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RESUMEN
En el presente trabajo de investigacion, se pretende realizar un andlisis sobre el rol de la
inteligencia emocional en el servicio al cliente, en la Institucion Sociedad de Seguros de Vida del
Magisterio Nacional, en adelante denominada SSVMN; es decir, la importancia y cuénto influye
que los colaboradores utilicen la inteligencia emocional en su trabajo. Considerando también,
cudl es su percepcidn actual sobre la inteligencia emocional y cuales son las creencias que tienen

sobre esta.

El concepto de inteligencia emocional involucra bastantes ambitos de las emociones en las
personas, por lo cual muchos estudiosos estan a favor o en contra de que la inteligencia
emocional sea llamada como tal y de que pueda ser medida; ya que los que se encuentran en
contra de esta creen que no se puede medir por separado del Coeficiente Intelectual. Por tal
motivo, en esta investigacion lo que se pretende es estudiar qué tanto influye en su trabajo que los

colaboradores apliquen la inteligencia emocional.

Para entender bien todo lo que involucra a la inteligencia emocional, es necesario también
conocer ciertos conceptos como las emociones, la personalidad y algunos de los tipos de
inteligencia que existen; ademas, se mencionan términos como la cultura organizacional y gestion

del talento humanao.

A nivel institucional, este es un tema que muchas veces se deja de lado, 0 no es muy relevante
tenerlo en cuenta en el desempefio de las personas, sin embargo, segun estudios encontrados los
colaboradores aplicando la inteligencia emocional, pueden obtener grandes beneficios en cuanto

a desempefio y estabilidad emocional.
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Se considera cierta informacion relevante de la institucion SSVMN, como el clima
organizacional, los valores, estudios de calidad realizados en cuanto a las ventas y al servicio al

cliente, entre otros.

Ahora, se dara una breve explicacion sobre los cinco capitulos que son incluidos en este

trabajo de investigacion:

Capitulo I: En este capitulo, se incluyen los antecedentes histéricos de la institucion
SSVMN, antecedentes investigativos, problematizacion, justificacion del problema, formulacién

del problema, los objetivos de investigacion, y los alcances y limitaciones.

Capitulo 11: Se presenta el marco teorico, y este se divide en dos partes: el contexto
historico y el contexto tedrico — conceptual, el cual comprende conceptos relacionados con la

inteligencia emocional.

Capitulo I11: Se desarrolla el marco metodoldgico del trabajo, el cual describe el tipo de
investigacion, sujetos y fuentes de informacion, la seleccion del muestreo, y las técnicas e

instrumentos para la recoleccidon de la informacién.

Capitulo IV: Este capitulo corresponde al analisis e interpretacion de datos. Incluye los
gréficos respectivos de los datos obtenidos con el proposito de mostrar la interpretacion de cada

uno de los resultados.

Capitulo V: Aqui, se presentan las conclusiones obtenidas y las recomendaciones que

surgieron con la elaboracion del presente trabajo.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

18



19
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La investigacion se lleva a cabo con los colaboradores de la Institucion Sociedad de Seguros

de Vida del Magisterio Nacional, durante el tercer cuatrimestre del 2019.

1.1.1. Antecedentes del problema
1.1.1.1. Evolucion Historica de la SSVMN

En la pagina web de la Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, (ssvmn.com), se
muestran los antecedentes histdricos de la Institucién desde sus inicios, hasta la actualidad. La
idea de crear esta institucion la tiene el sefior Alejandro Rodriguez Rodriguez en el afio 1917, afio
en el cual presenta a la Asociacion de Inspectores y Visitadores de Escuelas un proyecto en el que
se indica la necesidad de crear una institucion de solidaridad econémica y social que protegiera a

cada familia de Costa Rica que trabajara en las instituciones educativas del pais.

IMAGEN 1. DON ALEJANDRO RODRIGUEZ
Fuente: Pagina Web SSVMN (2019), San Joseé, Costa Rica.

En el proyecto presentado se planteaba la idea de tener una mutualidad a cargo de los

asociados, y que no dependiera del Estado, ya que el dinero iba a ser aportado por los
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trabajadores asociados, asi que, al morir un educador a la familia o beneficiarios de este se le

entregaba una pdliza proveniente del aporte de un colon por cada asociado.

Pero, es hasta el 24 de diciembre de 1920 que dicho proyecto es aceptado por el Congreso
Constitucional, y se plasma bajo el nombre de Ley de Socorro Mutuo del Personal Docente,

gracias a que el Diputado Fernando Guerrero, lo presenta al Congreso bajo este nombre.

En el afio 1920, Costa Rica contaba con un total de 2000 trabajadores en el sector educativo,
los cuales eran afiliados a la Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional; cada uno de
ellos aportaba un colén y si alguno fallecia los beneficiarios de este recibian 2000 colones.
Actualmente, este principio de solidaridad se mantiene, entonces cada trabajador aporta cerca del

8% del monto total de la p6liza durante toda su vida.

Fuente: Pagina Web SSVMN (2019), San Jose, Costa Rica.

El aporte de don Alejandro Rodriguez fue visionario para su época, dado que fue el fundador
de la primera institucién aseguradora de mutualidad; y veinte afios mas tarde fue cuando se cre6
la Caja Costarricense de Seguro Social, el Sistema de Pensiones, el Cédigo de Trabajo, y la Caja

de Ahorro y Préstamos de la Asociacién Nacional de Educadores (ANDE).
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En 1968, la Junta Directiva de la Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional se
comenzo0 a integrar con representantes de asociaciones gremiales del Magisterio, gracias a una
reforma a la ley original, y con ello adquirieron mayor independencia del Estado. En esta época,
la Junta Directiva fue conformada por tres representantes de la Asociacion Nacional de
Educadores, uno de la Asociacion de Profesores de Segunda Ensefianza, dos de la Asociacion de
Educadores Pensionados, uno de la Asociacion Sindical de Profesores y Funcionarios
Universitarios, y solo uno de los reincorporados, el cual era nombrado por el Ministerio de

Educacion.

Segun lo indicado en la pagina web de la institucion SSVMN, (ssvmn.com), actualmente, cada
asociado a la SSVMN aporta 16 260, lo cual quiere decir que en caso de que algin asociado
fallezca, sus beneficiarios recibiran ¢27 000 000. Debido a que la Sociedad funciona con la
mutualidad, cada asociado independientemente del trabajo que realice en el sistema educativo va
a recibir la misma cantidad de dinero y pagan la misma cuota, pues se asume como propia la

causa del hermano, o colega.

En la actualidad, la Sociedad de Seguros cuenta con mas de 158 000 asociados activos en
Costa Rica, tanto de instituciones publicas como privadas. Por lo tanto, queda méas que
evidenciado que aun se sigue materializando el principio de solidaridad que movi6 a don
Alejandro Rodriguez a crear la institucion para todos los trabajadores de la Educacion

Costarricense.

1.1.2. Antecedentes Investigativos

Con el presente trabajo se busca investigar el rol de la inteligencia emocional en el servicio al

cliente, en la institucion Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, es decir, la
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importancia y cuanto influye que los colaboradores, utilicen la inteligencia emocional en su
trabajo, principalmente cuando brindan servicio al cliente, esto porque desde tiempos
memorables, se ha llegado a conocer que “las emociones determinan nuestra conducta e inciden -
positiva 0 negativamente- en nuestra efectividad, eficacia y eficiencia para alcanzar nuestros

logros personales y profesionales” (Ortega Sanchez, 2016, p. 25).

Ademaés, aplicando una encuesta a los colaboradores se puede medir el conocimiento y las
creencias que tienen sobre la inteligencia emocional. También, con una entrevista aplicada a la
jefatura de los departamentos de Plataforma de Servicios y de Talento Humano, se considera el

punto de vista sobre la importancia de la inteligencia emocional en el servicio al cliente.

En el departamento de Talento Humano no existe un proceso de reclutamiento y seleccion de
personal basado en la Inteligencia Emocional, no obstante, durante la entrevista se realiza una
serie de preguntas o ejercicios en donde se evallan ciertas habilidades relacionadas con la

inteligencia emocional.

En el departamento de Contact Center de la institucion SSVMN no se han aplicado
investigaciones, ni capacitaciones relacionadas con la inteligencia emocional. Sin embargo, la
institucion SSVMN cuenta con la certificacion 1ISO 9001:2015, en la cual se documentan todos
los procesos internos de trabajo y se da énfasis a los procedimientos de servicio de atencién
personalizado, ademas, existen indicadores en donde se miden los tiempos de atencion y las

metas con las que cuenta cada grupo de trabajo.

Ademas, la institucion SSVMN, informa en la Revista Bienestar, (2018), que obtuvo una
certificacion en Responsabilidad Social por medio de la norma INTE G35:2012 (p. 10), y ahora

cuenta con un Sistema de Gestion Integrado, en donde segln lo indicado en su pagina web
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(«<SSVMN — Nuestros sistemas») se comprometen a cumplir con el requerimiento de

responsabilidad social, y para ello cuentan con tres sistemas diferentes que son:

e Sijstema de Carbono Neutral

e Sistema de Responsabilidad Social

e Sistema de Gestion de la Calidad

Siendo este ultimo, el que tiene mayor relacion con el estudio de la inteligencia emocional en

esta Institucion, ya que a lo indicado en su pagina web («<SSVMN — Nuestros sistemas») “la

Institucion es consciente que para mejorar el nivel de la calidad de los servicios que ofrece la

Sociedad se requiere de una capacitacidn continua mediante la observacién y posterior

retroalimentacion”, por lo cual este estudio sera un aporte importante para la Institucion.

Ademas, en el alcance del Sistema de Gestion Integrado se involucran los siguientes procesos

y servicios:

Procesos

Sistema de Gestion
Integrados

Planeamiento
Estratégico

Gestion de la Péliza
Mutual

Servicio al Cliente y
Apoyo

Sistema Gestion de Calidad
Sistema Carbono Neutro
Sistema Responsabilidad Social

Afiliacion
Gestion de Beneficios y Servicios
Gestion de los productos Financieros

Recursos Tecnologicos
Logistica
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Recursos Humanos
Contact Center
Financiero
Mercadeo y Comunicacion

Servicios

Designacion Reincorporaciones Incorporaciones

beneficiarios

Liquidacién de pdliza Anticipos de la pdliza Equipo
ortopédico

Anticipo de funeral Créditos Subsidios

CUADRO 1. PROCESOS Y SERVICIOS DE LA SSVMN.

De esta forma, se abarcan todas las areas de la Institucion de manera que todos los
colaboradores estdn comprometidos en brindar un servicio al cliente de calidad. Para diciembre
del 2018 la Institucion tenia 164 colaboradores, de acuerdo con lo indicado en el Informe Final de
Responsabilidad Social del 2018, y actualmente (datos a noviembre del 2019) cuenta con 170
colaboradores; la SSVMN “busca un desarrollo integral de cada uno como persona, por lo que la
organizacion esta constantemente en la busqueda de ambientes de trabajo que promuevan el

crecimiento personal y profesional”.

Por lo anterior, el entorno de la Institucion es estable, donde se da poca rotacién de personal,
ya que el ambiente es muy familiar, donde se fomentan valores como la cortesia, y la integracion
al resto del grupo trabajador, lo que ayuda a fortalecer el sentimiento de pertenencia, y como
parte de la Politica de Sostenibilidad de la Institucion, se da la aplicacion del estudio del clima

organizacional de la Institucion.
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1.1.3. Problematizacion

El tener un conocimiento claro acerca de la inteligencia emocional y de sus beneficios para la
institucion, contribuye a la mejora del ambiente organizacional y del rendimiento de los
colaboradores en su trabajo, favorece ademas el comportamiento organizacional, ya que permite
que las personas simpaticen mas con sus compafieros de trabajo, y aprendan a manejar sus
emociones. Ademas, en un estudio realizado por “David McClelland, un destacado psicologo de
la Universidad de Harvard, descubrio que los lideres con virtudes en seis 0 mas competencias de
la inteligencia emocional eran mucho mas eficaces que sus homologos sin dichas virtudes”
(Goleman, 2018, p. 6). Por lo tanto, es necesario que toda organizacion tenga conocimiento sobre
los beneficios que se pueden obtener con el hecho de que sus colaboradores conozcan y apliquen

la inteligencia emocional.

También es importante tener en cuenta que, hoy en dia las cosas han cambiado en las
organizaciones, ya no solo se evaltan las habilidades duras, sino que ahora se le da mayor énfasis
a las habilidades blandas, dentro de las cuales se encuentra la inteligencia emocional, como lo
indica en su tesis Ortega Sanchez, (2016) “Hoy, no se nos evalla tanto por nuestra formacion o
experiencia, sino que tiene gran peso el modo en que actuamos y nos relacionamos con el resto

de las personas” (p. 26).

Ademas, es relevante conocer este concepto ya que trae maltiples beneficios para las

organizaciones, pues la inteligencia emocional es la

“capacidad para captar las emociones de un grupo y conducirlas hacia un resultado
positivo. Por lo anterior la gerencia ademas de ser eje central en la organizacion debe

descubrir las necesidades emocionales y procurar potencializarlas para lograr un mejor
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desempefio y mayor productividad” (Nava, 2006, citado por Carmona Fuentes, Vargas

Hernandez, & Rosas Reyes, 2015, Influencia de la Inteligencia Emocional, p. 60).

Por lo tanto, en el caso de la institucion SSVMN, surge la siguiente pregunta ¢cual es el rol
que cumple la inteligencia emocional en el servicio al cliente?, ya que se considera que es
importante que los funcionarios conozcan sobre la respuesta a esta interrogante, con ello no sélo

logrard mejorar el servicio al cliente, sino que aumentaran su bienestar emocional en el trabajo.

1.1.4. Justificacion del problema

El tener en cuenta la inteligencia emocional para ofrecer servicio al cliente sirve para aumentar
la cantidad de personas satisfechas con la calidad de atencidn que los funcionarios de la
institucién brindan, pues uno de los puntos principales a la hora de ofrecer servicio, es la empatia,
y esto es mencionado por Polo-Vargas, Zambrano, Mufioz, & Velilla, (2016), quienes citan a
Humphrey (2013), el cual “asegura que la empatia también puede ayudar a los empresarios a

interactuar mejor con sus clientes” (p. 81).

Los beneficiados con la ejecucion de este estudio son las personas gque trabajan en areas de
atencion al cliente, como los colaboradores de los departamentos de Contact Center, Plataforma
de Servicios, Seguro Mutual, Cobros y Tesoreria, ya que el conocer sobre la inteligencia
emocional y la influencia que tiene a la hora de brindar servicio al cliente no so6lo les ayudara a
incrementar su desempefio laboral, sino que esto les ayudara también en otras areas de su vida,
pues la inteligencia emocional se encuentra estrechamente relacionada con la personalidad de
cada ser humano, y como lo indica Polo-Vargas et al., (2016), citando a “Ather & Bano (2013)

definen la personalidad como la realizacion suprema de la conducta peculiar innata del ser
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humano, considerando los rasgos de personalidad al tener una fuerte relacion con la inteligencia

emocional” (p. 76).

Los resultados del estudio ayudaran a informar a los encargados de cada area, donde la
jefatura de cada departamento se encargara de trabajar con su equipo, para ayudarlos a mejorar
ciertos aspectos de su inteligencia emocional, principalmente, a la hora de brindar servicio al

cliente.

Muchas personas no conocen el significado de la inteligencia emocional, ni de los maltiples
beneficios que el aplicarla les puede traer tanto a su vida profesional como personal, por lo que la
aplicacion de este estudio en la Institucién Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional

le aportard conocimiento en este aspecto a los colaboradores.

Con esta investigacion se entregarad un informe a los encargados de cada departamento, para
que posteriormente ellos trabajen con los colaboradores de la Institucion de Sociedad de Seguros
de Vida del Magisterio Nacional, de manera que se den a conocer los resultados del estudio en el

que participaron, sobre la Influencia de la Inteligencia Emocional en el servicio al cliente.

Y con esto se lograra moldear a mejores colaboradores para la organizacion, ya que para

Alkahtani, (2016):

“las organizaciones necesitan empleados que estén comprometidos en su trabajo para
que puedan contribuir a la supervivencia de la organizacion en la ardua competencia
de mercado, un empleado que pudiera aumentar sus habilidades de inteligencia
emocional o reforzar sus capacidades en un contexto de cultura organizacional bien

preparada, podria de forma natural identificar sus necesidades de mejor y mas
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equilibrada manera, pudiendo alcanzan una mayor satisfaccion”. (Citado por Massuh

etal., 2017, p. 580).

Es decir, un colaborador que sabe manejar sus emociones, y que conoce como puede
reaccionar ante ciertas situaciones, seré de gran valor para la organizacion, pues si tiene una

inteligencia emocional alta favorece al clima organizacional de la compafiia.

1.2. Formulacion del Problema

¢Cuénto influye la inteligencia emocional en el servicio al cliente, en la Institucion Sociedad
de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, ubicada en San José, durante el tercer cuatrimestre

del 2019?

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo General

Investigar el rol de la inteligencia emocional en el servicio al cliente, en la Institucién
Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, ubicada en San José, durante el tercer

cuatrimestre del 2019.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. ldentificar el conocimiento que tienen los colaboradores de la Institucion Sociedad de
Seguros de Vida del Magisterio Nacional, sobre la Inteligencia Emocional y la

influencia de esta en el servicio al cliente, durante el tercer cuatrimestre del 2019.

2. Comparar el conocimiento que tienen los colaboradores, de la Institucion Sociedad de

Seguros de Vida del Magisterio Nacional, sobre la inteligencia emocional, con lo que
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realmente significa la inteligencia emocional y sus beneficios, durante el tercer

cuatrimestre del 2019.

3. Concientizar sobre la importancia de aplicar la inteligencia emocional en el servicio al
cliente, en la Institucion Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, durante

el tercer cuatrimestre del 2019.

1.4. Alcancesy Limitaciones
1.4.1. Alcances

El presente trabajo de investigacion es aplicable a los colaboradores que actualmente trabajan
en la Institucion Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional (en los departamentos de
Contact Center, Plataforma de Servicios, Seguro Mutual, Cobros y Tesoreria), en este ente, lo
que se pretende es informar a las jefaturas de estos departamentos de ciertos aspectos que pueden
estar presentes y que se pueden pasar por alto dentro del ambiente organizacional que tengan
relacién con la inteligencia emocional, con el fin de poder mejorarlos con el informe que se les

presentara, en el cual se mostraran los resultados obtenidos con la investigacion.

1.4.2. Limitaciones

Se pueden presentar ciertas barreras de tiempo y otros factores externos que pueden afectar
las respuestas en el momento de aplicacion del cuestionario, generando alguna omision, o

distorsién de la informacion.

Ademas, se presentan ciertas barreras para poder aplicar el cuestionario al total de la muestra
en forma fisica, por lo que se procede a realizar la encuesta a dos departamentos en forma fisica y

tres departamentos en forma digital.
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1.43. Aporte del investigador

Con este trabajo de investigacion se pretende conocer rol de la inteligencia emocional en el
servicio al cliente, en la Institucion Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, con el
propdsito de ayudar a mejorar la inteligencia emocional de los colaboradores en el servicio al

cliente, y ayudarles a incrementar su rendimiento, y estabilidad emocional en el trabajo.

A partir de los resultados, se considera elaborar un informe que sera entregado a la jefatura de
cada departamento de la Institucion, con los resultados obtenidos durante esta, para contribuir a
que ellos puedan mejorar y trabajar con su equipo los aspectos relacionados con la inteligencia

emocional.



CAPITULO II

MARCO TEORICO
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2.1. Contexto Histoérico

2.1.1. Antecedentes de la Organizacion

2.1.1.1. Filosofia Empresarial

2.1.1.1.1.Misidn

En la pagina oficial de la SSVMN («SSVMN - ;Quiénes Somos?») Su misién es: “Cumplir
nuestros compromisos con la excelencia de nuestros servicios, la confianza y fidelidad,
mejorando asi, el bienestar econdmico, ambiental y social de los asociados, su familia y nuestra

comunidad” (Pagina web SSVMN, 2019).

2.1.1.1.2.Vision

De acuerdo con la pagina web de la SSVMN su vision es: “Mantener una Institucion
financieramente sélida y ser reconocida por su contribucién con la sociedad y el medio ambiente”

(Pagina web SSVMN, 2019).

2.1.1.1.3.Valores

En la pagina web oficial de la SSVMN (2019), en la seccion ¢Quiénes Somos?

(https://ssvmn.com/nosotros/quienes-somos/), se indican los valores institucionales, los cuales

son:

e Solidaridad


https://ssvmn.com/nosotros/quienes-somos/

Fuente: Informe Digital de Responsabilidad Social de la SSVMN, 2018, San José,
Costa Rica.

Actitud de Servicio

‘ ak /
Fuente: Informe Digital de Responsabilidad Social de la SSVMN, 2018, San Jose,
Costa Rica.

Compromiso

Fuente: Pagina Web SSVMN (2019), San Jose, Costa Rica.
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e Honradez

2

Fuente: Informe Digital de ResponsabiTidéd Social de la SSVMN, 2018, San José,
Costa Rica.

Respeto por los demas
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Fuente: Informe Digital de Responsabilidad Social de la SSVMN, 2018, San Jose,
Costa Rica.

Empatia

Fuente: Blog de Kyocera, Empatia como herramienta en la gestion de equipos,
2019.
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e Perseverancia

Fuente: Informe D|g|taI de Responsabllldad Social de la SSVMN, 2018, San José,
Costa Rica.

e Tolerancia

Fuente: Informe Digital de Responsabilidad Social de la SSVMN, 2018, San José,
Costa Rica.

e Conciencia Social

Fuente: Informe de Responsabilidad Social Empresarial de la SSVMN, 2017, San
José, Costa Rica.

