actividades laborales del
personal, por lo cual es importante considerar la aplicacion de ciertas
estrategias que permitan incrementar los niveles obtenidos para lograr mayor
participacion efectiva del personal en sus actividades laborales; mas aun
considerando los planteamientos de Goleman (1999) quien afirma que los
niveles altos de aptitud personal conduce a los empleados a reconocer u

aplicar sus propios valores y metas, lo cual les facilita una idea clara y hasta
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vivida de su ajuste a la organizacion.

Seguidamente, se procedid a describir el nivel de empatia en el
personal que labora en Gestion de la Plataforma, ante lo cual se obtuvo que
es medio alto el nivel de inteligencia emocional, lo (Gyé indica que estos
trabajadores poseen la capacidad-de cémprender a los demas, ayudar a los
demas y orientarse(hatia ‘ei servicio, sin embargo, como se evidencia en
resultadcs anteriores estas caracteristicas pueden reforzarse en tanto que se

ubican en un nivel medio alto.

Los niveles medio altos de empatia son favorables a la actividad
laboral del personal en tanto que de acuerdo con Goleman (1999) le
permitira a los trabajadores percibir lo que otros sienten sin decirlo y

mostrarse comprensivos y dispuestos a ayudar a los demas.

Especificamente en lo referido a la orientacion al cliente, esto es
relevante en tanto que representa uno de los principios corporativos basicos
de Gestion de la Plataforma, lo que ratifica que sus trabajadores tienen la
habilidad para orientarse hacia el servicio; asi como en sus relaciones
interpersonales, pudiéndose explicar los indicios que dieron origen al
problema de estudio, pues los niveles alcanzados a pesar de ser favorables,
en tanto que apuntan hacia una tendencia media alta de la inteligencia

emocional. Pueden ser mejorados, para evitar que eventualmente se
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presente de acuerdo con Goleman (1999) un momento determinado la falta
de oido emocional que conduce a la torpeza social, ya sea por haber
interpretado mal los sentimientos ajenos, ya sea por una franqueza mecanica

e inoportuna, o una diferencia que aniquila la afinidad.

Continuando con los objetivestorceusstos, se procedio a establecer el
nivel de habilidades <Oclaies en el personal adscrito a Gestion de la
Platafornia, obteniéndose que es medio alto el nivel de inteligencia
emocional, lo que supone que estos individuos poseen una habilidad media
alta en cuanto al manejo de conflictos, liderazgo y como catalizadores de

cambio.

Estos datos indican de acuerdo con Goleman (1999) que estos
trabajadores cuentan con la capacidad de comunicarse efectivamente, sin
embargo, es mejorable debido a la presentacion de niveles medios,
enfrentan directamente los asuntos dificiles, saben escuchar, buscan el
entendimiento mutuo y comparten informacién de buen agrado y fomentan la
comunicacion abierta y son tan receptivas de las malas noticias como de las

buenas.

Estos resultados son explicados por Ryback (1998) quien plantea que
el individuo emocionalmente inteligente produce comunicaciones regulares,

tiende a ser abierto y directo, aunque se rige por un sentido claro de la
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oportunidad, midiendo constantemente el efecto que tiene su expresion

personal sobre el publico.

Ambas areas, empatia y habilidades sociales, representan un aspecto
importante para la inteligencia emocional, el compsewtamierito social. Se
obtuvo que es medio alto el nivel-dg_irtelioencia emocional en el area de
comportamiento, soclal, g e personal de Gestion de la Plataforma, lo que
supone gue la conducta social de estos trabajadores conserva un nivel medio

alto en relacion a los requerimientos relacionados con el entorno social.

Esto implica que el comportamiento social puede ser reforzado para
aumentar los niveles de inteligencia emocional, en tanto que Ryback (1998)
plantea que es importante para un trabajo efectivo combinar la inteligencia
emocional con el estilo de trabajo, aportar inteligencia emocional a la

inteligencia tradicional.

Seguidamente, se procedi0 a determinar el nivel de inteligencia
emocional de acuerdo al sexo del personal que labora en Gestion de la
Plataforma, para identificar posibles diferencias debidas al género. Se obtuvo
que en todas las areas que incluyen la inteligencia emocional global, las
dimensiones de aptitud emocional y comportamiento social, asi como en las
dimensiones de autoconocimiento, autorregulacion, motivacion, empatia y

habilidades sociales los valores indicados evidencian que considerando el
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sexo se mantiene un nivel medio alto de inteligencia emocional de acuerdo al

género.

Todos los datos obtenidos refuerzan la presencia de niveles medio
altos de inteligencia emocional independientemente -aei 4exn, lo cual es
relevante en tanto que Valle (1998)-afifring, ia_existencia de una relacion entre
inteligencia emacioral, 7 rerdimiento laboral, o cual implica que este nivel
medio altg evidenciado también caracteriza la productividad de la empresa,
siendo necesario intervenir la inteligencia emocional para propiciar niveles

mas altos que sean funcionales para la organizacion.

En consecuencia, se procedieron a definir lineamientos psicologicos
para el desarrollo de la inteligencia emocional en el personal adscrito a
Gestion de la Plataforma, con el fin de generar estrategias que contribuyan a
reforzar un nivel adecuado de la variable en el personal. Estos lineamientos

incluyen la aplicacion de las siguientes estrategias:

e Talleres de Crecimiento Personal: El objetivo del mismo se
enfoca a desarrollar las habilidades personales de autodesarrollo.
Se propone la aplicacion de talleres progresivos de crecimiento
personal que promuevan el autoconocimiento a través de
actividades basadas en la teoria gestéltica para promover el darse

cuenta de sus caracteristicas personales y tomar conciencia de su
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aporte en el ambito laboral.

Intervenciones Grupales: Se propone aplicar intervenciones
grupales en cada superintendencia con el fin de asociar las
caracteristicas personales de cada individug-edn subcapacidad de
autodominio bajo condicighes de’ presion. El objetivo de las
intervencidnes grapales es lograr una mayor interaccion con el
equipo de trabajo demostrando habilidades de autodominio

interpersonal.

Intervenciones en Orientacion al Servicio: el objetivo se orienta
a desarrollar las habilidades empaticas. Incluye el entrenamiento
basico en la capacidad de colocarse en la situacion de otros dentro
del ambiente laboral, promoviendo la disposicion de ayudar y
colaborar en el trabajo en equipo a través de metas comunes

planteadas en funcién de las metas laborales.

