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RESUMEN

Este trabajo de investigacion plantea como objetivo principal el desarrollar un
modelo que permita establecer la relacion y uso de los componentes de la inteligencia

emocional aplicados efectivamente al equipo comercial de la empresa RX S.A.

La organizacion RX S.A cuenta con un equipo comercial competente con gran
desempefio, con cumplimiento de objetivos, con excelente relacionamiento hacia el
cliente externo, el equipo comercial es capacitado constantemente, méas sin embargo se
han encontrado falencias con el proceso de atencidn al cliente interno y la forma como
el proceso comercial se relaciona con este (Cartera, Logistica, Administrativa,
Ingenieria, etc.), estas falencias se pueden identificar como falta de empatia y la
capacidad de reconocer las necesidades del cliente interno que permitan avanzar rapida

y efectivamente a el logro del objetivo empresarial de RX S.A.

Para tal fin se realiz6 un estudio de tipo descriptivo correlacional a través de un
test psicométrico basado en el modelo de inteligencia emocional de Daniel Goleman,
con preguntas en escala de Likert con cuatro opciones de contestacién, el cual se
presentd a los integrantes del grupo comercial de la empresa RX S.A conformado por
11 ejecutivos comerciales distribuidos entre las principales ciudades de Colombia, 5
asistentes comerciales con base en Bogota, Cali y Medellin y dos gerentes comerciales
con sede en Bogota. Las conclusiones indican que se presentan deficiencias en el
proceso de atencion al cliente interno de la compaiiia, lo cual impacta el desarrollo de
los objetivos empresariales de una manera efectiva. A partir de los resultados
encontrados se recomienda el trabajar sobre los aspectos de inteligencia emocional del
equipo comercial de RX S.A.

Palabras Clave: Inteligencia Emocional, Empatia, auto liderazgo,

autoconciencia, autogestion, aptitudes sociales.
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ABSTRACT

The purpose of this investigation job is to raise, as a main objective, the
development of a model that allows to stablish the relation and use of the components

of Emotional Intelligence, effectively applied to the RX S.A sales team.

The Organization RX S.A has a qualified sales team with a great performance,
with fulfilment of objectives, with excellent relationships towards the external
customer, with continuous training in sales, however extensive evidence has been
found about weaknesses to the internal customer service and the way they relate with
them (Collection, logistics, administrative, Engineering, etc), these weaknesses can be
identified as a lack of empathy and the capacity to recognize the Internal customer

needs that enables fast progress and effectively fulfilment of RXS.A objectives.

For that purpose, a study was carried out, the kind of descriptive and
correlational investigation through a psychometric test based on the Daniel Goleman’s
model, with questions with four options (Likert model), this model was presented to
the RX S.A sales group, formed by 11 Account Managers which are in the main cities
of Colombia, 5 sales Assistants with base in Bogota, Cali, and Medellin and two Sales
Managers based on Bogota. The findings point to there are weaknesses in the correct
way to attend the needs of the internal customer, this situation impacts the correct
development of the company goals. Based on the obtained results, it is recommended

to work on aspects concerned E.I in the Sales team of RX S.A.

Key Words: Emotional intelligence, Empathy, self-leadership, self-awareness,

self-management, social skills
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1. INTRODUCCION

En el siguiente trabajo de investigacion se observa una articulacion del
desarrollo de las pequefias y medianas empresas en el contexto empresarial
Colombiano, en relacién con los resultados del afio 2019, donde se logra apreciar un
crecimiento exponencial del sector de Salud en donde se encuentra la empresa RX S.A
objeto de este estudio.

Con respecto a al anterior, de esta investigacion se contard con una herramienta
que permita tener un modelo solucidn al inconveniente que muchas empresas enfrentan
al momento de interrelacionar sus procesos desde el punto de vista emocional y
desarrollo de conciencia de la funcién objetivo empresarial que se debe realizar,
especificamente se estudia la interaccion de un proceso comercial ( Ejecutivos
Comerciales y Asistentes Comerciales) con los demas procesos con los que tienen que
interactuar (Cartera, Logistica, Servicio ingenieria y Contable ).

La inteligencia emocional genera la confianza de una comunicacion asertiva, el
desarrollo de conciencia orientado a las funciones del cargo, en las que se necesita tener
un enfoque en el objetivo comln a desarrollar y la habilidad para integrarse a las
necesidades y requerimientos de los procesos de la organizacién. Si no se cuenta con
un buen desarrollo de inteligencia emocional, puede conllevar al colaborador y a los
procesos a experimentar un desgaste emocional y carga de estrés que puede
desencadenar a desarrollar el sindrome de Burnout, C. Maslach-S Jackson 1986 y
finalmente en la no obtencion de los resultados esperados. Asi mismo se busca la
aplicacion de un modelo de inteligencia emocional para potencializar el desempefio del
personal y profesional del area comercial en el desarrollo de sus actividades y el

entendimiento en su entorno laboral.

El sindrome de Burnout conlleva a pensar que solo los mas fuertes sobreviviran
y que laboralmente se puede experimentar un proceso de seleccion natural/laboral,
histéricamente la palabra seleccién ha estado presente en la naturaleza, “Existen
organismos que se reproducen y la progenie hereda caracteristicas de sus progenitores,

existen variaciones de caracteristicas si el medio ambiente no admite a todos los
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miembros de una poblacion en crecimiento. Entonces aquellos miembros de la
poblacién con caracteristicas menos adaptadas (segun lo determine su medio ambiente)
morirdn con mayor probabilidad. Entonces aquellos miembros con caracteristicas
mejor adaptadas sobreviviran mas probablemente ”. Darwin, el origen de las especies.
De la misma manera se podria hablar de que en el ambiente laboral ocurre algo similar,
en donde los trabajadores que no se adaptan rapidamente a su entorno y a su funcion,
puede conllevar a dos situaciones; su desaparicion (salida de la compafiia) o la
obtencién de un resultado por fuera del objetivo trazado y/o requerido sumado a la
frustracion que se va desarrollando en el colaborador y que finalmente lo lleva a
cambiar de empresa 0 mantenerse en la misma sin obtencion de resultados.

Es por ello por lo que las organizaciones se encuentran en la busqueda de
aquellos factores determinantes del capital humano que permitan optimizar su
desempefio. En este contexto las organizaciones comienzan a indagar acerca de las
diferencias que se encuentran entre trabajadores de un rendimiento promedio y
trabajadores de rendimiento destacado, encontrandose diferencias significativas en
aspectos que van mas alld de un conocimiento técnico, es decir, cobra mayor
importancia aquellas cualidades, capacidades o aptitudes emocionales de estos
trabajadores, aspectos que forman parte de la Inteligencia Emocional. Partiendo de
Goleman quien define inteligencia emocional “capacidad de reconocer nuestros
propios sentimientos y los de los demés, de motivarnos y manejar adecuadamente
nuestras relaciones” y seguidamente su reformulacion de la siguiente manera Goleman
indica “Capacidad para reconocer nuestros propios sentimientos y los de los demas,
para motivar y gestionar nuestra emocionalidad en nosotros mismos y en las relaciones
interpersonales” (1998, p.98).

En articulacién con lo anterior y
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2. OBJETIVOS

2.1. Objetivos Generales
Establecer la relacion de los componentes de la Inteligencia Emocional -I1.E.
aplicados en el equipo de trabajo del Departamento Comercial de la organizacion RX
S.A, por medio de un estudio descriptivo correccional que permita disefiar el modelo
comercial en la empresa que permita la integracion del &rea comercial con los

macroprocesos misionales de la organizacion RX S.A.

2.2.0Dbjetivos Especificos

Identificar el desarrollo economico del contexto empresarial Colombiano de las
pequefias y medianas empresas — Pymes — determinando las oportunidades de negocio

y crecimiento.

Conceptualizar los componentes de la Inteligencia Emocional en el equipo de
trabajo del area comercial de la organizacion RX S.A, teniendo como base la estructura

de los modelos tedricos y empiricos.

Determinar la relacion entre la inteligencia emocional y los procesos
comerciales de la organizacion RX S.A., a través de la correlacion Pearson que permita

la integracion con los macroprocesos misionales de la organizacion.
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3. PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

Como se logra evidenciar durante el desarrollo de esta investigacion uno de los
grandes inconvenientes que tienen las empresas actualmente, es alcanzar que sus
colaboradores desarrollen la inteligencia emocional y sean conscientes de la
importancia de esta, la cual, en su desarrollo, ayuda a dar manejo a situaciones diarias
de la vida laboral y personal, mejorando la calidad de vida del colaborador. Citando a
Gabel-Shemueli, Rachel, & Peralta Rondan, Veronica, & Paiva Lozano, Rosa Amelia,
& Aguirre Huarcaya, Gisella (2012) - Diversos estudios han demostrado que las
secuelas de la tension laboral se derivan, principalmente, de la sobrecarga de trabajo,
la ambiguedad del rol, los conflictos en el entorno laboral y la inseguridad. Estas
secuelas pueden manifestarse en las personas como enfermedades fisicas y
emocionales (cardiovasculares, trastornos de alimentacion o suefio, depresion, entre
otros); y en la organizacion como un todo, en baja productividad, ausentismo, alta
rotacion, clima laboral negativo, entre otros (Anderson y Pulich, 2001; Mausner-
Dorsch y Eaton, 2000), es por esta razon que toda empresa debe prestar especial
atencion a esta situacion y trabajar en buscar el como desarrollar la inteligencia
emocional de sus colaboradores en pro de un bienestar comin y personal.

Como se explicard mas adelante en esta investigacion, las emociones son parte
natural de la condicién humana, en donde lo normal es que una persona experimente
en alguin momento de su vida alguna emocion negativa como la ira, la frustracion, el
estrés, etc., lo que no se considera normal, es que la persona se mantenga en estos
estados de emocion por largos periodos de tiempo, lo cual en un ambiente laboral puede
llegar a ser muy dafiino, no Unicamente para la persona sino también para la empresa,
la cual contara con personal desanimado y un ambiente laboral negativo para el
desarrollo de los objetivos empresariales.

Los procesos comerciales siendo parte fundamental de una empresa,
diariamente debe interrelacionar con los demas procesos de la compafiia
(Departamentos como Logistica, Cartera, Contabilidad y Servicios) esta interrelacion

puede generar ciertas fricciones entre procesos, dados sus diferentes puntos de vista y
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necesidades, por lo tanto necesariamente deben contar con un alto desarrollo de
inteligencia emocional que les permita ampliar la empatia hacia los procesos de apoyo
de la compafiia, pero para tal fin es necesario entregar las herramientas necesarias al
grupo de trabajo, las cuales le permitiran identificar los puntos a fortalecer,
reconociendo la importancia de contar con la conciencia de desarrollar esta inteligencia
emocional, que finalmente le permitirad al proceso comercial integrarse efectivamente
con los demas procesos de apoyo de la compafiia, brindando esto bienestar a los
trabajadores y enfocarse en el objetivo comun a alcanzar.

Este trabajo de investigacién aporta significativamente al grupo de
investigacion de la Facultad denominado Grupo de Investigacion en Administracion e
Innovacion- GAIA - en la linea de investigacién Administracién e innovacion, gran
linea Ciencias sociales y en el campo de accién Sociedad.*

Es asi como después de haber determinado el problema se busca dar respuesta
a la siguiente pregunta: ¢Cuales son los factores determinantes de la Inteligencia
Emocional que pueden ayudar a mejorar el entendimiento, integracién efectiva y logro
de objetivos del proceso comercial de la empresa RX SA? con los demas

macroprocesos de la compafia?

L Universidad Santo Tomas. Lineas de Investigacion. ¢Qué son las lineas de investigacion? Las lineas
de investigacion son enfoques generados a partir de proyectos, problemas u objetos de investigacion
relevantes dentro de un campo de conocimiento, o de manera interdisciplinaria, que de forma sistematica
contribuyen a la generacién de nuevo conocimiento y su apropiacion social, el desarrollo tecnologico e
innovacion, la formacion de recurso humano para la ciencia, la tecnologia y la innovacion acorde con
las necesidades del pais y en el marco de los contextos mundiales. Disponible en
<https://unidadinvestigacion.usta.edu.co/index.php/procesos-de-gestion/lineas-de-investigacion>



https://unidadinvestigacion.usta.edu.co/index.php/procesos-de-gestion/lineas-de-investigacion
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4. JUSTIFICACION

La Presente Investigacion se enfoca en desarrollar un modelo de inteligencia
emocional para el grupo Comercial de la empresa RX S.A, ya que debido a las
multiples interacciones que el grupo comercial tienen con los diferentes grupos de
apoyo de la empresa (Cartera, Logistica, Contabilidad, Administrativa y servicios de
ingenieria), conlleva a que se presenten ciertos inconvenientes como son la falta de
empatia, comunicacion no efectiva, miedos, egos, luchas de poder, etc., que pueden
entorpecer el desarrollo del objetivo final de la compafiia que es la venta, el bienestar
empresarial y la satisfaccion del cliente.

Estos inconvenientes, principalmente apuntan a la falta de inteligencia
emocional entre procesos, entendiendo la inteligencia emocional como la define
Goleman (1995) - 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 frustracién, 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 de Carmona-Fuentes,
Patricia, & Vargas-Hernandez, José G., &Rosas Reyes, Roberto E. (2015), en donde
es claro que no unicamente es suficiente contar en la empresa con personas con alto
coeficiente intelectual pero si ayudar a desarrollar la inteligencia emocional del equipo
de trabajo, con el fin de mejorar el ambiente laboral y la consecucion de los objetivos
empresariales de la comparfiia RX S.A . Asi, el presente trabajo permitira identificar el
nivel de inteligencia emocional del grupo Comercial de la empresa RX S.A y contar
con un modelo que permita identificar los componentes de la inteligencia emocional

integrados al grupo comercial de la empresa RX S.A.
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5. MARCO REFERENCIAL

Esta investigacion busca fortalecer los elementos empresariales necesarios en
el area comercial de la organizacion RX S.A, articulando los elementos, conceptos,
modelos de la inteligencia emocional que coadyuve a estructurar el area comercial a
través de las diferentes competencias de la I.E en el equipo de trabajo. A continuacion,

se da a conocer la linea de los temas tratados durante el desarrollo de esta investigacion

(ver figura 1)
_ Inteligencia Emocional
* Desarrollo De las Conceptos

Linea de Tiempo
Inteligencia Emocional
Modelos De I.E

Pymes en Colombia

* Cifras

* Elmundo de los
equipos biomedicos —
PESTEL.A

RX S.A

¢De que manera se logra integrar
el macroproceso — Comercial,
con las demas areas que
fortalecen la actividad al
momento de generar valor
economico a la compafia?

* Mision - Vision. ki N!e“fd"
e . * Disefio
Politicas Corporativas « Tipo de investigacién
* Estructura Organica - DOFA p. 8
e * Variables
* Interrelacién entre 0 Pobiseionvimuastra
Macroprocesos PHVA . Y

¥ Tecnica e Instrumentos
* Departamento Comercial Estructuracién Del Proceso
* Planeacién Comercial. Comercial RX S.A

Figura 1 Mapa conceptual-Articulacion de la inteligencia emocional con el equipo comercial
RXS.A

Fuente elaboracion propia

5.1.DESARROLLO DE LAS PYMES EN COLOMBIA'Y SUS OPORTUNIDADES
EN EL MERCADO

En Colombia, las micro, pequefias y medianas empresas (Mipymes) desarrollan
su actividad productiva en medio de una paradoja. De un lado, su aporte a la economia
es incuestionable, pero, por el otro, existen condiciones y entornos que disminuyen su
competitividad y no les permiten ser el motor que podrian ser... (Revista Dinero, 2017),

Teniendo como punto de partida este concepto, las Pymes deben enfocar sus esfuerzos
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en mejorar su competitividad y llegar a ser el motor econémico que deben ser,

proyectando de una mejor manera sus objetivos, resaltando:

Mejorar su productividad: tanto interna como externamente, en este punto se considera
importante el como la empresa se relaciona con su medio ambiente e igualmente como
su talento humano trabaja internamente, enfocando sus esfuerzos en el logro de
objetivos empresariales.

Innovacion: Generalmente las pequefias y medianas empresas, enfocan sus esfuerzos
en solventar sus inconvenientes del dia a dia, no proyectando ni prospectando para el
futuro. Buscar la innovacion debe ser un deber para tener en cuenta, teniendo en cuenta
que de acuerdo con el DANE (2019), méas del 90% del producto nacional pertenece a
las Pymes, siendo responsable del 35% del PIB y genera el 80% del empleo.

Ampliar el mercado: La diversificacion de sus productos asegurara en parte su

continuidad.

De acuerdo con el informe de la ANIF (2019) (Gran Encuesta PYME 2019-
Colombia) en donde se realizd una encuesta a varias empresas Pymes de diferentes
sectores comerciales segin su desempefio, para la organizacibn RX S.A que se
encuentra en el sector del comercio y servicios se puede observar que participa en un
amplio sector de productos Farmacéuticos (13%) y servicios de ingenieria (21%). (Ver

[lustracion 1).
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llustracion 1 Distribucién de la muestra a nivel sectorial
Fuente tomado de Gran Encuesta PYME 2019, pag.5

Segun la encuesta Pyme 2019 identifica el tamafio de la muestra en donde se observa
un alto indicador en las pequefias empresas con 1.427 empresa y en medianas 375

empresas. (ver tabla 1).

Tabla 1 Tamafio de la Muestra Encuesta Pyme

Tamafio | Industria Comercio | Servicios | Muestratotal | .
Pequefias 426 497 504 1.427 !
Medianas 123 113 139 313 :
Total | 549 610 643 1802 | i

Fuente Tomado de Gran Encuesta PYME 2019, pag. 43



Inteligencia Emocional y los procesos comerciales 24

De esta encuesta se obtuvieron resultados importantes como el desempefio de

las PYMES en general y ventas, como lo muestra la Ilustracion 2.

............................................................................................

i Grafico 102. Indicador Pyme Anif-IPA
1 (Histdrico de situacion econdmica y ventas; y expectativas de desempefio general y ventas)
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lHustracién 2 Indicador Pyme Anif-IPA
Fuente Tomado de la gran encuesta PYME 2019, pag. 42

En la llustracion 2, la encuesta muestra como en general el sector de las PYMES
ha mostrado una tendencia a la baja en lo que refiere a el indicador PYME Anif-IPA,
si bien el indicador muestra un resultado positivo (en el rango de bueno), su tendencia
ha sido de estancamiento o a la baja, esto refleja que no se esta creciendo en el
desarrollo de este sector industrial tan importante para la economia del pais. Estudiando
otros indicadores del mismo informe, se encuentra como el principal interés de las
PYMES es el capacitar a su personal (Mejorar su Productividad), seguido por el obtener
una certificacion y luego se tiene el Lanzar un Nuevo producto (Innovar) y Diversificar

o ampliar sus mercados en Colombia (Ampliar el mercado), ver llustracién 3.