35



36

2.1.1.1.4.Etica Empresarial

El Codigo de Etica de la Institucion SSVMN establece las normas de conducta a seguir por
parte de los funcionarios de esta, su propdsito es documentar algunos fundamentos con el fin de
orientar a las personas en su actuar ético ante tales situaciones en la Sociedad de Seguros de Vida

del Magisterio Nacional. Dentro de los principios basicos de ética que se les solicita acatar son:

e Integridad e Calidad e Operacion

responsable

e Transparencia en e Confidencialidad y e Derechos
las finanzas proteccién de datos Humanos
e Anticorrupcion e Responsabilidad e Cumplimiento de
Social la Legislacion

CUADRO 2. PRINCIPIOS ETICOS DE LA SSVMN.
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IMAGEN 3. ORGANIGRAMA DE LA SOCIEDAD DE SEGUROS DE VIDA DEL MAGISTERIO NACIONAL.

Fuente: Informacidn proporcionada directamente por la SSVMN (2019).

2.1.1.2. Sistema de Gestion Integrado de la SSVMN

En la pagina web oficial de la SSVMN (2019), recuperado de (ssvmn.com), se puede

visualizar en detalle en que consiste el Sistema de Gestidn Integrado que tiene la Institucion de la

Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, la cual, desde el afio 2016 se ha

preocupado no so6lo por el bienestar humano, sino que también incluye a las areas ambientales,

sociales y econdmicas; esto porque uno de sus principales valores es la solidaridad, por lo cual

indican que “La solidaridad es uno de nuestros principales valores en la Sociedad de Seguros de

Vida del Magisterio Nacional. Priorizamos en el interés colectivo sobre el individual. Velamos
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por el progreso humano, buscando el bienestar del medio que nos rodea” (Pagina web oficial

SSVMN, 2019).

Su principal objetivo es ser una organizacion destacada por innovar con programas que se
relacionen con su politica de sostenibilidad, y gracias a esto, incursionaron en el modelo de la
triple utilidad, que les ha ayudado a crear estrategias de negocio relacionadas con la

sostenibilidad. Los objetivos para aplicar la triple utilidad son los siguientes:

Ambiental

ocasionados producto de las
actividadesde la SSYMN.

v
; Mitigar los efectos ambientales

Promover el desarrollo de iniciativas que
contribuyan a mejorar la calidad de vida e
impacten positivamente a nuestras partes

interesadas.

ECO glelagliele Asegurar |a estabilidad y crecimiento financiero.

IMAGEN 4. OBJETIVOS PARA APLICAR LA TRIPLE UTILIDAD EN LA SSVMN.

Fuente: Pagina web oficial de la SSVMN (2019), San Joseé, Costa Rica.

Y dentro de las partes interesadas se encuentran:
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1.Colaboradores

2 @

Partes Interesadas
Pueden verse afectadas
por las acciones,
objetivos, y politicas de
la organizacién

-+
Sa®

IMAGEN 5. PARTES INTERESADAS DE LA SSVMN.

Fuente: Pagina web oficial de la SSVMN (2019), San José, Costa Rica.

Por otro lado, el alcance del Sistema de Gestion Integrado de la SSVMN involucra a toda la
organizacion, es decir, incluye en sus procesos y actividades, tanto a sus oficinas centrales
(ubicadas en San José) como a sus sucursales ubicadas en Alajuela, Heredia, Cartago, San
Ramon, San Carlos, Puntarenas, Liberia, Nicoya, Pérez Zeledon, Ciudad Neilly, Guépiles,

Turrialba y Limén.

2.1.1.2.1.Sistema Responsabilidad Social
2.1.1.2.1.1. Politica de Responsabilidad Social
En la pagina web oficial de la SSVMN (2019), recuperado de (ssvmn.com), se puede
visualizar en detalle en qué consiste la Politica de Responsabilidad Social que tiene la

organizacion, el cual menciona lo siguiente:
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Nuestro modelo de gestion se adapta a las necesidades presentes. Se dirige a diversos sectores

y procura su desarrollo 6ptimo.

Como organizacion, entendemos la importancia de nuestro aporte para con los demas, y de
esta forma decidimos formular, implementar y mantener una politica de responsabilidad social

vinculada a los principios que conforman la filosofia empresarial de la empresa.

La Responsabilidad Social se encuentra certificada por la Norma ISO 2600, la cual le ayuda a
las empresas tanto del sector publico como privado a ser socialmente responsables, en el medio

social, legal y ambiental. La 1ISO 26000 es una guia en la que se involucran 7 materias, que son:

materias
que la
v componen 2.
/ Humanos
Gobernanza
Asuntos de de Ia

Consumidores

™

organizacion

IMAGEN 6. MATERIAS QUE COMPONEN LA 1SO 26000.

Fuente: Revista Bienestar (2018), Edicion N°36, SSVMN, San Jos¢, Costa Rica.
Ademas, para poder incluir todas estas materias a la organizacion, la SSVMN se compromete

a cumplir los siguientes principios:
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1 2

Rendimiento
de cuentas

Respeto al
principio de
legalidad

Transparencia

Comportamieto
ético

IMAGEN 7. PRINCIPIOS DE LA SSVMN.

Fuente: Informe de Responsabilidad Social Empresarial de la SSVMN, 2018, San
José, Costa Rica.

Y la estrategia de Responsabilidad Social que la SSVMN ha trabajado y mejorado afio con afio

en su organizacion es:

I Yo Trabajo En
La Sociedad De
Seguros
Educacién
Yo Respeto Para Manejar El
Dinero

Yo Cuido El - De la mano

Con nuestros

Proveedores

y

Medio Ambiente
PROGRAMAS
ASOCIADOS
A LOS TEMAS
MATERIALES

IMAGEN 8. PROGRAMAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA SSVMN.

Fuente: Informe de Responsabilidad Social Empresarial de la SSVMN, 2018, San
José, Costa Rica.

Es necesario destacar que, la SSVMN obtuvo la certificacion en Responsabilidad Social en el

afio 2017, con la Norma INTE G35:2012, por cumplir con todos los requisitos establecidos.
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2.1.1.2.1.2. Programa de Responsabilidad Social Empresarial de la

SSVMN

En la pagina web oficial de la SSVMN (2019), recuperado de (ssvmn.com), se menciona lo

siguiente:

“Paralelo al compromiso social, nos interesa proteger nuestro patrimonio ecoldgico,

respetando el legado que heredaran las futuras generaciones. Costa Rica cuenta con un

gran tesoro ambiental que urge ser protegido. Dicho esto, nuestras intenciones son

bastante claras: anhelamos seguir contribuyendo con el progreso y la paz de la

sociedad costarricense, favoreciendo la creacion de circunstancias favorables para un

desenvolvimiento apropiado de sus habitantes de las comunidades, en un entorno

protegido” (Pagina web de la SSVMN (2019), San José, Costa Rica).

Ademas, la SSVMN incluye los 7 distintos marcos (mencionados anteriormente) dentro de sus

objetivos en la politica de Responsabilidad Social, indicados en su pagina web (ssvmn.com)

(2019), los cuales son:

1. Nuestros
colaboradores

2. Nuestros
asociados

3. Centros

Velaremos por su crecimiento
personal y profesional,
garantizandoles un ambiente de
trabajo con condiciones éptimas
para el desempefio de sus labores.

Les retribuiremos su constancia a
través de las modalidades que
hemos creado para apoyar sus
funciones y respaldar su seguridad
social.

Deseamos brindarles el soporte
necesario para que puedan




educativos

4. El ambiente

5. Los
proveedores

6. Mercadeo
responsable

7. Gobernabilidad

optimizar sus servicios.

Ninguna de las actividades de la
Sociedad de Seguros comprometera
el bienestar de los recursos
naturales.

Asimismo, nuestras acciones van
dirigidas en pro del cuido de
nuestro patrimonio ambiental.

Nuestros esfuerzos no solo seran un
asunto interno. Todos los actores
involucrados en la produccion,
comercializacion y difusion de los
servicios ofrecidos por la Sociedad
deberéan estar altamente
comprometidos con las metas de
responsabilidad social que la
institucion trazo.

En la administracion de la Sociedad
de Seguros se contemplara a través
de los diferentes reglamentos
internos creados para este fin. De
igual manera, el sistema de gestion
de la calidad se regiré a través de la
norma ISO 9001:2008.

CUADRO 3. OBJETIVOS DE LA POLITICA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA SSVMN.
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Por lo tanto, con estos enfoques se han logrado grandes cosas en la organizacion, en todos los

marcos, y la SSVMN ha cumplido con lo mencionado en su Politica de Sostenibilidad, ya que

indica:
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“La Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, se dedica a brindar
proteccion financiera a sus asociados mediante el seguro mutual y sus servicios

complementarios.

Por medio de nuestra estrategia de sostenibilidad se gestiona los impactos en nuestras
partes interesadas tomando en consideracion las dimensiones econémica, social y

ambiental.

Estamos comprometidos con la mejora continua de nuestros servicios y el
cumplimiento de los requisitos legales y normativas que sean aplicables a nuestro

Sistema de Gestion Integrado” (Revista Bienestar SSVMN, 2018).

Y dentro de estos logros, se pueden mencionar:

¢ Una cultura organizacional integra para los colaboradores, programas de capacitacion,

de cuidado de su salud, y una asociacién de funcionarios.

e Ayuda para los asociados, tanto social como econémica y personal.

e Programas complementarios para centros educativos y herramientas para los

profesores asociados.

e Programas de reciclaje y reutilizacion de materiales.

e Proveedores de calidad y comprometidos con los ideales de la institucion.

e Elevados estandares de excelencia, respaldados por la calidad de los servicios.

e Gestion de buenas préacticas laborales.
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2.1.1.2.2. Servicios que ofrece la SSVMN

En la pagina web oficial de la SSMVN (2019), recuperado de (ssvmn.com), se encuentra la

informacién de los servicios que la SSVMN ofrece, los cuales son:

Créditos e Subsidios (activos, pensionados

y agremiados)

e Designacion de beneficiarios e Reincorporaciones

e Incorporaciones e Liquidacion de poliza

e Anticipos de la péliza e Otorgamiento de equipo
ortopédico

Anticipo de funeral

CUADRO 4. SERVICIOS QUE OFRECE LA SSVMN.

2.1.1.2.3. Sistema Gestion de Calidad
2.1.1.2.3.1. Politica de Calidad
La excelencia de los servicios brindados por la SSVMN esta respaldada desde Enero del afio
2012, por la certificacion 1ISO 9001:2008; al obtener esta certificacion mediante Applus

Certification Technological Center, se les garantiza a los asociados:

“la mejor proteccion financiera, mediante la creacion de provisiones técnicas y un
seguro catastrofico, resguardando la disponibilidad de recursos para atender el pago de

reclamos del seguro mutual, asi como el mantenimiento de una cartera de crédito que
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permite solventar sus necesidades financieras” (Pagina web de SSVMN (2019), San

José, Costa Rica).

Ademas, de que con esto se le brinda mejor atencion al cliente porque se estd mas pendiente
de las necesidades de los clientes, por lo tanto, con el paso de los afios se ha ido aumentando la
cantidad de servicios complementarios que la institucion ofrece, por ejemplo, el otorgamiento de

equipo ortopédico, anticipos, entre otros.

Asi mismo, todos los procesos son documentados, para llevar un control de los estandares de
calidad y de la atencion a los clientes de forma personalizada, y se toman en cuenta las

sugerencias que estos tienen; buscando siempre una mejora continua de las labores.

Por otro lado, en setiembre del 2017, se actualiza la certificacion de calidad por medio de la
norma INTE 9001:2015, la cual garantiza la mejora continua de los servicios de las

organizaciones.

Dentro de los beneficios que la certificacion con esta norma puede otorgarle a la institucion

estan:

e Laadministracion participa en el disefio de la politica y objetivos de calidad, dandoles
un seguimiento constante, velando porque estos se cumplan y estableciendo nuevas

metas para la organizacion.

e El control de los procesos permite una mejora constante tanto en el desempefio como
en evitar el desperdicio, ademas se mejora la capacitacion y la calificacion de los

colaboradores.
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e El tomar en cuenta las necesidades o sugerencias de los clientes, genera mayor

satisfaccion y mejora el sistema de atencion al cliente.

e El control continuo de los procesos mejora la interaccién y comunicacion interna de

los colaboradores, asi como la medicién de objetivos.

2.1.1.2.4. Sistema Carbono Neutro

Segun lo indicado en el Informe Final de Responsabilidad Social de la SSVMN (2018),

recuperado de (https://ssvmn.com/wp-content/uploads/2019/08/INFORME-FINAL-RS-

2018.pdf), por medio de una medicion de emisiones directa e indirecta de gases como el didxido
de carbono (COz), dentro de la institucion de SSVMN (oficinas y sucursales) y de las actividades
realizadas en la misma, en octubre del 2014, se nombra a la SSVMN como la primer aseguradora
de Costa Rica en obtener la certificacion Carbono Neutral, es decir, que cumplio con la Norma

Nacional de Declaracion de C-Neutralidad, INTE 1SO 9001:2015.

jI!, CARBONO
=’/ NEUTRAL

Reconocido por el Gobiemo de Cosla Rica

Fuente: Informe de Responsabilidad Social de la SSVMN (2017), San José, Costa
Rica.

Ademas, la institucion con este reconocimiento pasa a formar parte del Programa Pais
Carbono-Neutralidad, en el cual las organizaciones tienen acceso a dos niveles de reporte, los

cuales son:


https://ssvmn.com/wp-content/uploads/2019/08/INFORME-FINAL-RS-2018.pdf
https://ssvmn.com/wp-content/uploads/2019/08/INFORME-FINAL-RS-2018.pdf
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e Reporte de inventario de emisiones de gases de efecto invernadero (GEI), o huella de

carbono.

e Declaracién de Carbono Neutralidad.

Una vez se hayan hecho las mediciones necesarias anuales, si la organizacion cumple con los
estandares requeridos, indicados en el informe de GEI, se procede a la “Declaracion de Carbono
Neutralidad bajo la norma “INTE 12-01-06""" (Pagina web oficial de la SSVMN (2019), San
José, Costa Rica). Cabe resaltar, que la verificacion de las mediciones realizadas lo hace el Ente

Costarricense de Acreditacion (ECA), para garantizar la veracidad de los datos.

La actualizacion de la verificacion de Carbono Neutralidad de la Institucion sera realizada
durante el mes de noviembre del 2019, pues como es anualmente que se realiza, se estara

verificando en esta la Carbono Neutralidad del afio 2018.

Es importante tener en cuenta que, la SSVMN en el Primer Encuentro de Carbono Neutralidad
2021, recibié un reconocimiento que la acredita como una organizacion que contribuye con que

el pais alcance la Carbono Neutralidad en el 2021.
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IMAGEN 9. CERTIFICADO DE CARBONO NEUTRALIDAD DEL 2021 PARA LA SSVMN.

Fuente: Informe de Responsabilidad Social de la SSVMN (2017), San José, Costa
Rica.

Dentro de los programas amigables con el ambiente que realiza la Institucion SSVMN, estan:

e Programa de Reciclaje “Pienso Verde”, el cual tiene el fin de maximizar la

valorizacion de los residuos so6lidos de la Institucion.

e Programa “Dele Pila al Mundo”, el cual se enfoca en darle un modo de desecho

adecuado a las baterias.
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La campafia
“"Dele Pila al Mundo™ se realiza en
el mes de JUNIO

IMAGEN 10. CAMPANA "DELE P1LA AL MUNDO", DE LA SSVMN.

Fuente: Informe de Responsabilidad Social de la SSVMN (2017), San José, Costa
Rica.

e Programa “Pienso Verde”, el cual se enfoca en crear modelos de reciclaje para los

Centros Educativos, que forman parte del proyecto.

Escoge ®

Una herramienta para la
valorizacién de los residuos
solidos orgdnicos e
inorgdnicos

Anualmente 15 centros
educativos a lo largo y ancho
del territorio nacional

cQué es?
®
Nacié .
Aplicacion

2013 lenSO Ley 8839 Gestion

Integral de los
Ve rde ik
Regula toda la gestion
en el manejo y

disposicion final de
los residuos.

IMAGEN 11. PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL "PIENSO VERDE", DE LA SSVMN.
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Fuente: Informe de Responsabilidad Social de la SSVMN (2017), San José, Costa
Rica.

e Programa “Carbono Neutro”, el cual contribuye con el pais para alcanzar la Carbono

Neutralidad en el 2021.

2.2. Contexto Tedrico — Conceptual
2.2.1. Gestion del Talento Humano

La gestion del Talento Humano en las Gltimas décadas ha pasado por muchos cambios, tanto
asi que ahora se le considera como una “funcidon autonoma dotada de contenidos propios y
considerada como trascendente para el resto de la organizacion” (Plaza-Angulo, 2018, p. 14). Y
se ha dado la modificacion a la forma en la que se ve a las personas en el ambito organizacional,
lo cual va relacionado con la evolucion de las teorias de la administraciéon, en este caso, se
vincula con la Teoria del Comportamiento Humano, la cual propone los modelos de cambio
empresarial con un rapido ajuste a las necesidades del entorno, ademas con esta teoria las

empresas se comienzan a preocupar tanto por la organizacion como por sus colaboradores.

Por su parte, Chiavenato, (2017), en su libro Administracion de Recursos Humanos. El Capital
Humano de las Organizaciones, confirma esto diciendo “la gestion de recursos humanos (GRH)
es un campo de estudio relativamente nuevo, que pasoé y esta pasando por profundos cambios y
transformaciones. Su papel esta en expansion y cada vez es mas estratégico y menos operativo”
(p. 96). Es decir, que ahora las organizaciones enfatizan mas en la supervivencia, el crecimiento y
la eficacia, de la mano con sus colaboradores; pues los encargados de la gestion de talento
humano se preocupan porque sus colaboradores no sélo logren objetivos organizacionales, sino

también los individuales.
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Asi que, debido a que segun lo indicado por Chiavenato, (2017), “En el transcurso del siglo

XX, las organizaciones pasaron por tres etapas: industrializacion clésica, industrializacion

neoclésica y la de informacion” (p. 7). En el siguiente cuadro, se observan las caracteristicas de

cada una de las etapas y el periodo de tiempo en que se ubican.

Irnciuestriali zacidn Irnchuestrinli cidin Era de la
clisicn neockisica informacion

I T I

estructura
arganizaciocns
Arcoaminsnis

Cultura organizacianal

Ambientc crganizacianal

Maodo de tratar a las
DErsanas

Wiskin de las porsonas

Demaminacion

Funciamal, burocritica, pira
midal, cenfralizada, rigida o
nflexibic. Enfasis cn las
Aroas

Tooria X.

Oiemtada al pasada, a las
tradiciones y a los valares.
Enfasi= on ol mantenimicnio
dizl sfatus Qua.

alor a la experienca

Estatica, previsible, pocos
cambios v graduaies. Pacos
desafias ambicatales.

Personas como faciores de
aroduccian inefcs y cstaticas,
sujeios a reglas ¥ reglamentas
rigidas quie las condralen

Porsonas como pravecdaras
de mano o abra.

Reolackiancs industriaios.

Mafricial y mixta Enfasis on la
departamentaizaciin par groductas,
servicios u atras unidades cstratsgl
cas oo negacias.

Transicicn.

Oriemtada al presenic y a ba achsal.
Enfasis on la adaptacion al ambilente.

atensticacan e los camblos, ques

so dan can mayor aaidez

Porsonas oomo recursas arganiza-
chanabkes que necesitan sdministrarse.

Persocnas camo recursas de la arga
nizacian

Adminktracién do recursos NUManos.

Fluida y flexibie, tatalmente
desconbalizada,

Enfasis on las redes de ogu
aas mulBfunclonabos.

Tooria .

Oirertada al fuburo.

Enfasiz on ol cambia v eni la
nmwaCitn.

‘Valora of conocimicnto y |a
oreathvidsd

Lamblarte, Imgrevishle,
furbwienta.

Porsonas como scros huma-
nos praaciivos, dotades de
mteligencia y hagilidades, que
deben mothvarse @ impulsase.

Forsonas camo gencradaras
de canacmicnta y compe:
foncizs

Gestion del takemha humano.

IMAGEN 12. LAS TRES ETAPAS DE LAS ORGANIZACIONES EN EL TRANSCURSO DEL SIGLO XX.

Fuente: Chiavenato. (2017, p. 9).

Paralelo a estos cambios también se ha dado la modificacién al término utilizado para

referirse a los colaboradores, ya que como se puede notar en la definicién de Chiavenato se

utiliza el término “gestion de recursos humanos”, el cual se utilizaba en la etapa de la

Industrializacion Neoclasica, pero ahora con la Era de la Informacion (época actual) las personas

se han dado cuenta de que no son un recurso, sino que lo que ellos le venden a las empresas es su
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talento. Entiéndase que segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola, (2019), la definicion

de recurso es: “Conjunto de elementos disponibles para resolver una necesidad o llevar a cabo

una empresa” y el ser humano no es un elemento; mientras que la definicién de talento es:

“Persona inteligente o apta para determinada ocupacion.”, lo cual calza mas con lo que realmente

hace una persona en su trabajo en una organizacion.

También, se debe tener clara la diferencia entre el concepto de administracion y de gestion,
pues para Chiavenato, (2017), administracion es “el proceso de planear, organizar, dirigir y
controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales” (p. 225), mientras que

segun varios autores la gestion es ir mas alla de los procesos para obtener mas recursos.

Entonces, se puede definir gestion de talento humano, segin Chiavenato, (2017), como el
momento cuando “las personas dejan de ser simples recursos (humanos) organizacionales y se les
considera seres dotados de inteligencia, conocimientos, habilidades, personalidad, aspiraciones,

percepciones, etc.” (p. 8).