Talleres de Comunicacion Asertiva: Se propone realizar talleres
programados enfocados a divulgar los derechos asertivos, la
importancia de estos en la comunicacion y el respeto por las
relaciones sociales. El objetivo de estos talleres se enfoca a

desarrollar las destrezas comunicacionales asertivas.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones derivadas de esta investigacion se enfocan a

sintetizar los siguientes resultados del estudio:

Al evaluar el nivel de inteligenciaienioeional en el personal adscrito
a Gestign @ea Rlataforma se determiné que el mismo es medio
alio en el grupo de trabajadores, lo que implica que es media alta
la capacidad que tienen estos trabajadores de monitorear y regular
los sentimientos propios y ajenos, y de utilizar sus emociones para

guiar el pensamiento y la accion.

Al identificar el nivel de autoconocimiento en el personal
perteneciente a Gestion de la Plataforma, los datos obtenidos
indican que es medio alto el nivel de inteligencia emocional, lo cual
supone que es media alta la capacidad de estos trabajadores de
conocer los propios estados internos, preferencias, recursos e
intuiciones, involucrando la conciencia emocional, la autoevaluacion

precisa y la confianza en si mismo.

Al establecer el nivel de autorregulacién en el personal adscrito a
Gestion de la Plataforma, se obtuvo que es medio alto el nivel de

inteligencia emocional, lo que supone que es media alta la
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capacidad de autodominio, confiabilidad, innovacion, y adaptabilidad
de los trabajadores analizados. Los individuos evaluados cuentan
con un nivel medio alto para manejar los impulsos, ademas de los
sentimientos inquietantes. Este funcionamiento..depende del
funcionamiento de los centros £njocionaies;” en asociacion con

centros ejecutivios deircerenro en las zonas prefrontales.

Al identificar el nivel de motivacion en el personal perteneciente a
Gestion de la Plataforma, los resultados indican que es alto, lo que
supone que es alta la habilidad para orientarse hacia el afan de
triunfo, compromiso y optimismo; encontrandose dotadas de la
aptitud orientada hacia los resultados, con afan alto de alcanzar
objetivos y requisitos; se fijan metas dificiles y aceptan riesgos
calculados. Por ello, se indica que los trabajadores evaluados
buscan un nivel alto de informacion para reducir la incertidumbre y

mejorar su desempefio.

Al medir el area de la aptitud personal (autoconocimiento,
autorregulacion y motivacion), los resultados indican que es medio
alto el nivel de inteligencia emocional en el area de aptitud
personal en los trabajadores de Gestién de la Plataforma, lo que

supone la existencia de una capacidad que es limitada en cuanto a
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la posibilidad de demostrar habilidades personales dentro de su

entorno laboral.

Al describir el nivel de empatia en el personal adscrito a Gestion de
la Plataforma, se obtuvo que es medio alto ehnivei tle inteligencia
emocional, lo que indisg _Gue| estos trabajadores poseen la
capacicdd| de; coimiprender a los demas, ayudar a los demas y
orientarse hacia el servicio; sin embargo, como se evidencia en
resultados anteriores estas caracteristicas deben reforzarse en
tanto que se ubican en un nivel medio alto, pudiéndose manifestar

ocasionalmente comportamientos deficientes.

Al establecer el nivel de habilidades sociales en el personal
perteneciente a Gestion de la Plataforma, se obtuvo que es medio
alto el nivel de inteligencia emocional, lo que supone que estos
individuos poseen una habilidad media alta en cuanto al manejo de

conflictos, liderazgo y como catalizadores del cambio.

Al evaluar las areas representadas por empatia y habilidades
sociales, se obtuvo que es medio alto el nivel de inteligencia
emocional en el area de comportamiento social en el personal de

Gestion de la Plataforma, lo que supone que la conducta social de
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estos trabajadores conserva un nivel medio alto en relacion con los

requerimientos relacionados con el entorno social.

Al determinar el nivel de inteligencia emocional de acuerdo al sexo
del personal perteneciente a Gestion de—~ia Plaiaforma, para
identificar posibles diferencias-acbiao al género, se obtuvo que en
todas-l&s @reas gue incluyen la inteligencia emocional global, las
dimensiones de aptitud emocional y comportamiento social, asi
como en las dimensiones de autoconocimiento, autorregulacion,
motivacion, empatia y habilidades sociales, los valores indicados
evidencian gque considerando el sexo se mantienen un nivel medio

alto de inteligencia emocional de acuerdo al género.

Se definieron los lineamientos psicoldgicos para el desarrollo de la
inteligencia emocional en el personal adscrito a Gestién de la
Plataforma, con el fin de generar estrategias que contribuyan a
reforzar el nivel adecuado de la variable en el personal. Estas
actividades se enfocan sobre Talleres de Crecimiento Personal,
Intervenciones  Grupales, Intervenciones en  Motivacion,
Intervenciones en Orientacibn al Servicio y Talleres de

comunicacién Asertiva.



121

RECOMENDACIONES

Tomando en cuenta las conclusiones del estudio, se proponen las

siguientes recomendaciones:

Proceder a la programaci¢s de \ia aplicacion de los lineamientos
enfocadss/@’iacentivar la inteligencia emocional y sus dimensiones.
Dichas actividades fueron propuestas en el capitulo anterior con el
fin de propiciar el desarrollo de la variable en las areas de

autodominio, autodesarrollo, empatia y habilidades sociales.

Se recomienda evaluar la inteligencia emocional después de la
aplicacion de las intervenciones con el fin de medir los efectos
sistematicos causados por cada una de las intervenciones

propuestas.

Ejecutar estudios posteriores que comparen la inteligencia
emocional considerando niveles jerarquicos con el fin de
determinar la necesidad o no de reforzar los niveles de inteligencia

emocional en los niveles supervisorios.