Inteligencia Emocional y los procesos comerciales 25

Capacitar a su personal
Obtener una certificacion de lidad

Lanzar un rgevo FleJ:t-:

|| TR — n N
iversficar o ampliar sus mencados en Colombiz = T OSSR G

Obtener una certificacion ambiental

. s - adel S
Diwersificar o amplar sus mercades fuera de Colombia oo i3

—TECN 0 57 | 50 51

=
=
=
¥
=
a
&
=
=
=
1=
=
&
=

1
1

1

1

1

1

1

1

1

_ ) S I 2 7 !
Tener una pofitica de resporsablidad sodal empresarial Mediana NN 12 ;
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

W Indusiria M Comerdio Senvidos

llustracion 3 Intereses de la Pymes

Tomado de la gran encuesta PYME 2019, pag. 33

Asi mismo se puede observar coherencia en que los intereses de las PYMES
estin muy en sintonia con los primeros postulados (Mejora de Productividad,
Innovacion y ampliacion de Mercado), pero realmente la pregunta que se debe formular
es; ¢El sector de las Pymes en Colombia si lo estan realizando de manera correcta? En
lo que concierne al presente modelo, el interés estd centrado en la Mejora de
Productividad vista desde el punto no Unicamente del capacitar a un personal
(comercial) en su componente técnico para que desarrolle una funcién, sino ademas

complementarla en su experiencia emocional (Inteligencia Emocional).

Con respecto a lo anterior segun Yonder (1956) la capacitacion “es un medio
para desarrollar la fuerza de trabajo de las organizaciones” (Pagina 9). Pero Chiavenato
I. (2007) ofrece un concepto mas amplio, definiendo la capacitacién como “el proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del
cual las personas adquieren conocimiento, desarrollan habilidades y competencias en
funcion de sus objetivos” (pag.385), es clara la importancia de capacitar a las personas
y lideres de procesos para que se tenga el desarrollo de habilidades y competencias que

le permitan afrontar los retos de su funcion no Gnicamente enfocado en el desarrollo de
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su funcion técnica pero si complementado en el desarrollo del control de sus emociones
y empatia por los demas procesos con que interactia.

El equipo comercial de una compaiiia siendo un proceso clave, al interactuar
con otras personas y procesos de trabajo deben mantener un comportamiento estable,
un equilibrio en sus emociones, la empatia hacia otros y una actitud siempre positiva
enfocada a la vocacion de servicio, entonces , ;Como generar empatia hacia otros
procesos y personas? ¢Queé los prepara para esto? o (Como lograr el trabajo en equipo
con otros procesos 0 personas? la respuesta no es precisa, mas sin embargo se cuenta
una herramienta llamada “inteligencia emocional”, Goleman, D.(2005) quien la define
como “la capacidad de controlar las emociones propias, las de otros, empatizar y
motivarse a si mismo”.(p.30) La inteligencia emocional es sumamente importante y en
un ambito comercial es clave aprender a desarrollar habilidades que permitan encontrar
un equilibrio, un manejo apropiado de las emociones conjuntamente con la capacidad
de automotivacion en funcion de la busqueda del objetivo comdn de la compafiia. Si se
aplican correctamente estos conceptos se pueden lograr o generar resultados

importantes. De acuerdo con lo antes expresado Goleman afirma:

Todas las personas pueden mejorar su inteligencia emocional en cualquier momento
de su vida, como potencial a ser desarrollado como un conjunto de destrezas a
optimizar, mediante un asertivo entrenamiento, cuando una organizacion aplica los
principios de la inteligencia emocional consigue fomentar y desplegar las capacidades
laborales y creativas de su equipo humano, adaptandose rapidamente a los cambios
propios de la evolucién, fomentando una direccion mas flexible, competitiva y sana.
(Daniel Goleman, 2005, p.39)

Si se busca mejorar la productividad de una compafiia como lo muestra la Gran
Encuesta PYME 2019, la formacién o capacitacion del personal de las PYMES, no
debe estar enfocado Unicamente en el desarrollo de la habilidades técnicas, es
importante generar las herramientas para que paralelamente se fortalezcan las

herramientas de empatia, automotivacion y control de emociones enfocado en el logro
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de objetivos, El uso conjunto de estas herramientas (l.E), permite identificar las
falencias que se tienen en el proceso comercial y como se pueden mejorar para generar
una estrecha empatia, un desarrollo del trabajo en equipo, tener claridad del objetivo a
lograr y claro esta, el tener un personal capacitado para afrontar conscientemente los
desafios diarios de su funcion, combinando perfectamente las habilidades técnicas con

las habilidades blandas.

Dando alcance a la estructura metodoldgica de esta investigacion se realiza una
matriz de impacto denominada PESTEL-A, que significa Politico, Econdmico, Social,
Tecnologico y Ambiental, generando un cruce con la matriz de DOFA, el cual nos
permite evidenciar un escenario mas amplio de la participaciéon de las Pymes en la

economia Colombiana. (ver Tabla 2)
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Tabla 2 Matriz PESTEL -A aplicados en las Pymes Colombia

2

POLITICO
LEGAL

POLITICO
LEGAL

De 2016

LEY
2019

Ley 1819

2010

Compafiias con utilidades menores a 800 millones de
pesos: el gobierno propuso en 2017 una tarifa del 34 %
(igual a la del 2016), para llegar al 32 % en 2019. Uno
de los temas importantes en este caso es el impuesto
CREE (orientado a la financiacion del sistema de
seguridad social). A pesar de la reestructuracion
tributaria estas condiciones se mantienen, si tenemos en
cuenta que tras su derogacion y para compensarlo se
aumento la tarifa del impuesto de renta de un 25% en
2016 a un 34% en 2017 (en este Ultimo las empresas
beneficiadas con la exoneracion del Creer notarian el
descuento). Para las empresas que ya estaban creadas
esta ley es un beneficio, para los nuevos empresarios, la
carga tributaria sigue siendo alta. Noticias Sempli 2020
La Disminucion gradual del impuesto a la renta del 33%
al 30%, en los préximos 3 afios. Se permitio el
descuento en el impuesto de renta de los gastos en IVA
de la inversion en capital y de los pagos del Impuesto de
Industria y Comercio. En particular, el descuento del
IVA pagado en bienes de capital reduce los costos de la
inversion y mejora la estructura de este impuesto, al
dejar de castigar la inversion.

Se cred el mecanismo de tributacion SIMPLE a través
del cual se facilita el cumplimiento de las obligaciones
tributarias de las micro y pequefias

empresas (8.333 empresas inscritas). En un Unico
formulario podrén liquidar sus obligaciones tributarias
de renta e ICA, reduciendo sus costos y promoviendo la

Mantener e
invertir estos
beneficios

Mantener e
invertir estos
beneficios
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3 POLITICO Salario
LEGAL Minimo
4 ECONOMICO Inflacién-
Tasa de
Desempleo

formalizacidn, de igual forma, los pagos de pensiones
por parte del empleador se descuentan del SIMPLE.
Ademas, a través de este impuesto los restaurantes
también podran liquidar el impuesto al consumo.
Reduccion en el porcentaje de renta presuntiva para el
afio gravable 2020 del 1.5 por ciento al 0.5 por ciento,
con miras de eliminarla. Lo anterior, beneficia
principalmente a microempresas y emprendimientos,
dado que disminuirian los riesgos en la sostenibilidad
para el mediano plazo. De acuerdo con el comunicado
de ACOPI 2020

Como bien se conoce el aumento del SMLMYV para el
afio 2020 fue del 6%, pasando de $828.116= a
$877.802= es un tema referente en la economia por la
contratacion de empleados o trabajadores el cual no
debe ser inferior a la suma mencionada estipulada por la
ley, a excepcion de los casos en que se trabaje menos
tiempo, con el aumento del salario minimo todo tiende
a subir.

Dada la pandemia el gobierno de Colombia propone
subsidiar el 40% de un salario minimo a los trabajadores
de las empresas que hayan tenido una disminucion de al
menos el 20% en su facturacion en abril 2020. Revista
Portafolio 2020

El Indice de Precios del Consumidor (IPC) del mes de
julio 2020 fue de 0,0%, un dato mensual que no se veia
desde agosto de 2005, segln anunci6 el director del
DANE, Juan Daniel Oviedo.

Invertir estos
beneficios en
capacitaciones

Se deben generar
estrategias  que
ayuden a
minimizar el
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De acuerdo con el DANE, ese comportamiento se debe,
principalmente, a las medidas de confinamiento que se
han tomado en los Gltimos meses.

Inflacién anual 1,97% para el 2020.

Esta situacion se debe al bajo consumo por parte de los
clientes en general dada la pandemia.

Segun ACOPI (Encuesta realizada en Bogota — Pymes),
dos de cada Pymes cerrarian por efectos de la pandemia.
(figura XX Fuente ACOPI).

Segun las estimaciones de Fedesarrollo, el peor de los
escenarios es llegar a 19,5% y en el mejor es 13,3% en
la tasa de desempleo.

“ACOPI Bogota-Cundinamarca apoya las medidas del
Gobierno Nacional y administraciones locales, pero
manifiesta que con estas decisiones los niveles de
desempleo en el corto plazo seran mas del 25%”,
explicé el gremio en el estudio.

El informe resalta que solo menos del 19% de las
empresas no reduciran su planta de personal ante la
emergencia. “Esto, sin ninguna duda, sera un golpe
fuerte para el empleo nacional si se contempla que el
total de los empleos registrados en la encuesta es de
1.661, aun cuando la muestra es pequefia”, indico
Acopi.

Ante las medidas del Gobierno Nacional, 55,08% de las
empresas encuestadas indico que estas no ayudaran al
desarrollo de su sector productivo, mientras que solo

impacto de la
inflacion 'y los
costos que esto
conlleva como la
elevacion de
precios
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DESCRIPCION

14,41% afirm0 que si ayudaran. Aca las Pyme son 99%
del tejido empresarial.

De acuerdo con un informe de Confecamaras, en el
primer semestre de este afi02020, la aparicion de nuevas
compafiias bajé 26,3 % respecto a el semestre anterior,
aunque en junio se registrd el primer crecimiento en tres
meses. Abril 2020, el peor mes hasta el momento.
Estos datos no sorprenden al estar enmarcados en la
pandemia por el COVID-19, que trae consigo la que se
anuncia como la peor crisis en la historia econdémica
global y del pais. Las cuentas del Gobierno,
contempladas en el Marco Fiscal de Mediano Plazo, dan
cuenta de una contraccion de la economia nacional de
5,5 %. Las proyecciones de entidades como el BBVA
(que esta semana presentd sus analisis mas recientes)
hablan de un PIB de — 7,5 % para 2020. EL Espectador
2020

En abril 2020, en Colombia el sector mas afectado es el
de comercio al detalle presentando una caida del 69%,
seguido por entretenimiento y hoteleria y turismo. Entre
tanto, el sector de asesoramiento y consultoria present6
una mayor oportunidad de crecimiento frente a la crisis,
pues 51% de las empresas de este sector han vivido un
incremento en facturacion. La Republica 2020

En Colombia la devaluacion del peso Colombiano
frente al dolar, impacta a la mayoria de Las pymes en
Colombia, esto debido a que la materia prima o

D.O.FA MAGNITUD

DE IMPACTO
A 4
A 4
A 3

GENERACION
DE
ESTRATEGIAS

Se deben
aprovechar los
beneficios
brindados por el
gobierno para
mantener las
empresas.

Acogerse a las
medidas
brindadas por el
gobierno para
reducir el impacto
por la pandemia

Se deben generar
estrategias  que
permitan
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productos con que trabajan son en su gran mayoria
importados, esto finalmente impacta sobre el producto
final.

De acuerdo con las expectativas de los principales
indicadores para el segundo trimestre del afio, los
empresarios Pymes se muestran pesimistas frente al
futuro inmediato, debido a que més del 50%, estima
decrecimiento a nivel general: Ventas (69%),
produccion (63%), inversion (64%), empleo (58%),
exportaciones (71%) e importaciones (72%). ACOPI
2020

En Colombia, el porcentaje de inversion en innovacion
es aproximadamente inferior al 2% de los ingresos. Pero
es un hecho que las empresas que logran crecer mas
rapido invierten a tasas muy superiores. Las Pyme
utilizan inicialmente soluciones cuyo nivel de inversion
en dinero y esfuerzo es muy bajo, como pueden ser
enlaces de pagos y micrositios. Estos le permiten a una
marca vender sin necesidad de tener una pagina web. La
estrategia es acercar el mundo virtual a los canales
tradicionales y su publico, haciendo uso de la
omnicanalidad. La Republica 2020

Tres puestos ganaron este afio Colombia en el Indice
Global de Competitividad (IGC), del Foro Econémico

A

minimizar el
impacto de la
devaluacién, por
ejemplo, acordar
con los
proveedores tasas
promediadas o
fijas

Es necesario la
diversificacion vy
el buscar nuevos
nichos de
mercado.

Continuar

Continuar y
mejorar
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Mundial (FEM) 2019. El pais pas6 de ocupar el lugar 60
en 2018 (entre 140 paises) al lugar 57 este afio (entre
141 paises), de acuerdo con el informe que fue
divulgado por el Foro Econdémico Mundial. Revista

Dinero 2020

11 SOCIAL Confianza El indice de Confianza Comercial se ubic6 en -3% en A 3 Es necesario el
junio, lo que representd una mejora de 6,3 puntos buscar nuevos
porcentuales frente al mes anterior, cuando era de - nichos de mercado

9,2%, revel6 este miércoles la Encuesta de Opinion
Empresarial de Fedesarrollo. Dinero 2020
12 SOCIAL Nivel de La metodologia con la cual se clasifica para una O 3 Continuar
Ingresos empresa como micro, pequefia, mediana o grande tendra
un remez6n en Colombia, que se comenzaria a sentir a
partir del proximo afio. Portafolio 2019
13 SOCIAL Defensa del  El productor que pretenda poner en el mercado deberd O 2 Continuar
Consumidor  estar dispuesto a las normas técnicas y reglamentos que
se tengan para la elaboracion de estos, se busca que el
consumidor conozca todos los objetivos que integran el
bien a adquirir teniendo en cuenta los Art. 23 y 26 de la
ley 1480 de 2011 y el articulo 29 del estatuto del

Consumidor
14 AMBIENTAL Pymes y Segin el Global Reporting Initiative (GRI), O 4 Continuar
Sostenibilida  organizacion que mide estos estandares en el mundo y
d que trabaja de forma directa en el pais desde hace cinco

afios, en Colombia 204 empresas grandes reportan sus
indicadores de sostenibilidad. Ahora busca que no solo
las compafiias de gran tamafio se comprometan con el
tema, sino que apoyen a sus cadenas de suministro: las
pymes.
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A partir de 2016, con la financiacion del Programa
Suizo de Cooperacién al Desarrollo Econémico en
Colombia, el GRI lanz6 el Programa de Negocios
Competitivos  para  pequefias y  medianas
organizaciones. Esta iniciativa busca motivarlas a
comprometerse con el desarrollo de reportes de
sostenibilidad.

El programa busca que puedan identificar, medir,
gestionar y comunicar los aportes e impactos en
sostenibilidad. Y de paso sumar valor a su operacion, al
fortalecer la relacion con sus compradores y otros
grupos de interés. “Si las pymes son responsables de
mas del 70 % del empleo del pais, también deben serlo
de los impactos positivos y negativos que generan desde
el punto de vista social, ambiental y econdémico”,
considera Pradilla. -Revista Semana 2019/04/12
15 AMBIENTAL Teletrabajo Con la aparicion de una nueva realidad (COVID19), las O 4 Continuar

compafiias en general han empezado a implementar el
teletrabajo para su fuerza laboral, esto impacta
directamente en el consumo energético, el consumo de
agua y el transporte publico los cuales se ven reducidos
por esta situacion.

Nota: ** A: Amenaza, O: Oportunidad***Magnitud de Impacto del 1 al 6: 1 bajo Impacto, 6 alto impacto

Fuente de elaboracion Propia, con fundamento en resultados econémicos de Colombia
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Una vez realizado el andlisis de las Pymes en Colombia y viendo la necesidad
de articular los conceptos de habilidades blandas, esta investigacion fomenta la
articulacion de la habilidad de generar valor en las organizaciones, a través de la
inteligencia emocional de los procesos comerciales de las organizaciones en especial
atencion de la empresa RX S.A.

El siguiente capitulo trata de dar a conocer conceptos, tipos de inteligencias,
modelos, linea de tiempo de la inteligencia Emocional y enfocarlos en el desarrollo de

un ambiente laboral inteligente.

5.2. LAS INTELIGENCIAS MULTIPLES

En este proceso de investigacion se detecta las inteligencias maltiples que
permiten dar una linea de tiempo en el descubrimiento de las diferentes inteligencias
en ello para Edward L. Thorndike (1937) da a conocer el termino inteligencia social
para describir la habilidad de comprender y motivar otras personas, en este punto ya se
empieza a entrever la necesidad de comprender los comportamientos de las personas.
Afos posteriores en 1940, David Wechsler, enuncia la influencia de factores no
intelectivos sobre el comportamiento inteligente y sostuvo, ademas, que los test de
inteligencia no serian completos hasta que no se pudieran describir adecuadamente
estos factores, Wechsler, D. (1940), claramente ya se empieza a entender que ademas
de los comportamientos conocidos como inteligentes (razén sobre la accion), existen
otro tipo de comportamientos que el autor define como no intelectivos que impactan el
resultado final de un comportamiento o accion.

Avrticulando lo anterior se muestra la linea de tiempo propuesto por cada uno de

los autores relacionados (ver figura 2)
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1995 DANIEL
1920 EDWARD L 1940 DAVID 80°’s HOWARD 1950 PETER

THORNDIKE WECHSLER Sl MAYER “EMOCIONES
“INTELIGENCIA
“INTELIGENCIA “COMPORTAMIENTO “TIPOS DE EOCIONEL” E INTELIGENCIA

SOCIAL" INTELIGENTE" INTELIGENCIA" ” IMPACTO EN EL
2aitieity MUNDO LABORAL"

1985 WAYNE PAYNE SALOVEY Y JHON GOLEMAN

“INTELIGENCIA

EMOCIONAL Y SU

Figura 2 Linea de Tiempo Inteligencia Emocional y sus autores
Fuente de elaboracidon propia con sustento en cada autor relacionado

Con respecto a lo anterior, se afirma que hasta principios de los afios 80°s
cuando Howard Gardner, formuld que existian varios tipos de inteligencia, entre ellos
lainteligencia Intrapersonal e interpersonal definiendo que la inteligencia Interpersonal
se define como la capacidad de entender las intenciones, motivaciones y deseos de otras
personas. Esto les permite a las personas trabajar efectivamente unos con otros.