Ademaés, como lo indica Plaza-Angulo, (2018), “El factor humano, es el recurso estratégico
por excelencia y, por tanto, sin su cooperacion y compromiso peligraria el progreso de cualquier
organizacion, ya sea publica o privada” (p. 15), y “en la actual sociedad del conocimiento la
persona pasa a ser el eje del sistema ya que es la principal depositaria del factor determinante del

éxito: el conocimiento” (Plaza-Angulo, 2015, p. 16).

Por su parte, Loli P. et al., (2015), indica que “el factor humano es percibido como el unico
factor de la produccion que da real ventaja competitiva a las organizaciones; en la medida en que

los demas factores son sustituibles, se puede conseguir en el mercado con las mismas condiciones
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tecnologicas y financieras de la competencia” (p. 107). Lo cual viene a reforzar el concepto que
indica Plaza Angulo (2018), indicado anteriormente; ya que gracias a que existe el talento

humano es que las organizaciones pueden funcionar correctamente.

Segun Chiavenato, (2017), los objetivos de la gestion de talento humano han ido cambiando

con el pasar del tiempo y ahora:

“Sus objetivos se estan centrando cada vez mas en el negocio de la organizacion e
introduciendo ventajas competitivas a través de la creacion, desarrollo, difusion y

aplicacion del conocimiento corporativo en forma de habilidades esenciales para el

éxito del negocio” (p. 96).

Asi, también los procesos para la gestion de talento humano ahora son: “integrar, organizar,

retener, desarrollar y evaluar a las personas” (p. 100). En el siguiente cuadro, se observan las

caracteristicas de cada uno de los procesos.



N - N N——

Urganizacion

Habtoncian

Uesarrallo

evalacon

Lulones irabajaran cnla organzackan

e haran kas porsanas on la organizacian

LOma Canscrdar 4 1as porsonas que trabajanca la
arganzacan

Loma preparar y desaroliar a las personas

Loma 5a0er o gus 500 Y 10 Que Racen 135 personas

mvesligackin del mencada de GRH
Reclutamicnto de persanas
Solcooidn de porsonas

Integracion de ks porsanas
Uischo oo puaestas

Uescrpcion ¥ analsis de peeshas
Evaluacicn del descmpefo

Evauacion de rosutados
Romuncmacidn y retribucanes
Prestaciones y senvicios saclales
Clima organizaciona

Calidad de vida en of trabaja
Higicne y segueidad &0 el frabajo
Rolacianas sindicalcs

LCapacikacion
Desarrolio arganizackanal

Aprendizaje organizaciona
Conacimicnio corporathve

Creackdn y desaroiio de campetencia
Banca do datas’ Sistemas de Informacdion
Contrales - Constanda - Froductvidad
Equilibria socia

IMAGEN 13. LOS PROCESOS BASICOS EN LA GESTION DEL TALENTO HUMANO.

Fuente: Chiavenato. (2017, p.102).

Un aspecto importante que indica Encalada, Pacheco Rodriguez, Romero Vélez, Coello

Arrata, & Armas Ortega, (2016), en la publicacion La Cultura Organizacional- Eje de Accién de

la Gestion Humana, es que “Toda organizacion que se considera inteligente, dinamica, con buen

ambiente laboral debe dar prioridad al desarrollo del talento, el cual permite que las personas se

comprometan con su trabajo y obtengan resultados excepcionales en el tiempo” (p. 40).

Y finalmente, las politicas de la gestion de talento humano son la forma en que cada

organizacion desea tratar a sus trabajadores para que en conjunto alcancen sus objetivos; segun

Chiavenato, (2017), son las politicas de: integracion, organizacion, retencion, desarrollo y

evaluacién del talento humano.
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2.2.2. Cultura Organizacional

Segun lo indicado por Pérez, Milian, Cabrera, & Victoria, (2017), en su articulo de posicion
“Desarrollo organizacional, cultura organizacional y clima organizacional. Una aproximacion
conceptual ”, el concepto de cultura organizacional surge a finales de la década de los 70’s, pero

desde los afios 30’s la Escuela de Relaciones Humanas ya estaba analizando este término.

La cultura organizacional, es a nivel institucional, es decir, como son las costumbres, los
comportamientos, creencias y valores que los miembros de la organizacion comparten; y como en
toda cultura todos estos aspectos marcan la forma en la que los integrantes deben comportarse;
todo esto se da en un ambiente o clima organizacional. “Los empleados "aprenden” dicha cultura
de diversas maneras, las mas comunes son a través de historias, rituales, simbolos materiales y
lenguaje”. También, “aquellas organizaciones en que los valores fundamentales estan
profundamente arraigados y son compartidos, tienen mayor influencia sobre los empleados,
ademas se ha encontrado que son mas leales y estan asociadas con el alto desempefio

organizacional” (Pérez et al., 2017, p. 93).

En toda empresa existe una cultura organizacional diferente pero siempre va a cumplir con las

mismas funciones dentro de la organizacion, las cuales son:

“En primer lugar, cumple la funcion de definir los limites hasta los que los
comportamientos difieren unos de otros. Segundo, transmite un sentido de identidad a
sus miembros. Tercero, facilita la creacion de un compromiso personal con algo mas
amplio que los intereses personales del individuo. Cuarto, incrementa la estabilidad

del sistema social” (Pérez et al., 2017, p. 94).



57

Por lo tanto, una cultura organizacional estable en la institucion es sumamente importante ya
que, si la cultura organizacional cambia periddicamente los trabajadores se van a sentir inseguros
e inclusive incoémodos en la organizacion, lo cual afecta el desempefio laboral, la satisfaccién, el

compromiso y la lealtad.

Dentro de la importancia de conocer sobre la cultura organizacional de la empresa se tiene

que:

“en la cultura de la empresa se da la intervencion colectiva y que por medio de un
periodo de tiempo se desarrollan las acciones, las politicas y decisiones, como también
un gradual establecimiento de procederes tanto formales como informales. Es ademas,
un sistema de significados que son compartidos por una gran parte de los individuos

de una empresa y que dan diferencia entre una y otra.

La cultura organizacional se presenta como la cultura dominante dentro de una
organizacion y son los valores centrales que comparte la mayoria de los integrantes de

un organismo empresarial” (Ruiz & Leoén, 2014, p. 130).

Por lo que en toda institucién se debe tener claro cudl es la cultura organizacional, ya que esta
da paso a la influencia del clima organizacional; y hay que aclarar que estos no son sindnimos,

sino que la cultura organizacional conlleva al clima organizacional de la empresa.

2.2.2.1. Clima Organizacional

Segun lo mencionado por Galarza, (2015), en su publicacion Problemas Tedricos del Clima
Organizacional: Un Estado De La Cuestion, el término de clima organizacional se inicia en la

Teoria General de la Administracion, luego este concepto se deja un poco de lado a nivel
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institucional, y es hasta que surge la Teoria de las Relaciones Humanas, que Elton Mayo retoma
este término debido a que nota que existen relaciones interpersonales entre trabajadores, luego
con la Teoria de Sistemas surge nuevamente la observacion de que en las organizaciones existe

un sistema social, pero el concepto como tal lo llega a indicar el psicologo Kurt Lewin.
El concepto de clima organizacional segun Pérez et al., (2017):

“se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo, las cuales son
percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se desempefian en ese
medio. Este tiene repercusiones en el comportamiento laboral y es una variable
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y el

comportamiento individual” (p. 95).

Mientras que, para Chiavenato, (2017), clima organizacional se define como “la cualidad o

propiedad del ambiente de la organizacion que:
1. Perciben o experimentan los miembros de la organizacion.
2. Influye en su comportamiento” (p. 50).

Asi que, el clima organizacional se da por la interaccion de los trabajadores entre ellos mismos
y su entorno. Ademas, Galarza, (2015), afirma que “se ha visto que climas propicios parecen

elevar la satisfaccion”, lo cual tiene relacion con lo citado por Chiavenato anteriormente.

Y Pérez et al., (2017), aporta a lo anterior, afirmando que:
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“El clima, junto con la cultura y el desarrollo organizacional forman un sistema
interdependiente altamente dindmico, donde la estructura, el funcionamiento y el

comportamiento individual son elementos determinantes en su desarrollo.

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado clima
organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacion y sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene
obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacién como, por

ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion, entre otros” (p. 95).

No obstante, es importante saber hasta qué punto el clima organizacional influye en los
colaboradores, pues pueden existir en la organizacién otras variables que también interfieren en

el comportamiento de estos, para lo que Pérez et al., (2017) indica que:

“delimita al clima organizacional, como el conjunto de percepciones de los
trabajadores en relacién con las caracteristicas relativamente estables de la
organizacion que influyen en las actividades, el comportamiento de sus miembros, y
en el ambiente psicosocial en el que se desenvuelven en una organizacion

determinada” (p. 95).

Dentro de la importancia de este tema en las organizaciones hay que conocer que: “el clima
organizacional basa su fundamento en la influencia que ejerce sobre el comportamiento de los
trabajadores, siendo vital su diagnéstico que permita el disefio de estrategias empresariales” (Ruiz

& Lebn, 2014, p. 128).
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Por lo anterior, se puede concluir que el clima organizacional es un tema que involucra a la
organizacion como un todo y que influye considerablemente a los colaboradores, por lo que “es,
actualmente, un concepto instrumental y totalizador, pues a través del estudio de este colectivo de
percepciones es posible formarse una idea global de una organizacion en lo atinente a sus

procesos humanos principalmente” (Galarza, 2015, p. 360).

Y, por ultimo, dentro de los beneficios de conocer el clima organizacional de la empresa estan:

“Primero, permite detectar lo que piensa el personal de la empresa y no se atreve a
revelar abiertamente. ... Segundo, pero conectado con lo anterior, los estimados de
clima se constituyen en un medio de comunicacion entre directivos y trabajadores. El
personal descubre, tiempo después de la medicidn de clima, si su opinion es valorada
y considerada importante por la direccion. ...Tercero, los estudios de clima orientan
las acciones de mejora. Al sefialar cuales deben ser, segun los colaboradores, los
aspectos de la empresa que deben reformarse, los estudios de clima tornan a la
administracion en un ente més eficiente y conectado con la realidad” (Galarza, 2015,

p. 360).

2.2.2.1.1.Compromiso Organizacional

Recientemente se ha dado a conocer que ha ocurrido una evolucion del clima organizacional al
concepto de compromiso organizacional, este se da principalmente, porque a la hora de medir el
clima organizacional de la institucion, muchos evaluadores se dieron cuenta que las preguntas
que se aplicaban en los cuestionarios de evaluacion no llegaban a dar resultados reales de como
se sentia el colaborador en la empresa, por lo que acordaron que seria mejor medir que tan

comprometido se encuentra el colaborador con la organizacion.
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Sin embargo, nunca se deja de lado al clima organizacional, siempre se tiene en cuenta, al
velar porque el “compromiso organizacional que se construya en cada uno de sus miembros esté
alineado a los principios, los valores, la mision y objetivos de la organizacion” (Loli P. et al.,

2015, p. 107).

El concepto de compromiso organizacional se indica en la Revista IIPSI, en la publicacién
titulada “Compromiso organizacional y sentimiento de permanencia de los profesionales en las
organizaciones publicas y privadas de Lima Metropolitana”, en donde se mencionan

definiciones dadas por varios autores, las cuales son:

(1313

grado en que un empleado participa en su trabajo” (Allport, 1943), “creencia en las
metas” (Porter, Steers, Mowday y Boulain, 1974), “estado psicolégico” (Meyer y
Allen, 1991, 1993), “apego afectivo” (Bayona, Gofii y Madorran, 2000), “estado
interno de la persona” (Lagomarsino, 2003), “vinculos que mantienen ... apegado a
una empresa" (Arciniega, s/f), “deber moral o psicologico adquirido” (Arias Galicia,
2003), identificacion del individuo con la organizacion que lo emplea (Robbins,
2009:79; Diaz y Montalban, 2004), “vinculo o lazo del individuo con la organizacion”

(Matihieu y Zajac, 1990).” (Citado por Loli P. etal., (2015, p. 107).

Segun lo mencionado por Loli P. et al., (2015), en diversos estudios se ha observado que el

compromiso tiene tres componentes relevantes, que son:

“afectivo, referido a lazos emocionales que las personas forjan con la organizacion al

satisfacer sus necesidades y expectativa;
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de continuidad, o conveniencia, referido a darse cuenta respecto a la inversion en
tiempo y esfuerzo que se perderian en caso de dejar la organizacién para encontrar
otro empleo, en otros términos, “...la intencién de permanecer aparece como un

calculo de costo beneficio” en la percepcion de March y Simon (1977),

y el compromiso normativo, referido a la creencia en la lealtad a la organizacion en
correspondencia a ciertas prestaciones (Meyer y Allen, 1991), debido, entre otros, al
proceso de socializacién que experimentan los trabajadores al incorporarse a la misma
(Baker, 1990), desarrollando fuertes sentimientos de obligacion de permanecer en la

empresa” (March, 1997) (Loli P. et al., 2015, p. 107).

Ademas, conforme han surgido mayor cantidad de estudios relacionados con este tema, los
investigadores se han dado cuenta que el componente que mas predomina en el compromiso
organizacional es el afectivo, ya que “hay un lazo emocional de identificacion y pertenencia que
une al empleado con la organizacion, en el compromiso de conveniencia dicha vinculacion esta
condicionada al costo beneficio, por lo que el sentimiento de retiro 0 permanencia esta latente y
en el compromiso normativo desarrollan un fuerte sentimiento de permanencia”, es decir, que
estos ultimos lo que dan es una “connotacion emocional de permanencia o no de los empleados

en la organizacion” (Loli P. et al., 2015, p. 109).

Otras investigaciones han arrojado resultados que es importante mencionar, ya que uno de los
factores influyentes en el compromiso organizacional es “el apoyo organizacional; es decir, el
hecho de que la organizacién brinde un soporte en caso de que los empleados necesiten ayuda
ante emergencias, ademas que se les considere como personas” (Loli P. et al., 2015, p. 109).

También, se encontrd que existe relacion “con otras variables como satisfaccion en el trabajo,
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compromiso con el trabajo, sentimiento de permanencia, claridad del rol, entre otras” (Loli P.

et al., 2015, p. 109).

Por otro lado, se encuentra cierta relacion entre el compromiso organizacional y las variables

del empowerment (empoderamiento):

“Se utiliza como referencia un modelo generado con base en la descripcion del
empowerment en cuatro dimensiones: significado, competencia, autodeterminacion e
impacto; y del compromiso organizacional en tres: compromiso continuo, normativo y
afectivo. ...el empowerment es un predictor del compromiso organizacional; y al
analizar cada una de las dimensiones, se observa que solo el compromiso afectivo
tiene un impacto directo en las cuatro dimensiones planteadas” (Rios, Téllez y Ferrer,

2010, citado por Loli P. et al., 2015, p. 109).

2.2.3. Habilidades Blandas

2.2.3.1. Diferencia entre Habilidad y Competencia

Antes de proceder a definir las habilidades blandas se debe tener en cuenta la diferencia que
existe entre la definicion de habilidades y la de competencias, ya que muchas veces el no conocer

esto, puede conducir a errores a la hora de explicar.

Por lo tanto, Cobo, (2017), en la publicacion <<Habilidades y competencias para trabajadores

knowmadicos>> menciona;

“dos definiciones pertinentes elaboradas por el Centro Europeo para el Desarrollo de
la Formacion Profesional (Tissot, 2004) y publicados en el glosario multilinglie

europeo:
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Habilidad: El conocimiento y la experiencia necesarios para llevar a cabo una tarea o

un trabajo especifico.

Competencia: La capacidad de aplicar los conocimientos, el ‘know-how’ y las

habilidades en una situacién habitual o cambiante”.

Como se puede observar estas no son excluyentes entre si, sino que llegan a complementarse en

algin momento en el ambiente laboral, pues como lo indica Ortega Sanchez, (2016):

“Las capacidades de integrar equipos y de adaptarse a los cambios son tomadas como
habilidades centrales en el mundo empresarial. Por tanto, es necesario considerar las
competencias emocionales, tales como la iniciativa, la automotivacion, la
adaptabilidad, ...como fundamentales en relacién al rendimiento laboral” (De Leén,

2012, p. 26).

2.2.3.2. Concepto de Habilidades Blandas

El concepto de habilidades blandas, también conocidas como “Soft Skills” (por su traduccion
al inglés), se debe tener presente para el desarrollo de este trabajo pues, s un concepto del que
surge la inteligencia emocional. Este es un concepto relativamente nuevo, surge a principios del
siglo XXI, y las empresas actualmente estan prestando mayor atencion a que sus colaboradores
cuenten con las habilidades blandas, como lo menciona Riafio, (2019), estas son “determinantes
para la empleabilidad”; ya que contribuyen a su valor agregado, y mejoran la eficiencia y eficacia
para cumplir metas. Estas habilidades también son conocidas en el ambito empresarial como
habilidades centrales, debido a lo anteriormente mencionado; y segun a lo que indica Barquero,

(2019), en la publicacién <<Habilidades blandas ganaran el pulso a las maquinas>> en el diario
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La Republica, “Ante la automatizacion y la desaparicion de empleos, contar con habilidades

blandas sera un factor determinante para competir contra las maquinas”.

Entonces, las habilidades blandas “son los recursos, independientes de la capacidad
intelectual, basados en la autorregulacion” (Carreres, 2019). En otras palabras, “se trata de un
paquete de rasgos intrapersonales y que son mucho mas dificiles de medir y ensefiar; por lo
menos en los entornos tradicionales de clase” (Riafio, 2019). Por este motivo es que, este tltimo
escritor, menciona que: “corresponden no solo a herramientas comportamentales, sino también

cognitivas y por lo tanto son vitales para sobrevivir en un entorno tan exigente”.

Un concepto mucho mas explicito de habilidades blandas es “aquellos atributos sociales,
comunicacionales y de personalidad que ayudan a las personas a interactuar eficazmente con
otras, capacidad para trabajar en equipo, compromiso, adaptacion al cambio, entre otras.” (CHV
Noticias, 2019). Mientras que, la Revista Poder y Finanzas lo define como “el resultado de una
combinacidn de habilidades sociales, de comunicacién, de forma de ser, de acercamiento a los
demas, entre otras, que hacen a una persona dada a relacionarse y comunicarse de manera

efectiva con otros” (Revista Poder y Finanzas, 2019).

Estas son habilidades que se pueden ensefiar mediante diferentes tipos de actividades, “Por
ejemplo, pensemos en ¢como ensefiar motivacion o flexibilidad mental en un aula de clase?, en
efecto se pueden crear actividades para ello, pero va a ser mas complicado evaluar el nivel de
desempefio en una de estas caracteristicas” (Riafio, 2019). Ademas, como lo indica Xavier

Michel, director de Spring Professional para una entrevista otorgada a CHV Noticias, (2019),

“Hoy, las habilidades blandas son tan importantes como las técnicas, ya que las

primeras no se ensefian y responden méas a un autoaprendizaje. En ese sentido, las soft
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skills no son faciles de encontrar y a su vez son muy demandadas, ya que
complementan el 50% de un perfil profesional que ya cuenta con conocimientos y

estudios en un area especifica”.

Complementando esto, la profesora Milena Sotela Ramirez menciona en una entrevista
brindada al diario La Republica, (2019), que: “Es la unica ventaja competitiva que tendran los
seres humanos ante la automatizacion. Al desarrollarlas, podran asumir nuevos puestos, lo cual
refuerza la latente necesidad de fortalecer nuestras habilidades blandas, como el valor que no

podra ser suplantado”.

Ademaés, Jonny Robles director de Tecnologia de Impesa, menciona en una entrevista brindada

al diario La Republica, (2019), que:

“...hay complejidades cuyas soluciones requieren la aplicacion o puesta en practica
de esas habilidades blandas, de comprension y aplicacién a partir del sentido comun,
el discernimiento, el orden y el trabajo en equipo. No solo hara que se maximicen los
esfuerzos, sino que se minimizaran los riesgos y hasta las pérdidas de tiempo y dinero

de cualquier compafiia”.

Por lo tanto, se puede inferir de estas entrevistas que hoy en dia las habilidades blandas son
sumamente importantes en el mundo laboral y que los colaboradores deben de potencializarlas o

mejorarlas para garantizar un desemperio laboral alto.

A continuacion, segun un informe elaborado por LinkedIn, se nombran las que se consideran

como las principales habilidades blandas con las que un colaborador debe contar:
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1. Buena comunicacion

2. Buena organizacion

3. Trabajo en equipo

4. Puntualidad

5. Pensamiento critico

6. Sociable

7. Ser creativo

8. Habilidades interpersonales de
comunicacion

9. Facilidad de adaptacién

10. Personalidad amigable

CUADRO 5. PRINCIPALES HABILIDADES BLANDAS QUE DEBE TENER UN COLABORADOR.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacidn citada en Revista Poder y

Finanzas, (2019).

2.2.4. Inteligencia Emocional

Para poder entender todo lo relacionado con la inteligencia emocional primero, se deben

explicar ciertos conceptos como las emociones, la personalidad, y los tipos de inteligencias que

existen, para poder comprender la relacion y la influencia de la inteligencia emocional en las

personas.

2.2.4.1. Emociones

Las emociones siempre han estado presentes en el ser humano, y han sido parte importante de

su evolucion como personas. “Etimologicamente, emocion significa impulso que induce hacia la

accion” (Arévalo Onieva, 2017, p. 14). No obstante, debido a que las emociones son algo

intangible y abstracto, para muchos ha sido complicado poder llegar a una definicion concreta, ya

que ademas puede ser evaluada desde muchas perspectivas. Debido a esto, se realiz6 una

investigacion bibliografica sobre el concepto de emocion, dentro del cual se puede mencionar que

existen muchas perspectivas planteadas a lo largo del tiempo, por ejemplo:
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“La vision bioldgica o bésica considera que las emociones son un patréon observable
especifico y limitado de respuestas desencadenadas por la interpretacion de una
situacion u objeto como amenazante para el bienestar y la supervivencia (Deigh, 2010;

Ekman, 1999).