Realizar en la organizacion estudios adicionales en las areas
asociadas con las competencias técnicas del personal, procesos y

procedimientos de trabajo, distribuciébn de cargas de trabajo y
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herramientas computarizadas de apoyo, a fin de determinar en qué
medida estos otros aspectos puedan estar afectando el
desempeiio del personal. De esta manera se podra hacer un
abordaje en forma holistica de la problematica planteada a fin de

desarrollar un plan estratégico de-mginranmierito en la organizacion.
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ANEXOS



ANEXO N° 1
Encutita sobre Inteligencia Emocional



ENCUESTA PARA TRABAJO DE INVESTIGACION

Se esté realizando un estudio que permitir4 evaluar algunos aspectos relacionados
con el manejo de las emociones en el trabajo para lo cual es necesario recabar
informacién pertinente al tema. Su labor consiste en marcar con una equis (X) sobre
el recuadro que mejor represente su respuesta. Las opciones de respuesta que
encontrard en este instrumento son: Completamente de acuerda (CA), de acuerdo
(DA), en desacuerdo (DS) y completamente en desacuyerdo (CDS)~Se le agradece
responder con la mayor sinceridad ya que losrieswtiados sefan utilizados con fines
de investigacion y sus respuestas serdar-tratacas con total confidencialidad. No se
requiere colocar su nombregn este formato. Una vez llenado este formato por favor
coloquelo en el-sobrel suiminisirado para tal efecto. Muchas gracias por su valiosa
colaboragion;

Nro PLANTEAMIENTO A EVALUAR CA | DA | DS | CDS

1 [Adquiero facilmente los nuevos procedimientos de trabajo

2 | Conozco mis emociones cuando estoy en situaciones dificiles
en mi trabajo

Me cuesta innovar formas de trabajo

4 | Considero que el servicio de calidad es importante

5 | Me siento seguro cuando tengo que utilizar nuevos
procedimientos

6 |Mis comparieros de trabajo me piden opinion cuando tienen
dudas en algun proceso laboral

7 | Siento compromiso con las politicas de la empresa

8 | Asumo la responsabilidad de mis acciones

9 | Me considero una persona que facilita el cambio en el personal

10 | Tengo confianza en mi mismo al realizar las tareas cotidianas

11 [ Me adapto facilmente a los cambios organizacionales

12 | Tengo pocas habilidades de liderazgo

13 | Siento que puedo controlarme cuando estoy disgustado

14 | Puedo colocarme en el lugar del supervisor cuando tenemos
divergencias

15 [Las personas que me rodean confian plenamente en mi

16 [ Liderizar grupos es algo comin en mi

17 | Desconozco mis limitaciones laborales




Nro PLANTEAMIENTO A EVALUAR CA [ DA | DS | CDS

18 | Desconozco mis emociones cuando enfrento problemas
laborales

19 | Me disgusta tener que ayudar a los demas

20 [Me siento comprometido con mi trabajo

21 |[Me preocupo por evitar los conflictos en mi trabajo

22 | Cumplo mis compromisos de trabajo - v < \ | ©

23 [ Conozco mis fortalezaseer e:‘tztrajt_

24 |Meetfueza ,35 Bg_rar el éxito

25 [ Siento dominio sobre mis emociones cuando estoy muy
enojado

26 | Tengo facilidad para solucionar problemas en mi trabajo

27 |Hago contacto con mis emociones cuando tengo que
aportar soluciones factibles al trabajo

28 | Me percibo como una persona innovadora en las
relaciones de trabajo

29 |Los cambios laborales me producen tension

30 [Me siento inseguro con las exigencias de mi cargo actual

31 |[Me descontrolo con facilidad ante cualquier problema
laboral

32 [ Me esfuerzo por comunicarme con mi equipo de trabajo

33 | Me siento optimista con mi actividad laboral actual

34 | He desarrollado habilidades especiales para manejar
conflictos laborales

35 [Empefio mi esfuerzo al maximo para lograr las metas
establecidas por la empresa

36 |[Soy poco optimista con mi progreso laboral

37 | Me comunico con mis compafieros de trabajo en forma
armonica

38 [ Me resulta dificil comprender a los demas

39 [ Me siento a gusto con mis emociones respecto a mis
compafieros de trabajo

40 | Soy un promotor de los cambios empresariales




Nro PLANTEAMIENTO A EVALUAR CA | DA | DS | CDS

41 |Me siento optimista con el progreso que tengo en mi trabajo

42 | Me siento seguro de poder afrontar riesgos

43 | Me considero poco comunicativo

44 | Puedo comprender a quienes trabajan bajo mi supervision

45 | Admito los errores que cometo en el trabaio \] I\~

46 |Cuando existe un conflictg mangrao_m bosicién abierta
para ubicar selaciones efectivas

47 | Conoz:o mis-aebilidades en el trabajo

48 | El control es un caracteristica permanente en mi actuacion
dentro del trabajo

49 | Mantengo una relacién comunicativa con mi supervisor

50 [Soy una persona con afan de triunfo

51 |Me muestro controlado cuando me reprende mi supervisor

52 |Me alegra prestar mi ayuda a los demas

53 | Me cuesta comprometerme con mi trabajo

54 | Soy creativo en el momento de aplicar los nuevos
procedimientos laborales

55 [Me adapto a las nuevas instrucciones de mi supervisor

56 |He desarrollado habilidades para comunicarme efectivamente

con quienes me rodean en mi trabajo

EDAD 20 |25 30 |35 |40 |45 |50 |55 |60

16- |21- 26- [31- [36- [41- [46- [51- |[56-

SEXO




ANEXO N° 2
o A B



CONCIENCIA EMOCIONAL

Relzrc(:i.vo 2 18 27 39
Hago contacto
Conozco mis Desconozco con mis Me siento a
emociones mis emociones emociones gusto con mis Nivel de
. Empleado | Suehdocsoy | cuende | cuandotengo | emociones | concencia
dificiles en mi problemas soluciones canpaiieros g€
trabajo laborales factisles 2l wrabajo
=1 tiaiyajo

Nro A B I C D E
28 e\ 2\ 2 3 2.50
5 W R 3 2 3 2.75
26 4 1 3 3 2.75
9 3 3 3 3 3.00
32 3 3 3 3 3.00
36 4 2 3 3 3.00
4 4 3 3 3 3.25
14 3 3 3 4 3.25
17 3 3 3 4 3.25
19 3 4 4 2 3.25
23 4 4 1 4 3.25
33 4 3 2 4 3.25
35 3 4 3 3 3.25
37 4 3 3 3 3.25
39 4 3 3 3 3.25
2 4 4 3 3 3.50
7 4 4 3 3 3.50
8 4 4 2 4 3.50
10 3 4 4 3 3.50
18 4 4 3 3 3.50
21 4 4 3 3 3.50
34 4 3 3 4 3.50
38 4 3 3 4 3.50
31 4 4 3 3.67
1 4 4 4 3 3.75
3 4 4 3 4 3.75
13 4 3 4 4 3.75