Por otro lado, se determina la definicion de Inteligencia Intrapersonal como la
capacidad de entenderse a uno mismo, de apreciar los sentimientos propios, miedos y
motivaciones. Smith, M.K. (2002).

De la misma manera Gardner define 8 tipos de inteligencias mdaltiples que
sumadas a la Interpersonal y a la Intrapersonal ya descritas, se definen:

Inteligencia Logico-Matematica: Corresponde a el pensamiento del hemisferio l6gico,
la capacidad de analisis numérico de manera efectiva. Propia de los financieros,
ingenieros y cientificos

Inteligencia Linglistica: Es la capacidad de usar palabras de manera efectiva en forma
oral o escrita, incluyendo la habilidad en la sintaxis, la seméantica y la fonética. Propia
de los Politicos, CEO’s y Comerciales.
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Inteligencia Kinestésica: Se entiende como la capacidad de usar el cuerpo en la
expresion de ideas y sentimientos. Propia de los bailarines, mimos y Gimnastas
Inteligencia espacial: Es la capacidad de pensar en tres dimensiones y la capacidad de
efectuar transformaciones sobre esas percepciones. La comprension de un mapa, la
orientacion y la capacidad de imaginacion. Propia de los pilotos y escultores.
Inteligencia Musical: Capacidad de percibir, discriminar, transformar y expresar las
formas musicales. Propia de los cantantes y los compositores.

Inteligencia Naturalista: Habilidades de observacion, experimentacion, reflexion y

cuestionamiento de nuestro entorno natural. Propia de los bidlogos.

Kinestésica

Loégica

Matemaética Interpersonal

Linglistica
Verbal

Intrapersonal

Inteligencias
Multiples

Visual Espacial Naturalista

Figura 3 Inteligencias maltiples-

Fuente elaboracion propia con base al modelo de Gardner

Como se puede observar en la figura 3. anterior Gardner (1986) empieza a
perfilar mas definidamente la importancia de auto conocerse y auto motivarse,
mostrando el interés cientifico de conocer y explorar mas profundamente las emociones
de las personas y su impacto en la vida, pero su estudio va mas enfocado a la parte

cognitiva del sentimiento (comprensién del mismo) y no a la influencia o el papel que
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desemperian los sentimientos en el ser, dejando claro a su vez que indicadores como el
coeficiente Intelectual ClI, no son suficientes para definir el éxito de una persona a lo
largo de su vida.

El termino de Inteligencia Emocional aparece atribuido en 1985 a la publicacion
de Wayne Payne 1985 teniendo en cuenta que el termino Inteligencia emocional, ya se
habia utilizado por otros autores como Beldoch (1964) y Leuner (1966), en donde
Payne cita:

Este documento introduce el concepto de inteligencia emocional, una facultad de
conciencia hasta ahora pasada por altos. Una rigurosa estructura teorica y filosofica es
desarrollada para aclarar la naturaleza y caracteristicas de la emocién y de la
inteligencia emocional y para permitir explorar como uno va desarrollando la

inteligencia emocional — en uno mismo, por medio de la educacion, en otros.

Con respecto a lo anterior segun W. Payne (1985) menciona los términos como
“ignorancia emocional”, refiriéndose al conocimiento que tienen las personas acerca
de sus emociones, generando en ellas conflictos como “depresion, adiccion,
enfermedades y conflictos de religion” y de cémo la sociedad ha impedido el desarrollo
de la inteligencia emocional en las personas, siempre tratando de negar nuestra
emocion natural la cual influye en cada aspecto de nuestras vidas.

Seguidamente Peter Salovey y Jhon Mayer (1990) utilizan el termino
inteligencia emocional y lo definen como: “la habilidad de las personas para percibir
(en uno mismo y en los demas) y expresar las emociones de forma apropiada, la
capacidad de usar dicha informacion emocional para facilitar el pensamiento, de
comprender y razonar sobre las emociones y de regular las emociones en uno mismoy
en los demas” Salovey, P y Mayer, D (1990 P.185-211), en donde los autores retoman
el legado de Gardner y profundizan mas en el reconocimiento de los sentimientos
internos de cada ser y de los seres con que interactla, este proceso, sin embargo, no
tiene por qué producirse de manera espontanea. Por el contrario, suele requerir un

esfuerzo consciente de la persona.
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El concepto de las emociones sobre el mundo laboral, comienza a ganar fuerza
y es Daniel Goleman quien finalmente catapulta el concepto de inteligencia emocional
con su libro “Inteligencia emocional” en donde realiza un estudio de las emociones en
relacion a la razén, basado en el desarrollo del cerebro - debemos considerar la forma
en que ha evolucionado el cerebro — Goleman, D (1996, p.17) y su estructura, planteada
por primera vez por Paul MacLean (1990), en donde definié una estructura cerebral
dividida en tres sistemas cerebrales. El cerebro, de acuerdo con Goleman, ha
evolucionado a través del tiempo de acuerdo con las experiencias que el ser humano ha
tenido que atravesar en su desarrollo y se encuentra en este punto tres estructuras de

importancia:
Tallo Encefalico — Tronco encefalico

Esta formado por el mesencéfalo, la protuberancia anular (o puente tronco encefalico)

y el bulbo raquideo (también Ilamado médula oblongada), ver figura 4

Hipocampo

lo cerebeal .
Tallo Encefalico
(Instinto)

Amigdals

Figura 4 Tallo Encefélico

Fuente elaboracidn Propia adaptacién Duque, 2011

Es la mayor ruta de comunicacion del cerebro, la médula espinal y los nervios
periféricos. También controla varias funciones incluyendo la respiracion, regulacion
del ritmo cardiaco y aspectos primarios de la localizacion del sonido y del olfato.

Formado por sustancia gris y blanca, el tallo encefélico no es una unidad cognitiva, su
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funcion se enfoca, acorde a Goleman 1996- “mantener el funcionamiento del cuerpo y
asegurar la supervivencia del individuo, Goleman 1996 (p.17). El cerebro reptiliano es
considerado como una estructura ancestral regulando funciones instintivas como
individuo (comer, respirar, dormir) y como especie (Impulsos y relaciones sexuales).
En este punto todo ser humano que interrelaciona con otro ser humano, hacen uso del
sistema encefalico, por lo que en las relaciones empresariales su uso es de manera
instintiva y cotidiano.
Sistema limbico

Considerado como el centro de emociones, Esta formado por partes del talamo,
hipotalamo, hipocampo, amigdala cerebral, cuerpo calloso, septo y mesencéfalo. Ver

figura 9

Hipocampo

1

1

1

L 1
v i
. " i
/ X i

[ A !

¥ v Sistema Limbico |
/gyl S Emocién !

. ). !

1

i

i

1

1

1

1

1

)
talamo f1 } i‘,. o :"$
Hipotil i 4 : ////{/ )‘:.\\\&.

Glandula
pituitaria o

Cerebels

hipofisis Tilamo Tallo cerebral

Figura 5 Sistema Limbico

Fuente elaboracion Propia adaptacion Duque, 2011

El sistema limbico interacciona muy velozmente (y al parecer sin que necesite
mediar estructuras cerebrales superiores) con el sistema endocrino y el sistema
nervioso periféerico. (ver figura 5). El sistema limbico produce repuestas emocionales
y genera aprendizaje a partir de la vivencia experiencial.

Segln Goleman, la investigacion llevada a cabo por LeDeoux explica la forma
en que la amigdala asume el control cuando el cerebro pensante, el neocortex, todavia

no ha llegado a tomar ninguna decision. Goleman (1996, p. 22), de acuerdo a esto el
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sistema limbico es la segunda etapa en recibir los impulsos electricos enviados por el
Tallo Encefalico generando una reacion inmediata y rapida a este impulso.

Asi mimso Hess enunciaba lo siguiente EI Hipotalamo estaria implicado en el
inicio de la respuesta de defensa, Hess, W.R (1957), pero estudios siguientes lograron
demostrar que inyectando Glutamato al cerebro medio provoca la aparicion de la
respuesta de defensa, mientras que la estimulacion del hipotalamo mediante este agente
quimico no la provoca ,Sanchez-Navarro, J. P., & Romén, F. (2004), lo cual lleva a
concluir que existe otro elemento en el cerebro encargado de dirigir y manejar la
reaccion defensiva, siendo el hipotalamo la estructura que acompafa la reaccion es la
amigdala finalmente la directora de la reaccion defensiva.

El hecho de que la lesion bilateral de la amigdala produjese un efecto tanto de
docilidad y sosiego como una reduccion en el nivel de activacion vegetativo, es
interpretado en el sentido de considerar a la amigdala como una estructura encargada
de mediar estos efectos en humanos, Sanchez-Navarro, J. P., & Roman, F. (2004), estos
estudios se han concluido a partir de pacientes en los cuales se hizo necesario la
extirpacion o estimulacion de la amigdala, en donde se halla que la forma en que se
reacciona emocionalmente (Miedo e ira) cambiaba totalmente y que finalmente se
encuentra directamente ligada a la amigdala del cerebro limbico, de esta forma los
resultados de estos estudios llevan a poner el foco de interes en esta importante area en
donde se inician las emociones, tan importantes en el objetivo del presente estudio.

A nivel empresarial, generalmente esta es la area que mas se utiliza'y con la que
mas se interactua a diario, de ahi losinconvenientes que se presentan entre personas de
un mismo grupo de trabajo o con personas de otros grupos. Es en este punto en donde
se debe empezar a trabajar y desarrollar conciencia dejando la reactividad y la respuesta

inmediata a los estimulos presentados.

Cerebro Racional o Neocortex
La estructura racional y cognitiva, El neocortex, neopalio o isocortex es la

denominacién que reciben las areas méas evolucionadas de la corteza cerebral.
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Figura 6 Cerebro Racional

Fuente elaboracion Propia adaptacién Duque, 2011

Las areas de neocorteza constituyen el mas reciente manto (palio) neuronal, que
recubre cada Iobulo cerebral de los mamiferos. Se encuentra desarrollado en los
primates y muy desarrollado en el género Homo. Se encarga de el proceso cognitivo y
de latoma de emociones razonadas y Logicas, principalmente destacan dos estructuras,
Hemisferio Izquierdo y Hemisgerio derecho. Segin Paul MacLean el ser humano es el
unico orgnismo que tiene desarrollado el Neocortex, o el mas desarrollado hasta el
momento. Las capacidades Logicas Yy las tomas de decision, estan a cargo de esta area,
como tambien los procesos de autoconciencia, reflexion y autoorganizacion.

A este punto es donde deben llevarse todas las emociones para ser filtradas, a
nivel empresarial generalmente no llegan a este punto y se quedan en el sistema
limbico, lo ideal en el ambito empresarial es que toda persona cuente con las
herramientas necesarias para llevar todas sus emociones correctamente a el cerebro

emocional.
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5.3.INTELIGENCIA EMOCIONAL

“Conciencia de uno mismo”’- Goleman (1995)

Después de un arduo analisis de concepto de la inteligencia emocional se puede
definir que el ser humano se compone de dos cerebros, uno Racional y el otro
Emocional, igualmente se puede concluir que se cuenta en el ser humano béasicamente
con dos tipos de inteligencia una de tipo racional la cual se mide de acuerdo con el
coeficiente intelectual (CI) y la segunda la Inteligencia Emocional (IE).

Con respecto a lo anterior la inteligencia emocional general el cominmente
Ilamado E.I Coeficiente Intelectual se mide a través de un test (test Binet-Standford),
el cual asigna valores numéricos de acuerdo con la capacidad de aprendizaje y
racionamiento, asignando valores numéricos a esta capacidad, en donde se encuentra
determinada una escala de resultados que permiten definir el nivel de su coeficiente
emocional

Por otro lado se tiene a la inteligencia emocional que de acuerdo a Goleman,
no existe —ni jamas podra existir— un solo test de papel y lapiz capaz de determinar
el «grado de inteligencia emocional» Goleman (1996 p.45), ya que esta es una
habilidad que se va desarrollando a traves del tiempo, influyendo en gran parte el tipo
de educacion familiar recibida, pero en gran parte su crecimiento depende del
desarrollo de conciencia que tenga el individuo para ser consciente de sus sentimientos
y el impacto que estos tienen sobre él, se puede inferir que la inteligencia emocional,
se desarrolla cuando hay conciencia de su existencia y del papel importante que juega
en las vidas de las personas, claramente se ha demostrado que solo el contar con un Cl
superior, no es suficiente para lograr el éxito profesional, son muchos los casos en
donde personas con alto ClI, no logran obtener los resultados que personas con un Cl
inferior logran pero teniendo una inteligencia emocional superior, logran obtener
desarrollos superiores.

En concordancia con lo anterior Daniel Goleman indica que gran parte de

nuestra vida emocional es inconsciente y nuestros sentimientos no siempre logran
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cruzar el umbral de la conciencia, Goleman (1996 p.54), esto muestra la importancia
de tener conciencia de los sentimientos y la funcion que ellos cumplen en los
individuos, pero més alla de reconocerlos esta el como manejarlos y el como evitar que
estos controlen el diario vivir de las personas.

Esta inteligencia emocional se desarrolla teniendo observacion de uno mismo,
de los estados de animo y de los pensamientos que se puede inducir que es necesario
el realizar un cambio de chip emocional en donde la nueva informacion/herramienta
que se le dé a la mente es el como desembarazarse de los estados de animo negativos
y el tiempo debe permanecer con el individuo. Como ya se ha mencionado el punto de
partida es identificar la emocion, reconocer el sentimiento y lo que genera en el ser (ira,

ansiedad-miedo, tristeza y felicidad.) Ver tabla 3.

Tabla 3. Emociones en el ser humano

Emociones Descripcion

Se define como un sentimiento de enfado, pero el enfadarse es una
situacion normal que todo ser humano puede llegar a experimentar en algin
momento de su vida, el gran problema esta en permanecer en ese estado de
animo y alimentarlo, en donde la ira o enfado se retroalimenta sobre un
estado base y se vuelve cada vez mas severa, “el enfado se construye sobre
enfado” Goleman (1996, p.59), La retroalimentacion de estados de animo
con ira hacia la amigdala refuerzan el estado de &nimo primario, generando
una sobrecarga animica sobre el cerebro que finalmente pueden conllevar a
una explosion de ira acompafiada de violencia.
En este punto el autoconocimiento juega un papel muy importante, porque
al primer sintoma de ira (el cual se debe identificar), es el inicio en donde
se debe empezar a cambiar de pensamiento, seguidamente si el impacto es
demasiado alto, no esta demas el salir a cambiar de actividad, retirarse y

Ira tomar un cambio de aire. Finalmente es supremamente para la mente,
entregarle herramientas que le permita entender la razon de la situacion,
Con respecto a lo anterior se toma como ejemplo, en la situacion laboral de
encontrarse con un procedimiento desorganizado en el desarrollo de un
proyecto, el mensaje que se le puede entregar a la mente es: “Esta persona
hace lo mejor que puede con la informacion que tiene (en su cabeza), en
este momento debe tener alguna urgencia que le impide dar cumplimiento
a las normas”, de esta manera se le da una herramienta diferente a la mente
para que maneje la situacion y no se le alimenta con pensamientos ira hacia
el otro ser, el segundo paso es buscar una distraccion para buscar que la
mente salga rdpidamente de ese estado, como lo menciona Goleman “Las
distracciones son un recurso sumamente eficaz para modificar nuestro
estado de &nimo, por la sencilla razén de que es dificil seguir enfadado
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Descripcion
cuando uno se lo esta pasando bien” Goleman (1996, P.61), este proceso de
enfriamiento o de distraccion para la mente enfadada, se convierte en otra
herramienta para lidiar con un estado de ira, pero principalmente requiere
de un autoconocimiento y de una voluntad consiente de reconocer los
sentimientos que se generan con cada accion que pueda llegar a molestar y
generar estados de desarmonia.
Segun los especialistas del Hospital Universitario clinico de Barcelona,
definen la ansiedad de la siguiente manera, “La ansiedad es una emocion
que todo el mundo ha experimentado en algin momento y que ayuda a el
organismo a prepararse para hacer alguna cosa importante.
La ansiedad produce una reaccion psicofisioldgica de activacion intensa del
sistema nervioso central y de todo el organismo. Aparece cuando se ha de
actuar en una situacion que demanda un esfuerzo intenso y sostenido y sirve
para activar o hacer frente a una amenaza o peligro que esta ocurriendo en
el presente o que puede pasar en el futuro”. (Clinica Barcelona).
Nuevamente se tiene una emocion que en su estado natural es
completamente sana, el problema es cuando esta emocion, como en el caso
anterior se hace cronica y reiterativa, generando en el individuo una
paralisis total y una rigidez que no le permite avanzar. Una vez mas, en este
caso aparece la importancia de tomar conciencia de uno mismo,
identificando esos pensamientos que generan esta ansiedad y que a su vez
generan esos estados de sudoracion, palpitacion, temblores etc. y como en
el caso de la ira, es necesario entregar herramientas necesarias a la mente
para salir de este estado, sumado que para la ansiedad es necesario contar
con un entrenamiento, como lo sugiere Gervais en su publicacién de
Harvard Business Review (“Como Parar de Preocuparse Acerca de lo que
la Gente Piensa Acerca de Ti) “Si tu comienzas a poner atencion cada vez
menos a lo que te hace ser “tu” — Tus talentos, creencias y valores- y
empiezas a conformarte con lo que otros piensan de ti, lastimaras tu
potencial”, Gervais 2019. Entendiéndolo desde el punto vista que el ser
humano trabaja con un cerebro que aun continua siendo primitivo y que se
ve influenciado por la aprobacién de su entorno, por esta razon la
herramienta en estos casos es entregar pensamientos diferentes a la mente,
como por ejemplo; tengo habilidades para hablar en una conferencia,
conozco el tema comercial que estoy exponiendo, tomando aire
profundamente y mandando mensajes positivos a la mente, sacandola del
estado de paralisis dada la ansiedad experimentada.
Si se busca en Internet la definicidn de tristeza, se encontrara: “Sentimiento
de dolor animico producido por un suceso desfavorable que suele
manifestarse con un estado de animo pesimista, la insatisfaccion y la
tendencia al llanto™, al igual que las anteriores emociones, la tristeza es una
emocion que es parte de la vida de todo ser humano y permite evaluar
ciertas situaciones de perdida, llevando al individuo a un periodo de retiro
en donde podemos ponderar la situacion y tomar planes de accién. De nuevo
se identifica la presencia de un sentimiento que en su estado natural no es
dafino, pero que, si este este estado se vuelve repetitivo y se alimenta una
y otra vez, se puede llegar a caer en lo que se conoce como depresion, siendo
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Descripcion

esta ultima una enfermedad que requerird un tratamiento médico especial y
probablemente la formulacion de ciertos medicamentos para tratar el estado
de depresién. En lo que concierne a la inteligencia emocional en un grupo
comercial, el enfoque se dirige mas en la tristeza como emocién o estado
de melancolia, pero teniendo en cuenta que si el individuo se concentra solo
en el pensamiento de tristeza y las causas que lo provocan, sumado a un
aislamiento voluntario, esto lo pueden llevar a fracasar en sus objetivos
principales llAmese objetivos laborales, personales, académicos, etc.,
citando a Goleman podemos encontrar formas de afrontar esta emocion;
Una de ellas consiste en aprender a afrontar los pensamientos que se
esconden en el mismo nicleo de la emocidn cuestionar su validez y
considerar alternativas mas positivas. La otra consiste en establecer
deliberadamente un programa de actividades agradables que procure alguna
clase de distraccion” Goleman (1996, P.69), nuevamente se encuentra la
importancia de tener conciencia de las emociones, para que una vez que
aparezcan en la persona, esta cuente con las herramientas necesarias para
manejarlas en donde el autoconocimiento juega un papel supremamente
importante, porque permitira identificar cuando empiezan a aparecer estos
estados de tristeza y rapidamente generar un plan de accion, sumado a
trabajar en tener actividades que permitan desconectarse de esa realidad de
tristeza como por ejemplo (tocar un instrumento, salir a cine, conversar con
otras personas etc.,.), en este punto se busca recalcar el autoconocimiento
como base del cambio como lo cita Chris Lowney en su libro (El liderazgo
al estilo de los Jesuitas); “solo quienes conocen sus debilidades pueden
enfrentarse a ellas o incluso superarlas” Lowney (2013, p.89), el punto esta
en reconocer que esta pasando en el interior de cada uno, como persona,
como individuo, revisando que situaciones lo llevan a estados de tristeza o
depresivos y estar en la capacidad de tomar un plan de accion para dar un
giro total a la realidad en la cual se encuentra inmerso.