...la nocion funcionalista de las emociones. Las describe como resultado de la
percepcion del individuo, es decir, de su experiencia subjetiva, de los cambios
fisioldgicos que se generan y su impacto personal (Deigh, 2010; Martinez Pérez,

Retana, & Sanchez Aragon, 2009).

La perspectiva construccionista considera que la emocion es resultado de la ejecucion
de una serie de procesos coordinados como la activacion, la apreciacion, la conciencia
y la experiencia emocional que guian la conducta” (Fridja, 2008; Mandler, 1990;

Russell, 2015, citado por Gémez Pérez & Calleja Bello, 2016, p. 97).

Ademas, existen otras perspectivas que actualmente se consideran las mas relevantes, pues se

considera que los conceptos que brindan son un poco mas acertados a la realidad, estas son:

“La perspectiva apreciativa (Gross & Feldman-Barret, 2011), la de mayor influencia
en la actualidad, considera a la emocion como una respuesta producida por la
interpretacion o andlisis cognitivo de un evento significativo para el individuo, que lo
prepara para desarrollar y ejecutar acciones adaptativas y funcionales (Reidl & Jurado,

2007; Scherer, 2005).

... larelacional, que las conceptualiza como un fenémeno social que da sefiales para

interpretar el entorno y comprender a las personas que se hallan en él, en funcién de la
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cultura, las normas morales y el contexto, de manera que permite modificar las
relaciones sociales 0 mantener su estado” (Mesquita, 2010; Solomon, 1999, citado por

GOmez Pérez & Calleja Bello, 2016, p. 97).

También se encontrd que, muchos autores coinciden en decir que:

“emocion es un fendomeno humano con componentes tanto fisioldgicos como
psicoldgicos y conductuales, que tiene bases evolutivas (se desarrollan y se vuelven
mas complejas conforme la persona crece, independientemente de la cultura),
adaptativas (le ayudan a sobrevivir y a funcionar adecuadamente) y funcionales
(dependen del entorno y le permiten modificarlo), y que requieren de una
interpretacion de objetos, personas o situaciones, que la preparan para realizar

determinadas acciones y comunicar su estado a quienes la rodean.

. es una respuesta del individuo ante los estimulos del entorno que coordina
diferentes sistemas y tiene como objetivo proporcionar informacion para influir en él

segun sus necesidades” (Gomez Pérez & Calleja Bello, 2016, p. 98).

Teniendo otros conceptos en cuenta, el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2019),
define emocion como: “Alteracion del &nimo intensa y pasajera, agradable o penosa, que va
acompariada de cierta conmocidn somatica.”, mientras que como lo afirma Manrique Solana,
(2015), desde el punto de vista coloquial, “La emocion es lo que uno siente, es el corazon; la
inteligencia, la capacidad de comprender y moverse en el mundo” (p.803). Teniendo estos dos
ultimos conceptos en cuenta, se puede observar que lo que tienen en comun es que una emocién

es aquello que hace que se altere el animo, o que produce un sentimiento.
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Ademaés, muchos autores han Ilegado a la conclusion de que existen dos niveles en los que se
pueden clasificar a las emociones tomando en cuenta las caracteristicas, la etapa del desarrollo en

que aparecen y la funcion que desempefian; estos niveles son:

Emociones Primarias e Surgen desde los primeros

momentos de la vida.

e Son discretas.

e Corresponden a una funcion

adaptativa.

e Con desencadenantes especificos.

e Por ejemplo, sorpresa, ira, miedo,

alegria, tristeza, entre otras.

Emociones Secundarias e Conocidas también como Sociales

Morales o Autoconscientes.

e Aparecen junto con la identidad

personal (luego de los dos afos).

e Por ejemplo, envidia, orgullo,

vergiienza o culpa.

CUADRO 6. NIVELES EN LOS QUE SE CLASIFICAN LAS EMOCIONES Y SUS CARACTERISTICAS PRINCIPALES.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de la informacion citada por GOmez Pérez &
Calleja Bello, (2016, pp. 97-98).
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Por otra parte, como lo indica Garcia Sedefio, (2016),

“al considerar las emociones como parte del engranaje de la mente y no como una
contingencia o accidente de ésta, permite valorarlas como un factor importante en las
teorias éticas y por ende en el estudio de la politica, las culturas, en definitiva, en todo

lo referente al ser humano” (p. 12).

Lo que deja claro la importancia de conocer el concepto de las emociones y de cdmo afectan
al ser humano en su vida cotidiana, ya que, ademas, la respuesta emocional de los individuos se
define como: “conjunto de sistemas que incluyen, principalmente, la experiencia personal..., la
expresion (facial, corporal, verbal), las respuestas fisiologicas periféricas y el comportamiento”
(Gross & Feldman-Barret, 2011; Pekrun & Buhner, 2014; Reeve, 2005, citado por GOmez Pérez

& Calleja Bello, 2016, p. 98).

Y hay que resaltar el impacto que tienen las emociones de una persona en otra, pues como lo
menciona Arévalo Onieva, (2017) “las expresiones faciales junto con otras manifestaciones de la
comunicacion no verbal, juegan un papel importante en el desarrollo y regulacion de los vinculos
sociales, al poner de manifiesto los estados emocionales experimentados por otras personas”
(p.15). Esto debido a que como lo dicen Gomez Pérez & Calleja Bello, (2016), “la emocion
...determina el comportamiento en gran medida” (p. 98), y “La emocion que experimenta un
individuo (ya sea positiva o negativa) lo moviliza hacia la accion y lo impulsa a ejecutar los pasos

necesarios para alcanzar sus objetivos” (p. 99).

2.2.4.1.1. Diferencia entre emocidn, sentimiento y estado de animo.
Hay que tener en cuenta que emocién no es lo mismo que sentimiento, pues sentimiento es

“estado afectivo del animo” (DRAE, 2019), y como lo define Manrique Solana, (2015), en la
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publicacion la Cuestion de la Inteligencia emocional, las emociones “se presentan como un
fendmeno individual, transparente, intenso e inmediato. No tienen una base aprendida, historica,
cultural, de clase o0 econémica que sea relevante. Son igualmente definidas para todos los seres
humanos” (p. 804); por lo que se puede entender que la emocidn es algo pasajero, es decir, que
ocurre en el momento, reaccionando a diferentes estimulos; mientras que sentimiento va mas alla
de la emocion, es decir, es mas duradero y es causado por el estado de &nimo de la persona, en

este influye el razonamiento de cada persona. Mientras que, la definicion de estado de &nimo es:

“es el humor o tono sentimental, agradable o desagradable, que acompafia a una idea o
situacion y se mantiene por alguin tiempo. Es un estado, una forma de estar o
permanecer, que expresa matices afectivos y cuya duracion es prolongada, de horas o

dias” (Asociacion Mentes Abiertas, 2019, Trastornos del Estado de Animo).

Asi que, el estado de &nimo va aun mas alla que los sentimientos y la emocion; en la siguiente

imagen se ejemplifican mejor estos conceptos.

= ESTADO DE
EMOCION SENTIMIENTO ANIMO
Puede o no Expresion facial y
haber registro corporal
evidente permanente

¢ . Notablee
fisiologicos incontrolable

PR Repentina Duradero Perdurableen el
Duracion o J J

momentanea profundo tiempo

_ BVEnto Atribucion que
Estimulo dasentidoa la Difuso

significativo o
experiencia

IMAGEN 14. COMPARACION DE EMOCION, SENTIMIENTO Y ESTADO DE ANIMO.
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Fuente: PSO Psicologia (2014), recuperado de
https://psopsicologia.blogspot.com/2014/09/emocion-sentimiento-estado-
emocional.html

2.2.4.1.2.Conciencia, Regulacion y tension emocional.

Todas las personas deben tener conciencia emocional, es decir, la “habilidad para identificar
las emociones en el mismo instante en el que ocurren, constituyendo la habilidad mas bésica y los
cimientos sobre los que se desarrollara la inteligencia emocional” (Ardila, 2007; Ruiz et al.,
2013, citado por Arévalo Onieva, 2017, Conciencia emocional y relaciones sentimentales
adolescentes: un programa de intervencion, p. 19). Esto, ya que en el momento en que las
personas identifican las emociones de sus comparieros en el entorno laboral van a poder actuar
para corregir lo que esta sucediendo, en caso de que las emociones no sean buenas, y esto da paso
a lo que es la empatia. Por ello, Arévalo Onieva, (2017) indica citando a Salmurri (2004) que: “la
capacidad para identificar y comprender tanto los propios sentimientos como los de los demas,

contribuye al desarrollo de interacciones positivas” (p. 20).

Otro de los conceptos relacionados con las emociones es el de regulacion emocional pues
este es un aspecto relevante para interactuar con el entorno, y también influye en la modulacién
de las respuestas emocionales; para la regulacién emocional hay que tener en cuenta el
temperamento de cada persona, ya que ayuda a la reactividad de la emocion, es decir, ayuda a

regularla.

Seguidamente, la definicion de la regulacion emocional es: “la habilidad para modular la
experiencia emocional con el proposito de alcanzar estados emocionales deseados y resultados

esperados por el individuo” (L6pez, Salovey, Coté y Beers, 2005, citado por Gomez Pérez &


https://psopsicologia.blogspot.com/2014/09/emocion-sentimiento-estado-emocional.html
https://psopsicologia.blogspot.com/2014/09/emocion-sentimiento-estado-emocional.html

74

Calleja Bello, 2016, p. 99). Y el propdsito que tiene para los individuos el poder regular sus

emociones es:

“economizar recursos y alcanzar metas personales y sociales. Los procesos que se
desencadenan para modificar la emocion pueden ser automaticos o propositivos y
estardn orientados a cambiar tanto la propia emocién como la situacion, segun las
necesidades individuales y las demandas del entorno” (GOmez Pérez & Calleja Bello,

2016, p. 100).

Ademas, como se puede ver en la siguiente imagen, la regulacion emocional impacta a las
personas en su comportamiento, y hay diferentes niveles para que una persona se pueda regular

emocionalmente.

Comportamianto

Regulacldén emoclkonal

Reaulacldn
de L2 ermeo-cldn:
DrOpaSITVaL
ulachdn a trawés S’é?}ufcréﬂ;s o

de la emockdn: ra responder de

LT iIoa. ﬁ'laan-era_gga tativa,
_ dependiendo

Ciclo de del emtormo v las

retroalimentacicn necosidades.
entre-c?rn-::cu:udn

Aut ulacién ¥ conductas de

de Imgncldn: acercamiento ¥

aultomdiica. evitaCidm.

Vueltaala _
homeostasis para
evitar desgaste
fisico, emacional ¥
cognitivo.

IMAGEN 15. LA REGULACION EMOCIONAL Y EL COMPORTAMIENTO.

Fuente: Gomez Pérez & Calleja Bello, 2016, p. 100.
Ahora, el concepto de tension emocional cominmente es conocido como el estrés emocional,

el cual se define en la Enciclopedia Médica Medline Plus (2019) como: “un sentimiento de
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tension fisica o emocional. Puede provenir de cualquier situacién, o pensamiento que lo haga

sentir a uno frustrado, furioso o nervioso.

El estrés es la reaccion de su cuerpo a un desafio o demanda”.

Por lo que, segun lo indicado en esta Enciclopedia, si el estrés perdura ain después de que el
“factor estresante”, 0 el evento que estresa a la persona ha pasado, puede traer problemas a la

salud de esta, con multiples sintomas a causa de la liberacion de hormonas, causado por el estrés.

En el ambito laboral, el estrés se define como:

“la respuesta psicologica y fisica que ocurre cuando los requerimientos del trabajo no
se ajustan a las capacidades, recursos o necesidades del trabajador. Puede generarse
por el trabajo en si o el contexto social o de organizacion del entorno... En este
contexto se relacionan dos aspectos como son las respuestas fisicas, psicoldgicas,
comportamentales y emocionales y los recursos insuficientes para afrontar las
situaciones amenazantes, causando alteraciones en la salud y el bienestar del
trabajador” ( Lépez et al., 2012, citado por Magén, 2015, Tesis Estrés Laboral,
Fuentes de Estrés e Inteligencia Emocional en los trabajadores del Centro de

Urgencias y Emergencias 112 de Extremadura, p. 21).

Por lo anterior, es importante conocer y saber aplicar la inteligencia emocional, para saber
cuando la persona debe controlarse, y no poner en riesgo su salud; y principalmente, en el &mbito

laboral es necesario auto controlarse.

2.2.4.2. Personalidad

A continuacion, se brinda el concepto de personalidad:



76

“representa aquellas propiedades de los individuos que expresan los patrones
constantes en sus pensamientos, sentimientos y comportamientos. La personalidad
describe la similitud que existe en las personas y sus diferencias, al igual que en sus
estados de &nimo, desempefio, productividad, sus fracasos y conflictos dentro de las

empresas” (Cordoba et al., 2016, p. 17).

Por lo tanto, la personalidad influye considerablemente en las relaciones interpersonales que
se producen en una organizacion, ya que los individuos se identifican unos con otros y forman

grupos informales dentro de la institucion.

La personalidad se diferencia del caracter de cada persona porque la personalidad es algo
unico de cada persona, es la forma de ser de cada uno mientras que el caracter es “un conjunto de
valores y creencias que definen el comportamiento del sujeto hacia los demas y hacia él mismo”
(Becigalupi, 2017, «Personalidad y caracter»). Es decir, que el caracter se va formando de
acuerdo con las vivencias de cada persona y puede cambiar con el paso del tiempo, mientras que

la personalidad no depende de las experiencias y no cambia.

Existen diferentes tipos de personalidades, y de acuerdo con un experimento social realizado
por la Universidad de Madrid Carlos 111 junto con otras universidades de Barcelona, y publicado
por el periddico El Financiero en el articulo escrito por Saint, (2016), casi al 100% de la
poblacion se le puede ubicar en alguno de los cuatro tipos de personalidad, los cuales son
definidos por la publicacion como Optimistas, Pesimistas, Confiados y Envidiosos, siendo este
ultimo el mas comun; pero hubo un 10% de la poblacién total a la que no se le pudo ubicar en

uno de estos grupos seguin su comportamiento.
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Con este experimento descrito, queda claro la importancia de la personalidad pues al tener
diferentes tipos de personalidades en un equipo de trabajo, “lo que mueve el interés colectivo o
individual en los procesos de negociacion, y como tal, es Gtil para la gestion de negocios,
organizaciones o para la reformulacion politica” (Saint, 2016). Ademas, la personalidad tiene
gran relacion con las emociones, pues dependiendo del tipo de personalidad que tenga el
individuo asi va a manejar sus emociones, y de ahi la importancia de que los colaboradores
conozcan sobre la inteligencia emocional pues los que tienen personalidades fuertes como la de
los envidiosos, aprenderan a trabajar mejor en equipo y a controlar mas sus emociones ante una

situacion estresante.

2.2.4.3. Tipos de Inteligencias

A lo largo del tiempo, diferentes investigadores se han dedicado al estudio de la inteligencia y
de los diferentes tipos de inteligencias que se pueden dar en la sociedad; primeramente, se debe
conocer la definicion de inteligencia, la cual segin el Diccionario de la Real Academia Espafiola
(DRAE, 2019) la define como: “capacidad de entender o comprender” y “capacidad de resolver
problemas”, por lo tanto, se debe considerar que no todas las personas tienen el mismo tipo de

inteligencia.

“existen diferentes teorias que sostienen que hay multiples tipos de inteligencia.

Una de las mas conocidas es la del psicélogo e investigador estadounidense Howard
Gardner que considera que hay inteligencia linguistica, musical, l6gica-matematica,

espacial, corporal-kinestética, interpersonal y naturalista.
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Segun otras teorias, también estan la inteligencia emocional, intrapersonal, creativa y

la colaborativa, entre otras” (Llorente, (2018), BBC Mundo).

Como se indica en la cita anterior, la Teoria de las Inteligencias Multiples de Howard Gardner
es muy significativa, pues gracias a esta (a partir del 2003) el concepto de inteligencia emocional
se fue conociendo cada vez més en el &mbito organizacional (Carmona Fuentes et al., 2015). No
obstante, hay que tener en cuenta, el concepto en si de la inteligencia emocional es propuesto por

Daniel Goleman, y que mas adelante se profundizara en este.

A continuacion, se explican algunos de los tipos de inteligencia y ciertos factores relevantes

que se relacionan con la inteligencia emocional.

2.2.4.3.1.Inteligencia Racional

Desde el siglo pasado, la inteligencia racional se ha medido por medio de pruebas de
inteligencia creados por psicélogos, sin embargo, actualmente, se sabe que los resultados
obtenidos en estas pruebas han sido sobrevalorados, entonces se debe saber que lo que hacen es
representar que tan desarrollada tienen las personas esta habilidad; es decir, no significa que una
persona es mas inteligente que otra. Pues como lo aclara la psic6loga Susana Urbina, en una
entrevista otorgada a Llorente, (2018), para el periddico digital de BBC Mundo: “En realidad son
pruebas que asesoran y estiman los diferentes tipos de habilidades que tienen las personas,

describe y aclara que no son determinantes”.

El concepto de inteligencia racional es:

“capacidad psicologica de cada individuo medida por los tests de inteligencia y que se

asocia a un coeficiente intelectual (ClI). Se trataria, por lo tanto, de una idea de la
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inteligencia de corte académico en su dimension més clésica, valorando especialmente
las habilidades matematicas y del lenguaje” (Universidad Internacional de Valencia,

2018).

Entonces, la inteligencia racional es meramente logica o analitica, y de cada persona, no se
toman en cuenta a los sentimientos o percepciones de las demas personas, contrario a lo que si

hace la inteligencia emocional.

No obstante, la relacion que tiene la inteligencia racional con la inteligencia emocional queda
evidenciada por Goleman quién menciona que “nuestra racionalidad esta condicionada por
nuestra emocionalidad, que si bien hay circuitos cerebrales que funcionan de manera
independiente, en determinadas circunstancias nuestra dimension emocional “secuestra” a nuestra
dimension racional” (citado por Rios, (2018), ¢Retomaremos el rumbo en el 20197 Inteligencia

emocional colectiva, discrepancia productiva y razon de ser.

Por su parte, el Coeficiente Intelectual (Cl) “es una forma de medir la inteligencia analitica,
definiéndolo como el nimero que representa el grado de conocimiento, comprension y
entendimiento de las cosas” (Ayala Servin et al., 2016, p. 85). Sin embargo, como se expresd
anteriormente, “los investigadores notaron que el coeficiente intelectual no era suficiente
parametro para medir la inteligencia de un individuo, pues no explicaba plenamente la capacidad
cognitiva” (p. 85), pues solo se media la capacidad l6gica de cada persona, y dejaba de lado tanto
la inteligencia interpersonal como la intrapersonal; las cuales tienen una estrecha relacion con la

inteligencia emocional y seran explicadas méas adelante.
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2.2.4.3.2.1nteligencia Colectiva

Antes de explicar lo que son las inteligencias interpersonales e intrapersonales, es importante
conocer el concepto de inteligencia colectiva, pues esta se relaciona principalmente con el trabajo
en equipo. Asi que, “Malone sugiere que, asi como las personas tenemos inteligencia, 1os grupos
de personas también tienen inteligencia, y define inteligencia colectiva como “el resultado de
grupos de individuos que actian en conjunto de maneras que parecen inteligentes” (Malone,
Superminds, citado por Rios, 2018). ¢Retomaremos el rumbo en el 2019? Inteligencia emocional

colectiva, discrepancia productiva y razon de ser.

Por su parte, “George Por la define como la capacidad de las comunidades humanas de
evolucionar hacia un orden de una complejidad y armonia mayor, tanto por medio de
mecanismos de innovacién como de diferenciacion e integracion, competencia y colaboracion”

(citado por Olaizola, 2018, Inteligencia Colectiva y Liderazgo Distribuido).

Con las definiciones anteriores, queda claro que basicamente la inteligencia colectiva es la
capacidad para trabajar en conjunto con otras personas de una manera armoniosa, lo cual se
podria llamar que exista una armonia social en el grupo de trabajo, para poder alcanzar el éxito
como un conjunto. Y por lo que, el MIT (Massachusetts Institute of Technology) ha realizado
investigaciones para descubrir los factores principales de la inteligencia colectiva, dentro de los

cuales estan:

e “Creacion de un clima de trabajo favorable;

e diversidad en la composicion del grupo;

e equidad en el tiempo de uso de la palabra;
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¢ inteligencia emocional (para potenciar la inteligencia intelectual y la motivacion)”

(Olaizola, 2018).

Mientras que, Rios (2018), en la publicacion realizada en el periodico digital
SEMANAecon6mica.com, menciona que los factores principales de la inteligencia colectiva en

un grupo determinado son:

“la inteligencia social del grupo, la capacidad de sus integrantes para sostener
conversaciones con un nivel equitativo de participacion y, un hallazgo tremendamente
interesante, la proporcion de mujeres en el grupo. Mientras mayor dicha proporcion,

mayor el nivel de inteligencia colectiva”.

Lo cual viene a ser confirmado por el estudio realizado por Williams, Malone y Chabris, en
donde reclutaron a 700 personas, y los colocaron en grupos pequefios, de manera que se pudieran
identificar bien los resultados obtenidos en diferentes pruebas de trabajo grupal (Woolley, 2016).
Y los resultados obtenidos fueron basicamente los factores indicados por Rios (2018) en su

articulo.

Ahora, como se puede notar, la inteligencia colectiva tiene una estrecha relacién con la

inteligencia interpersonal, la cual sera explicada a continuacion.

2.2.4.3.3.Inteligencia Interpersonal
El término de inteligencia interpersonal es bastante amplio, ya que con el paso de los afios ha
adquirido diferentes denominaciones, es decir, que muchos autores la han llamado de diferente

manera, sin alterar su definicion principal, asi que es lo mismo mencionarla como Inteligencia
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Social; incluso Goleman la identifica como Inteligencia emocional, pero esta Ultima definicion

sera explicada a fondo més adelante.