15 4 4 4 3 3.75
16 4 4 3 4 3.75
24 4 4 4 3 3.75
30 4 4 3 4 3.75
40 4 3 4 4 3.75
22 4 4 4 4.00
6 4 4 ' Nl 4.00
11 4 4 gl 4 4.00
+ )
12 4 4 [ 4 4 4.00
20 A CY 4 4 4 4.00
25 | A
al.d : 4 4 4 4.00
27 4 4 4 4 4.00
29 4 4 4 4 4.00
60
40
20
0
C1l
MEDIO MEDIO AT
ALTO BAJO
CONCIENCIA EMOCIONAL
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 17 425
MEDIO ALTO 22 55
MEDIO BAJO 1 2.5
BAJO 0 0
MEDIA 3.49
MODA 4
DESVIACION ESTANDAR 0.6459
VALOR MINIMO 1
VALOR MAXIMO 4




ANEXO N° 3
Autovaluscion Precisa



AUTOEVALUACION PRECISA

Nro. 17 23 47
Reactivo
Nro. Desconozco Conozco Conozco Nivel de
Empleado mis mis mis Conciencia
limitaciones | fortalezas | debilidades | Emocional
laborales | en el trabajo | en el trabij_q_l___
NE A B _;___C D
26 2 3 2.50
21 NS[R=" 3 2.67
36 N 3 3 2.67
e ™ 3 4 2 3.00
[ = 1 4 4 3.00
4 2 4 3 3.00
5 3 3 3 3.00
9 2 4 3 3.00
22 1 4 4 3.00
24 3 3 3 3.00
27 1 4 4 3.00
30 2 4 3 3.00
32 3 3 3 3.00
33 3 3 3 3.00
39 3 3 3 3.00
16 3 4 3 3.33
28 3 4 3 3.33
37 3 4 3 3.33
38 3 4 3 3.33
1 4 4 3 3.67
4 4 3 3.67
13 3 4 4 3.67
14 3 4 4 3.67
17 4 4 3 3.67
19 4 4 3 3.67
29 4 4 3 3.67
34 3 4 4 3.67
4 4 4 4.00
4 4 4 4.00




10 4 4 4 4.00
11 4 4 4 4.00
12 4 4 4 4.00
15 4 4 4 4.00
18 4 4 4 4.00
20 4 4 4 4.00
23 4 4 4 )=
25 4 A~ A 4.00
31 4 4 4 4.00
35 _ Uk 4 4 4.00
~EY | 4 4 4 4.00
60
40
20 :
0
ALTO Ci1
o MO g
BAJO
AUTOEVALUACION PRECISA
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 21 525
MEDIO ALTO 18 45
MEDIO BAJO 1 2.5
BAJO 0 0
MEDIA 3.47
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.7228
VALOR MINIMO 1
VALOR MAXIMO 4




ANEXO N° 4
Confiarga i 4 misme



CONFIANZA EN Si MISMO

Nro. 5 10 30 42
Reactivo
Me siento Tengo Me siento Me siento Nivel de
seguro cuando | confianza en [inseguro con| seguro de | Conciencia
Nro. tengo que mi mismo al las poder Emocional
Empleado | utilizar nuevos | realizar las exigencias afrentér
procedimientos tareas de mi cargo [j, |rigsgos
cotidianas | . yaciual

NE A B C D E
18 2 4t 3 2 2.75
27 N a 2 3 2.75
322 YV 3 3 3 3 3.00
37 3 4 1 4 3.00
39 3 3 3 3 3.00
1 2 4 3 4 3.25
2 3 4 3 3 3.25
4 3 4 3 3 3.25
S 3 4 3 3 3.25
7 3 4 4 2 3.25
9 3 4 3 3 3.25
21 2 4 4 3 3.25
26 3 4 2 4 3.25
28 3 4 3 3 3.25
29 2 3 4 4 3.25
33 3 4 3 3 3.25
40 4 4 3 2 3.25
12 3 4 4 3 3.50
24 3 4 4 3 3.50
34 3 3 4 4 3.50
38 4 4 3 3 3.50
31 4 4 3 3.67
6 3 4 4 4 3.75
13 4 4 3 4 3.75
19 3 4 4 4 3.75
22 3 4 4 4 3.75
30 3 4 4 4 3.75
36 4 4 4 3 3.75




VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO

3 4 4 4 4 4.00
8 4 4 4 4 4.00
10 4 4 4 4 4.00
11 4 4 4 4 4.00
14 4 4 4 4 4.00
15 4 4 4 4 4.00
16 4 4 4 4 4.00
__+___
17 4 4 _l~C¥ 4 4.00
20 4 4 4 4 4.00
23 40y 4 4 4 4.00
25 a\=d a 4 4 4 4.00
35 | 4 4 4 4 4.00
60
50
40
30
20
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
CONFIANZA EN Si MISMO
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 19 47.5
MEDIO ALTO 21 52.5
MEDIO BAJO 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.54
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.6438




ANEXO N° 5
Azt ¢ o



AUTODOMINIO

Nro. 13 25 31 48 51
Reactivo
Siento que Siento Me El control Me Nivel de
puedo dominio | descontrolo es un muestro | Conciencia
controlarme | sobre mis con caracteristicg controlado | Emocional
Nro. cuando |emociones | facilidad |permanente cuando.me
Empleado estoy cuando ante en mi l renrerde
disgustado | estoy muy | cualquiergy 2etuacion mi
enojado_ | @iohleliig W-Gentro del | supervisor
| | Taboral trabajo
NE A _J_ E C D E F
36 2\ 2 2 2 3 2.25
37 3 3 1 3 3 2.60
14 2 3 4 4 1 2.80
5 3 3 3 3 3 3.00
20 3 3 2 4 3 3.00
28 3 3 3 3 3 3.00
32 3 3 3 3 3 3.00
39 3 3 3 3 3.00
1 3 3 3 4 3 3.20
10 3 3 4 3 3 3.20
21 3 3 4 3 3 3.20
27 4 4 3 3 2 3.20
29 3 3 3 3 4 3.20
34 3 3 4 3 3 3.20
35 3 3 4 3 3 3.20
38 4 3 3 3 3 3.20
2 4 4 3 3 3 3.40
17 3 3 4 3 4 3.40
24 3 3 4 4 3 3.40
4 4 3 4 3 4 3.60
6 4 3 4 4 3 3.60
23 4 4 4 3 3 3.60
26 4 4 2 4 4 3.60
31 4 3 4 4 3 3.60
9 4 4 4 3 4 3.80
12 4 3 4 4 4 3.80