Segun Aristoteles, “la Felicidad depende de nosotros mismos”, la felicidad
es un estado ideal, en el cual todo ser humano quisiera estar indefinidamente
en donde una persona se encuentra satisfecha por gozar de lo que tiene o lo
gue espera, pero no siempre encontramos gozo en lo que se tiene o en lo
gue se hace. Al igual que las otras emociones es un estado temporal que
difiere con el concepto de tener paz (este si es un estado de prolongacion
muy saludable), pero el tener paz empieza con el saber reconocer y manejar
el estado de felicidad sumado con las otras emociones. La felicidad no
puede ser limitada a los eventos externos o supeditada a las personas que
rodean a un ser, esta emocion es muy saludable y puede prolongarse en el
tiempo hasta convertirse en un estado de paz, siempre y cuando se aprenda
a aceptar el entorno, con todo lo que este trae (situaciones, personas, clima,
politica), entendiendo que hay situaciones que no se pueden cambiar y que
no deben afectar internamente a la persona.

Fuente de elaboracion propia, investigacion propia del autor
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Formulando la pregunta: ¢(La Personalidad, se nace con ella o se forma?,
partiendo de la idea que las sociedades son construidas por los seres humanos y que
estas a su vez forman las personalidades de los individuos, de acuerdo con las
necesidades de la misma sociedad, en este punto se enuncia el pensamiento de E.
Fromm, “Fromm sugeria que los problemas de personalidad eran causados por los
conflictos entre las necesidades basicas humanas y las demandas de la sociedad”.
Kagan, J & Segal, J. (1988, P.410), en donde se ratifica la gran influencia que tiene la
sociedad en la formacion de la personalidad, pudiendo indicar que un ser humano al
nacer cuenta con una personalidad genética la cual viene como herencia de sus padres,
pero gran parte de la personalidad que desarrolle, se la ofrecera la sociedad, el entorno
que lo rodea y que lo moldeara para su adaptacién a la sociedad a la cual pertenece.

Se puede inferir que las sociedades al ser el resultado de varias generaciones,
las cuales vienen formadas o sustentadas en creencias, pueden llegar a transmitir a los
individuos, creencias y comportamientos no sanos, es en este punto en donde el
autoconocimiento de si mismo empieza a tomar fuerza, como la capacidad de tener
autocontrol, entusiasmo, perseverancia, empatia y la automotivacion como capacidad
para afrontar a una estructura social con demasiadas falencias.

Con este marco de ideas, toma fuerza la ‘“nueva ciencia” denominada
Inteligencia Emocional que se define segun Goleman: La inteligencia emocional
caracteristica como la capacidad de motivarnos a nosotros mismos, de perseverar en el
empefo a pesar de las posibles frustraciones, de controlar los impulsos, de diferir las
gratificaciones, de regular nuestros propios estados de animo, de evitar que la angustia
interfiera con nuestras facultades racionales y, por ultimo —pero no. por ello, menos
importante—, la capacidad de empatizar y confiar en los demés. Goleman (2018, p42),
Ilevando este concepto a la empresa, muestra la gran importancia que tienen el contar
con talento humano capacitado no Unicamente en lo concerniente a su capacidad
intelectual, como ya se ha explicado anteriormente, mas alla de la capacidad intelectual
esta la capacidad de desarrollar la inteligencia emocional, siendo esta ultima una
inteligencia que puede llegar a desarrollarse con el tiempo, teniendo conciencia de esta

mismay de la necesidad de desarrollarla.
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Siendo el departamento comercial de cualquier compafiia, uno de los
departamentos mas importantes, dada su interaccién con los demas procesos de una
empresa, en donde las decisiones que se tomen comercialmente impactan directamente
a cada uno de los departamentos de la empresa (logistica, Financiero, ingenieria,
crédito - Cartera y junta directiva) es realmente importante que todos sus integrantes
compartan la misma filosofia y objetivo a cumplir, pero mas alla del objetivo general,
esta el que todos y cada uno de sus integrantes desarrollen y se les ayude a desarrollar
la inteligencia emocional, para poder abordar las diferentes situaciones con los
diferentes departamentos de una forma exitosa sin generar traumas 0 malestares entre
procesos, teniendo claro que la forma como un departamento comercial observa una
situacion (del diario vivir), esta misma puede llegar a ser muy diferente como la
observan otros departamentos de la misma empresa, manteniendo un equilibrio en estas
situaciones, se puede hablar de armonia empresarial en donde no se busca la perfeccion,
pero si se busca el manejar arménicamente las situaciones y relaciones, siendo
empatico al sentir del resto de comparieros de trabajo, para tal fin se analizaran cada

una de las competencias a trabajar y desarrollar.

5.3.1. Modelos de Inteligencia Emocional y los procesos comerciales en las

organizaciones

“La principal tarea del ser humano en la vida es darse a luz a si mismo para
poder convertirse en lo que realmente es, en alguien mas noble, méas fuerte y libre”
(Erich Fromm, 1976)

Para tal fin es necesario que cada individuo tome conciencia de su ser interior,
el estar dispuesta a trabajar en ello, se debe desarrollar en cada colaborar el nivel de
conciencia (despertar) que se hace necesario para poder desarrollar las competencias
necesarias y el trabajo de inteligencia emocional. En este punto no se busca el alinear
a las personas, pero si el compartir un ideal comun en donde exista la automotivacion

y el autocontrol como punto de partida para llegar a ser el lider de su propio proceso y
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funcién que realiza en la compafia donde labora. En lo que respecta a inteligencia
emocional, se encuentran diferentes modelos en donde se resaltan los mas importantes

a continuacion.

53.1.1. Modelo Inteligencia Emocional Mixto — Goleman

El modelo de inteligencia emocional mixto de Daniel Goleman esta
conformado por componentes, el primero Autoconciencia, autogestion, conciencia

social y Gestion de las relaciones

* Autoconciencia
emocional

* Empatia
« Conciencia
organizativa

4

o Conciencia
Autoconciencia

Social

Gestion de las

g eacn Relaciones

* Autocontrol /e Liderazgo inspirador

emocional. « Influencia
« Adaptabilidad * Gestion de los
* Capacidad de triunfo conflictos

* Actitud positiva * Trabajo en equipo y

U U -

Figura 7 Modelo Inteligencia Emocional Goleman
Fuente Elaboracion propia con fundamento en Liderando el poder de la inteligencia
emocional Goleman D (2013, P.15)
En concordancia con lo anterior se realiza un andlisis de cada una de las
competencias emocionales del modelo Goleman (Ver tabla 4)

Tabla 4 Modelo Mixto de inteligencia Emocional Daniel Goleman.

El conocimiento de si mismo como base del liderazgo- Lowney
(2013, p.89), este es el punto de partida, el tener la voluntad de
auto reconocerse como un ser de emociones y sentimientos e



COMPETENCIA
EMOCIONAL

Autoconciencia

Conciencia Social

Gestion de las relaciones

Autogestion
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ANALISIS

identificar el como estas mismas impactan su vida y decisiones
(autoconciencia emocional), seguido a esto se encuentra la
autoevaluacion certera, en donde la persona es capaz de
identificar sus limitaciones y fortalezas, reconociendo sus puntos
a mejorar, apreciandose a si mismo como una persona de talento,
finalmente se tiene a la confianza en uno mismo la cual permite
desarrollar las actividades encomendadas aplicando lo
anteriormente expuesto y confiando plenamente en sus
capacidades.

Empezando con la empatia como la define Goleman — Capacidad
para comprometerse con un amplio abanico de sefiales
emocionales- Goleman, D. (2013, p.146) en donde se desarrolla
la capacidad de interpretar las emociones para este caso, de los
deméas compafieros que pertenecen a otros procesos, es el contar
con la capacidad de ponerse en los zapatos del otro entendiendo
su “dolor” y no imponiendo solo el punto de vista comercial como
puede ser el caso ante un departamento de logistica o financiero.
Solo con la empatia entre procesos, el proceso comercial puede
llegar a encontrar la armonia con otros procesos (es como ponerse
los lentes del otro proceso, para entender su forma de ver la
situacion, la cual puede ser completamente diferente a la del
proceso comercial).

Seguidamente se encuentra la conciencia organizativa entendida
como la capacidad de identificar rapidamente el sistema politico
de la compafia y los roles de las fuerzas politicas que la
comprenden. Por Gltimo, se encuentra el servicio como vocacion
no Unicamente enfocada al cliente externo sino como un total de
un proceso que finaliza con la entrega de un producto final al
cliente tanto interno como externo.

Contar con la capacidad influenciar positivamente a el equipo de
trabajo o compafieros y conseguir el respaldo de estos
especialmente de las personas claves. Generar inspiracién en los
equipos de trabajo, creando resonancia y un efecto multiplicador
generando la experiencia de que todos trabajan por un mismo fin.
Seguidamente se resalta la capacidad de gestion de conflictos
desarrollando la capacidad de escucha, comprendiendo los
diversos puntos de vista y llegando a un ideal comdn. Por altimo,
se encuentra el trabajo en equipo y la colaboracion, trabajo en
equipo con armonia, respeto y cooperacion como bases
fundamentales.

Se encuentra el autocontrol de acuerdo con Goleman lo define
como — Formas de gestionar los sentimientos y los impulsos
perturbadores que los asaltan e incluso de canalizarlos para
aprovecharlos — Goleman, D (2013, p.144), entendiéndose como
la capacidad de permanecer en calma a pesar de estar en
situaciones de alto estrés. Sequido se encuentra la Transparencia
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COMPETENCIA ANALISIS
EMOCIONAL
— Franqueza autentica ante los demas con respeto a lo que se
siente, se cree y se hace — Goleman, D (2013, P144), siendo la
capacidad de reconocer las faltas propias, haciendo frente a las
conductas inmorales sin caer en la mal llamada empatia por
amistad. Luego de la transparencia se encuentra la Adaptabilidad
como mencién Lowney, C en su libro le Liderazgo al estilo de los
Jesuitas — Todo el mundo es nuestra casa — Lowney, C (2013,
p.120) y la adaptabilidad es la capacidad de ajustarse rapidamente
a los cambios que se puedan presentar en una compafiia o en un
departamento y ajustarse rapidamente a las nuevas realidades.
Seguidamente se encuentra la iniciativa como la capacidad de dar
tramite oportuno a los requerimientos laborales y sugerir cambios
en los procesos si esto llega a ser necesario, por Gltimo, se
encuentra el optimismo, en donde la persona es capaz de recibir
las situaciones con la capacidad afrontarlas como una oportunidad
y con la visién de un futuro positivo.
Fuente de elaboracion propia con fundamento en Inteligencia emocional Daniel Goleman

(2013)
5.3.1.2. Modelo Inteligencia Emocional Mayer Y Salovey (1997)

El modelo de inteligencia emocional de Mayer y Solovey se define como un
conjunto de habilidades emociones que estan en capacidad de manejar actividades
bésicas como la atencidn a los estados fisiologicos y otras mas complejas que buscan
el manejo personal e interpersonal.

Para Salovey la define como “la habilidad para percibir, valorar y expresar
emociones con exactitud; la habilidad para acceder y/o generar sentimientos que
faciliten el pensamiento; la habilidad para comprender emociones y el conocimiento
emocional; y la habilidad para regular las emociones promoviendo un crecimiento

emocional e intelectual” Mayer y Salovey (1997, p.5)
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IDENTIFICAR UTILIZAR
EMOCIONES EMOCIONES

COMPRENDER MANEJAR
EMOCIONES EMOCIONES

Figura 8 Modelo inteligencia emocional Mayer y Salovey

Fuente Elaboracion Propia

Tabla 5 Modelo Mayer-Salovey

COMPETENCIA ANALISIS
EMOCIONAL
Percepcion Emocional — Se entiende como la capacidad o habilidad de percibir
Identificar emociones: los sentimientos propios como también los

sentimientos de las personas que estan alrededor. Esta
habilidad consiste en identificar y descifrar con
precision las sefiales de una persona como lo son los
gestos faciales, tono de voz y movimientos corporales.
Se refiere al grado (medicion) en que un individuo
puede identificar sus emociones propias, asi como los
estados y sensaciones cognitivas y fisiolégicas que
estas conllevan, de la misma manera el desarrollo de
esta habilidad permitiria distinguir la sinceridad y
honestidad de las emociones de los demas individuos.
Es la habilidad para tener en cuenta los sentimientos
cuando se razona, las emociones pueden cambiar la
forma en que razona, creando positivos pensamientos
cuando se es feliz o pensamientos negativos cuando se
esta triste, esto finalmente genera que se vean las cosas
desde diferentes puntos de vista e igualmente los
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COMPETENCIA
EMOCIONAL
Utilizar Emociones -
Facilitacion o Asimilacién
Emocional:

Comprender Emociones —
Comprension Emocional:

ANALISIS

estados de animo influyen en las personas de
diferentes formas, como es el caso de un trabajador
que, para rendir en sus funciones diarias, necesita estar
feliz. Caso contrario es el de un trabajador que, para
avanzar en sus funciones, necesita cierto grado de
presion o estrés, claramente algunos trabajadores
dejan para el final sus obligaciones cuando el grado de
estrés les hace enfocarse en el avanzar en el objetivo.

Las emociones forman un rico y complejo conjunto de
simbolos, el comprender las emociones refleja la
capacidad de etiquetar o categorizar las emociones y
razonar con ellas en un efectivo y entendible nivel.
Entender que es lo que conlleva a desencadenar varias
emociones es un componente critico de la inteligencia
emocional, por ejemplo, la molestia e irritacion
pueden conllevar a la rabia o ira en un individuo si la
causa de irritacion continua y se intensifica. El
conocimiento de cdmo las emociones combinan y
cambian en el tiempo es muy importante en el trato
con otras personas y en el aumento del propio
autoconocimiento. Laboralmente se pueden encontrar
situaciones como, por ejemplo, un individuo el cual se
siente con sobrecarga laboral y sumado a esto recibe
mas y mas obligaciones, ese primer sentir de
sobrecargay el no tener una solucion al respecto puede
generar en el individuo sentimientos de frustracion,
resentimiento y apatia, que es el caso negativo. Por
otro lado, la conciencia de un sentimiento, puede
generar en un trabajador mayor nivel de
responsabilidad en sus funciones, por ejemplo en el
caso de un individuo con una responsabilidad en
alguna tarea laboral, al entender que el no realizarla a
tiempo no le va a permitir entregar un buen trabajo
final (el cual no hablara bien de su profesionalismo)
generaria en el sentimientos de culpabilidad y
remordimiento, por esta razén la opcién final del
individuo es avanzar con tiempo suficiente y priorizar
el final de la tarea laboral.

Lo concerniente a manejar las emociones
exitosamente y cuando sea apropiado, ya sean
emociones positivas 0 negativas reflexionando sobre
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COMPETENCIA ANALISIS
EMOCIONAL

las mismos para descartar o aprovechar la informacion
que las acompafia en funcién de su utilidad, abarcando
el espacio intrapersonal de las emociones propias y el
interpersonal de las emociones de las demas personas.

Manejar Emociones — Manejar las emociones se refiere a mantenerse alerta

Regulacion Emocional: y abierto a la informacion de las emociones en
momentos importantes y cerrado a ellas en otros
momentos.  Significa manejar y  adaptarse
exitosamente a las emociones, también significa el
trabajar con los sentimientos de una forma juiciosa y
atenta, en lugar de reaccionar a ellos sin pensar.
Es importante el entender que la habilidad de manejar
las emociones exitosamente en general implica el ser
consciente de ellas, el aceptarlas y el uso de estas para
la resolucion de un problema. No se debe pensar que
las emociones se deben suprimir o ser racionalizadas,
el manejo de emociones comprende la participacion de
las emociones en el pensamiento y la habilidad de
permitir al pensamiento incluir las emociones.
Laboralmente se pueden encontrar situaciones como
por ejemplo el caso de un trabajado que al momento
de presentar un proyecto importante pueda desarrollar
sensaciones de estrés y ansiedad, estas mismas en
lugar de ser negadas o reprimidas, pueden ser
aceptadas y compartidas con algun compafiero de
trabajo, solicitando ayuda abiertamente,
desdramatizar la presentacion del proyecto, practicar
algun deporte o escuchar musica.