En una publicacion realizada por Carmona Fuentes et al., (2015), para la revista Sapienza
Organizacional, bajo el titulo de Influencia de la inteligencia emocional en el desempefio laboral,
se indica que Gardner en 1983 menciona que la inteligencia interpersonal “permite constituir una
imagen precisa de cada uno de nosotros; es la capacidad de percibir y establecer distinciones en
los estados de animo, las intenciones, las motivaciones, y los sentimientos de otras personas”

(p.59). Ademas, se indica que:

“Es de gran importancia considerar que la inteligencia interpersonal mencionada por
Gardner es llamada hoy en dia inteligencia emocional y esta se considera como la base
para el desarrollo e implementacion de un eficiente comportamiento, que aplicado a

las empresas, influird de manera positiva en los resultados de la organizacion” (p. 59).

Anteriormente, se menciond que la inteligencia interpersonal también se conoce como

inteligencia social, ya que:

“nos ayuda resolver problemas materiales a partir de un intercambio entre seres
humanos...la necesidad de participar en el razonamiento social especialmente, la
coordinacion, la cooperacion y la competencia ha impulsado el desarrollo del cerebro

y, en consecuencia, de la inteligencia.

Las grandes funciones del cerebro social, desde la relacion sincronica hasta las

diferentes modalidades de la empatia, la cognicién social, las habilidades de relacion y
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la preocupacién por los demas apuntan hacia dimensiones diferentes de la inteligencia

social” (Psicologia Practica Online, 2014).

Por lo tanto, como se puede observar para que exista la inteligencia emocional se debe utilizar
la inteligencia social y viceversa, ya que una depende de la otra; pues se necesita que ocurran
relaciones interpersonales, las cuales son el trato que existe entre las personas (Guia para

mejorar y potenciar las relaciones interpersonales dentro de su empresa, 2017).

Una vez explicado todo esto, se puede profundizar en la inteligencia emocional, aunque si bien

es cierto, ya se ha ido mencionando un poco sobre su concepto.

2.2.4.3.4.Concepto de Inteligencia emocional

El concepto de inteligencia emocional, en algunos casos mencionada como IE, surge como tal
en la década de los 90’s, gracias a que los primeros en darlo a conocer fueron Peter Salovey y
John Mayer, ambos psic6logos americanos, y consideran que la inteligencia emocional es “tipo
de inteligencia social que incluye la habilidad de supervisar y entender las emociones propias y la
de los demas, discriminar entre ellas y usar la informacion para guiar el pensamiento y las

acciones de uno” (citado por Carmona Fuentes et al., 2015, p. 60).

Aunqgue estos no son los Unicos en estudiar y mencionar la inteligencia emocional, pues
existen varias teorias y definiciones como la propuesta por Bar-on en 1997 indico que la
inteligencia emocional es “el conjunto de habilidades personales, emocionales y sociales que
determinan la capacidad de alcanzar el éxito al afrontar las demandas y las precisiones del

entorno” (citado por Carmona Fuentes et al., 2015, p. 63).
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Mientras que Weisinger en 1998, quién “propone la creacion de una organizacion
emocionalmente inteligente mediante el manejo de la inteligencia emocional, el conocimiento

interpersonal y la capacidad de ayudar a los demas” (Carmona Fuentes et al., 2015, p. 62).

Y “para Simmons y Simmons (1997), la inteligencia emocional es el conjunto de necesidades
emocionales, de impulsos y de valores verdaderos de una persona, y dirige toda su conducta
visible” (citado por Carmona Fuentes et al., 2015, p. 62). Recientemente, por medio de un
consenso los autores Bande, Fernandez-Ferrin, Varela y Jaramillo (2015), presentaron la definicion
de inteligencia emocional “como una capacidad humana, que puede ser desarrollada y que
ontoldgicamente involucra aquel sentido del conocimiento de las emociones propias y de las ajenas y
como las propias pudieran ser reflejadas en torno de los demas en un medio ambiente social

especifico” (citado por Massuh, Recalde, & Cobo, 2017, p. 585).

Sin embargo, el precursor de la inteligencia emocional se llama Daniel Goleman, quien es un
psicologo estadounidense, y es considerado el Padre de la Inteligencia Emocional, porque en
1995 escribio un libro sobre la Inteligencia Emocional, y este fue un “Best Seller” en varios
paises posicionandose en el ranking The New York Times, porque fue uno de los libros méas

vendidos durante afio y medio.
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IMAGEN 16. PSICOLOGO DANIEL GOLEMAN.

Fuente: PsicologiayMente.com (2019), Daniel Goleman. Biografia del autor de la
Inteligencia emocional.

Goleman se ha dedicado a dar a conocer la inteligencia emocional y cémo aplicarla
correctamente, fue cofundador de la Collaborative for Academic, Social and Emotional
Learning (CASEL) en la Yale University Child Studies Center (ahora en la Universidad de
Illinois en Chicago), y esta Academia se dedica a proporcionar la informacidn necesaria para que

las escuelas impartan cursos de educacién emocional. Actualmente,

“es Co-presidente del Consorcio de Investigacion en Inteligencia Emocional en las
Organizaciones, que se encuentra en el Graduate School of Applied and Professional
Psychology en la Rutgers University. Esta institucién recomienda las mejores
practicas para el desarrollo de las habilidades de inteligencia emocional, y promueve
la investigacion rigurosa para una mayor efectividad de la inteligencia emocional en el
lugar de trabajo y las organizaciones” (Garcia -Allen, 2016, <<Biografia Daniel

Goleman>>).

Para Goleman la inteligencia emocional se define como:
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“una forma de interactuar con el mundo en la cual se tienen en cuenta los
sentimientos. Esta engloba habilidades como el control de los impulsos, la
autoconciencia, el entusiasmo, la perseverancia, empatia, la agilidad mental y la
motivacion. Tales habilidades determinan a su vez rasgos de caracter como la
autodisciplina, la compasion o el altruismo, que resultan indispensables para una
buena y creativa adaptacion social” (5 practicas para mejorar la inteligencia

emocional en el trabajo, 2016).

Segun lo citado por Arévalo Onieva, (2017), en la publicacién Conciencia emocional y
relaciones sentimentales adolescentes, “cl modelo de inteligencia emocional de Goleman (1995)
es un modelo mixto fundamentado en competencias sociales y emocionales, en el que la
inteligencia emocional comprende tanto los aspectos cognitivos como no cognitivos de la

inteligencia” (p. 17).

2.2.4.3.4.1 La Inteligencia Emocional y el Coeficiente Intelectual.
Para Daniel Goleman, existe una brecha entre el coeficiente intelectual (Cl o 1Q por sus siglas

en inglés) y la inteligencia emocional, pues indica que:

“el coeficiente intelectual es insuficiente para predecir el éxito mientras que la
inteligencia emocional, el conocimiento de uno mismo, la perseverancia ante el
miedo, el fracaso, el aburrimiento y la frustracion, asi como la empatia, las artes
sociales, y la capacidad de librarse de las pasiones son mayores determinantes para el

logro del éxito personal y laboral” (citado por Carmona Fuentes et al., 2015, p. 62).

Y esto coincide con los datos obtenidos por diferentes investigaciones realizadas a lo largo del

tiempo, pues en la Revista Cientifica Mundo de la Investigacion y el Conocimiento, en la edicion
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que porta el titulo de Inteligencia emocional, desempefio en ventas y compromiso organizacional
(2017), se indica que “Un alto nivel de inteligencia emocional, no un alto indice de coeficiente
intelectual (1Q), aumenta el rendimiento, comprension estratégica y satisfaccion en el trabajo, es
de un papel positivo en la colocacion y disminuye problemas del empleado” (Massuh et al., 2017,

p. 581).

Entonces con base a estas definiciones se puede concluir que, en el &mbito laboral no es
necesario contar con un Cl alto para poder alcanzar el éxito, sino que es mucho méas importante
saber aplicar la Inteligencia Emocional. Y esto, queda respaldado por los resultados obtenidos en

un estudio realizado por Goleman, Bennett y Barlow (2012), los cuales concluyen que:

“no son los méas destacados trabajadores quienes ostentan de un 1Q maés alto que otros,
sino quienes poseyendo un 1Q elevado también logran desarrollar las competencias
emocionales en medio de una cultura organizacional definida y citaron como ejemplo
el campo de las ventas, donde las tensiones caracteristicas de este tipo de trabajo
suelen alterarse con frecuencia y se debe aprender a estudiar las reacciones de los
demas y a modular a punto de balance las propias” (citado por Massuh et al., 2017,

p.582).

No obstante, “el 1Q no estd desvinculado de la inteligencia emocional (IE), sino que ambos
son aspectos complementarios, ambos son parte intrinseca de las personas, el contraste lo
establecen la cantidad y la calidad en los que se los llegue a ampliar” (Del Henar, 2013, citado

por Massuh et al., 2017, p. 582).
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2.2.4.3.4.2 Importancia de la IE para las organizaciones.

Por otro lado, la importancia de la inteligencia emocional para las organizaciones radica en
que es necesario que las personas conozcan de si mismas (inteligencia intrapersonal) y que sepan
como identificar las emociones de las demas personas (inteligencia interpersonal), y la
combinacion de estas habilidades forman la inteligencia emocional, creando asi que los
colaboradores que la sepan utilizar tendran un mejor ambiente de trabajo, mejorara la satisfaccion
tanto personal como laboral, y aumentaran su eficiencia; pues el ser humano debe vivir en una
sociedad en donde las personas deben entenderse para poder trabajar bien. Y por estos motivos es

que:

“Amirghodsi y Naeini (2016) expresaron que si el objetivo de una empresa es
perseguir que se logre la eficiencia del talento humano, desarrollar un buen nivel de
productividad en su trabajo y fortalecer el compromiso organizacional, se debe utilizar
los resultados y principios psicolégicos. En este sentido, la inteligencia emocional
podria proporcionar una conducta organizacional enfocada, un ambiente de trabajo
agradable y como resultado la satisfaccion en el trabajo de los empleados ademas de
una gestion eficaz y el avance de la organizacion” (citado por Massuh et al., 2017,

p.581).

Ademas, Devonish (2016) indica que:

“empleados con Inteligencia Emocional alta son capaces de modular sus emociones
para mejorar su rendimiento en el trabajo, afirmé que: "dentro de un organizacion, la
regulacién emocional esta teéricamente relacionada con el compromiso

organizacional y con el desempefio en el trabajo mediante la induccion de estados



89

afectivos que son beneficiosos para el desempeiio laboral” (p.435, citado por Massuh

etal., 2017, p. 592).

Por otro lado, se indica en la pagina web de EAE Business School (2017), en la publicacion
«¢,COmo potenciar la inteligencia emocional en el trabajo?», que la IE “es fundamental para que
los cargos directivos puedan tomar decisiones acertadas en determinadas circunstancias y tengan
una capacidad de respuesta agil, inmediata y acorde a las exigencias del momento.”. Asi mismo,
se considera en esta publicacion que “es una herramienta esencial para el disefio y puesta en
marcha de estrategias orientadas a fomentar el talento de sus colaboradores, sobre todo, el

desarrollo profesional e individual”.

También es relevante destacar que Ortega Sanchez, (2016) menciona que:

“Otras habilidades que caracterizan a la inteligencia emocional dentro de la empresa
son: la persistencia y la tenacidad en sostener los proyectos, resistencia a las
frustraciones, control de los impulsos, regulacion del humor, desarrollo de la empatia

y manejo del estrés” (Ledoux, 1999, p. 49).

Como se puede notar, la inteligencia emocional es un factor sumamente importante pues
abarca muchos aspectos de la vida cotidiana a nivel laboral de los colaboradores de una
organizacion, y esto trae maltiples beneficios tanto para las personas como para la institucion en

Si.

2.2.4.3.4.3 Elementos que componen la Inteligencia Emocional.
Segun lo citado por Arévalo Onieva, (2017) en la publicacion Conciencia emocional y

relaciones sentimentales adolescentes, para los primeros en conceptualizar la inteligencia
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emocional (Peter Salovey y John Mayer) esta se componia de cuatro habilidades basicas, las
cuales estdn nombradas en la pirdmide a continuacion, y se representan asi porque en este

planteamiento, se va de las habilidades méas bésicas a las mas complejas.

Regulacion emocional

Comprension

Facilitacion

Percepcion

IMAGEN 17. HABILIDADES BASICAS DE LA |IE, SEGUN SALOVEY Y MAYER.

Segun lo citado en la pagina 22, por Henar -Cambronero, (2018), para Goleman la inteligencia

emocional se compone de cinco elementos que son:

Autoconocimiento Autocontrol Automotivacion

Habilidades
Sociales

Empatia

IMAGEN 18. ELEMENTOS DE LA |E, SEGUN GOLEMAN.

Estas competencias Goleman las divide en las personales (en el trato con uno mismo) y las

sociales (trato con los demas). En las competencias personales se tienen:
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e Autoconocimiento: Tener consciencia y conocer las propias emociones, esté en
algunas publicaciones también se puede encontrar bajo el nombre de autoconsciencia,

ya que hay que ser consciente de lo que esta pasando a nivel interior.

e Autocontrol: “Habilidad para manejar las emociones y propios sentimientos a fin de
que se expresen de forma apropiada.”, es decir, las personas no se deben dejar manejar

por las emociones, deben ser capaces de canalizarlas y poder ser objetivas.

e Automotivacion: “Motivarse a si mismo, encaminar las emociones hacia el logro de
objetivos prestando atencion y realizando actividades creativas”; esta también se puede
encontrar en algunas publicaciones bajo el nombre de autoconfianza, pues las personas
deben confiar en que si pueden manejar la situacion que ocurre, ser racionales y saber

coémo se sienten con lo que estan pasando.

e Empatia: es reconocer las emociones de lo demas y que la persona que lo identifica
sabe cOmo se siente con eso, se puede definir también como la capacidad de entender

la necesidad del otro y actuar para resolverla.

e Habilidades Sociales: “Fl establecer buenas relaciones con los demas es debido a la

habilidad de manejar las emociones con los demas” (Henar -Cambronero, 2018, p. 22).

Ademas, un punto que es necesario recalcar es que, dentro del autoconocimiento, se incluye
un factor muy importante el cual es la conciencia emocional, pues debe haber un balance en el
conocimiento de las propias emociones, para que no ocurra un “exceso atencional” a estas, ya que
esto a largo plazo puede afectar la salud mental, mas aln si estas emociones son negativas

(Arévalo Onieva, 2017, p. 19).
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2.2.4.3.4.4 Procesos de Reclutamiento basados en Inteligencia Emocional.
Debido a la importancia de la Inteligencia emocional para el clima organizacional, muchas
empresas han comenzado a cambiar sus procesos de reclutamiento y seleccién de personal, es
decir, ahora se preocupan por evaluar que los colaboradores potenciales para la empresa cuenten
con habilidades blandas, y entre ellas la inteligencia emocional; incluyendo para este fin ciertas

herramientas para seleccionar a los candidatos.

Como lo indica Monica Gonzéalez (coach e ingeniera), en el podcast titulado Inteligencia

Emocional publicado en Spotify por Entiendetumente.info,

“...cuando estas trabajando en un entorno... al final interactias con personas y
trabajas con personas, entonces es importantisimo que veamos las capacidades que
tienen los trabajadores de reconocer sus emociones, de reconocer las emociones de sus
comparieros, las de sus jefes como se gestionan; para que se vinculen los
comportamientos de la mejor forma posible y como se establecen esas relaciones
grupales; por lo tanto ...en los procesos de seleccion mas modernos casi prima mas
los aspectos emocionales que los aspectos puramente curriculares” (Cebrian, Muifio,

& Gonzélez, 2018).

Existen herramientas de seleccidn tradicionales como las entrevistas, pruebas de personalidad,
de conocimiento del puesto, entre otras; y las no tradicionales, (pero que se van haciendo mas
populares) como los centros de evaluacion, los cuales “se realizan un conjunto de tareas o
ejercicios simulados a los candidatos, normalmente directivos. ...Con esta actividad tratan de

averiguar los aspectos psicologicos y fisicos de las situaciones de trabajo” (Henar -Cambronero,

2018, p. 15).
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Por su parte, Ortega Sanchez, (2016), menciona que:

“todos los métodos analizados ofrecen interesantes aportes, y pueden ser
complementarios. Por ejemplo, las medidas de auto-informe ofrecen informacion
relevante sobre los procesos emocionales conscientes, pero el test MSCEIT nos
permite explorar otros procesos afectivos no intencionales o automaticos que ayudan
al individuo a procesar y regular sus emociones. Por otra parte, el modelo de Bar-On
nos permite indagar sobre el impacto del medio ambiente en las relaciones
interpersonales pero también ofrece informacion sobre el manejo del estrés y la

capacidad de adaptacion de los individuos” (p. 96).

En las pruebas de inteligencia emocional, mencionadas anteriormente, se nombra al test
MSCEIT, el cual es mas conocido como “test de inteligencia emocional”; y sirve para evaluar las
capacidades emocionales y de relaciones interpersonales del candidato, segun lo indicado por la
pagina web de la empresa CentralTest, en su seccion «Test de Inteligencia Emocional-R», se
analizan 12 factores de la inteligencia emocional y que al final se obtiene una puntuacion

calibrada con una escala de control.

Ademas, indican que en el proceso de seleccion de personal:

“es recomendable para evaluar candidatos que puedan evolucionar en un entorno en el
que el aspecto relacional desempefie un papel relevante. Los resultados del test guian
al empleador sobre las aptitudes socio-emocionales del candidato, resaltando por
ejemplo la capacidad de gestionar sus emociones, de auto-motivarse para alcanzar sus
objetivos o de relacionarse adecuadamente con su equipo” (CentralTest, (2019), «Test

de Inteligencia Emocional-R»).
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Es importante realizar estas pruebas ya que a pesar de que muchos lo consideren un proceso
largo y agotador, se puede llegar a encontrar el candidato iddneo para la organizacion y de
acuerdo con los estandares acordes al clima organizacional de la empresa. Como se menciono
anteriormente, los resultados obtenidos son una guia sobre las aptitudes socioemocionales del
candidato, lo cual no quiere decir que, en todos los casos, si se llega a seleccionar cierto
candidato por los resultados obtenidos en la prueba, se vaya a cumplir al 100%, sin embargo, se
Ilega a cumplir en su mayoria si la persona fue honesta durante la aplicacion de la prueba de

inteligencia emocional.

Las pruebas de inteligencia emocional se deben volver a aplicar a los colaboradores después
de cierto tiempo de laborar para la empresa, pues es importante ayudarlos a reforzar algunos

aspectos de su inteligencia emocional, para poder mantener un clima organizacional sano.

Segun los expertos en evaluacién de potencial humano de la empresa Central Test, en su
seccion «Test de Inteligencia Emocional-R», indican que las pruebas de inteligencia emocional

evalUan 4 aspectos generales y 12 factores los cuales son:
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l Aspectos Generales l

* Inteligencia Intrapersonal
« Realizacion Personal
 Autoafirmacion

« Liderazgo

I Factores

« Conciencia de si mismo
« Adaptabilidad

« Autoregulacion

» Facilidad para relacionarse
« Automotivacion

» Mediacion e influencia
 Autoestima

+ Capacidad de reponerse
« Empatia

« Asertividad

* Expresion emocional

+ Optimismo

IMAGEN 19. ASPECTOS Y FACTORES EVALUADOS EN LAS PRUEBAS DE IE.

Como se puede observar segun la informacién proporcionada por la pagina web de Central
Test, estas pruebas son bastante minuciosas en cuanto a la informacién que necesitan para otorgar
un resultado confiable, ademas de que involucran todos los aspectos relevantes de la inteligencia
emocional segun las competencias indicadas por Goleman. Y si la prueba la realiza esta empresa
(Central Test) le brindan un documento en donde viene desglosada la informacién relevante de

los resultados. (Ver Anexo 1).
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2.2.4.3.4.5 Estrategias para mejorar la inteligencia emocional.

Existen muchas formas de poder mejorar la inteligencia emocional en las personas, pero para
lograrlo, la persona debe comprometerse realmente a intentar cambiar y a reflexionar sobre
ciertos aspectos con los que cuenta, que debe cambiar en su manera de reaccionar ante ciertas
emociones; en un articulo titulado «5 practicas para mejorar la inteligencia emocional en el
trabajo» y publicado en el blog del Centro de Investigacion y Capacitacion de la Universidad de
Costa Rica, en el 2016, se menciona que para Ayman Sawaf, quien es un empresario y autor de
varios libros relacionados con la inteligencia emocional, y que ademas es creador del término
alfabetizacion emocional, existen cuatro pilares para poder aplicar la inteligencia emocional a las

organizaciones, que son:

“Conocimiento emocional: al enfrentarse con una situacion determinada pueden
surgir varias emociones, es importante identificar tanto las mismas como sus causas y
la intensidad de cada cual. Este conocimiento es la base de la toma de decisiones

frente a una situacién determinada.

Aptitud emocional: es la cualidad que poseen los individuos de recrear y fomentar en
si mismos las habilidades conectadas con caracteristicas emocionales favorables. Esto
favorece el crecimiento emocional y el aprendizaje, tanto de lo personal, como de los

otros.

Profundidad emocional: esta es producto de un esfuerzo consciente y deliberado por
conocer y corregir las respuestas emocionales negativas. La negacién de una

caracteristica emocional negativa, porque la misma sea poco conveniente en el ambito
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laboral, genera un sesgo en el desarrollo de la profundidad emocional, y por lo tanto

induce a la repeticion de esas emociones.