13 4 4 3 4 4 3.80
18 4 4 4 3 4 3.80
19 4 4 4 4 3 3.80
33 4 4 4 4 3 3.80
40 4 4 3 4 4 3.80
4 4 4 4 4 4.00
7 4 4 4 4 A (Y 4.00
8 4 4 4 TR % 4 4.00
11 4 4 _ | 4 4 4.00
15 4 Y2k Z 4 4 4.00
16 | i 4 4 4 4.00
22 | |\ 4 4 4 4 4 4.00
25 4 4 4 4 4 4.00
30 4 4 4 4 4 4.00
60
50
40
30
20
10
0
ALTO MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
AUTODOMINIO
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 21 52.5
MEDIO ALTO 18 45
MEDIO BAJO 1 2.5
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.48
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.6189

VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO




ANEXO N° 6
Confisilided



CONFIABILIDAD

Nro. 8 15 45
Reactivo
Asumo la Las personas Admito los Nivel de
Nro. requnsabi_lidad gue me r,odean errores que Confiabilidad
Empleado de mis acciones confian cometo en el
plenamente en trabajo
m N

NE [A B 5 F
5 3 DO 3 3.00
32 3 J 3 3 3.00
® ) A A 3 3 3.00
2 T4 3 3 3.33

4 3 3 3.33

13 4 2 4 3.33
2 4 3 3 3.33
34 4 3 3 3.33
36 4 3 3 3.33
9 4 3 4 3.67
10 4 3 4 3.67
11 4 3 4 3.67
14 4 3 4 3.67
17 4 3 4 3.67
22 4 4 3 3.67
23 4 3 4 3.67
24 4 4 3 3.67
27 4 3 4 3.67
28 4 3 4 3.67
29 4 3 4 3.67
30 4 3 4 3.67
33 4 3 4 3.67
35 4 3 4 3.67
37 4 3 4 3.67
38 4 4 3 3.67
1 4 4 4 4.00
3 4 4 4 4.00
6 4 4 4 4.00
7 4 4 4 4.00




8 4 4 4 4.00
12 4 4 4 4.00
15 4 4 4 4.00
i 4 4 4 4.00
18 4 4 4 4.00
19 4 4 | 4.00
20 4 4 A ( 4.00
25 4 4 4 4.00
26 4 2 4 4.00
31 4\ 4 4 4.00
il w " a\" 4 4 4.00
80
70
60
50
40
30
20
10
0
ALTO MEDIO ALTO C1
MEDIO BAJO
BAJO
CONFIABILIDAD
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 31 775
MEDIO ALTO 9 22.5
MEDIO BAJO 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.69
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.4827
VALOR MINIMO 2

VALOR MAXIMO




ANEXO N° 7

lssnovacion



Nro. 3 28 54
Reactivo
Me cuesta Me percibo como |Soy creativo en el [ Nivel de
Nro. innovar una persona momento de Innovacién
Empleado forma_ls de mnoyadora en las |aplicar _Ios nuevos
trabajo relaciones de procedimientos
trabajo laborales ~NC
NE A B C F
4 1 3 SN 2.33
10 1 s RS 4 2.67
16 2 \\J 3 3 2.67
27 e 4 3 2.67
32 3 2 3 2.67
1 3 3 3 3.00
S 3 3 3 3.00
7 3 3 3 3.00
9 3 3 3 3.00
21 3 3 3 3.00
26 1 4 4 3.00
28 3 3 3 3.00
33 3 3 3 3.00
37 3 3 3 3.00
39 3 3 3.00
2 3 4 3 3.33
it 4 3 3 3.33
13 2 4 4 3.33
30 3 3 4 3.33
31 4 3 3 3.33
36 4 3 3 3.33
38 3 4 3 3.33
40 2 4 4 3.33
3 4 4 3.67
3 4 4 3.67
14 4 3 4 3.67
19 4 3 4 3.67
20 3 4 4 3.67
24 4 3 4 3.67




29 4 4 3 3.67
34 3 4 4 3.67
35 4 3 4 3.67
8 4 4 4 4.00
11 4 4 4 4.00
15 4 4 4 4.00
17 4 4 el 4.00
18 4 4 4 4.00
e e
22 4 4 ] 4 4.00
23 4 ~14 4 4 4.00
2 Ak | 4 4 4.00
60
50
40
30
.
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
INNOVACION
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 17 42 .5
MEDIO ALTO 22 55
MEDIO BAJO 1 2.5
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.37
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.7115
VALOR MINIMO 1
VALOR MAXIMO 4




ANEXO N° 8
Aduptalilidad



ADAPTABILIDAD

Nro. 1 11 55
Reactivo
Adquiero Me adapto Me adapto alas |Nivel de
Nro. facilmente los fécilm_ente alos nuevas Adaptabilidad
Empleado nuevos cambios instrucciones de
procedimientos |organizacionales |mi supervisor
detrabajo | | NV
NE A B_ o) C F
5 2 a 3 2.67
19 1 =7 4 3.00
29 N 3 3 3.00
R 3 3 3 3.00
34 3 3 3 3.00
37 3 3 3 3.00
39 3 3 3 3.00
1 3 3 4 3.33
2 4 3 3 3.33
7 4 3 3 3.33
8 4 3 3 3.33
9 4 3 3 3.33
18 3 3 4 3.33
21 4 3 3 3.33
27 4 3 3 3.33
28 3 4 3 3.33
33 3 4 3 3.33
36 4 3 3 3.33
4 4 4 3 3.67
11 3 4 4 3.67
it 4 4 3 3.67
13 4 4 3 3.67
14 4 4 3 3.67
20 4 4 3 3.67
24 4 4 3 3.67
3 4 4 4 4.00
6 4 4 4 4.00
10 4 4 4 4.00




VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO

15 4 4 4 4.00
16 4 4 4 4.00
17 4 4 4 4.00
22 4 4 4 4.00
23 4 4 4 4.00
25 4 4 4 4.00
26 4 4 A\ 4.00
30 4 4 _ 1l 7 4.00
31 2 2 = 4 4.00
35 4~ AL 4 4 4.00
38 a\Aal 4 4 4.00
40 I 4 4 4 4.00
60
50
40
30
.
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
ADAPTABILIDAD
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 22 55
MEDIO ALTO 18 45
MEDIO BAJO 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.58
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.5600




ANEXO N° 9
Alin de Trivsfo



AFAN DE TRIUNFO

Nro. 24 35 50
Reactivo
Me esfuerzo por [Empefio mi Soy una persona | Nivel de
lograr el éxito esfuerzo al con afan de Innovacion
Nro. maximo para triunfo
Empleado lograr las metas
establecidas por '
laempresa . v \<

NE A B C D
5 3 | 3 3 3.00
33 AN 3 3 3.00
38 | (— 3 2 4 3.00
39 3 3 3.00
21 3 4 3 3.33
28 4 4 2 3.33
32 4 3 3 3.33
36 3 4 3 3.33
1 4 3 4 3.67
2 4 4 3 3.67
7 4 4 3 3.67
12 4 4 3 3.67
24 4 4 3 3.67
3 4 4 4 4.00
4 4 4 4 4.00
6 4 4 4 4.00
8 4 4 4 4.00
9 4 4 4 4.00
10 4 4 4 4.00
11 4 4 4 4.00
13 4 4 4 4.00
14 4 4 4 4.00
15 4 4 4 4.00
16 4 4 4 4.00
17 4 4 4 4.00
18 4 4 4 4.00
19 4 4 4 4.00
20 4 4 4 4.00




VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO

22 4 4 4 4.00
23 4 4 4 4.00
25 4 4 4 4.00
26 4 4 4 4.00
27 4 4 4 4.00
29 4 4 4 4.00
30 4 4 L _4____ 4.00
31 4 4 _ 4 4.00
34 P 2 = 4 4.00
35 A I 4 4 4.00
37 = |5 4 4 4 4.00
40 4 4 4 4.00
80
70
60
50
40
30 ,
@ Seriel
”
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
AFAN DE TRIUNFO
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 32 80
MEDIO ALTO 8 20
MEDIO BAJO 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.80
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.4430




ANEXO N° 10
Alin de Trivsfo



COMPROMISO

Nro. 7 20 22 53
Reactivo
Siento Me siento Cumplo mis | Me cuesta Nivel de
Nro. compromiso compr_ometido compror_nisos compr_omete_rme Concigncia
Empleado con !as con mi trabajo | de trabajo con mi trabajo Emocional
politicas de
la empresa <IN\
NE A B C D E
32 3 3 =i 3 3.00
39 3 \Us 3 3 3.00
”_d =\ 4 4 1 3.25
10 4 a4 4 4 1 3.25
5 4 4 3 3 3.50
22 4 4 2 4 3.50
26 4 4 4 2 3.50
33 4 4 3 3 3.50
36 4 4 3 3 3.50
2 4 4 4 3 3.75
13 4 4 4 3 3.75
18 3 4 4 4 3.75
24 4 4 3 4 3.75
28 4 4 4 3 3.75
37 4 4 4 3 3.75
38 4 4 4 3 3.75
1 4 4 4 4 4.00
3 4 4 4 4 4.00
4 4 4 4 4 4.00
6 4 4 4 4 4.00
8 4 4 4 4 4.00
9 4 4 4 4 4.00
& 4 4 4 4 4.00
12 4 4 4 4 4.00
14 4 4 4 4 4.00
15 4 4 4 4 4.00
16 4 4 4 4 4.00
17 4 4 4 4 4.00




19 4 4 4 4 4.00
20 4 4 4 4 4.00
21 4 4 4 4 4.00
23 4 4 4 4 4.00
25 4 4 4 4 4.00
27 4 4 4 4 4.00
29 4 4 TN 4.00
30 4 4 _~el 4 4.00
31 4 4 | 4 4 4.00
34 4 AL 4 4 4.00
35 a\Z 4 4 4 4 4.00
40 4 4 4 4 4.00
80
70
60
50
40
30 :
O Seriel
”
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
COMPROMISO
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 31 775
MEDIO ALTO 9 225
MEDIO BAJO 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.81
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.5078
VALOR MINIMO 1
VALOR MAXIMO 4




ANEXO N° 11
0;1‘ P



OPTIMISMO

Nro. 33 36 41
Reactivo
Me siento Soy poco Me siento Nivel de
NIo. opt'imista con mi [optimista con mi |optimista con el [optimismo
Empleado Zg::}/;(ljad laboral | progreso laboral {:)err?gges: rc#ije
trabajo; [\ \_

NE A B I C D
14 3 A2 1.67
5 2 Do 5 2 2.00
9 =d 2 2 2.33
36 | 3 2 2 2.33
4 4 2 2 2.67
37 3 2 3 2.67
7 3 3 3 3.00
21 3 3 3 3.00
26 4 1 4 3.00
32 3 3 3 3.00
39 3 3 3 3.00
2 4 3 3 3.33
11 3 4 3 3.33
18 4 2 4 3.33
27 3 4 3 3.33
31 3 4 3 3.33
33 4 3 3 3.33
38 3 4 3.50
10 3 4 4 3.67
12 4 4 3 3.67
13 4 3 4 3.67
20 4 4 3 3.67
24 3 4 4 3.67
28 3 4 4 3.67
1 4 4 4 4.00
3 4 4 4 4.00
6 4 4 4 4.00
8 4 4 4 4.00




VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO

15 2 4 4 4.00
16 4 4 4 4.00
17 4 4 4 4.00
19 2 4 4 4.00
22 4 4 4 4.00
23 4 4 4 4.00
25 4 4 4\ 4.00
29 4 4 _ 1l 4.00
30 4 2 = 4 4.00
34 T\ 4 4 4.00
B AR 4 4 4.00
40 4 4 4 4.00
60
50
40
30
0
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
OPTIMISMO
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 22 55
MEDIO ALTO 14 35
MEDIO BAJO 4 10
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.45
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.7690