Elaboracion propia, con base a el modelo de Mayer-Salovey

5.3.1.3. Modelo De Inteligencia Emocional Reuven Bar-On

Segun Bar-On (1997-2000), la inteligencia emocional se define como un
conjunto de habilidades emocionales, personales e interpersonales que influyen en la
capacidad de enfrentarse a las exigencias y presiones del medio ambiente. De este
modo, la inteligencia emocional es un factor importante para determinar la capacidad
de éxito en la vida e influye directamente con el bienestar emocional. Segin este
modelo, “las personas emocionalmente inteligentes son habiles para reconocer y
expresar sus propias emociones, poseen una autoestima positiva y son capaces de

actualizar su potencial de habilidades y llevar una vida feliz. Asimismo, tienen gran
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capacidad para entender la forma en la que otros sientes y mantener relaciones
satisfactorias interpersonales, sin depender de los otros. Son personas optimistas,
flexibles, realistas y exitosas resolviendo problemas y lidiando con el estrés sin perder
el control. Bar-On, R. y Parker, J.D (2018, p. 9-10)

El modelo de Bar-On sobre la inteligencia emocional incluye cinco escalas:
Intrapersonal, Interpersonal, Adaptabilidad, Manejo de Estrés y Estado de Animo.
Cada una de ellas a su vez esta formada por un grupo de subescalas, relacionadas con

habilidades y destrezas.

............................................................................
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Figura 9 Modelo de Bar-On
Fuente, Elaboracion Propia basado en el modelo

Tabla 6 Modelo Bar-On

HABILIDADES DEFINICION
Intrapersonales Reune varios conceptos a nombrar: Comprension emocional de si
mismo, asertividad, auto concepto, autorrealizacion e independencia.
Interpersonales Reune: Empatia, Relaciones interpersonales y responsabilidad social.
Adaptabilidad Reune: Prueba de la realidad, Solucién de problemas y flexibilidad

Manejo del Estrés  ReUne: Tolerancia del estrés y control de impulsos.
Estado de &nimoy Reune: Felicidad y Optimismo
motivacion

Elaboracion propia con base al modelo de Bar-On
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Es asi como durante el desarrollo de esta investigacion se toma como referente
el modelo mixto por competencias de Daniel Goleman quien, a la luz de la aplicacién
de instrumentos de medicion y recoleccion de datos, genera el analisis de un perfil
necesario al momento de vincular personal a el area comercial de la empresa RX S.A-
Colombia. Se da a conocer la estructura organica, planeacion estratégica y proceso

comercial de la organizacion objeto de este estudio.

5.4.RESENA HISTORICA RX.SA

Inicio su actividad comercial en la década de los 80, en la ciudad de Cali. Cuenta
con mas de 35 afios en el mercado nacional comercializando productos médicos
dirigidos al area de imagenes diagnoésticas. Su objetivo es llevar a las Entidades
Prestadoras de Servicios de Salud productos de alta calidad y confiabilidad que
contribuyan al adecuado diagnostico de los pacientes.

En la actualidad cuenta con amplio portafolio de productos y servicios, entre
los cuales se destacan los equipos de alta tecnologia, los medios de contraste, insumos
y servicios de ingenieria para el area de imagenes diagnosticas; esto enmarcado en la
calidad, confiabilidad y compromiso con nuestros clientes.

Asi mismo la organizacion se encuentra entre las primeras 500 empresas del
departamento del Valle del Cauca y tiene presencia en todo el territorio colombiano
con personal altamente calificado y entrenado directamente con proveedores
internacionales, con el fin de prestar un servicio oportuno y eficiente a nuestros
clientes. A continuacion, se da a conocer su planeacion estratégica

La organizacién es tomada como objeto de esta investigacion avalada por las
altas directivas para la generacion de conocimiento en la investigacion en las

organizaciones
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5.4.1. Mision
RX S.A es una compafiia especializada en proveer soluciones de imagenes
diagndsticas para el sector salud, contribuyendo al mejoramiento de las condiciones
de salud de la poblacion, ofreciendo un amplio portafolio de productos y servicios
altamente calificados, con las Gltimas innovaciones cientificas y/o tecnologicas del
mercado y talento humano competente, comprometido con la vocacion de servicio
oportuno.
Se puede observar que la misién de la empresa RX S.A es muy clara en su

funciony en el compromiso claro que se tiene con la vocacion de servicio a sus clientes.

5.4.2. Vision
Seguir siendo reconocida como lider a nivel nacional en el mercado de las
imagenes diagnosticas, en busqueda del crecimiento continuo, por medio de la
modernizacién de la infraestructura tecnolédgica, ampliacion del portafolio de
productos y servicios, mejorando cada dia la satisfaccion de nuestros clientes y el
bienestar laboral.
El objetivo y definido, la empresa RX S.A buscar seguir siendo reconocida
como una empresa lider de imagenes diagnosticas, su objetivo es igualmente claro en
lo que respecta a la ampliacion de su portafolio, pero seria conveniente que contara con

tiempos definidos para el logro de los objetivos propuestos.

5.4.3. Objetivos Calidad

o Velar por la satisfaccion de los clientes suministrando un amplio portafolio de
productos y servicios que cumpla con sus necesidades

o Proporcionar a los clientes productos y servicios de la mas alta tecnologia,
calidad y confiabilidad.

o Monitorear peridédicamente los proveedores para desarrollar un proceso

sistematico que mejore la conformidad de la prestacion
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o Mantener un talento humano competente y comprometido con la calidad en el
servicio
o Velar por el mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos buscando

el logro de los objetivos
Los Objetivos de Calidad estan enfocados a la satisfaccion del cliente a traves de
productos, servicio y talento humano competente. Se encuentra que son objetivos bien

enfocados y se percibe una alta vocacién de servicio.

5.4.4. Valores corporativos

e Lealtad
e Honestidad
e Confianza
Tres valores corporativos presentan la empresa RX S.A, los cuales hacen la
invitacion a su personal a mantener estos conceptos dirigidos al objetivo institucional.
Se hace necesario que la empresa defina qué significado tiene cada valor corporativo y

como estos impactan a la compafiia

5.4.5. Politica De Calidad

Buscar continuamente la satisfaccion del cliente mediante un amplio
portafolio que cumpla con sus necesidades, brindando una solucién completa en el
mundo de las imagenes diagnosticas con productos y servicios de la més alta
tecnologia, calidad y confiabilidad, contando con un talento humano competente,
proveedores calificados, infraestructura adecuada, encaminados diariamente al
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de la Calidad para el logro de los

objetivos institucionales.

La politica de calidad que presenta la compafiia RX S.A, es clara en buscarla

satisfaccion del cliente, soportado en la estructura empresarial que tiene la compafiia,
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con su talento humano y sus productos de alta calidad, igualmente enfocado en el
cumplimiento de los objetivos institucionales.
5.4.6. Estructura Orgénica
Rx S.A cuenta con tres macroprocesos, cada uno con procesos internos, ver
figura 11. Dentro del Macroproceso Clave se encuentran: Gestion Comercial, Servicios
Profesionales, Gestion Cartera y Gestion Logistica, este macroproceso es el encargado

de recibir y dar trdmite a las necesidades de los clientes. (Ver figura 11)

Macroproceso Estratégico

» estidn de la Calidad, Seguimiento
> Gestién Estratégica y Gerencial Medicién y Mejoramiento

—_ =

Macroproceso Clave

Gestibn Comercial

Gestién Gestién
Cartera Logistica
Servicios Profesionales

Gestion Administrativa
y financiera

Macroproceso

de Apoyo [ Gestisn del
Contable Talento H.

JLN3IND

OHD34SI1VS FLN3ITO

v

Figura 10. Mapa de Procesos de la empresa RX S.A
Proporcionado por la RX S.A

5.4.7. Andlisis estratégico mediante herramienta DOFA -RX S.A

En la siguiente tabla se presentan las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y

Amenazas de la empresa RX S.A.



Tabla 7. DOFARX S.A
DOFA

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES
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ANALISIS
< No es fabricantes es
distribuidores.
< Debido al alto costo de los

repuestos no se puede mantener un stock
adecuado

<& Rotacion del Personal: Procesos
Clave

< Fallas en la comunicacion entre
los Procesos.

< Direccionamiento de Procesos
de Mercadeo y Publicidad.

< Falta establecimiento de
controles en los Procesos

< Precios de venta por encima de la
Competencia

< Solo tenemos 1 proveedor para

medios de contraste y para pelicula.
Distribuidores exclusivos

< La persona encargada de la parte
de Sistemas esta por Contrato de
Prestacion de Servicios lo que no
garantiza el tiempo completo en las
actividades ni un plan de desarrollo
adecuado para Sistemas.

< Existen riesgos relacionados con
la parte de Sistemas de la Compaiiia y su
infraestructura

<> Ampliacion del portafolio de
productos

< Importacion directa de equipos y
medios de contraste.  Mercado
potencial para el crecimiento en la venta
de equipos de la linea Agfa (DR, Flat
Panel, TI).

< Crecimiento de la base instalada
de equipos y cobertura de servicios de
Mantenimiento.

< Convenios financieros con los
bancos para la venta de equipos a los
clientes.

< Nuevas modalidades de
financiacion directa por la empresa.

< Prestacion de servicios de
instalacion 'y mantenimiento  para

ESTRATEGIAS
MEJORAMIENTO
Se debe seguir
reforzando las fortalezas
de la empresa como es el
buen Good Will que
mantiene en el mercado
de imagenes
diagnosticas en donde la
Gltima variable a revisar
es el precio de las
soluciones  que  se

comercializan.

Se debe reforzar el tema
de mercadeo
tercerizandolo.

La falta de comunicacién
entre procesos se pude
trabajar mejorando el
indicador de inteligencia
emocional de los
colaboradores.

Se debe continuar con la
ampliacion del
portafolio de
proveedores y productos.
Se  debe  continuar
explotando el Good Will
de la compafiia, para
continuar con su
crecimiento.

Es  necesario
apalancando las
negociaciones con el
apoyo financiero y su
figura de financiacion

sequir
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Fortalezas
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ANALISIS

Equipos DR y Flat Panel por personal de
RX S.A
< Distribucion del medio de
contraste de Resonancia de marca
Guerbet.

< Sistematizacion de Procesos.

<& Implementacion de diferentes
asesorias: Juridica, Financiera,
Tributaria.

<& Fortalecimiento de la Revisoria
Fiscal a través de auditoria financiera.

< Comercializacion y distribucion

a nivel nacional de productos y servicios.

L Productos de alta calidad

- Posicionamiento de los
productos en el mercado: Presencia
comercial en Clientes de referencia en el
sector salud.

< Certificaciones: 1SO, CCAA.

< Diferencial de producto con
Jeringa Prellenada.
<> Politica de stock de seguridad en

el inventario de pelicula, quimicos,
medios de contraste, conectores, rollos,
equipos.

< Indicador de satisfaccion del
Cliente con resultados 6ptimos y linea de
crecimiento

< Infraestructura adecuada para el
almacenamiento y distribucién de
productos.

<& Personal de Ingenieria

certificado por casa matriz de los dos
proveedores principales.

< Adicibn a la  estructura
organizacional del cargo “Especialista
Comercial”.

<& Talento humano competente.

< Buenas relaciones con los
proveedores, alianzas estratégicas

< Promesa de entrega de producto
en tiempos éptimos.

< Liquidez Financiera.

< Implementacion del Sistema de

Seguridad y Salud en el Trabajo.

ESTRATEGIAS
MEJORAMIENTO

Las fortalezas
enunciadas se deben
mantener y deben buscar
el lograr reducir las
amenazas que se puedan
presentar.

La empresa es
reconocida en el
mercado de imagenes
diagnosticas como una
empresa de productos de
calidad y esto es base a el
servicio postventa que
prestan con su
departamento de
ingenieria, sumado a que
cuenta con el stock
suficiente para cubrir las
necesidades de  sus
clientes.

Es importante el
continuar reforzando a el
talento humano, no
Unicamente en la parte
técnica, sino también en
su parta humana y de
inteligencia emocional,
lo cual logrard una
mayor sinergia entre
todos sus integrantes.
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Amenazas
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ANALISIS
< Cobertura a nivel nacional de
Servicios de Ingenieria.
< Asignacion de los recursos para

el adecuado funcionamiento de los
Procesos.

< Ampliacion del portafolio Con
soluciones de generacion de imagen

< Desabastecimiento de medios de
contraste desde fabrica.

< Alto costo de productos:
Repuestos, insumos, equipos.

< Cambios operativos y

administrativos por transferencia de
propiedad Corporativa del Proveedor
Mallinckrodt a Guerbet (Incertidumbre
de la continuidad de los productos y la

marca).

< Regulacion de precios de
medicamentos y dispositivos médicos.
< Procesos de intervencién de
Entidades de Salud, actualmente
Saludcoop.

< Tasa de cambio: Devaluacion

del peso frente al délar, lo que repercute
en los precios de los productos
fabricados a nivel internacional.

< Migracion de la impresion
(pelicula) a digitalizacion, lo que genera
disminucién de consumo de pelicula.

< Incumplimiento en la entrega de
producto debido a factores naturales
como invierno el cual afecta el transito
en las vias.

< Manifestaciones del  sector
transportador, el cual afecta el servicio o
transito en las vias.

< Los proveedores Agfa vy
Mallinckrodt no cuentan con stock de
seguridad de los Productos para solucién
de inconvenientes de abastecimiento.

ESTRATEGIAS
MEJORAMIENTO

La compafia se debe
enfocar en sus fortalezas,
en que cuenta con un
excelente  servicio 'y
atencion post venta.
Respecto al
desabastecimiento, debe
generar  politicas  de
cumplimiento con s
proveedor y  stock
suficiente que le permita
dar cubrimiento a las
necesidades de los
clientes.

Fuente, elaboracién propia con Informacion suministrada por RX S.A
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6. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

6.1.Método
El método de investigacion que se desarrollara en este trabajo de investigacion
es el modelo es el método de investigacién cuantitativo (ver Figura 10), que de acuerdo
con Sampieri, Collado y Lucio “Usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con
base en la medicion numérica y el analisis estadistico para establecer patrones de

comportamiento y probar teorias” (Sampieri, Collado, Lucio 1998. P 5).
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Figura 11 Proceso Cuantitativo
Fuente, Sampieri, Collado, Lucio (1998, p. 23)

Recolectando los datos de informacion a través de la aplicacion de una prueba
o test de inteligencia emocional especifica dirigida a un grupo de funcionarios que tiene
responsabilidad en el manejo de comercial de una compafiia como son Ejecutivos de
cuenta, asistentes comerciales y jefes de area de la empresa RX S.A de la ciudad de
Cali.
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6.2.Disefo

El presente estudio es un disefio de tipo no experimental transversal no
paramétrico, que, de acuerdo con Sampieri, Collado, Lucio (1998, p.207) “En la
investigacion no experimental los sujetos ya pertenecian a un grupo o nivel
determinado de la variable independiente por autoseleccion” en otras palabras la
muestra tomada se recolecta pura y no tiene intervencion alguna por parte del area de
investigacion. Para Sampieri, Collado, Lucio... (1998, p. 208), Describen el disefio
transversal donde se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo dnico. Su
propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado. En cuanto a la prueba no paramétrica se opta por esta misma, teniendo en cuenta
que la muestra no es los suficientemente grande y cuenta con datos ordinales.

La realizacion de recoleccion y obtencion de datos se obtuvo sin intervenir o

maniobrar las variables expuestas.

6.3.Tipo de Investigacion.

El presente estudio es de tipo de investigacion descriptivo y de correlacion
(Coeficiente de correlacion de Pearson) para Tamayo (2002, p. 46), afirma que los
estudios descriptivos, “Comprende la descripcion, registro, anlisis, e interpretacion de
la naturaleza actual y la composicion o procesos de los fendmenos. El enfoque se hace
sobre conclusiones dominantes o0 sobre como una persona, grupo o0 cosa se conduce o
funciona en el presente” (p. 46), la investigacion descriptiva trabaja sobre realidades
de hecho y su caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion
correcta. Citando a Hernandez Lalinde, J. D., Espinosa Castro, J. F., Pefialoza
Tarazona, M. E., Fernandez Gonzalez, J. E., Chacdn Rangel, J. G., Toloza Sierra, C.
A., ... & Bermudez Pirela, V. J. (2018) -

Los términos relacién o asociacion son equivalentes y se usan para designar
aquella area de la estadistica en la que se evalUa la covariancia entre al menos dos

variables. Dentro de este grupo, la correlacion lineal es un caso particular en el que tal
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correspondencia tiene caracteristicas bien definidas y que suele medirse mediante el
coeficiente R de Pearson. Originalmente desarrollado por Karl Pearson en 1895, quien
se basé en las investigaciones de Sir Francis Galton publicadas diez afios antes - El
coeficiente de Pearson parte de la comparacion de dos variables cuantitativas que
cuentan con dos Hipotesis (Ho Nula y Ha Alternativa), el coeficiente de Pearson parte
de la Covarianza, la cual se define matematicamente como de acuerdo con Snedecor
G.W & Cochran, W.G (1980- p.180):

N — —
cov [:X!, Y} _ Z[—IJ _IL[_}JJ' - .]"'}

=1

Figura 12 — Covarianza, Snedecor G.W & Cochran, W.G
(1980-p.180)

En donde esta sumatoria puede llegar a ser positiva, negativa o cero. A partir

de la covarianza, se tiene:

oxy _ _ Cov(X,Y)
oxoy  /Var(X) Var(Y)

PxXY =

Donde:

« gxy eslacovarianzade (X,Y)
e oy es la desviacion estandar de la variable X

e 0y es la desviacion estandar de la variable Y .
Figura 13 - Coeficiente de Correlacion de Pearson — Edwards, A.L (1976, p. 33-46) ’
p <0, se tiene una relacion lineal inversa
p >0, Se tiene una relacion lineal directa
p =0, no se tiene relacion y se entienden como variables independientes.
Este coeficiente es usado para medir la fuerza de relacion entre dos o mas
variables, obtenidos durante el ejercicio de aplicacion de la prueba con los funcionarios

participantes de la empresa RX S.A
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6.4.Variables

En consonancia con Tamayo & Tamayo (2003 p.163) - El termino variable, en su
significado mas general, se utiliza para designar cualquier caracteristica de la realidad
que pueda ser determinada por observacion y que pueda mostrar diferentes valores de
una unidad de observacion a otra- En el presente estudio se emplearan variables de tipo
nominal para el sector, cargo, genero estado civil, estudios realizados y nivel
socioecondémico. Se utilizan variable de escala con preguntas cerradas dicotdmicas en
escala de Likert para las preguntas de inteligencia emocional; Autoconciencia,
Autogestion, Conciencia social y Gestion de Relaciones, basado en el modelo de
Goleman (2013).