Alguimia emocional: consiste en el uso de las emociones generadas por una situacion
especifica, tanto negativas como positivas, como catalizadores de cambio y
crecimiento. Por ejemplo, si el fallo en una tarea genera emociones como vergiienza,
decepcidn o enojo, estas emociones que en si se perciben como negativas pueden
servir como elementos que gatillen un proceso de mejoramiento cuya finalidad es no

volver a revivirlas.”

Ademas, segln lo indicado por la pagina web de EAE Bussiness School, es importante para

entrenar la inteligencia emocional en el trabajo:

¢ Nunca olvidarse del entorno, es decir, ser capaz de identificar los cambios

en el ambiente laboral, y ser acorde con las emociones que se transmiten.

e Saber leer el lenguaje no verbal o corporal de los demas, es decir, estar
atento a los cambios de comportamiento que tienen las personas en

diferentes situaciones, pues esto define su estado emocional.

e Desarrollar una escucha activa, “capacidad para seguir atentamente el
discurso de otros y extraer las ideas principales y los motivos que lo
justifican. Escuchando a terceros también se entienden las emociones de los

demas”.
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e Motivacion y automotivacion, “la motivacion puede ser fuente directa de
emociones”. Es importante conocer el clima en el que las personas se

encuentran y “las emociones y sentimientos que predominan en é1”.

e Cercaniay empatia, responde a la “necesidad de entender por qué sus
colaboradores actian como actlian y piensan como piensan. Cuanta mas
cercana es su relacion con ellos, mas eficaz y productiva” («;Como

potenciar la inteligencia emocional en el trabajo?», 2017).

Estos dos Ultimos puntos son de vital importancia para la ejecucion de la IE, pues la
automotivacion es un aspecto que las personas deben tener en su vida, ya que les ayuda con su
confianza y fomenta la seguridad a la hora de actuar; la motivacién también se transmite a los
demas, ya que si una persona que esta motivada llega a hablarle a otra persona sobre su proyecto
y sobre la motivacion que tiene para realizarlo, esta persona que recibe el mensaje se va a sentir

identificada y si esta involucrada en este proyecto se va a sentir apoyada.

Lo anterior, conlleva a la cercania para lo cual los directivos deben estar pendientes de su
equipo de trabajo, y deben poder dominar el aspecto de la empatia pues esto les va a permitir
entender lo que esta ocurriendo en su entorno, y poder actuar adecuadamente.

2.2.4.3.4.6 Importancia de la IE en la gestion de ventas y en el servicio al
cliente de la organizacion.

Hay que considerar que la Inteligencia Emocional es sumamente importante para una
organizacion, tanto en el &mbito interno como externo, existen estudios en donde se evidencia

este aspecto.
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Pero primero se tiene que conocer que es un cliente para una organizacion, por lo que, Ruiz &
Ledn, (2014) lo definen como “el individuo u organizacion que adquiere de manera libre y
voluntaria productos o servicios que desea para si 0 para otra personay, en definitiva, es la razon
principal por la cual se crean, producen y comercializan bienes o servicios” (p.135). Y la
importancia que este tiene para la organizacion es que el “juez de la calidad sobre un bien o
servicio no es la empresa, sino el cliente y por ello debe de brindérsele un servicio o producto de

acorde con sus expectativas” (Ruiz & Leon, 2014, p. 137).

Ahora, se debe tener en cuenta que los clientes siempre van a tener una cierta cantidad de
exigencias o expectativas sobre el servicio que van a recibir, por ello Ruiz & Leon, (2014), citan

que:

“Rust, Zahorick y Keiningham (citado en Koenes, 1996), exponen tres niveles a
saber: a) Las expectativas ideales, que son los que el cliente espera que suceda y de
esa forma se ha satisfecho sus necesidades y expectativas que se generan al adquirir

un bien o un servicio.

b) Expectativas de lo que deberia ser, es cuando el cliente considera lo que deberia

recibir segin su pago ante un bien o servicio.

¢) Expectativas esperadas, es lo que los clientes esperan, debido a que por medio de
otras personas son informadas por los productos o servicios de una organizacion y van

a calificarlas segun el servicio que el usuario recibié” (p.135).

Por lo tanto, se conoce que la manera en que sea atendido un cliente siempre tiene que ser la

mejor posible pues esto repercute también en los comentarios que estos hagan sobre el servicio



100

con otros clientes actuales o potenciales. Y en una organizacion se debe velar también porque el

colaborador se sienta lo mas comodo posible para que asi se desempefie bien en su trabajo, pues

es diversos estudios se ha encontrado que factores como el clima laboral, la satisfaccion y otros

influyen notablemente en su desempefio laboral y el servicio que le brindan al cliente (Ruiz &

Leon, 2014).

Segun lo indicado por Ruiz & Ledn, (2014) los colaboradores que se encargan de atender a los

clientes deben tener ciertas capacidades, aptitudes, y rasgos de personalidad determinados para

ser idoneos para servicio al cliente. Ademas, los autores mencionados citan a Dib (2004), quién

indica que existen 6 atributos que el colaborador que presta el servicio al cliente debe tener, estos

son:

b)

d)

“Verdadera vocacion de servicio, ante el cual el empleado debe de gustarle su
trabajo y sentirse muy a gusto, esto porque le brindaran a los clientes la confianza

debida para que pueda expresar sus necesidades y poder ser ayudados.

Capacidad para escuchar al cliente, por el cual el encargado debe de prestar
atencion debida a lo que el cliente exponga de manera verbal o gestual, para que

se pueda interpretar el mensaje de lo que quiere que se le brinde.

Empatia, esto es ponerse en el lugar del otro ya que de esa manera se puede

comprender la necesidad que se requiere satisfacer.

Simpatia natural, esto significa que no debe de faltar en el personal de atencion
el carisma, debido a que esto influye grandemente y el cliente pueda percibirlo a

través de una buena atencion y se sienta a gusto en el establecimiento.
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e) Paciencia, ecuanimidad y autocontrol, para ello el personal debe de saber actuar
ante el cliente y controlarse para que el tal no perciba incomodidad al momento de

ser atendido y

f) Capacidad de adaptacion, el personal debe de actuar de acuerdo a la situacion
que presente cada cliente, debido a que ellos no tienen las mismas caracteristicas

comportamentales” (pp. 137-138).

También, se puede incluir el atributo de la asertividad a la lista, ya que es “una conducta
socialmente habil, es decir que posee las capacidades para lograr una relacién interpersonal
agradable y armoniosa” (Ortega Sanchez, 2016, p. 40). Y es importante agregarlo a la lista
porque permite a las personas comunicarse de manera efectiva, de manera que el mensaje sea

transmitido a la otra persona sin agredir ni ser agredido, es decir, de forma ecuanime.

Como se puede observar hay varios puntos en donde indica que es necesario contar con ciertos
aspectos de la inteligencia emocional, tal como la empatia y el autocontrol; existen diversos

autores que mencionan esta relacion entre el servicio al cliente y la IE, por lo tanto,

“la inteligencia emocional, que es la responsable de un excelente desempefio laboral,
teniendo en cuenta que es la inteligencia emocional la que “determina el potencial
para aprender las habilidades practicas basadas en sus cinco elementos y evidenciando
qué proporcion de este potencial se ha convertido en las facultades que se aplican en el
trabajo” (Goleman, 2005, p. 56) (Goleman, 2005, citado por Ortega Sanchez, 2016,

p.39).

Ademaés, Massuh et al., (2017) citando a Chacon (2013) afirma que:
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“la inminente necesidad de instruir a las fuerzas de ventas en cuanto a la Teoria de la
Inteligencia Emocional aplicada al contexto organizacional y entregarles las
herramientas que les permitan explotar al méximo sus capacidades hasta ahora
desconocidas, concluy6 afirmando que esto generaria un seguro compromiso

organizacional” (p. 583).

Asi que, para un colaborador es sumamente importante conocer sobre la IE y la forma en la
que puede sacarle provecho en su trabajo aplicandola correctamente, pues esto le traerd grandes
beneficios tanto personales como profesionales, aumentando con ello su desempefio y
satisfaccion laboral. Debido a que “Aquellas personas que poseen un alto grado de inteligencia
emocional saben lo que sienten, lo que sus emociones significan y coémo estas emociones pueden

afectar a otras personas” (Ortega Sanchez, 2016, p. 42).

Por este motivo, Massuh et al., (2017), afirma que: “El desarrollar de la inteligencia
emocional en estos equipos de vendedores pudiera fortalecer estas interacciones con otras

personas, elevando el rendimiento laboral y afianzando el compromiso organizacional” (p. 589).

Por otro lado, el comportamiento de los vendedores y el trato hacia el cliente indica el grado
de inteligencia emocional que pueden tener, sin embargo, hay ciertas personas que no conocen
como manejar algunas situaciones en la organizacion, y esto también se evidencia en el servicio

al cliente.

“En una investigacion sobre estrategias de trabajo emocional entre profesionales en el
campo de las ventas Liu, Prati, Perrewé, y Ferris (2008) comprobaron la hipétesis que
los profesionales en ventas con una capacidad emocional definida y bien cimentada,

esto es, vendedores que habian desarrollado la inteligencia emocional, mostraron una
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tendencia méas que otros a llevar a cabo actos profundos. Por su parte Devonish, D.
(2016) establecio en su estudio que la Inteligencia Emocional hace una importante
contribucion en los comportamientos del desempefio de los empleados” (Massuh

etal., 2017, p. 592).

Otros estudios realizados dieron resultados similares, en donde se concluy6 que tanto la IE
como la motivacion influyen en el desempefio laboral y el compromiso organizacional de los
colaboradores; en el caso de los colaboradores de una empresa no cuenten con la IE necesaria, se
van a presentar ventas, pero los resultados no van a ser los mismos, pues esto afecta

considerablemente a los clientes.

“En un campo laboral especifico como el de las ventas Deeter-Schmelz (2007) al
concluir su estudio respecto de este tema, demostré luego de aplicar varias pruebas
como vendedores juniors tanto como seniors que carecen de todos o algunos aspectos
de la Inteligencia Emocional pueden ser entrenados para estar emocionalmente mejor
alineados con los pensamientos, ideales y necesidades de sus clientes, con los suyos
propios y al mismo tiempo para desarrollar el necesario sentido relacional con la

organizacion a la que pertenecen” (Massuh et al., 2017, p. 593).

Entonces, queda claro que una persona carente de IE puede llegar a aprenderla y utilizarla
correctamente tanto en su vida profesional como personal. Y para concluir, regresando al area de

las ventas, se mencionan los siguientes resultados del estudio citado por Massuh et al., (2017):

“Loaiza (2016) citando a Kidwell, McFarland, y Avila (2007) explicé el estudio que
Ilevaron a cabo con la finalidad de establecer la capacidad del vendedor para distinguir

las emociones que surgen durante el contacto comercial en un proceso de compra-
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venta, los resultados revelaron que mientras mas alta era la capacidad de percibir las

emociones del posible cliente, los efectos eran mas beneficiosos en las ventas”

(p.593).
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO
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3.1. Tipo de Investigacion
3.1.1. Finalidad (Teorica o Aplicada)

Antes de determinar el tipo de finalidad del presente trabajo, se debe entender primero la
diferencia entre finalidad teorica y aplicada, por un lado, se conoce que finalidad teérica “tiene
como finalidad la obtencion y recopilacion de informacion para ir construyendo una base de
conocimiento que se va agregando a la informacion previa existente” (Ingenium, Facultad de
Ingenieria, 2019); entonces, quiere decir que solamente se hace una investigacion en donde no se

corroboran los datos en el campo, es solamente bibliogréfica.

Mientras que la investigacion con finalidad aplicada tiene como objetivo “resolver un
determinado problema o planteamiento especifico” (Ingenium, Facultad de Ingenieria, 2019). Es
decir, que para realizar una investigacion con finalidad aplicada se debe primero tener un
conocimiento acerca de lo que en el campo se va a analizar; ya que “En este tipo de investigacion
el énfasis del estudio esta en la resolucion practica de problemas. Se centra especificamente en

coémo se pueden llevar a la practica las teorias generales” (Rodriguez, 2018).

No obstante, no se debe separar una finalidad de la otra pues, “La investigacion aplicada
guarda una muy estrecha relacién con la investigacién basica, dado que depende de los

descubrimientos de esta Gltima y se enriquece de dichos descubrimientos” (Rodriguez, 2018).

Ahora, este trabajo tiene una finalidad aplicada pues lo que se pretende es dar respuesta al
problema de investigacion, partiendo de los objetivos especificos planteados, los cuales buscan
identificar, comparar y demostrar el rol de la inteligencia emocional en el servicio al cliente, en la

institucién SSVMN.
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3.1.2. Dimension temporal (transversal / longitudinal)

Para empezar con este punto, se debe conocer la definicion de dimension temporal, la cual es
una forma de clasificar una investigacion con un enfoque no experimental, es decir, que son
“estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se
observan los fenomenos en su ambiente natural para analizarlos” (Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018, p. 175); es decir, que no se alteran las variables del entorno, solo se

recopilan los datos observados.

Por su parte el disefio transversal, Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, (2018) lo definen
como la recoleccién de datos en un solo momento, en un tiempo unico, €s como “tomar una
fotografia” de algo que sucede. Por otro lado, estos autores indican que el disefio longitudinal
“recolectan datos en diferentes momentos o periodos para hacer inferencias respecto al cambio,
sus determinantes y consecuencias. Tales puntos o periodos regularmente se especifican de

antemano” (p. 180).

Asi que, en la presente investigacion se aplica el disefio transversal, ya que el analisis se
realiza en un momento determinado, cuyo propdsito es identificar el conocimiento que tienen los
colaboradores de la Institucion Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, sobre la
Inteligencia Emocional y la influencia de esta en el servicio al cliente, y demostrar la importancia

de aplicar la IE para brindar servicio al cliente, durante el tercer cuatrimestre del 2019.

3.1.3. Marco (mega-macro-micro)

El marco de la investigacion es “es una lista de elementos que componen el universo que

queremos estudiar y de la cual se extrae la muestra. Estos elementos a investigar pueden ser
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individuos, pero también pueden ser hogares, instituciones y cualquier otra cosa susceptible de

ser investigada” (glosarios@servidor-alicante.com, 2015).

a) Mega

El marco mega “pretende estudiar un gran espacio o tematica (...) cuando se plantea realizar
un analisis administrativo, que incluya a recursos humanos, finanzas y mercadeo, entre otras

areas, de toda la empresa” (Gonzélez, Chinchilla, Guerra & Jara, 2018, p. 27).

b) Macro

El Macro es el estudio de un fragmento del mega, “por ejemplo, un estudio de mercado en una
provincia, una evaluacion del desempefio laboral en un departamento de una empresa” (Gonzalez

etal., 2018, p. 27).

c) Micro

El Micro es el estudio de una parte del macro, se define como “investigacion a una parte, un
elemento, un subtema o un micro-espacio, acerca del cual el investigador hara su investigacion.
Por ejemplo: una investigacion de la evaluacion del desempefio extrayendo una muestra de

colaboradores del departamento de mercadeo de la empresa” (Gonzalez, et al., 2018, p. 27).

Por lo tanto, en este estudio se utilizara el marco macro, ya que solamente se evaluara una
parte de los colaboradores de la institucion SSVMN, al incluir solamente a ciertos departamentos

de esta para la elaboracion de la presente investigacion.
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3.1.4. Naturaleza (cuantitativa, cualitativa o0 mixta)

a) Cuantitativa

Segun Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, (2018), la investigacion cuantitativa se utiliza
para “estimar las magnitudes u ocurrencia de los fenomenos y probar hipotesis. Por ejemplo,
determinar la prevalencia de una enfermedad...y sus causas” (p. 6). Es decir, se utiliza una

medicion numérica y se apoya a la investigacion con el analisis estadistico.

b) Cualitativa

La investigacion cualitativa “estudia fendmenos de manera sistémica. Sin embargo, ...el
investigador comienza el proceso examinando los hechos en si y revisando los estudios previos,
ambas acciones de manera simultanea, a fin de generar una teoria que sea consistente con lo que

estd observando que ocurre” (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 7).

c) Mixta

La investigacién mixta es una combinacién de las dos anteriores, Hernandez Sampieri &

Mendoza Torres, (2018), lo define como:

“un conjunto de procesos sistematicos, empiricos Y criticos de investigacion e

implican la recoleccion y el analisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi
como su integracion y discusién conjunta, para realizar inferencias producto de toda la
informacion recabada ...y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio”

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2008, p. 10).
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El presente trabajo de investigacion tiene naturaleza cualitativa, pues se recopilaran datos

relacionados con el rol de la IE en el servicio al cliente en la SSVMN.

3.1.5. Carécter (exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo)

a) Exploratorio

El caracter exploratorio se utiliza cuando lo que se quiere es:

“examinar un fendmeno o problema de investigacion nuevo o poco estudiado, sobre el
cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de
la literatura reveld que tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y
areas desde nuevas perspectivas” (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018,

p.106).

b) Descriptivo

Segln Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, (2018) se utiliza cuando se “pretenden
especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,

objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un anélisis” (p. 108).

¢) Correlacional

Los estudios con carécter correlacional son “Investigaciones que pretenden asociar conceptos,
fenémenos, hechos o variables. Miden las variables y su relacion en términos estadisticos”

(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 109).
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d) Explicativo

Los estudios explicativos, como su nombre lo indica se utilizan cuando se quiere explicar
alguna situacion especifica, es decir, “su interés se centra en explicar por quée ocurre un fenébmeno
y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables” (Hernandez

Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 112).

Esta investigacion se clasifica en dos tipos de caracter que son el descriptivo y el
correlacional; el primero se incluye porque lo que se quiere especificar es la caracteristica y el
conocimiento que tienen los colaboradores acerca de la IE en ciertos departamentos que son los
que brindan servicio al cliente; y el caréacter correlacional se incluye porque se va a asociar el
grado de conocimiento de los colaboradores sobre la IE con el concepto de esta, y ademas se va a

demostrar la importancia de la IE en el servicio al cliente en la SSVMN.

3.2. Sujetos y fuentes de informacion
3.2.1. Unidades de analisis (objetos o sujetos de estudio)

Para realizar la presente investigacion, se tomara en cuenta los colaboradores que laboran en
los departamentos de Contact Center, Plataforma de Servicios, Seguro Mutual, Cobros y
Tesoreria de la institucién Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, a quiénes se les
realizard una encuesta para determinar el grado de conocimiento que tienen sobre la IE, y a dos
de los encargados de estos departamentos se les entrevistara para conocer su punto de vista sobre

la importancia de la inteligencia emocional en el servicio al cliente.
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3.2.2.  Fuentes primarias

Son las fuentes que se recopilan de primera mano, es decir, las que son documentadas
mediante entrevistas o encuestas a los colaboradores de la SSVMN; asi que las fuentes primarias
son las respuestas que estos brindaron en los cuestionarios realizados, ademas es informacion es

la mas directa y veraz que se puede obtener.

3.2.3. Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias es la informacion que se obtiene mediante documentos bibliogréficos,

y la informacion de la pagina web oficial de la institucion SSVMN («Ssvmn.coms).

3.3. Seleccion del muestreo

3.3.1. Lapoblacion

Se puede decir que la poblacién es considerada como el universo de la investigacion, porque
se define como “el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”
(Chaudhuri,2018 y Lepkowski,2008b) (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 198).
Entonces, la poblacién es el grupo que cumple con las caracteristicas idoneas para realizar una
investigacion, y una vez definida la poblacion se puede establecer si se trabaja con la poblacién

total o si se selecciona una muestra.

En la presente investigacion, la poblacion son todos los funcionarios de la SSVMN, que
cumplen con un horario establecido durante el tercer cuatrimestre del 2019; actualmente la

institucién cuenta con un total de 170 colaboradores.
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3.3.2. Muestra

Segun Rocha, (2015) la muestra es “el segmento de la poblacion que se considera
representativa de un universo y se selecciona para obtener informacion acerca de las variables

objeto de estudio”.

Para la presente investigacion se estd considerando una muestra de 50 personas, elegida a
conveniencia, ya que los departamentos que se toman en cuenta para la presente investigacion

son los de Contact Center, Plataforma de Servicios, Seguro Mutual, Cobros y Tesoreria.

3.3.3. Probabilistica

La muestra probabilistica se define como “todas las unidades, casos 0 elementos de la
poblacion tienen al inicio la misma posibilidad de ser escogidos para conformar la muestra y se
obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion y el tamafio adecuado de la muestra, y por
medio de una seleccion aleatoria de las unidades de muestreo” (Hernandez Sampieri & Mendoza

Torres, 2018, p. 200).

3.3.4.  No probabilistica

Este tipo de muestra se utiliza cuando “la eleccion de las unidades no depende de la
probabilidad, sino de razones relacionadas con las caracteristicas y contexto de la investigacion.
...depende del proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores
y, desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios” (Herndndez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018, p. 200). Por lo tanto, esta investigacion es de tipo no probabilistico, pues
los colaboradores de la organizacion que formaran parte de la muestra son elegidos por las

funciones que realiza el departamento donde laboran.
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3.4. Técnicas e instrumentos para recolectar informacion

Segln lo mencionado por Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, (2018):

“Para el enfoque cualitativo, al igual que para el cuantitativo, la recoleccion de datos
resulta fundamental, solamente que su propdsito no es medir variables para llevar a
cabo inferencias y analisis estadistico. Lo que se busca en un estudio cualitativo es
obtener datos (que se convertirdn en informacion) de personas, otros seres vivos,
comunidades, situaciones o procesos en profundidad; en las propias “formas de
expresion” de cada unidad de muestreo. ... Se recolectan con la finalidad de
analizarlos y comprenderlos, y asi responder a las preguntas de investigacion y

generar conocimiento.

La recoleccion de datos ocurre en los ambientes naturales y cotidianos de los

participantes o unidades de muestreo” (p. 443).