ANEXO N° 12
Comprender 4 los demds



COMPRENDER A LOS DEMAS

Nro. 14 38 44
Reactivo
Puedo Me resulta dificil |Puedo Nivel de
colocarme en el |comprender a comprender a optimismo
Nro. lugar del los demas quienes trabajan
Empleado | supervisor bajo mi
cuando tenemos supervisifn
divergencias A\
NE A B C D
2 2 4" 1 2.33
13 AN 3 1 2.33
38 U 1 3 3 2.33
5 3 2 3 2.67
12 3 1 4 2.67
14 3 1 4 2.67
36 3 2 3 2.67
38 4 1 3 2.67
4 4 2 3 3.00
9 3 3 3 3.00
16 3 4 2 3.00
17 2 4 3 3.00
21 3 3 3 3.00
24 3 3 3 3.00
26 3 2 4 3.00
28 3 3 3 3.00
29 3 2 4 3.00
32 3 3 3 3.00
39 3 3.00
7 3 4 3 3.33
18 4 3 3 3.33
37 4 3 3 3.33
19 3 4 3.50
31 3 4 3.50
3 4 4 3.67
4 3 4 3.67
3 4 4 3.67
10 4 4 3 3.67




VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO

11 3 4 4 3.67
15 3 4 4 3.67
20 3 4 4 3.67
27 4 3 4 3.67
30 3 4 4 3.67
33 3 4 4 3.67
35 3 4 A D) 3.67
40 3 4~ 4 3.67
8 4 4 4 4.00
22 Ay 4 4 4.00
23 =\2 4 4 4 4.00
25 4 4 4 4.00
60
50
40
30
20
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
COMPRENDER A LOS DEMAS
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 16 40
MEDIO ALTO 21 52.5
MEDIO BAJO 3 75
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.26
MODA 3
DESVIACION
ESTANDAR 0.8035




ANEXO N° 13
Agudan 4 Los demdcs



AYUDAR A LOS DEMAS

Nro. 6 19 52
Reactivo
Mis companferos | Me disgusta Me alegra Nivel de
de trabajo me tener que ayudar | prestar mi ayuda | optimismo
Nro. piden opinidn alos demas alos demas
Empleado |cuando tiene
dudas en algun
proceso laboral ~ML
NE A B C D
2 4 7 1 4 3.00
26 AN 1 4 3.00
28 VY- 3 3 3 3.00
29 4 1 4 3.00
32 3 3 3 3.00
37 2 4 3 3.00
39 3 3 3 3.00
5 3 4 3 3.33
24 3 4 3 3.33
27 3 3 4 3.33
4 3 4 4 3.67
13 4 3 4 3.67
14 3 4 4 3.67
16 3 4 4 3.67
17 3 4 4 3.67
18 3 4 4 3.67
20 3 4 4 3.67
21 4 4 3 3.67
30 3 4 4 3.67
31 4 4 3 3.67
33 3 4 4 3.67
34 3 4 4 3.67
38 4 3 4 3.67
1 4 4 4 4.00
3 4 4 4 4.00
6 4 4 4 4.00
7 4 4 4 4.00
8 4 4 4 4.00




VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO

9 4 4 4 4.00
10 4 4 4 4.00
11 4 4 4 4.00
12 4 4 4 4.00
15 4 4 4 4.00
19 4 4 4 4.00
22 4 4 AN 4.00
23 4 4 _ 1l 4 4.00
25 2 2 = 4 4.00
35 —2~AL 4 4 4.00
36 -\ A 4 4 4.00
40 4 4 4 4.00
80
70
60
50
40
30 ;
O Seriel
”
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
AYUDAR A LOS DEMAS
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 30 75
MEDIO ALTO 10 25
MEDIO BAJO 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.67
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.6262




ANEXO N° 14

Oniuntacién de Sovicie



ORIENTACION DE SERVICIO

Nro. Reactivo

4

Nro. Empleado

Considero que el
servicio de calidad
es importante

Nivel de Orientacion
al Servicio

NE

A

vy)

32

MNlw

R N N N R R R R R R R R R R R R R R R R R R R RS

B R e e e N N R B B R R R R R B R R R R R R R B R R R B R R




30

31

33

34

35

37

38

P I S A S R

39

40

[ [N NG N N [N [N AN NS

ks

36

L e ( Y\

100.00
80.001
6o.ool
40.00l

20.00+

MEDIO ALTO ci

MEDIO BAJO

BAJO

ORIENTACION DE SERVICIO

CATEGORIA
ALTO
MEDIO ALTO
MEDIO BAJO
BAJO
TOTAL

MEDIA

MODA
DESVIACION
ESTANDAR
VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO

FRECUENCIA PORCENTAJE

38 97.44

1 2.56

0 0.00

0 0.00

39 100
3.97
4
0.1601
3
4




ANEXO N° 15
o



COMUNICACION

Nro. 32 37 43 49 56
Reactivo
Me esfuerzo Me comunico Me considero | Mantengo una | He Nivel de
por con mis poco relacion desarrollado Conciencia
comunicarme |compafieros de |comunicativo |comunicativa | habilidades Emocional
Nro con mi equipo |[trabajo en forma con mi para
Empleédo de trabajo arménica supervisor odmlnicarme
efectivainente
con quienes
me rodean en
2 mi trabajo
NE A B C D E F
28 | 20| 3 3 3 3 2.80
36 3 3 2 3 3 2.80
S 3 3 3 3 3 3.00
7 3 3 3 3 3 3.00
32 3 3 3 3 3 3.00
37 4 3 2 3 3 3.00
39 3 3 3 3 3 3.00
17 1 4 4 4 3 3.20
18 2 4 3 4 3 3.20
19 3 3 4 3 3 3.20
38 2 4 2 4 4 3.20
29 3 4 3 3 3.25
3 3 4 4 3 3.40
4 4 2 3 4 3.40
1 4 4 4 4 3.40
14 4 4 4 1 4 3.40
21 4 4 3 3 3 3.40
23 1 4 4 4 4 3.40
24 3 3 4 4 3 3.40
26 3 4 2 4 4 3.40
31 3 4 3 3 4 3.40
33 2 4 3 4 4 3.40
34 4 3 4 3 3 3.40
9 3 4 4 3 4 3.60
13 4 4 3 3 4 3.60
20 4 4 3 3 4 3.60
4 4 4 4 3 4 3.80