Tabla 8. Variables de estudio, definicidn y nivel de medicion

Variable DEFINICION NIVEL DE
MEDICION
Empresa es la mas comdn y constante
actividad organizada por el ser humano, la
Empresa donde cual, involucra un conjunto de trabajo diario, Nominal
labora labor comun, esfuerzo personal o colectivo e
inversiones para lograr un fin determinado.
Romero R. (1997, P.9)
Conjunto de empresas 0 negocios que se

Sector engloban en un area diferenciada dentro de la Nominal
actividad econdémica y productiva

cargo Conjunto de empresas 0 negocios que se
engloban en un area diferenciada dentro de la Nominal

actividad  econdémica y  productiva.
Chiavenato (2000)
Genero Esta variable busca identificar si el

encuestado es de sexo masculino y femenino, Nominal
sin entrar a evaluar el concepto de Genero
como tal, se buscard identificar si esta
variable tiene correlacion con las demas
variables.

Estado civil Busca identificar si el encuestado es casado,
soltero, divorciado o vive en union libre. Se
buscara identificar si esta variable tiene Nominal
correlacién con las demas.
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Variable DEFINICION NIVEL DE
MEDICION
Estudios realizados Se busca identificar qué nivel de estudios
tiene el encuestado e identificar si tiene Nominal
correlacion alguna con las demas variables
Nivel Busca identificar a que nivel estrato
socioecondmico pertenece el encuestado. Estratificacion es el Nominal

proceso y resultado de la division de la
sociedad en estratos o capas. C. GOmez
Jaldon, y J. A. Dominguez Gomez (2001).

El modelo de Goleman busca medir la

Autoconciencia autoconciencia emocional. El reconocer los Escala
sentimientos, Ver figura 8.
Autogestion El modelo de Goleman busca medir el
autocontrol emocional, la capacidad de Escala

adaptabilidad, la gestion responsable y la
actitud Positiva. Ver figura 8
Conciencia social ~ El modelo de Goleman busca medir la

empatia y la conciencia organizativa. Ver Escala
figura 8.
De acuerdo con Goleman, busca medir el

Gestion de Liderazgo inspirador, la influencia, la gestion

relaciones de conflictos y el trabajo en equipo. Ver Escala
figura 8.

Nota De: Fuente de elaboracidn propia. Objeto del estudio.
Relacion entre las competencias que orientan la inteligencia emocional y los componentes del

liderazgo transformacional en el &rea comercial de la empresa RX S.A

6.5.Poblacién y muestra

Para la seleccidn de la muestra se realizé un muestreo no probabilistico de tipo
intencional (Hernandez, 2000) teniendo en cuenta que el universo es de 19
funcionarios y para determinar la muestra se tomé una muestra total del 100% del total
del universo es decir 19 participantes con criterios de inclusion de las funciones propias
de manejo de personal a cargo en posicion de gerente, director o jefe en cualquiera de
las areas administrativa y administrativa asistencial del area comercial de la empresa
RX S.A de la ciudad de Cali - Colombia, entendida como una empresa de distribucion
y venta de equipos e insumos médicos, dotada de personeria juridica, patrimonio propio

y autonomia administrativa.
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La empresa RX S.A cuenta con un departamento comercial conformado por (1)
Gerente comerciales de linea (Gerente Linea Equipos y Pelicula radiografica), 11
ejecutivos de cuenta distribuidos en las principales ciudades de Colombiay 6 asistentes

comerciales encargados de dar soporte a las actividades administrativas de los

ejecutivos comerciales.

Durante la ejecucion de del instrumento de medicion tipo TEST se

incluyen

preguntas sociodemogréaficas, Inteligencia Emocional y de Liderazgo

Transformacional a los diferentes cargos del departamento comercial de la empresa RX

S.A.

Tabla 9. Ficha Técnica de Investigacion

UNIDAD MUESTRAL

AMBITO

METODOLOGIA DE
RECOGIDA DE
INFORMACION

CENSO POBLACIONAL
TAMANO DE LA
MUESTRA
ERROR MUESTRAL
NIVEL DE CONFIANZA

PROCEDIMIENTO DE
MUESTREO

FECHA DE TRABAJO DE
CAMPO

POBLACION OBJETIVO
Gerentes Comerciales, Ejecutivos de cuenta y Asistentes
Comerciales
RX S.A Empresa Colombiana de distribucion y venta de
equipos e insumos médicos

Prueba con preguntas cerradas dicotomicas en la escala de
Likert, disponible en enlace virtual en la plataforma
googleform. La encuesta se suministr6 a los correos
electronicos corporativos de cada uno de los Gerentes,
Ejecutivos de cuenta y asistentes.

19

19

5%
95% Z1.96; P=g=0.5

La eleccién del sector fue discrecional, se contactd a la
Gerencia General de la empresa RX S.A en Cali, para
obtener su visto bueno.

2 marzo 2021

Nota De: Fuente de elaboracion propia. Objeto del estudio.

Relacion entre las competencias gque orientan la inteligencia emocional y la interrelacion con

el equipo comercial de la empresa RX S.A de Cali
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6.6.Técnica e Instrumentos

El Test se construye con preguntas cerradas dicotomicas en la escala de Likert,
que de acuerdo a Bertram - Las llamadas “escalas Likert” son instrumentos
psicométricos donde el encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una
afirmacion, item o reactivo, lo que se realiza a través de una escala ordenada y
unidimensional — Bertram, 2008. Se estructurada con preguntas de aspectos
sociodemogréaficos tales como empresa donde labora, sector, cargo, genero, nivel
socioecondémico etc.; asi mismo preguntas especificas de acuerdo con el modelo de
Inteligencia Emocional (Goleman 1995) con un total de 40 preguntas. (Ver apéndice
A).

6.7.Procedimiento

6.7.1. Validacion del instrumento.

El presente instrumento de medicion se aprobd a través de Jueces Expertos el
cual radica en la revision de la encuesta por un grupo de personas con conocimientos
en el proceso pregunta y respuesta, las variables objeto de estudio y las caracteristicas
de la poblacién, a continuacion, se detallan el perfil de los jueces expertos que
participaron en la validacion del instrumento

Juez experto 1: Julidn Francisco Figueroa Espinel profesional en Ecologia con
Maestria en Gestion Ambiental, candidato Doctor en Administracion con mas de 5 de
experiencia en el campo de la investigacion y docencia universitaria.

Juez Experto 2: Paula Brigitte Mendoza Montes es Administradora de
Empresas comerciales, Magister en Administracion con méas 5 afios de experiencia en

el sector publico- privado especial atencion el area de Gestion del Talento Humano.
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Con base a las sugerencias dadas por el grupo de expertos se realizan los ajustes
recomendados y se estructuro la prueba en una plataforma virtual googleform (Ver

apendice A).

6.7.2. Recoleccion de los datos.

Se realiza acercamiento con la Gerencia General de la empresa RX S.A, con la
autorizacion de la Facultad de Administracion de Empresas de la Universidad Santo
Tomas, solicitando autorizacién igualmente, para la aplicacién de esta investigacion y
diligenciamiento del instrumento de medicion al personal de directivos de esta
institucion.

Una vez autorizado el proceso para la aplicacion de la investigacion, se procede
a socializar el test de inteligencia emocional con los integrantes del grupo comercial de
la empresa RX S.A, en total 19 personas y se les solicita que den su autorizacion para
utilizar los datos recolectados con fines investigativos en lo que a la inteligencia

emocional se refiere (Ver Apéndice A) de cada uno de los participantes.

El proceso de recoleccion de datos se realizo del 2 al 14 de marzo de 2021 en
las instalaciones de la empresa RX S.A y se acompafid con orientacion permanente a

cada uno de los participantes en el manejo de la plataforma virtual Google Forms.

La informacion obtenida fue utilizada y transcrita de manera cémo fue
adquirida y sin realizar cambios en los datos, en el programa Excel y programa
estadistico SPSS V22. (Ver Apéndice E)

6.7.3. Transcripcion de los datos.
La transcripcion de los datos se ejecutd en el orden que se obtuvieron los datos,

realizado a través de la plataforma Googleform, estos datos se trasladaron a el programa

Excel y se organizaron de acuerdo con las fechas de elaboracion.
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La informacion o datos arrojados durante la investigacion se organizaron y se
alimentaron a él en el programa estadistico Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS de IBM).

6.7.4. Anadlisis de datos

Se realiza analisis de la informacion obtenida partiendo de la estadistica
descriptiva para la obtencion de informacion general (ver Apéndice B, Cy D) y
seguidamente se realiza analisis de la correlacion entre variables ordinales, basado en
la teoria de la prueba de Rho de Pearson en variables ordinales bivariadas y del Alfa de
Cronbach haciendo uso del programa estadistico Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS V22) (ver apéndice B, E)

6.7.5. Consideraciones éticas.

Se considera la ley 1581 de 2012; Cuando hablamos de datos personales nos
referimos a toda aquella informacion asociada a una persona y que permite su
identificacion. Por ejemplo, su documento de identidad, el lugar de nacimiento, estado
civil, edad, lugar de residencia, trayectoria académica, laboral, o profesional. Existe
también informacion mas sensible como su estado de salud, sus caracteristicas fisicas,
ideologia politica, vida sexual, entre otros aspectos. Para tal fin se solicita al
participante el contar con su visto bueno para utilizar los datos de una manera correcta
a través de un consentimiento previo e informando que la informacion serd utilizada

responsablemente y de forma privada.

La anterior consideracion ética es socializada previa realizacion de la prueba

con el personal del grupo comercial de la empresa RX S.A
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7. RESULTADOS

Los resultados que se muestran a continuacion describen aspectos
sociodemogréaficos como género, edad, tiempo de experiencia, nivel socioeconémico,
cargo, nivel de estudio y estado civil. Seguidamente se realiza analisis de resultados de
variable por variable de una forma descriptiva para luego obtener una medicion del
coeficiente de inteligencia emocional basado en el modelo de Goleman, obteniendo
resultados para el grupo total, en subgrupos (Grupo de asistentes y Grupo de
comerciales) y resultados de manera individual.

Asi mismo se evalua el coeficiente de correlacion Pearson en analisis bivariadas
con los datos obtenidos con el fin de encontrar los puntos mas significativos que
muestren la correlacion que existe entre las variable de la inteligencia emocional,
teniendo como punto de partida el indicador Alfa de Cronbach (>0,8), el indice de Rho
de Pearson (> 0,5) y su correspondiente nivel de significancia (< 0,05), con el fin de
encontrar los valores mas significativos que permitan mejorar el coeficiente de
inteligencia emocional del grupo comercial de la empresa RX S.A

Se da inicio al andlisis de cada una de las variables mediante resultado de la
estadistica descriptiva. El proceso de aplicacion fue exitoso y se contd con la
“participacion de 19 personas. (Ver Apéndice B, C, D, E).

7.1. Analisis resultados de la aplicacion de la prueba

A continuacién, se exponen los datos recopilados durante el ejercicio de la
aplicacion del instrumento de medicion. En primera instancia de las 19 Personas
encuestadas se asume el género femenino 7 y 12 son masculino lo que corresponde al
36,84% femenino y el 63,16% masculino respectivamente, asi mismo el 10.53% estan
en el rango 1-2 afios de experiencia en el cargo, 21.05% de 3-5 afios, 10.53% de 6-8

afios y 9 0 mas afios es el 57.89% (ver llustracion 4y 5).
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llustracién 5 - Participacion del

[lustracion 4- Tiempo de Experiencia en el
Genero

Cargo

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS.

En segunda instancia se identifica que el 63,16% son mayores de 45 afios, el
26.32 % en el rango de edades entre 36-45, el 13.3% entre 26-35 afios. Y en cuanto al
estado civil se observa el 26.32% son solteros (a) y el 42.11% casado (a), el 10.53%
Divorciado y el 21.05% Unién Libre (Ver llustracion 6y 7)
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llustracion 7 - Erecuencia de Edades Ilustracion 6 — Frecuencia Estado Civil

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS.

En tercera instancia se observa que el nivel socioecondmico de los participantes
esta distribuido de la siguiente manera el 5.26% estrato 2, 36.84% estrato 3, 31.58%
estrato 4 y el 26.32% en estrato 5, asi mismo el cargo que manejan se observa que el
36.84% son asistentes comerciales, el 57.89% son ejecutivos de cuenta y el 5.26

gerente comercial. (Ver llustracion 8 y 9).
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llustracion 8 Frecuencia del Cargo lustracion 9 Nivel Socio Econdémico

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS.

Seguidamente se tiene el nivel de estudios el cual presenta al 68.42% en nivel de
Pregrado, el 21.05% en Postgrado y el 10.53% en maestria (ver llustracion 10)

lustracion 10 - Nivel de Estudios

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS
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Frente a la pregunta, en situaciones en donde su jefe, compafieros y clientes

demandan al mismo tiempo atencién inmediata por parte suya, ;es consciente de las

emociones gue este tipo de situaciones despiertan en usted?, el 42.11% respondié con

frecuencia, el 31.5 respondi6 siempre y el 26.32 a veces. Respecto a la pregunta, se

presenta un debate en donde usted tiene la razon, pero su contraparte insiste en que

usted esta equivocado, lo que dificulta llegar a un consenso. ¢Puede identificar la

emocion que esta accion le genera y comunicarsela a su contraparte?, el 47.37%

respondid que siempre lo podia identificar, el 26.32 con frecuencia y el 26.32 restante

respondid a veces. (ver llustracion 11y 12).

lustracién 12 -En situaciones en donde su jefe,
comparieros y clientes demandan al mismo
tiempo atencién inmediata por parte suya, ¢Es
consciente de las emociones que este tipo de
situaciones despiertan en usted? (Ira,
Ansiedad, estrés, Frustracion, etc.)

(on frecuenda

Siempre

llustracion 11 - Se presenta un debate en
donde wusted tiene la razon, pero su
contraparte insiste en que usted esta
equivocado, lo que dificulta llegar a un
consenso. ¢puede identificar la emocion que
esta accion le genera y comunicarla a su
contraparte?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del

instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcién
programa IBM-SPSS
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En cuanto a la pregunta, Recibe usted un correo por parte de un proceso de
apoyo, en donde de manera imperativa le exigen abstenerse de avanzar en un proyecto
en el cual usted considera se tiene alto porcentaje de triunfo. ¢ Inmediatamente responde
el correo argumentando las razones por las cuales usted considera tiene la razon,
haciendo ver lo equivocada de la decision? Frente a la pregunta, un compafiero de
proceso de apoyo a su area rechaza su solicitud por considerarla riesgosa para la
compafiia, esta decision incide directamente sus metas propias, generando emociones
como Frustracion, Estrés, Ira, tristeza etc., ¢ Identifica que el mantener estas emociones,

afectan su tranquilidad por lo tanto trata de pensar en otro asunto?, el 47.37% manifesto

con frecuencia, el 31.58% siempre, el 15.79% a veces y el 5.26 nunca. (ver llustracion

Siempre Con frecuendia Avecss

Nunca Aeces (onfecuenda  Siempre

llustraciéon 13 - Recibe usted un correo por
parte de un proceso de apoyo, en donde de
manera imperativa le exigen abstenerse de

llustracion 14 - un comparfiero de proceso de
apoyo a su area, rechaza su solicitud por
avanzar en un proyecto en el cual usted con_siq,era_rla_ riesgosa para la compafiia, esta

. . . . decision incide directamente sus metas propias,
considera se tiene alto porcentaje de triunfo. generando emociones como Frustracion, Estres,

¢Inmediatamente  responde el COITEO |ra risteza etc, ; Identifica que el mantener estas
argumentando las razones por las cuales usted emgciones, afectan su tranquilidad por lo tanto
considera tiene la razon, haciendo ver 10 trata de pensar en otro asunto?

equivocada de la decisién?
Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del instrumento

de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion programa IBM-
SPSS.
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Frente a la pregunta, Finalizada una confrontacion laboral en donde no queda
satisfecho con la decision tomada, ¢Le es facil retomar actividades y pasar al siguiente
tema con la misma persona que mantuvo la confrontacion?, el 52.63% respondi6 con
frecuencia, el 42.11% siempre y el 5.26% a veces. A la pregunta, Al iniciar o finalizar
la jornada laboral en la compafiia, ¢dedica algo de tiempo para reflexionar acerca de
los sentimientos expresados con sus compaferos? (ansiedad, ira, felicidad, etc.) (ver
lHustracion 15y 16)

R R R R L T A T R R R R

Aveces (on frecuenda Siempre

U -

llustracion 15 -Finalizada una confrontacion  lustracion 16 - Al iniciar o finalizar la
laboral en donde no queda satisfecho con la  jornada laboral en la compafiia, ¢dedica algo
decision tomada, ¢Le es facil retomar de tiempo para reflexionar acerca de los
actividades y pasar al siguiente tema con la  sentimientos expresados con sus
misma  persona que mantuvo la compafieros? (ansiedad, ira, felicidad, etc.)
confrontacion?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion

programa IBM-SPS

Para el caso de la pregunta, ¢Para usted es mas importante la satisfaccion propia
de haber hecho las cosas bien, que el reconocimiento permanente de su superior?, el

63.16% respondid siempre, el 21.05% con frecuencia, el 10.53% a veces y el 5.26%
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nunca. Respecto a la pregunta, ¢Puede controlar las emociones que se presentan en el
trabajo y no mezclarlas al momento de tomar una decision? ((Ira, Angustia, depresion,
felicidad, etc.), el 42.11% respondi6é siempre, el 31.58% con frecuencia, el 21.05 a

veces y el 5.26% nunca (ver llustracion 17 y 18).

f Nunca Aveces Con frecusncia Siempre Nunca A veces Con frecuencia Siempre
llustracién 17 - ¢Para usted es mas llustracion 18 - Puede controlar las
importante la satisfaccion propia de emociones que se presentan en el trabajo y
haber hecho las cosas bien, que el no mezclarlas al momento de tomar una
reconocimiento  permanente de su decision?  ((Ira, Angustia, depresion,
superior? felicidad, etc.)

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del instrumento
de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion programa IBM-
SPSS.

Frente a la pregunta, ¢ Es consiente que el estado de felicidad no es una situacion
indefinida en el tiempo?, el 78.95% respondi6 siempre, el 5.26% con frecuencia, el
10.53% a veces y el 5.26% nunca. A la pregunta, ¢Le es féacil solicitar ayuda a
comparieros de trabajo que no comparten sus mismos ideales o su punto de vista? el
52.63% respondio siempre, el 31.58% con frecuencia, el 10.53% a veces y el 5.26%

nunca. (Ver ilustraciones 19 y 20)
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llustracion 20 - ¢ Es consiente que el estado
de felicidad no es una situacion indefinida
en el tiempo?