Ademas, para la recoleccion de datos cualitativa Hernandez Sampieri & Mendoza Torres,

(2018), sefiala que:

“el investigador, es quién, mediante diversos métodos o técnica, recoge los datos.
...es el medio de obtencion de informacion. Por otro lado, en la indagacion cualitativa
los instrumentos auxiliares no son estandarizados, sino que trabaja con maltiples
fuentes de datos, que pueden ser entrevistas, observaciones directas, documentos,

material audiovisual, anotaciones, etc.” (p. 443).
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3.4.1. Entrevistas

Es importante que las personas que realiza entrevistas estén calificadas y entrenadas para
realizarlas, ya que las entrevistas son como un filtro para la investigacion que se esta realizando.
Primero el entrevistador realiza las preguntas del cuestionario (definido previamente) a la persona
que se esta entrevistando, y se anotan las respuestas. Es necesario que el entrevistador sea neutral
y no influya en las respuestas del entrevistado, para no alterar los resultados de la investigacion

(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 269).

Por su parte, “La entrevista cualitativa es mas intima, flexible y abierta que la cuantitativa
(Savin-Baden y Major 2013 y King y Horrocks, 2010). Se define como una reunion para
conversar e intercambiar informacidn entre una persona (el entrevistador) y otra (el

entrevistado)” (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, p. 449).

Segun lo indicado por Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, (2018), las caracteristicas de

las entrevistas cualitativas son las siguientes:

1. “...Es flexible.

2. Las preguntas y el orden en que se hacen se adecuan a los participantes.

3. ...es en buena medida anecddtica y tiene un caracter mas amistoso.

4. El entrevistador comparte con el entrevistado el ritmo y la direccion de la entrevista.

5. El contexto social es considerado y resulta fundamental para la interpretacion de

significados.

6. El entrevistador ajusta su comunicacion a las normas y lenguaje del entrevistado.
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7. Las preguntas son abiertas y neutrales” (p. 449).

Como parte de esta investigacion se realizé una entrevista cualitativa a la jefatura de Talento
Humano y una a la jefatura de Plataforma, y ambas se llevaron a cabo en momentos diferentes y

de forma presencial.

3.4.2. Cuestionario

El cuestionario es utilizado en todo tipo de encuestas, y es definido por Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, (2018), como “un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a
medir (Bourke,Kirby y Doran, 2016). Debe ser congruente con el planteamiento del problema e

hipotesis (Brace, 2013)” (p. 250).

3.4.3. Observacion

En una investigacion, para realizar una observacion exitosa es necesario utilizar todos los
sentidos, no solamente la vista; esto para poder cumplir con los propésitos esenciales de la

observacion que son:

a) “Explorar y describir ambientes, comunidades, subculturas y los aspectos de la vida

social, analizando sus significados y a los actores que la generan (Patton, 2015).

b) Comprender procesos, vinculaciones entre personas y sus situaciones, experiencias o
circunstancias, los eventos que suceden al paso del tiempo y los patrones que se

desarrollan (Miles et al., 2014).

c¢) Identificar problemas sociales (Daymon, 2010 y Grinnell, 1997).
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d) Generar hipdtesis para futuros estudios” (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres,

2018, p. 445).
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
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4.1. Analisis e interpretacion de datos

En este capitulo se presentan los resultados que se obtuvieron en la aplicacion de los
instrumentos utilizados. Tomando en cuenta los objetivos de la investigacion, se desarrollé un

cuestionario y dos entrevistas semi-estructuradas.

El cuestionario para la encuesta se realizo en forma presencial y en forma digital, para este
ultimo se les envié a los colaboradores de ciertos departamentos mediante correo electronico el
enlace correspondiente al cuestionario; mientras que el cuestionario en forma presencial fue

realizado en las oficinas centrales de la SSVMN.

Por otro lado, una de las entrevistas fue realizada a la jefatura de Talento Humano y la otra a la
jefatura de Plataforma de Servicios, ambas de forma presencial en las oficinas centrales de la

SSVMN.

4.2. Caodificacion y tabulacion de la informacion

Para el presente trabajo de investigacion, la codificacion y tabulacién de los datos se realizé de

forma automaética, mediante una herramienta de Google para aplicar encuestas en linea.

4.3. Tipos de graficos

Los graficos utilizados en esta investigacion son de tipo circular y de barras, donde se puede
visualizar cada variable investigada. Se seleccionaron estos tipos de graficos por ser los que

mejor representan la contribucion de cada variable al total.
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4.4. Analisis de datos

A continuacion, se presentaran los resultados de la investigacion por medio de gréficos que
muestran de una forma clara y visible las respuestas brindadas por los colaboradores de la

SSVMN conforme a cada variable del trabajo.

4.4.1. Cuestionario Colaboradores

Ahora, se procede a mostrar los resultados obtenidos en el instrumento uno, el cual es la

encuesta realizada a los colaboradores de la SSVMN.

Grafico 1. Género

@ Femenino
@® Masculino
Prefiero no decirlo

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El grafico 1 muestra que un 64% de las personas que contestaron la encuesta son del género
femenino, mientras que un 36% pertenecen al género masculino, y ninguna persona prefirié no

decir su género.
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Gréfico 2. Edad

® 18a25
® 26a35
@ 36a45
@ 45 en adelante

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El gréafico 2 muestra la edad por rangos de los colaboradores que contestaron la encuesta,
donde el 44% tiene una edad entre 26 a 35 afios, el 24% tiene una edad entre 36 a 45 afios, el

16% tiene una edad de mas de 46 afios y el 16% tiene una edad entre 18 a 25 afios.

Graéfico 3. Departamento al que pertenecen los encuestados

@ Contact Center

@ Seguro Mutual

@ Tesoreria

@ Cobros

@ Plataforma de servicios

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

En el grafico 3, se muestra la proporcion de colaboradores por departamento al que pertenecen

en la SSVMN, donde un 32% pertenece al departamento de Plataforma, un 26% pertenece al
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departamento de Seguro Mutual, un 20% pertenece al departamento de Contact Center, un 12%

pertenece al departamento de Cobros y un 10% pertenece al departamento de Tesoreria.

Gréfico 4. Cantidad de afios de laborar en la SSVMN

@ Menos de 1 afio
@® 1a5afos

@ 6a 10 afios

@® 11 a15afos
@ 16 afios o mas

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

En el gréafico 4, se muestra la participacion de los colaboradores de acuerdo con la cantidad de
afios de laborar en la SSVMN, por rangos, en donde un 42% tiene de 1 a 5 afios, el 28% tiene
entre 6 a 10 afios, el 12% tiene 16 afios o mas, el 10% tiene entre 11 a 15 afios y el 8% tiene

menos de 1 afio.

Grafico 5. Nivel académico

Maestria [l
Licenciatura Universitaria [
Bachillerato Universitario | —
Técnico NN
Diplomado [N
Secundaria [N
||

Primara

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.
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El grafico 5 muestra el nivel académico de los colaboradores que participaron en la encuesta,
donde 17 tienen el grado de Bachillerato Universitario, 16 tienen el grado de Licenciatura
Universitaria, 8 tienen el nivel de Técnico, 5 tienen el nivel de Secundaria, 2 tienen el de

Diplomado y 1 tiene el nivel de Primaria.

Gréfico 6. Escuchar hablar sobre Habilidades Blandas

® si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El gréfico 6, muestra que un 62% de los colaboradores encuestados de la SSVMN ha
escuchado hablar sobre las habilidades blandas, mientras que un 38% de los encuestados no ha

escuchado este término.

Graéfico 7. Habilidades que se consideran parte de las Habilidades Blandas
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El gréfico 7, indica que 23 de los encuestados consideran que tanto la habilidad de
comunicacion como la de trabajo en equipo forman parte de las habilidades blandas, 22 personas
indicaron que flexibilidad mental es una habilidad blanda, 21 personas indicaron que la
interaccion con los demas es una habilidad blanda, 16 personas indican que tanto la forma de ser
como la adaptacion al cambio forman parte de las habilidades blandas, 15 personas indicaron que
la motivacion es una habilidad blanda y 12 indicaron que las habilidades sociales son parte de las
habilidades blandas, mientras que 2 personas indicaron otras habilidades blandas, dentro de las

cuales mencionaron: liderazgo y pensamiento critico.
Gréfico 8. Conocimiento de definicion de Emocion

® si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 20109.
El grafico 8, indica que un 96% de los encuestados conocen la definicion de emocion,

mientras que el 4% restante no lo conoce.
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Gréfico 9. Definicién de emocion

|

= Ocurre en el momento, reaccionando a diferentes estimulos

= Es mas duradero y es causado por el estado de animo de la persona

Es el humor que acompafia a una idea o situacién, y se mantiene por algin tiempo

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El grafico 9, indica que un 68% de los encuestados considera que emocidn se define como lo
que ocurre en el momento, reaccionando a diferentes estimulos, un 22% considera que emocion
se define como es el humor que acompafia una idea o situacion, y se mantiene por algan tiempo y
el 10% restante considera que emocién se define como que es mas duradero y es causado por el

estado de &nimo de la persona.

Gréfico 10. Enfoque principal de los colaboradores (en un dia promedio)

m Los resultados

mEn las personas y
sus emociones

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 20109.
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El gréfico 10, muestra que un 70% de los colaboradores encuestados de la SSVMN en un dia
promedio se enfoca en los resultados, mientras que el 30% restante se enfoca en las personas y

Sus emociones.

Grafico 11.EI control o regular las emociones trae beneficios a las personas

mSi mNo
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 20109.
El grafico 11 indica que, el 92% de las personas encuestadas considera que el controlar o
regular las emociones trae beneficios a las personas, mientras que el 8% restante considera que

no es beneficioso.

Grafico 12. Es necesario tener conciencia de las emociones propias

®si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El grafico 12 muestra que el 100% de los colaboradores encuestados de la SSVMN considera

que es necesario tener conciencia de las emociones propias.
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Gréfico 13. Las emociones del colaborador influyen en las decisiones o la actitud de
los clientes

® si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 20109.

El grafico 13, muestra que el 66% de los colaboradores encuestados considera que las
emociones que tienen influyen en las decisiones o en la actitud de los clientes mientras son

atendidos, mientras que el 34% restante opina que esto no es asi.

Grafico 14. Importancia de identificar las emociones del cliente

® si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El grafico 14 muestra que, el 96% de las personas encuestadas opina que es importante

identificar las emociones del cliente, mientras que el 4% restante no lo considera asi.
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Gréfico 15. Conocimiento del término Inteligencia Emocional

® si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 20109.

El grafico 15, indica que el 86% de los encuestados conoce el término de inteligencia

emocional, mientras que el 14% restante no lo conoce.

Gréfico 16. Definicion de Inteligencia Emocional

Si
Parcialmente 40%

48%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El gréfico 16, indica la proporcion de colaboradores que mencionaron con sus propias palabras
la definicion de inteligencia emocional, teniendo como resultado que un 48% de los encuestados
mencionaron parcialmente la definicion correcta de inteligencia emocional, un 40% si

mencionaron la correcta definicion y un 12% no respondié porque no conoce la definicion.
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Gréfico 17. Importancia de la inteligencia emocional en el servicio al cliente

® si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El gréfico 17 muestra que un 96% de los encuestados considera que la inteligencia emocional
es importante para prestar servicio al cliente, mientras que el 4% restante opina gque esto no es

importante.

Grafico 18. Los clientes toman en cuenta la actitud y la inteligencia emocional
cuando son atendidos

® si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El grafico 18, indica que un 72% de las personas encuestadas opina que los clientes si toman
en cuenta la actitud y la inteligencia emocional cuando son atendidos, mientras que el restante

28% opina lo contrario.
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Gréfico 19. Las relaciones interpersonales tienen que ver con la inteligencia
emocional

®si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El grafico 19, muestra que el 96% de los colaboradores encuestados considera que las
relaciones interpersonales tienen relacién con la inteligencia emocional, mientras que el 4%

restante no lo considera asi.

Graéfico 20. Persona que debe tener mayor inteligencia emocional

® El cliente
@ El colaborador
@ Ninguno

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El grafico 20 muestra que un 96% de los encuestados considera que el colaborador es quién
debe tener mayor inteligencia emocional en el servicio al cliente, un 2% indica que es el cliente

quién debe tener mayor inteligencia emocional y el otro 2% indica que ninguno.
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Gréfico 21. Beneficios de aplicar la Inteligencia emocional en la organizacion

® si
® No

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El gréfico 2, muestra que un 98% de las personas encuestadas en la SSVMN considera que el

aplicar la IE en la organizacion tiene beneficios, mientras que el 2% restante opina que no es asi.

Grafico 22. Beneficios de la inteligencia emocional en la organizacion

Ninguna de las anteriores

Ayuda a cumplir metas

Disminuye los problemas

Aumenta el trabajo en equipo

Mejora las relaciones interpersonales
Disminuye el estrés y evita la depresion
Mejora la toma de decisiones

Aumenta rendimiento laboral

o

10 20 30 40 50
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

En el gréafico 22, se indica que 45 personas consideran que la inteligencia emocional mejora
las relaciones interpersonales en la organizacion, 41 indican que mejora la toma de decisiones, 39
indican que aumenta el trabajo en equipo, 36 indican que aumenta el rendimiento laboral y que

disminuye el estrés y evita la depresién, 32 indican que disminuye los problemas, 30 indican que



ayuda a cumplir metas y ninguna persona indicé que ninguna de las opciones dadas no traia

beneficios para la organizacion.

Gréfico 23. Lo que las personas consideran de la inteligencia emocional
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.
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En el grafico 23, se muestra que 36 personas consideran que la IE se aprende, 18 consideran

que la IE se puede llegar a mejorar, 5 consideran que se nace con la IE y 2 indicaron que ninguna

de las opciones les parecia.

Grafico 24. Conocimiento del término Empatia
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.
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En el gréfico 24 se indica que un 98% de los encuestados conocen el término de empatia,

mientras que un 2% no lo conoce.

Grafico 25. La empatia en el servicio al cliente
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 20109.

El gréfico 25 indica que un 98% de los encuestados considera que en el servicio al cliente hay

que tener empatia, mientras que el 2% restante no considera que sea importante.

Grafico 26. Conocimiento de Autocontrol emocional
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.
En el gréafico 26, se muestra que un 94% de los encuestados indicaron que si conocen que es el

autocontrol emocional, mientras que un 6% indicé que no lo conoce.



Gréafico 27. Conocimiento del término Autoconocimiento emocional
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 20109.

En el gréfico 27, se muestra que un 76% de la poblacion encuestada si sabe que es el

autoconocimiento emocional, mientras que un 24% no conoce este término.

Gréfico 28. La motivacion en el trabajo influye en el servicio al cliente

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

El grafico 28, muestra que el 100% de la poblacion encuestada indico que el tener una

motivacion en el trabajo influye en el servicio que se le brinda al cliente.

134
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Gréfico 29. La motivacion influye para tener una Inteligencia Emocional buena o
alta

uSi mNo

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

En el gréafico 29, se indica que un 78% de los colaboradores opina gue el tener una motivacion
en el trabajo influye para tener una IE buena o alta, mientras que el 22% restante no opina lo

mismao.

Grafico 30. Si los comparieros tuvieran autocontrol emocional, el ambiente laboral
mejoraria

98%

uSi mNo
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.
En el grafico 30, se muestra que el 98% de la poblacidn encuestada considera que, si los
compafieros de trabajo tuvieran autocontrol emocional, el ambiente laboral mejoraria en

ocasiones donde hay presion o estrés, mientras que el 2% restante indicé que no.
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Gréfico 31. Reaccion de los colaboradores ante situaciones de estrés en el servicio al
cliente
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

En el grafico 31, se indica que 34 personas intentan calmarse ante situaciones de estrés
mientras brindan servicio al cliente, 32 personas respiran profundo y después acttan, 6 personas
presentan dificultad para pensar claramente y también se frustran, 2 personas se sobresaltan, 1
persona culpa a otros por la situacion, y otra deja que las emociones tomen el control, 3 personas
no respondieron, y 3 personas indicaron otras opciones, las cuales son: 1 se aleja para pensar, otra
piensa en la empatia con el asociado y a otra no se le dificulta prestar el servicio al cliente en

situaciones de estrés.

Grafico 32. La IE se puede medir
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 20109.

En el grafico 32, se muestra que 70% de los colaboradores encuestados consideran que la IE

se puede llegar a medir, mientras que el 30% restante opina que no es asi.

Graéfico 33. Formas de medir la Inteligencia Emocional

Sin respuesta
Otras

Evaluacioén de grupos de trabajo

Observacion de Habilidades o
Comportamientos

Entrevistas

I

Prueba o Test

0 10 20 30 40

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 20109.

En el gréafico 33, se muestra que 40 personas consideran que la IE se puede medir mediante
observacion de habilidades o0 comportamientos, 27 personas consideran que se debe hacer
mediante test o pruebas, 14 consideran que se debe hacer mediante entrevistas, 9 consideran que
se puede hacer mediante evaluacion de grupos de trabajo, 1 respondi6 que la IE al ser cualitativo

no es medible con exactitud, y 1 persona no respondio.
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Graéfico 34. Aplicacién de test o prueba de IE, en algun trabajo
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

En el grafico 34, se indica que a 72% de los encuestados no le han aplicado pruebas o test de

IE en algun trabajo, y a 28% si le han aplicado alguna vez pruebas o test de IE.

Grafico 35. Le gustaria que le aplicaran una prueba de I1E
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la SSVMN, noviembre 2019.

En el grafico 35, se muestra que 89.5% de los encuestados a los que no les han aplicado nunca

una prueba de IE les gustaria realizarla, mientras que al 10.5% no le parece esta opcién.

4.4.2. Entrevista a Jefatura de Talento Humano de la SSVMN

A continuacion, se describen los datos obtenidos por medio de la entrevista realizada a la

jefatura de Talento Humano de la SSVMN.
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¢Conoce que es la Inteligencia Emocional? ¢Podria por favor describirla?

_Si, lainteligencia emocional es aprender a controlar las emociones para obtener
mejores resultados en una organizacion; ya que con la Inteligencia Emocional se
mejoran las relaciones interpersonales y también trae beneficios para la organizacion
pues si no se aplica la IE se puede perder més por el descontrol que se genera a nivel

de emociones.

¢Considera importante tomar en cuenta la Inteligencia Emocional en los procesos de

reclutamiento?

_Si, una persona puede llegar a determinar emociones a través de ejercicios
orientados a las Habilidades Blandas; principalmente es bueno tomarla en cuenta
porque las personas contratadas con una IE alta se garantiza que van a tener mas
eficiencia en los puestos, por ejemplo, yo puedo tener una persona que cumpla
académicamente con el puesto, pero sino tiene habilidades blandas desarrolladas no

puede desempefiarse igual o mejor que una persona que si las tenga.

¢Considera que los procesos de reclutamiento basados en la Inteligencia emocional

Ilegan a medir factores importantes para la organizacion?

_Si claro, los resultados son mas satisfactorios, los candidatos a los que se les aplican
estos procesos de reclutamiento tienen mejores competencias, y los reclutadores
también deben tener inteligencia para reclutar correctamente a los candidatos, para

no interferir en los resultados. Ademas, es importante mantener el respeto siempre, y
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si todas las personas en sus relaciones interpersonales utilizaran la Inteligencia

emocional todo seria diferente tanto en el area laboral como personal.

4. ¢Usted consideraria aplicar procesos de reclutamiento basados en Inteligencia

Emocional?

_Si, aqui en la institucion falta estructurarlo un poco més, pues se aplican entrevistas
o ejercicios enfocados a ciertas competencias, pero hace falta enfocarlo ain més a la

Inteligencia Emocional.

5. ¢Haescuchado hablar de los test o pruebas de Inteligencia Emocional? ;Qué opina de

esto?

_He escuchado poco sobre los test de inteligencia emocional, pero me parecen bien,
porque las pruebas son una buena herramienta que se pueden manipular bien, pero
ciertas preguntas pueden verse alteradas por situaciones recientes que le hayan
ocurrido a la persona, sin embargo, creo que las organizaciones deberian aplicarlas

porque son un aporte importante.

4.4.3. Entrevista a Jefatura de Plataforma de servicios de la SSVMN

A continuacion, se describen los datos obtenidos por medio de la entrevista realizada a la

jefatura de Plataforma de servicios de la SSVMN.

1. ¢Conoce que es la Inteligencia emocional?

Si, me parece que es muy importante en las relaciones interpersonales de estos

tiempos.
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¢Qué opina de la Inteligencia Emocional?

_Que es muy importante porque nos ayuda a la forma en como interactuamos, nos
ayuda a poder manejar las situaciones, y si se logra aplicar la Inteligencia emocional
en el trabajo puedo tener un resultado mas favorable, inclusive la IE es importante

para cualquier area de la vida.

¢Considera que la Inteligencia Emocional trae beneficios para la organizacion?

_Si, podria evitar problemas o situaciones que pasan por no pensar un poco mas en lo

que se va a decir, 0 en como va a afectar a la otra persona.

¢Considera que la inteligencia emocional es importante para el servicio al cliente?

_Si, primero uno no sabe con el tipo de asociado con el que se trata o la situacion por
la que esta pasando, incluso cuando se le esta atendiendo su animo puede cambiar,

porque lo puede perjudicar el como esta siendo atendido.

¢Considera que la inteligencia emocional influye en el ambiente laboral o en el

desempefio de los colaboradores?

_Si, porque si con los mismos comparieros no aplico la Inteligencia Emocional se

puede llegar a crear un mal clima laboral.

¢Considera que es importante reforzar la inteligencia emocional en los colaboradores?

_Si, solo que es dificil porque cuando uno esta normal es menos complicado, pero si la

persona esta triste o enojada la forma de reaccionar no va a ser igual y si la forma de
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actuar esté mal entonces eso es lo dificil como hacer para que la persona entre en

razon, de que esa no es la forma correcta de actuar.

¢Consideraria aplicar una capacitacion o taller para reforzar la IE en los colaboradores

que tiene a cargo?