10 4 4 4 3 4 3.80
16 4 4 3 4 4 3.80
22 4 4 4 4 3 3.80
27 3 4 4 4 4 3.80
30 3 4 4 4 4 3.80
40 4 4 3 4 4 3.80
3 4 4 4 4 a5 al@ 4 4.00
6 4 4 1~cdR\ 4 4.00
11 4 4 4 =3 4 4 4.00
12 4 ~\A 4 4 4 4.00
15 [ 4] 4 4 4 4 4.00
25 4 4 4 4 4 4.00
35 4 4 4 4 4 4.00
60
50
40
30
2
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
COMUNICACION
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 17 425
MEDIO ALTO 23 57.5
MEDIO BAJO 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.49
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.6806

VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO




ANEXO N° 16
Manejo de Conflictos



MANEJO DE CONFLICTOS

Nro. 21 26 34 46
Reactivo
Me preocupo | Tengo He Cuando Nivel de
por evitar los | facilidad desarrollado |existe un Conciencia
conflictos en |para habilidades |conflicto Emocional
Nro mi trabajo solucionar especiales mantengo
Em Ieédo problemas para manejar [ufia'posiciobh
P en mi trabajo | conflicios abierta para
labonales ubicar
soluciones
() efectivas
NE A B C D E
= i A
5 3 3 2 3 2.75
32 3 3 2 3 2.75
1 3 3 2 4 3.00
21 4 3 2 3 3.00
34 3 3 3 3 3.00
39 3 3 3 3 3.00
24 3 4 3 3 3.25
28 4 3 3 3 3.25
33 3 3 3 4 3.25
35 1 4 4 4 3.25
36 4 3 3 3 3.25
7 3 4 3 4 3.50
17 4 3 3 4 3.50
19 4 4 2 4 3.50
26 4 3 3 4 3.50
27 4 3 3 4 3.50
31 4 4 3 3 3.50
2 4 4 4 3 3.75
3 4 3 4 4 3.75
6 4 4 3 4 3.75
9 4 4 3 4 3.75
10 4 4 3 4 3.75
12 4 4 3 4 3.75
13 4 4 3 4 3.75
14 4 4 3 4 3.75
16 4 4 3 4 3.75




20 3 4 4 4 3.75
22 4 4 3 4 3.75
23 4 4 3 4 3.75
29 4 3 4 4 3.75
30 4 4 3 4 3.75
38 4 4 4 3 3.75
2 2 4 4 =a 4.00
8 4 4 2 o\[A< 4.00
11 2 4 { AN 4 4.00
15 2 Walx 4 4 4.00
18 =i O 4 4 4 4.00
25 X 4 4 4 4.00
37 4 4 4 4 4.00
20 4 4 4 4 4.00
60
50
40
30
2
10
0
MEDIO ALTO Cl1
MEDIO BAJO
BAJO
MANEJO DE CONFLICTOS
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 23 575
MEDIO ALTO 17 42 .5
MEDIO BAJO 0 0
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.58
MODA 4
DESVIACION
ESTANDAR 0.5887
VALOR MINIMO 1

VALOR MAXIMO 4




ANEXO N° 17
Lideragge



LIDERAZGO

Nro. 12 16
Reactivo
Nro. |1€ngo pocas Liderizar grupos es Nivel de Liderazgo
Empleado Ifilgi;l;:ades de algo comuin en mi
go
NE A B | c
all L 2 ¢ )~ 150
= 1 eV T 2.00
il 2 [T 2 2.00
L= 7_7 N 2 2.00
A = 2 2.00
> 2 3 2.50
- 2 3 250
2 2 3 2.50
2 2 3 2.50
> 3 2 250
> 2 3 2.50
i 2 3 2.50
- 3 3 3.00
> 2 4 3.00
! 3 3 3.00
- 3 3 3.00
- 3 3 3.00
> 3 3 3.00
- 3 3 3.00
22 4 2 3.00
2 3 3 3.00
- 3 3 3.00
- 3 3.00
2 3 4 3.50
: 4 3 3.50
> 4 3 3.50
- 4 3 3.50
- 4 3 3.50
2 4 3 3.50
4 4 3 3.50




35 4 3 3.50
38 3 4 3.50
6 4 4 4.00
8 4 4 4.00
11 4 4 4.00
15 4 4 4.00
20 4 4 () D400
25 4 _~tR 4.00
29 4 A2 Y 4.00
37 — Y 4 4.00
50
40
30
20
10
0
ALTO MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
LIDERAZGO
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 8 20
MEDIO ALTO 20 50
MEDIO BAJO 11 275
BAJO 1 25
TOTAL 40 100
MEDIA 3.10
MODA 3
DESVIACION
ESTANDAR 0.7992

VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO




ANEXO N° 18
Cataliyador de Cambios



CATALIZADOR DE CAMBIOS

Nro. 9 29 40
Reactivo
Me considero Los cambios Soy un promotor | Nivel de
Nro. una personaque |laborales me de los cambios |optimismo
Empleado |facilita el cambio | producen empresariales
en el personal tension ralS
NE A B Q D
2 2 2 237 2.00
Y A s\ 2 2.00
3 2 2 2.33
21 NN 2 2 2.33
39 3 2 2.50
5 3 2 3 2.67
32 3 3 2 2.67
1 4 2 3 3.00
(i 4 4 1 3.00
12 4 2 3 3.00
13 3 3 3 3.00
16 3 3 3 3.00
20 4 2 3 3.00
22 3 4 2 3.00
24 4 2 3 3.00
26 4 2 3 3.00
30 3 3 3.00
34 3 3 3 3.00
36 4 2 3 3.00
14 3 4 3 3.33
17 4 3 3 3.33
18 4 2 4 3.33
19 4 3 3 3.33
27 4 3 3 3.33
28 4 3 3 3.33
33 4 3 3 3.33
38 4 3 3 3.33
40 4 3 3 3.33
3 4 3 4 3.67




4 4 4 3 3.67
6 4 4 3 3.67
8 4 4 3 3.67
23 3 4 4 3.67
29 4 4 3 3.67
35 4 4 3 3.67
37 4 3 4. 3.67
10 4 4 FR\4 4.00
15 4 D =4 4.00
25 4 ~Y 4 4 4.00
31 7 4 4.00
S W ——
60
50
40
30
2
10
0
MEDIO ALTO Cl
MEDIO BAJO
BAJO
CATALIZADOR DE CAMBIOS
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTO 12 30
MEDIO ALTO 23 57.5
MEDIO BAJO 5 12.5
BAJO 0 0
TOTAL 40 100
MEDIA 3.20
MODA 3
DESVIACION
ESTANDAR 0.7683

VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO
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