Nuna Aveces

Con Frecuencia Siempre

llustracion 19 - ;Le es facil solicitar
ayuda a compafieros de trabajo que no
comparten sus mismos ideales o su
punto de vista?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del

instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS.

Frente a la pregunta, En el desarrollo de un proyecto o actividad comercial, se

presenta un inconveniente, ¢Prefiere enfocarse en buscar una solucion resaltando el

lado positivo del tema? EI 68.42% respondi6 siempre y el 31.58% con frecuencia. A la

pregunta, En sus labores diarias cuando comete un error en las funciones que tiene a

cargo, ¢Le resulta facil reconocer cuando se equivoca en la ejecucion sus funciones y

tiene la capacidad de ofrecer disculpas ante estas situaciones? El 84.21% respondio

siempre, el 10.53% con frecuencia, el 5.26% a veces. (Ver ilustraciones 21y 22).



Inteligencia Emocional y los procesos comerciales 81

TPrecuencia
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llustracion 21 - En el desarrollo de un
proyecto o actividad comercial, se
presenta un inconveniente, ¢Prefiere
enfocarse en buscar una solucion
resaltando el lado positivo del tema?

llustracion 22- En sus labores diarias
cuando comete un error en las funciones
qgue tiene a cargo, ¢Le resulta facil
reconocer cuando se equivoca en la
ejecucion sus funciones y tiene la
capacidad de ofrecer disculpas ante estas
situaciones?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del

instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS.

A la pregunta, ¢Considera que los objetivos comerciales de la compafiia estan

a cargo de las gerencias, por ende, son estos los que deben liderar 100% el proceso? El

36.84% respondid nunca, el 26.32% a veces, el 10.53% con frecuencia, y el 26.32%

siempre. Respecto a la pregunta, ¢Considera que el trabajo que realiza es importante

para el logro de los objetivos de la compafia? El 100% de los encuestados respondio -

siempre. (ver llustracion 23y 24).
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Frecuencia
Frecuencia

Siempre (on frecuencia Aveces Nunca
llustracion 24 - ;Considera que los llustracion 23 - ;Considera que el
objetivos comerciales de la compafiia trabajo que realiza es importante para el
estan a cargo de las gerencias, por ende, logro de los objetivos de la compafiia?
son estos los que deben liderar 100% el
proceso?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS.

En cuanto a la pregunta, ¢Considera que una vez ha delegado una tarea a un
compafiero o proceso de la compafiia, este debe hacerse cargo de la funcién
encomendada, desligandose usted de la responsabilidad? El 63.16% respondié nunca,
el 31.58% a veces y el 5.26% siempre. Respecto a la pregunta, Si se encuentra
trabajando en un proyecto en el que se deben tomar decisiones importantes y su jefe no
se encuentra ¢ Le resulta facil tomarlas de forma agil y asumir el resultado de estas? El
31.58% respondid siempre, el 57.89% con frecuencia y el 10.53% a veces. (ver

lHustracion 25y 26)
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Frecuencia

llustracién 25 - ;Considera que una vez ha llustracion 26 - Si se encuentra trabajando

delegado una tarea a un compafiero 0  en un proyecto en el que se deben tomar

proceso de la compafiia, este debe hacerse  decisiones importantes y su jefe no se

cargo de la funcion encomendada, encuentra ¢Le resulta facil tomarlas de

desligandose usted de la responsabilidad? forma &gil y asumir el resultado de las
mismas?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS.

Respecto a, en el proceso comercial para el que trabaja, ¢Se siente mas comodo
si cuenta con un lider que lo acomparfie en las funciones que realiza? El 42.11%
respondid siempre, el 10.53% con frecuencia, el 42.11% a veces y el 5.26% nunca.
Respecto a la pregunta, ¢Considera que la motivacion debe ser impulsada
exclusivamente por los jefes y gerentes de la compafiia? El 36.84% respondi6 nunca,
el 36.84% a veces, en 5.26% con frecuencia y el 21.04% siempre (ver llustracion 27 y
28)
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Slempre Con frecuentia Avaces Nunca

llustracion 27 - En el proceso comercial  llustracion 28 - ;Considera que la
para el que trabaja, ¢Se siente mas motivacion  debe ser  impulsada
coémodo si cuenta con un lider que lo exclusivamente por los jefes y gerentes de
acomparie en las funciones que realiza? la compafiia?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS.

Frente a la pregunta, ¢Usted valora y reconoce las cosas buenas que realiza
en su trabajo? 89.47% respondio siempre y el 10.53% respondi6 con frecuencia. A la
pregunta, En las evaluaciones de tipo 360 que realiza la compafiia, ¢siente que sus
comparieros no valoran su funcion y que en la mayoria de los casos son demasiado
fuertes al calificarle? EI 47.37% respondi6 nunca, el 36.84% con frecuencia, el 10.53%

aveces y el 5.26% siempre. (Ver ilustraciones 29 y 30).
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llustracion 29 - ;Usted valora y llustracion 30 - En las evaluaciones de tipo

reconoce las cosas buenas que realiza 360 que realiza la compaiiia, ¢siente que

en su trabajo? sus compafieros no valoran su funcion y

que en la mayoria de los casos son
demasiado fuertes al calificarle?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS

Para el caso, Ingresa una persona nueva al grupo que parece introvertida y
reservada, ¢a usted le cuesta trabajo acercarse e iniciar una conversacion? El 78.95%
respondio nunca y el 21.05% respondio a veces, Para la pregunta, En la presentacion
de una solicitud comercial ante un compafiero de la empresa (logistica, cartera,
contabilidad, etc.), ¢ Tiene usted la capacidad de identificar la reaccion que genera en
la persona, esta solicitud (malestar, alegria, inconformidad, etc.)? EI 31.58% respondio
siempre, el 47.37% con frecuencia, el 15.79% a veces y el 5.26% nunca. (Ver

ilustraciones 31y 32).
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Nunca Aveges Con frecuenca Slempre

llustracién 32 - Ingresa una persona nueva llustracién 31- En la presentacién de una

al grupo que parece introvertida y  solicitud comercial ante un compafiero de la

reservada, ¢a usted le cuesta trabajo  empresa (logistica, cartera, contabilidad, etc.),

acercarse e iniciar una conversacion? ¢Tiene usted la capacidad de identificar la
reaccion que genera en la persona, esta
solicitud (malestar, alegria, inconformidad,
etc.

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS

En cuanto a la pregunta, Un compafiero suyo, que generalmente es una persona
alegre, de repente se empieza a mostrar distante y retraido. ¢ Le es facil acercarse a esta
persona y preguntarle las razones por las cuales ha cambiado su actitud? El 47.37%
respondié siempre, el 42.11% con frecuencia y el 10.53% a veces. Respecto a la
pregunta, Alguien le informa que uno de sus comparieros lo considera a usted como
una persona fria, distante y poco amigable. ;Deja que la persona que realiz6 el
comentario se dé cuenta por si misma de lo equivocada que estaba? El 36.84%
respondi6 siempre, el 21.05% con frecuencia, el 36.84% a veces y el 5.26% nunca (ver

lHustracion 33y 34).
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Frecuancia
-
Frecuencia
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Aveces Con frecuendia Siempre

o -

Siempre (on frecuencia Aveees Nunca

llustraciéon 34 - Un compafiero suyo, que llustracién 33 - Alguien le informa que uno
generalmente es una persona alegre, de de sus compafieros lo considera a usted
repente se empieza a mostrar distante y como una persona fria, distante y poco
retraido. ¢(Le es facil acercarse a esta amigable. ¢Deja que la persona que realiz6
persona y preguntarle las razones por las el comentario se dé cuenta por si misma de
cuales ha cambiado su actitud? lo equivocada que estaba?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS

Respecto a la pregunta, ¢Trata de mantener relaciones y conversaciones con
todas las personas, aun cuando no sean de su completo agrado? El 68.42% respondid
con frecuencia, el 26.32% con frecuenciay el 5.26% a veces. A la pregunta, Se presenta
una excelente oportunidad comercial, pero al realizar esta negociacién se obviaron
varios procesos de la compafiia, la oportunidad finalmente es aprobada por Gerencia
General. ¢Considera usted importante el sentarse a aclarar y explicar por qué debe
avanzarse en este proyecto a los procesos que no se tuvieron en cuenta? El 57.89%
respondid siempre, el 21.05 con frecuencia y el 21.05 a veces. (Ver ilustraciones 35y
36).
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Aueces Con frecuencia Siempre

llustracion 36 - Se presenta una excelente
oportunidad comercial, pero al realizar esta
negociacion se obviaron varios procesos de
la compafiia, la oportunidad finalmente es
aprobada  por  Gerencia  General.
¢Considera usted importante el sentarse a
aclarar y explicar por qué debe avanzarse
en este proyecto a los procesos que no se
tuvieron en cuenta?

llustracion 35 - ; Trata de mantener
relaciones y conversaciones con
todas las personas, aun cuando no
sean de su completo agrado?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS

En el caso de, Se encuentra en un dia laboral muy ocupado y un compafiero se
acerca porque necesita su consejo. ¢Le es dificil apartarse de sus obligaciones para
escuchar activamente a su compariero? EI 52.63% respondio nunca, el 26.32% siempre,
el 10.53% con frecuencia y el 10.53% a veces. Respecto a la pregunta, Se presenta un
altercado, por un error el cual es responsabilidad de un compariero (comercial o de

apoyo) ¢ Trata de escuchar y entender la situacion de su compafiero, a pesar de que no
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tenga razon? El 47.37% respondi6é Siempre, el 47.37% con frecuencia y el 5.26% a

veces (ver llustracion 37 y 38)
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llustracion 38 - Se encuentra en un dia lHustracién 37 - Se presenta un altercado,
laboral muy ocupado y un compafiero por un error el cual es responsabilidad de
Se acerca porgue necesita su consejo. un compafiero (comercial o de apoyo)
;Le es dificil apartarse de sus ¢ Trata de escuchar y entender la situacion
obligaciones para escuchar de su compafiero, a pesar de que no tenga
activamente a su compariero? razén?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS

Frente a la pregunta, Un cliente argumenta que se va de la compafiia por su
responsabilidad y, a pesar de que la empresa ya constaté que no fue su responsabilidad,
¢insiste usted en aclarar la situacién directamente con el cliente? EI 42.11% respondi6
nunca, 26.32% siempre, el 15.79% con frecuencia y el 15.79% a veces. A la pregunta,
¢Se considera usted una persona comunicativa, que se puede relacionar facilmente con
cualquier persona? El 63.16% respondio Siempre, el 31.58% respondié con frecuencia
y el 5.26% A veces. (Ver ilustraciones 39 y 40)
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Forea w ey oo o
Frecwuerncisas

(on frecuenca Sempre

Nunca Aveces

Aveces Con frecuentia Siempre

P -

lustracion 39 - Un cliente argumenta que se
va de la compafiia por su responsabilidad y,
a pesar de que la empresa ya constato que no
fue su responsabilidad, ¢insiste usted en

llustracion 40 - ;Se considera usted una
persona comunicativa, que se puede
relacionar facilmente con cualquier
persona?

aclarar la situacion directamente con el
cliente?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS

En cuanto a, Se presenta un proyecto en el cual usted tiene que trabajar con un
compariero el cual considera que no es una buena oportunidad para la compafiia.
¢Generalmente, puede persuadir eficazmente a su compafiero, para que adopten su
punto de vista sin coacciones? El 52.63% respondi6 con frecuencia, el 36.84% a veces,
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el 5.26% a veces y el 5.26% a veces. Respecto a la pregunta, ;Se considera una persona
creativa, que genera ideas y las desarrolla? El 47.39% respondio siempre, el 36.84%

con frecuenciay el 15.79 a veces (ver llustracion 41y 42).

i il

Frecuamncia
Frecuesncia

Nunca Aveces Con frecuencia Siempre i

llustracién 42 - Se presenta un proyecto [lustracion 41 ¢Se considera una persona
en el cual usted tiene que trabajar con un creativa, que genera ideas y las desarrolla?
compafiero el cual considera que no es

una buena oportunidad para la compafiia.

¢ Generalmente, puede persuadir

eficazmente a su compafiero, para que

adopten su punto de vista sin coacciones?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS

Frente a la pregunta, Uno de los clientes mas importantes de la zona, le pide
realizar presentacion sobre la empresa de forma inmediata, y su jefe le solicita que
avance durante su ausencia. ;jse siente intimidado ante la situacion de iniciar la
presentacion y liderar la reunion? El 63.16% respondio nunca, el 23.32% a veces y el
10.53% con frecuencia. A la pregunta, Se presenta un conflicto entre dos personas por
una decision comercial en la cual usted esta involucrado, ¢prefiere tomar distancia y
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permitir que ellos solucionen sus diferencias? El 36.84% respondi6 nunca, el 31.58%

a veces, el 21.05% con frecuencia y el 10.53% siempre (Ver ilustraciones 43 y 44)

—

-

e aners e i
L
I e s e

Slempre Con recuenca Auces Nunca
llustracién 43 - Uno de los clientes mas llustracion 44- Se presenta un conflicto
importantes de la zona, le pide realizar entre dos personas por una decision
presentacién sobre la empresa de forma comercial en la cual usted esta
inmediata, y su jefe le solicita que involucrado, ¢prefiere tomar distancia y
avance durante su ausencia. ;se siente permitir que ellos solucionen sus
intimidado ante la situacion de iniciar la diferencias?

presentacion y liderar la reunion?
Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS

Para el caso de, Usted viene trabajando muy bien con un grupo/area de personas
con las cuales tiene gran empatia, su jefe toma la decision de cambiarlo a un nuevo
grupo/area. ¢ Le es facil adaptarse rapidamente al cambio con sus nuevos comparieros?

Respecto a la pregunta, En una reunion empresarial en donde estan cuestionando su
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trabajo, ¢ Tiene la capacidad de lograr acuerdos razonables con sus compafieros a pesar

de tener posturas contrarias? (ver llustracion 45y 46).

Froecwueme i
-

-

Nunca Aveces (on frecuendia Siempre

[lustracion 46 - Usted viene trabajando muy  llustracion 45 - En wuna reunion
bien con un grupo/area de personas con las  empresarial en donde estan cuestionando
cuales tiene gran empatia, su jefe toma la  su trabajo, ¢ Tiene la capacidad de lograr
decision de cambiarlo a un nuevo grupo/area.  acuerdos razonables con sus compafieros
¢Le es facil adaptarse rapidamente al cambio  a pesar de tener posturas contrarias?

con sus nuevos compafieros?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S.A. Transcripcion
programa IBM-SPSS

Frente a la pregunta, Considera usted que, para tener éxito, ¢es completamente
necesario el pasar por periodos de alto estrés y tensién como parte del precio a pagar
por el reconocimiento? El 47.37% respondio a veces, el 26.32% nunca, el 21.05% con
frecuencia y el 5.26% siempre. A la pregunta, ;Considera que sus acciones inspiran a
sus comparieros de trabajo? El 52.63% respondio que siempre, el 31.58% a veces y el

15.79% a veces. (Ver ilustraciones 47 y 48)
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Frecuencia

Siempre Con recuencia Aveces Nunca
llustracion 48 - Considera usted que, para llustracion 47 - ;Considera que sus acciones
tener éxito, es completamente necesario el inspiran a sus compafieros de trabajo?

pasar por periodos de alto estrés y tension
como parte del precio a pagar por el
reconocimiento?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S. A Transcripcion
programa IBM-SPSS

A la pregunta, Se ha presentado un problema de dificil solucién en la funcion
que realiza, ¢considera conveniente exponerlo a su grupo de trabajo para buscar una
solucion? El 52.63% respondié siempre, el 31.58% con frecuencia, el 15.79% a veces.
Finalmente, respecto a la pregunta, Finalizada su jornada laboral, usted ¢busca
actividades de esparcimiento o grupales, para compartir intereses o afines? El 47.37%
respondi6 con frecuencia, el 31.58% a veces y el 21.05% siempre. (ver llustracion 49
y 50)
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Frecus e i

Avetes (on frecuencia Sempre

lustracion 50 - Se ha presentado un problema  lustracién 49 - Finalizada su jornada
de dificil solucion en la funcion que realiza, laboral, usted ¢busca actividades de
(considera conveniente exponerlo a su grupo  esparcimiento o grupales, para compartir
de trabajo para buscar una solucion? intereses o afines?

Nota “Fuente de elaboracion propia”. Con datos recolectados en la aplicacion del
instrumento de medicion en el personal comercial de la empresa RX.S. A Transcripcion
programa IBM-SPSS

Realizando el analisis global de los resultados y con base a el modelo de inteligencia

emocional de Goleman (2013), ver figura 12
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| * Autoconciencia
emocional

« Empatia
* Conciencia
organizativa

Conciencia

Autoconciencia Social

Gestion de las
Relaciones N

* Autocontrol * Liderazgo inspirador
emocional. / « Influencia

* Adaptabilidad * Gestién de los

* Capacidad de triunfo conflictos

* Actitud positiva * Trabajo en equipoy

Autogestion

Figura 14 - Modelo inteligencia emocional Goleman

Fuente Elaboracién propia con fundamento en Liderando el poder de la inteligencia
emocional Goleman D (2013, P.15)
7.2. Analisis de coeficiente emocional del equipo

Se encuentran los siguientes resultados, ver tabla 10 y 11 — lustracion 51
Tabla 10 - Resultados Globales

TOTAL TOTAL
Pregunt RESULTAD PORCENT TOTAL
a P OBJETIVO AOE RESL‘JJ'_TAD OBIETNVOG PORCFENTAJ
P11 39 57 68%
P12 42 57 74%
P13 39 57 68%
P14 22 57 39%
P15 45 57 79%
AUTOCONCIENCIA 7 2 oS o heet 396 570 69%0
P17 40 57 70%
P18 46 57 81%
P19 49 57 86%
P20 44 57 77%
P21 53 57 93% - -
P22 51 57 89%
P23 57 57 100%
P24 33 57 58%
P25 48 57 84%
AUTOGESTION boe o o i 439 570 77%
P27 36 57 63%
P28 21 57 37%
P29 43 57 75%
P30 55 57 96%
P31 39 57 68% e v
P32 53 57 93%
P33 21 57 37%
P34 45 57 79%
CONCIENCIA P35 45 57 79%
SOCIAL P36 P = s 400 570 70%0
P37 46 57 81%
P38 36 57 63%
P39 49 57 86%
P40 24 57 42%
pa1 a4 57 77% T T
P42 30 57 53%
P43 37 57 65%
P44 48 57 84%
GESTION DE
SRS on 3 m w e 72%
P47 45 57 79%
P48 37 57 65%
P49 45 57 79%
P50 36 57 63%
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Tabla 11- Resumen resultados Globales

DESARROLLO DESARROLLO

APTITUD COEFICIENTE IDEAL DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO EMOCIONAL

AUTOGESTION VULNERABLE 100-91% 90-83% 82-70% 69-0%

RELACIONES VULNERABLE 72% 100-91% 90-83% 82-70% 69-0%

Fuente Elaboracién propia con fundamento en los resulta dos obtenidos en la realizacion

del test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

RESULTADO GLOBAL

AUTQCONCIENCIA
CAUTELA

69%

COEFICIENTE AUTOGESTION

EMOCIONAL
VULNERABLE = 72% VULNERABLE
T7%

70%
0,
GESTION DE e
RELACIONES
VULNERABLE

CONCIENCIA SOCIAL
VULNERABLE

llustracion 51 Resultados Globales Pruebas I.E personal comercial RX
S.A

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

Como se puede observar en los resultados de la prueba aplicado al grupo comercial
de la empresa RX S.A, en todas las competencias se observa que estan por debajo del
promedio ideal, siendo la autoconciencia el valor mas bajo que se encuentra con un
69%, seguido de la conciencia social con un 70%, la gestién de relaciones con un 72%
y finalmente con el mejor valor que es la autogestion con un 77%.