_Si, creo que es muy importante para poder mejorar como personas y como

profesionales.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1. Conclusiones y recomendaciones

En este capitulo, se indican las conclusiones y recomendaciones de los resultados obtenidos en
la aplicacion de la encuesta y de las entrevistas utilizados para este trabajo. Para facilitar la

informacion y su relacion con la investigacion, se clasifico de acuerdo con el objetivo especifico.

Datos generales

e Maés del 60% de los colaboradores que participaron en la encuesta son mujeres

mientras que el resto son hombres.

e 4.4 de cada diez encuestados tienen edad entre 26 a 35 anos, 2.4 de cada diez
encuestados tienen entre 36 a 45 afos, 1.6 de cada diez encuestados tienen entre 18 a

25y el restante tienen de 45 afios en adelante.

e Los departamentos que tuvieron mayor porcentaje de participacion fueron el de
Plataforma de servicios y el de Seguro Mutual, seguido por Contact Center, Cobros y

Tesoreria.

e 4.2 de cada diez encuestados tienen de 1 a 5 afios de laborar en la SSVMN, 2.8 de cada
diez encuestados tienen de 6 a 10 afios, 1.2 de cada diez encuestados tienen 16 afios o
maés, 1 de cada diez encuestados tiene de 11 a 15 afios y el porcentaje restante tiene

menos de un afo de trabajar en la SSVMN.

e Lamayoria de los colaboradores que participaron en la encuesta tienen grado de

Bachillerato o Licenciatura Universitaria, luego en tercer lugar estan los que tienen
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grado de Técnico, y el resto de los porcentajes menores tiene estudios a nivel de

Diplomado, Secundaria, Primaria y Maestria.

Objetivo Especifico N°1

Identificar el conocimiento que tienen los colaboradores de la Institucion
Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, sobre la Inteligencia

Emocional y la influencia de ésta en el servicio al cliente.

Conclusiones Recomendaciones

Los colaboradores que prestan servicio | Se recomienda realizar al menos un

al cliente no han participado en boletin informativo digital en la revista
capacitaciones, charlas informativas o Bienestar, la cual es de la institucion y que
talleres donde les expongan la la publican en su pagina cada doce meses;
importancia de la inteligencia sobre el tema de la inteligencia emocional
emocional ni de la influencia que ésta y su importancia en el servicio al cliente.

tiene en el servicio al cliente. _
Ademas, se recomienda que en cada uno

de los departamentos incluidos en esta
investigacion se realice una prueba de
inteligencia emocional, como la

presentada en el Anexo 1.

Y una vez se obtengan los resultados se

realice un taller grupal en donde se
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abarquen temas sobre como mejorar en
ciertos aspectos la inteligencia emocional
de cada uno de los participantes (tales
como el autocontrol, la empatia y las
habilidades sociales), asignandoles

mentores que los ayuden en este proceso.

Las emociones de los colaboradores Realizar observaciones por al menos
influyen en las decisiones o en la dos semanas a los colaboradores, para
actitud de los clientes, por lo que es conocer como es que ellos brindan
importante tener en cuenta las servicio al cliente y como manejan sus
emociones del cliente y aplicar la emociones en situaciones de estrés, y
Inteligencia emocional en el servicio una vez se obtengan los resultados crear
que brindan. un plan de trabajo personalizado para

_ trabajar con cada uno de ellos el manejo
Por lo tanto, el colaborador requiere

o efectivo de las emociones y darle un
aumentar su grado de conocimiento de

o _ _ _ seguimiento a cada uno.
la inteligencia emocional y también es

necesario que conozca mas sobre la Se recomienda realizar un libro foro con
influencia que ésta tiene sobre los todos los colaboradores y analizar el
clientes. libro “Tus zonas erroneas” de Wayne

Dyer, el cual habla de que para que
La inteligencia emocional se puede

_ _ cambien las emociones en una persona
medir y hay diversas formas de hacerlo,

primero deben cambiar los
pero la mas significativa es por medio
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de observacion de habilidades y

comportamientos.

Igualmente se puede medir la
inteligencia emocional en las
entrevistas de seleccion de personal por

medio de entrevistas conductuales.

pensamientos que esta tiene hacia los
demas, los cuales muchas veces se ven
afectados por errores en la percepcion

de ciertas situaciones.

Brindarles otras opciones a los
colaboradores para controlar sus
emociones como lo son el uso de
técnicas de respiracion, esto igualmente
se trabaja por medio de plan
personalizado, y se le puede dar
seguimiento una vez cada 8 o 15 dias,

dependiendo del colaborador.

El departamento de Talento Humano no
tiene un proceso de reclutamiento y
seleccion de personal basado en
inteligencia emocional, pero si se
realizan una serie de ejercicios para
evaluar ciertas habilidades relacionadas
con la Inteligencia emocional durante

este proceso.

Ademas, es importante tomar la IE en

cuenta en los procesos de reclutamiento

Reforzar en los colaboradores la
importancia de tener en cuenta a las
personas y sus emociones en el servicio
al cliente, crear consciencia por medio de
capacitaciones, en los colaboradores de
que los clientes todo el comportamiento
que observen lo van a tomar en cuenta a
la hora de ser atendidos y esto influira en
su comportamiento actual y futuro,

también de que es importante que al
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para evaluar ciertas competencias, y
siempre hay que mantener el respeto y
la objetividad en el momento de aplicar

las pruebas.

prestarle mas atencion al cliente

mejoraran los resultados.

Ademas, a nivel institucional tener
presente los beneficios de reforzar la
Inteligencia emocional en los
funcionarios de la SSVMN vy de aplicarla
tanto a nivel interno como externo en la
institucion, y considerar mantener

motivados a los colaboradores.

Por otro lado, contratar a una institucion
externa a la institucion para realizar las
pruebas psicométricas o las pruebas de
inteligencia emocional, para con ello

garantizar la objetividad en los resultados.

Algunos colaboradores tienen
problemas emocionales para controlarse
en situaciones de estrés cuando prestan

servicio al cliente.

Ayudar a los colaboradores a intentar
controlarse otorgandoles medidas o
técnicas que puedan utilizar en situaciones
de estrés como lo son las técnicas de
respiracion, de estiramiento de los
mausculos, oir masica relajante, entre
otros, y esto se les puede ensefiar en una

capacitacion presencial, donde ademas se
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les brinden otras opciones digitales para el

autocontrol emocional como videos.

También incluir un taller para una
comunicacion asertiva, el cual segln la
propuesta del capacitador Lic. Eduardo
Gomez A., del Grupo Motiva, el cual
brinda capacitaciones a nivel empresarial,
tiene una duracién de 4 horas y se trabajan
los 3 niveles principales para lograr una

comunicacion exitosa.

Objetivo Especifico N°2

Comparar el conocimiento que tienen los colaboradores, de la Institucién
Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio Nacional, sobre la inteligencia

emocional, con lo que realmente significa la inteligencia emocional y sus

beneficios.

Conclusiones

Recomendaciones

La mayoria de las personas
encuestadas Si conocen que son

habilidades blandas y cuales son los

Realizar un taller enfocado en el
reforzamiento y actualizacion del tema de

las habilidades blandas y que explique la
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principales componentes de estas.

Las emociones se pueden llegar a
determinar a través de ejercicios
orientados a las Habilidades Blandas;
principalmente se ha encontrado que
las personas contratadas con una IE
alta se garantiza que van a tener mas

eficiencia en los puestos.

importancia de ellas en la vida profesional.

Ademaés de realizar pruebas de inteligencia
emocional, y segun los resultados
obtenidos crear un plan de trabajo para
cada departamento en donde se enfatice en
realizar talleres o programas que ayuden a
fortalecer las habilidades grupales, con ello
se aumentara la eficacia y eficiencia en

cada departamento.

La mayoria de los colaboradores
encuestados conocen parcialmente el
término de Inteligencia Emocional, la
cual se aprende y al aplicarla trae

beneficios para la institucion.

Entre los principales beneficios que
se obtienen con la aplicacion de la IE

aplicar estan :

1.  mejorar las relaciones
interpersonales, lo que
conlleva a aumentar el

trabajo en equipo

Reforzar en los funcionarios los términos
clave de la IE, como el autoconocimiento,
el autocontrol y motivacion, por medio de
talleres o capacitaciones, en donde los
colaboradores conozcan cuales son las
areas que deben mejorar y en donde
también se refuercen otras habilidades
blandas, ademas de incluir técnicas para
incentivar a los colaboradores a mejorar su
Inteligencia emocional y a aplicarla en su
vida diaria profesional, ya que una persona
que sabe controlar y manejar sus

emociones se desempefia mejor en sus
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2. mejorar el rendimiento | labores, y existe un mejor ambiente
laboral. laboral, y conlleva a una mayor eficiencia

en el servicio al cliente.

Se puede utilizar también un libro como
guia el cual se titula: Los 7 hébitos de las
personas altamente efectivas del autor
Stephen Covey, ya que en este se habla de
que el comportamiento que tiene cada
persona es influenciado por el carécter el
cual se compone de hébitos, los cuales se
pueden modificar, y menciona la
importancia de mantener buenas relaciones

interpersonales.

Aplicar la Inteligencia emocional trae | Trabajar la inteligencia emocional de los
mdaltiples beneficios, entre ellos colaboradores, basados en los resultados de
mejorar el clima laboral. las pruebas psicométricas, no solo a nivel
personal sino también a nivel grupal, ya
que, en la inteligencia emocional segun
Goleman, existen dos aspectos que afectan
o0 involucran a los demas, los cuales son la

empatia y las habilidades sociales.

Tambien, se recomienda que todos los
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colaboradores lean el libro de los 5
acuerdos de Miguel Ruiz, ya que ayuda a
las personas a aceptarse tal y como son, a
no juzgar a los demés y a llevar una vida
menos estresada, por preocuparse por lo
que otros piensen, ademas de que les

ensefa a las personas a auto conocerse.

Objetivo Especifico N°3

Concientizar sobre la importancia de aplicar la inteligencia emocional en el
servicio al cliente, en la Institucion Sociedad de Seguros de Vida del Magisterio

Nacional, durante el tercer cuatrimestre del 2019.

Conclusiones Recomendaciones
El area de Contact Center no tiene Realizar investigaciones sobre la
investigaciones ni se han aplicado Inteligencia emocional y los beneficios que
capacitaciones relacionadas con la se pueden obtener enfocandose en el area
Inteligencia emocional. de Contact Center, principalmente en el

servicio al cliente; ademas de capacitar a
los colaboradores de esta y otras areas para

mejorar o aumentar su inteligencia
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emaocional.

La Institucion cuenta con la
certificacion I1ISO 9001:2015, en la
cual se documentan todos los
procesos internos de trabajo y se da
énfasis a los procedimientos de
servicio de atencion personalizado,
ademas, se miden los tiempos de
atencion y las metas con las que
cuenta cada grupo de trabajo,
logrando con esto llevar un control de
los estandares de calidad y de
atencion a los clientes, tomando en

cuenta sus sugerencias.

Se recomienda ser constantes en la revision
de los documentos recopilados para cumplir
con la norma 1SO 9001:2015, pues en esta
se da énfasis a los procedimientos del
servicio de atencion y de los estandares de
calidad, y realizar un plan de seguimiento al
servicio al cliente y posteriormente

evaluarlo cada 3 6 6 meses.

Ademas, se recomienda estar pendientes de
los resultados de las encuestas de
satisfaccion de servicio recibido que se

aplican a las Asociados (Clientes).
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ANEXOS



Test de Inteligencia Emocional-R

Desamollar el conocimiento de uno mismo y la relacion con los demas

Anexo 1

El Test de Inteligencis Emocional-R moporiona ura medicion fisble de las habildades emociorales y sooiskes de una
persona mediante [a ealaoon de 12 factores especifioos de imeligercia emocional. Bl test ofreoe una puntuacian
glohal de OF oon una indioator de sincendad
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Anexo 2

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

TESINA PARA INVESTIGAR EL ROL DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL
SERVICIO AL CLIENTE

Instrumento N° 1, aplicado a colaboradores de los departamentos de Contact Center,
Plataforma de Servicios, Seguro Mutual, Cobros y Tesoreria, con el fin de identificar el
conocimiento que tienen los colaboradores de la SSVMN sobre la Inteligencia emocional y
la influencia de esta en el servicio al cliente, en el tercer cuatrimestre del 2019, como parte
de la investigacion a nivel académico, para optar por el grado de Bachillerato en
Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

Estimado colaborador (a) de la SSVMN:

El presente cuestionario tiene la finalidad de conocer su percepcion y opiniones en general en
relacion con la Inteligencia Emocional, sus respuestas seran de gran ayuda para la investigacion
del rol de la Inteligencia Emocional en el servicio al cliente, cabe destacar que no hay respuestas
buenas o malas, son solamente informativas, y seran tratadas con absoluta confidencialidad, este
cuestionario es andnimo (no se le preguntara su identidad), se debe completar de forma
individual.

|I. Datos Generales

1. Género:
( )Masculino ( )Femenino ( ) Prefiero no responder

2. Edad:
( )18a25 ( )26a35 ( )36a45 ( )45enadelante

3. Departamento al que pertenece:
() Contact Center () Plataforma de Servicios
() Seguro Mutual () Cobros
() Tesoreria
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4. Cantidad de afios de laborar en la SSVMN:

( )Menosdelafio ( )2labafios ( ) 6al0afos
( ) 1la1l5afios () 16 afios 0 méas
5. Nivel académico:
() Primaria () Secundaria
() Técnico () Diplomado
() Bachillerato Universitario () Licenciatura Universitaria
() Maestria

I1. Cuestionario

Habilidades Blandas.
1. Para empezar, ¢(Ha escuchado hablar de las habilidades blandas?

( )st ( )NO

2. ¢Cuales de las siguientes habilidades considera que son parte de las habilidades
blandas?. Si en la pregunta anterior respondié que NO, por favor pase a la
siguiente pregunta.

Por favor, marque con una X al lado de las habilidades mencionadas, en caso de
conocer otras, mencionelas en la casilla correspondiente.

Sociales

Comunicacion

Forma de ser

Interaccion con los demas
Trabajo en equipo
Adaptacién al cambio
Motivacion

Flexibilidad Mental
Otras:

Emociones.
3. ¢Conoce la definicion de emocién?
( )sSl ( )NO

4. ¢Cudl considera que es el concepto de emocion?
() ocurre en el momento, reaccionando a diferentes estimulos
() esmasduradero y es causado por el estado de animo de la persona
() esel humor que acompaiia a una idea o situacion y se mantiene por algun
tiempo
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5. Durante un dia laboral promedio, su enfoque principal esté en:
() los resultados
() enlas personas y sus emociones

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas para saber su conocimiento
de los aspectos mencionados, por favor marque una de las opciones para cada
pregunta.

Si NO

6. ¢Considera que controlar o regular las emociones
trae beneficios a las personas?

7. ¢Considera que es necesario tener conciencia de las
emociones propias?

8. ¢Considera que las emociones que usted siente
influyen en las decisiones que toman sus clientes o
en la actitud que estos tienen cuando son atendidos?

9. ¢Considera que es importante identificar las
emociones del cliente?

Inteligencia emocional.

10. ¢ Conoce el término de Inteligencia emocional?
( )sl ( )NO

11. Por favor, defina con sus propias palabras, ¢qué considera usted que es
Inteligencia Emocional?

A continuacion, se le presentan una serie de preguntas para saber su conocimiento
de los aspectos mencionados, por favor marque una de las opciones para cada
regunta.

SI | NO

12. Para usted, ¢la Inteligencia emocional es importante en el
servicio al cliente?

13. ¢ Considera que los clientes toman en cuenta la actitud y la
Inteligencia emocional cuando son atendidos?

14. ;Considera que las relaciones interpersonales tienen
relacién con la Inteligencia Emocional?

15. De las siguientes opciones, ¢Quién considera que debe tener mayor inteligencia



emocional?
() Elcliente () El colaborador () Ninguno

16. ¢ Considera que el aplicar la inteligencia emocional tiene beneficios para una
organizacion?
( )sl ( )NO

17. ¢Cuales de las siguientes opciones considera que son beneficios de la
Inteligencia emocional para la organizacién? Puede marcar una o varias

opciones.

) aumenta rendimiento laboral

) mejora la toma de decisiones

) disminuye el estrés y evita la depresion
) mejora las relaciones interpersonales

) aumenta trabajo en equipo

) disminuye los problemas

) ayuda a cumplir metas

) ninguna de las anteriores

NN AN AN AN AN NN

18. En esta prequnta puede marcar una 0 varias opciones.

Usted considera que:

() se nace con inteligencia emocional

() se aprende la inteligencia emocional

() se puede llegar a mejorar la inteligencia emocional
() Ninguna de las anteriores

19. ;Conoce el término de empatia?
( )sSi ( )NO
A continuacion, se le presentan una serie de preguntas para saber su conocimiento

sobre algunos términos, por favor marque una de las opciones para cada pregunta.
Si NO

20. ¢Considera que cuando se ofrece servicio al cliente hay
que tener empatia?

21. ¢Sabe qué es autocontrol emocional?

22. ;Conoce qué es el autoconocimiento emocional?

23. ¢Considera que el tener una motivacion en el trabajo
influye a la hora de brindar servicio al cliente?

24. ;Considera que el tener una motivacion en el trabajo
influye para tener una inteligencia emocional buena o
alta?




25. ¢Considera que si sus compafieros tuvieran autocontrol
emocional, el ambiente laboral mejoraria en ciertas
ocasiones donde hay presion o estrés?

26. De las siguientes opciones puede marcar una o varias.
Ante situaciones de estrés cuando brinda servicio al cliente, usted reacciona de la
siguiente forma:

) Presenta dificultad para pensar claramente
) Culpa a otros por la situacién

) Se sobresalta

) Se frustra

) Respira profundo y después actua

) Intenta calmarse

) Deja que las emociones tomen el control

) Otro, especifique:

AN AN AN AN AN AN S

27. Usted considera que ¢la inteligencia emocional se puede llegar a medir?

( )si ( )NO

28. Para usted, ;,como se mide o se deberia de medir la Inteligencia emocional?
Puede marcar varias opciones.

() Pruebas o Test
() Entrevistas
() Observacion de Habilidades o comportamientos
() Evaluacion de grupos de trabajo
() Otro, especifique:

29. Para este u otro trabajo, ¢alguna vez le han aplicado un test o prueba de
Inteligencia Emocional?
( )SlI ( )NO

30. Para finalizar, si en la pregunta anterior respondié que NO, ¢le gustaria que
alguna vez le aplicaran una prueba de inteligencia emocional?

( )si ( )NO

iMuchas gracias por su tiempo y Disposicién para responder este cuestionario!
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Anexo 3

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

TESINA PARA INVESTIGAR EL ROL DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL
SERVICIO AL CLIENTE

Instrumento para conocer el punto de vista de la Jefatura de Talento Humano de la SSVMN,
sobre la importancia de la Inteligencia Emocional en el servicio al cliente, en el tercer
cuatrimestre del 2019, como parte de la investigacion a nivel académico, para optar por el grado
de Bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

I. DATOS GENERALES

1. NOMBRE DEL COLABORADOR/A:

2. DEPARTAMENTO AL QUE PERTENECE:
3. PUESTO QUE OCUPA:

4. Afos de laborar en la SSVMN:

() Menos de 1 afio ( )labafos ( ) 6al0afos
( )11 a1l5afos () 16 0 mas afios

5. Nivel Académico:

() Secundaria () U. Bachillerato
() Técnico medio () U. Licenciatura
() Diplomado () Maestria

Il. CUESTIONARIO

6. ¢Conoce que es la Inteligencia Emocional? ¢Podria por favor describirla?

7. ¢Considera importante tomar en cuenta la Inteligencia Emocional en los procesos de

reclutamiento?
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8. ¢Considera que los procesos de reclutamiento basados en la Inteligencia emocional

llegan a medir factores importantes para la organizacion?

9. ¢Usted consideraria aplicar procesos de reclutamiento basados en Inteligencia

Emocional?

10. ¢Ha escuchado hablar de los test o pruebas de Inteligencia Emocional? ;Qué opina de

esto?

jGracias por su tiempo y disposicién para contestar esta entrevista!
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Anexo 4

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS CON ENFASIS EN RECURSOS HUMANOS

TESINA PARA INVESTIGAR EL ROL DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL
SERVICIO AL CLIENTE

Instrumento para conocer el punto de vista de la Jefatura de Plataforma de servicios de la
SSVMN, sobre la importancia de la Inteligencia Emocional en el servicio al cliente, en el tercer
cuatrimestre del 2019, como parte de la investigacion a nivel académico, para optar por el grado
de Bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

I. DATOS GENERALES

6. NOMBRE DEL COLABORADOR/A:

7. DEPARTAMENTO AL QUE PERTENECE:
8. PUESTO QUE OCUPA:
9. Afos de laborar en la SSVMN:

() Menos de 1 afio ( )labafos ( ) 6al0afos
( )11 a1l5afos () 16 0 mas afios

10. Nivel Académico:

() Secundaria () U. Bachillerato
() Técnico medio () U. Licenciatura
() Diplomado () Maestria

Il. CUESTIONARIO

1. ¢Conoce qué es la Inteligencia Emocional? ¢Podria por favor describirla?

2. ¢Qué opina de la Inteligencia Emocional?
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¢Considera que la Inteligencia Emocional trae beneficios para la organizacion?

¢Considera que la Inteligencia emocional es importante para el servicio al cliente?

¢Considera que la Inteligencia emocional influye en el ambiente laboral o en el desempefio de
los colaboradores?

¢Considera que es importante reforzar la inteligencia emocional en los colaboradores?

¢Consideraria aplicar una capacitacion o taller para reforzar la IE en los colaboradores que

tiene a cargo?

iGracias por su tiempo y disposicion para contestar esta entrevista!