Autoconciencia 69%: De acuerdo con Goleman, la autoconciencia implica comprender

en profundidad las emociones, los puntos fuertes, las debilidades, las necesidades y los
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impulsos de uno mismo — Goleman D (2013, p.35), es importante que el grupo de
trabajo en este punto sea consciente de sus emociones, que reconozca sus limitaciones,
sus puntos fuertes y que este en capacidad de autoevaluarse con franqueza y valorarse
con sinceridad.
Autogestion 77%: En este punto el grupo presenta su mejor puntaje, mostrando que
esta por el camino de auto gestionarse, es importante reforzar el trabajar en la
automotivacion, en el positivismo y en la confianza en si mismo, para seguir mejorando
esta competencia.
Conciencia social 70%: Es necesario el trabajar la empatia en el grupo comercial y con
los deméas compafieros de trabajo para gestionar correctamente las relaciones con los
deméas procesos, con el fin de lograr compenetracion laboral, entendiendo que
trabajando unitariamente no se logran avances significativos. Es importante el aprender
a reconocer las emociones en los demas y generar esa empatia que dista la mera
simpatia que no aporta al crecimiento.
Gestion de Relaciones 72%: En este punto se deben trabajar aspectos como el liderazgo
inspirador, la capacidad de influencia en los demas y la autoconfianza.

Seguido a esto se entrara a revisar los resultados por grupos de trabajo, en este
punto se revisan los resultados divididos en dos grupos (comerciales, pero con

diferentes roles:

e Asistentes Comerciales: Back office

e Ejecutivos de cuenta: Vendedores en contacto con el cliente

Se encuentran los siguientes resultados para el grupo asistencial de RX S.A, ver tabla
12 y 13 — llustracion 52
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Tabla 12- Resultados Grupo Asistencial Conformado por 7 personas

TOTAL

PORCENTA TOTAL TOTAL
Pregunta RESULTADO OBJETIVO JE RESL{J\LTAD OBJETIVO PORCENTAIJE
P11 16 21 76%
P12 18 21 86%
P13 16 21 76%
P14 7 21 33%
P15 16 21 76%
AUTOCONCIENCIA b1 " o S 152 210 72%
P17 14 21 67%
P18 17 21 81%
P19 19 21 90%
P20 17 21 81%
P21 21 21 100% "
P22 21 21 100%
P23 21 21 100%
P24 10 21 48%
P25 19 21 90%
AUTOGESTION b2t » o 1o 153 210 73%
P27 8 21 38%
P28 3 21 14%
P29 15 21 71%
P30 20 21 95%
P31 17 21 81% 4
P32 19 21 90%
P33 4 21 19%
P34 15 21 71%
CONCIENCIA P35 21 21 100%
SOCIAL P36 14 21 67% 145 210 69%
P37 17 21 81%
P38 15 21 71%
P39 18 21 86%
P40 5 21 24%
P4l 14 21 67% "
P42 10 21 48%
P43 10 21 48%
P44 15 21 71%
GESTION DE P45 21 21 100%
RELACIONES P46 16 21 76% e 2 69%
P47 19 21 90%
P48 12 21 57%
P49 17 21 81%
P50 11 21 52%

Tabla 13 - Resumen Resultados grupo asistencial

DESARROLLO DESARROLLO
APTITUD CUALITATIVO COEEICIENTE IDEAL DIESTRO VULNERABLE CAUTELA

AUTOGESTION VULNERABLE 100-91% 90-83% 82-70% 69-0%

GESTION DE
RELACIONES CAUTELA 69% 100-91% 90-83% 82-70% 69-0%

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A
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RESULTADOS GRUPO ASISTENCIAL

AUTOCONCIENCIA
VULNERABLE

2%

COEFICIENTE
EMOCIONAL
VULNERABLE 1%

AUTOGESTION
VULNERABLE

73%

69% 69%

GESTION DE CONCIENCIA SOCIAL
RELACIONES CAUTELA CAUTELA

llustracién 52 - Grafica de los Resultados Grupo
Asistencial

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

Comparando los resultados globales con los del grupo asistencial, se encuentra:

Autoconciencia 72%: Mejora respecto al resultado global, indica que este grupo de
personas reconocen de una forma mas efectiva los propios sentimientos al momento de
interrelacionarse con los demas grupos o personas.

Autogestion 73%: Respecto al resultado global baja 4 puntos porcentuales, indicando
que este grupo de personas necesitan contar con mas positivismo hacia las labores que
realizan, trabajar en aprender a reconocer los errores y auto motivarse.

Conciencia social 69%: Comparado con el resultado global, baja un punto porcentual
y se convierte en la competencia mas baja, lo cual indica que este grupo debe trabajar
en la empatia hacia el resto del equipo, aprendiendo a reconocer los sentimientos de
los demas entendiendo que trabajando unitariamente no se logran avances

significativos.
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Gestion de Relaciones 69%: En comparacion con los resultados globales, se encuentra
que baja tres puntos porcentuales, indica que este grupo debe aprender a proyectar
liderazgo al resto de comparfieros y ser més influyente al momento de tomar decisiones

o trabajar en equipo.

Por Gltimo, se presentan los resultados del grupo de comerciales, conformado por 11
personas, realizando un analisis similar al presentado con los resultados Globales y el

del grupo asistencial.

Se encuentran los siguientes resultados para el grupo de ejecutivos comerciales de RX
S.A, ver tabla 14 y 15 — Ilustracién 53

PORCENTA __'O!At TOTAL TOTAL
Pregunta RESULTADO OBJETIVO e RESliLTAD OBJETIVO  PORGENTAJE
P11 21 33 64%
P12 2 33 67%
P13 21 33 64%
P14 13 33 39%
P15 27 33 82% P
AUTOCONCIENCIA 1o 16 ot P 222 330 67%
P17 24 33 73%
P18 26 33 79%
P19 27 33 829%
P20 25 33 76%
P21 30 33 91% " "
p22 27 33 829%
P23 33 33 100%
P24 20 33 61%
P25 26 8s 79% o
AUTOGESTION boe 4 - 5098 257 330 78%
P27 25 33 76%
P28 15 33 45%
P29 25 33 76%
P30 32 33 97%
P31 20 33 61% 4 4
P32 32 33 97%
P33 15 33 45%
P34 28 33 85%
CONCIENCIA SOCIAL PR 2 & Brrid 234 330 71%
P36 26 33 79%
P37 27 33 829%
P38 19 33 589%
P39 29 33 88%
P40 16 33 48%
P41 27 33 82% " "
P42 18 33 55%
P43 25 33 76%
P44 30 33 919%
GESTION DE P45 24 B8 73%
RELACIONES PG - - — 288 =0 74%
P47 23 33 70%
P48 23 33 70%
P49 26 33 79%
P50 23 33 70%
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Tabla 15 - Resultados Grupo ejecutivos comerciales conformado por 11 personas

DESARROL DESARROLLO
APTITUD e COEFICIENTE IDEAL DIESTRO VULNERABLE CAUTELA

AUTOGESTION 100-91% 90-83% 82-70% 69-0%

GESTION DE
RELACIONES VULNERABLE 74% 100-91% 90-83% 82-70% 69-0%

Fuente Elaboracién propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

RESULTADOS EJECUTIVOS COMERCIALES

AUTOCONCIENCIA
CAUTELA

67%

COEFICIENTE
EMOGIONAL
VULNERABLE 3%

AUTOGESTION
VULNERABLE

78%

1%
SEELT(I]?(I]\JN%% 4% CONCIENCIA SOCIAL

VULNERABLE VULNERABLE

llustracién 53 - Resultados Ejecutivos comerciales

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

Tabla 14 - Resumen Resultado Ejecutivos Comerciales
test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A.

Comparando los resultados globales con los de los ejecutivos comerciales, se

encuentra:

Autoconciencia 67%%: baja dos puntos, indica que este grupo de personas se les
dificulta identificar de una forma efectiva los propios sentimientos al momento de

interrelacionarse con los demas grupos o personas.
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Autogestion 78%: Respecto al resultado global mejora 1 punto porcentuales, indicando
que este grupo de personas cuentan con mas positivismo hacia las labores que realizan,
reconocen de una mejor manera los errores y tienden a auto motivarse.

Conciencia social 71%: Comparado con el resultado global, suben un punto porcentual,
lo cual indica que este grupo maneja de una manera mas efectiva la empatia hacia el
resto del equipo, reconociendo los sentimientos de los demas, entendiendo que
trabajando unitariamente no se logran avances significativos.

Gestién de Relaciones 74%: En comparacién con los resultados globales, se encuentra
que sube tres puntos porcentuales, indica que este grupo presenta proyeccion de
liderazgo al resto de compafieros y llega a ser mas influyente al momento de tomar
decisiones o trabajar en equipo.

En el apéndice C, se mostraran los resultados individuales del personal del equipo
comercial de RX S.A

Hasta el momento se han analizado los datos de una manera lineal, seguidamente se
realizara un estudio mas profundo enfocado en la relacion de cada variable con el resto
de las variables, basado en el coeficiente de Alfa de Cronbach y la Correlacion de

Pearson.

7.3. Impacto en el grupo comercial la correlacion entre las aptitudes de

inteligencia emocional del modelo de Daniel Goleman

En este apartado se buscara el encontrar las correlaciones mas significativas del
instrumento utilizado. Partiendo como se explica con anterioridad, el contar con un

Alfa de Cronbach superior a 0,7 (El definido en este ejercicio es de 0,8).

Apoyado en el uso de la herramienta SPSS de IBM, se procede a realizar los
calculos para obtener un Alfa de Cronbach logrando obtener 0,8

Una vez obtenido el Alfa de Cronbach deseado, se procede a obtener las
correlaciones con base al coeficiente de Pearson (p), que de acuerdo con Herndndez

Lalinde, J. D., Espinosa Castro, J. F., Pefialoza Tarazona, M. E., Fernandez Gonzalez,
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J. E., Chacon Rangel, J. G., Toloza Sierra, C. A., ... & Bermudez Pirela, V. J. (2018),

se tiene la siguiente tabla:

Tabla 16 - indices de interpretacion de coeficiente de Pearson pxy, Ibidem 2018

Rango de Valores de pxy Interpretacion
0<= | pxy| <0,1 Correlacion nula
0,1<=|px| <03 Correlacion débil
0,3= | pxy| <05 Correlacién Moderada
0,5<= |pxy| <01 Fuerte

Fuente tomada de autor Pearson

Todos los valores se tomaran con valor de significancia < 0,05 (p-Valor)

Tabla elaborada por el autor.

Para el presente estudio se trabajara con las correlaciones fuertes con p mayor o igual
a 0,5y con significancia de (p-Valor) < 0,05, lo cual garantiza una mayor correlacion
entre variables.

Se inicia el andlisis con la variable Cargo, que identifica tres niveles: Asistentes
Comerciales, Ejecutivos de Cuenta y Gerencia Comercial. (Ver tabla 18)

En todas las correlaciones de la variable Cargo se observa que se cumple con el
valor de significancia P-valor < 0.05 en la tabla se identifica como Sig. (bilateral)

Se puede observar que en la pregunta ;Considera que la motivacion debe ser
impulsada exclusivamente por los jefes y gerentes de la compafiia? (Ver tabla 18). Se
tiene correlacién directa con la variable Cargo, lo cual indica que, a mayor cargo, se
tiene mas nivel de conciencia en la autogestion de automotivacion, lo cual invita a
reforzar este punto en los cargos base del grupo comercial de la empresa Rx S.A.

De la misma manera se realiza el analisis con la variable Cargo y su correlacion
con la pregunta: En el proceso comercial para el que trabaja, ¢ Se siente mas comodo si

cuenta con un lider que lo acomparfie en las funciones que realiza? (Ver tabla 18).
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Revisando el coeficiente de Pearson (0.603) de alta confiabilidad, se concluye que se
tiene relacion directa entre variables y por lo tanto es necesario como se concluyé con
la anterior pregunta, el reforzar en los cargos base la autogestion de sus funciones.

Seguidamente se realiza el mismo analisis de la variable Cargo y su correlacion
con la pregunta: Se presenta una excelente oportunidad comercial, pero al realizar esta
negociacion se obviaron varios procesos de la compafiia, la oportunidad finalmente es
aprobada por Gerencia General. ;Considera usted importante el sentarse a aclarar y
explicar por qué debe avanzarse en este proyecto a los procesos que no se tuvieron en
cuenta? (Ver tabla 18). Revisando el coeficiente de Pearson (-0.550), se puede deducir
que se tiene una relacion inversamente proporcional entre variables, esto indica que los
cargos base, tienden a tener mas empatia con los demas procesos de la compafiiay a su
vez que los cargos mas altos deben desarrollar la empatia de entender a los demés
procesos.

Finalmente se encuentra el analisis de la variable Cargo y su correlacion con la
pregunta: En una reunion empresarial en donde estan cuestionando su trabajo, ¢ Tiene
la capacidad de lograr acuerdos razonables con sus comparieros a pesar de tener
posturas contrarias? (Ver tabla 18). Revisando el Coeficiente de Pearson (-.0648), se
puede inferir una relacién inversamente proporcional, en donde los cargos bases
(asistentes comerciales) manejan de una mejor manera las posturas contrarias que se

puedan presentar con los demas procesos de la compafiia.
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Tabla 17 - Correlacion de la variable Cargo

Cargo

Cargo Correlacign de Pearson 1

Sig. (bilateral)

| 19
iConsidera gue la Correlacion de Pearson 528"
motivacion debe ser
impulsada r r
exclusivamente por los sig. (bilateral 020
jefes v gerentes de la
compania? M 19
En el proceso come rcial Correlacion de Pearson .503"
para el gue trabaja,. ;5e
siente mas comodo si ; E
cuenta con un lider gue sig. (bilateral OB
lo acompane en las
funciones que realiza?. ] 19
Se presenta una Correlaciégn de Pearson -.550"
exce lente oportunidad
comercial, pero al
realizar esta
negociacion se cbwviaron
warios procesos de la Sig. (bilateral 015
comparnia, la
oportunidad finalmente
es aprobada por
Gerencia General.
isConsidera usted N 19
importante el sentarse a
aclarar yw explicar el
Barg
En una reunidn Correlacion de Pearson —,543"
empresarial en donde
estan cuestionando su
trabajo, ;sTiene la - -
capacidaé = (= Sig. (bilateral) L0033

acuerdos razonables

COoOn Sus companeros a

pesar de tener posturas M 19
contrarias?®

. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente Elaboracién propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la pregunta P11 (ver tabla 19), a mayor nivel de autoconciencia en la
identificacion de emociones, se tiene igual nivel de capacidad de reflexionar acerca de
los sentimientos que se tienen durante el dia, igualmente se relaciona directamente
proporcional a la empatia de conciencia social en la capacidad de identificar los
sentimientos de los demés. Esto indica que, si se cuenta con la intension de identificar
los sentimientos y emociones propios, se logrard avanzar en la empatia de identificar

los sentimientos de los demas comparieros de trabajo.
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Tabla 18 Correlacion. En situaciones donde su jefe, compafieros y clientes demandan al mismo
tiempo atencién inmediata por parte suya, ¢Es consciente de las emociones que este tipo de
situaciones despiertan en usted? (ira, ansiedad, estrés, frustracion, etc.)

Aliniciar o finalizar la En la presentacion de una solicitud
jernada laboral en la comercial ante un compafiero de la
compaiifa, ; dedica algo de empresa (logistica, cartera,

tiempo para reflexionar contabilidad, etc.), ; Tiene usted la
acerca de los sentimientos ~ capacidad de identificar la reaccidn

expresados con sus que genera en la persona, esta
companercs? (ansiedad, solicitud (malestar, alegria,
ira, felicidad, etc.) inconformidad, etc.)
En situaciones donde su  Correlacion de Pearson 502 500
Jefe, compafieros y
clientes demandan al
misma tigmpo atencion
inmediata por parte suya,  Sig. (bilateral) 0,028 0,029

L Es consciente de las

emociones que este tipo

de situaciones despiertan

enusted ? (ira, ansiedad, N 19 19
estrés, frustracién, etc.)

AUTOCONCIENCIAS P11

AUTOCONCIENCIAP16  CONCIENCIENCIA SOCIALPI

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la pregunta P12 (ver tabla 20), en la identificacion de emociones y la
capacidad de comunicarlas a la contraparte, se tiene una alta correlaciéon de manera
directa con la autogestion de estar enfocado a la solucién de inconvenientes, por lo
tanto, entre mayor sea la capacidad de identificar emociones y comunicarlas, mayor
sera el enfoque para buscar soluciones, este punto es vital si se enfoca en la resolucion
de inconvenientes de manera efectiva.

De la misma manera, el identificar emociones y contar con la capacidad de
comunicarlas a la contraparte, tiene una alta correlacion de manera directa con la

empatia hacia otros procesos, la persona que es capaz de identificar emociones y
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ademas comunicarlas efectivamente, estara en capacidad de generar empatia con otros
procesos. (Ver tabla 20).

Por ultimo, el identificar emociones y contar con la capacidad de comunicarlas
efectivamente, va directamente relacionado a la gestion de relaciones que generan
liderazgo. (Ver tabla 20)

Tabla 19 - Se presenta un debate en donde usted tiene la razén, pero su
contraparte insiste en que usted esta equivocado, lo que dificulta llegar a un
consenso. ¢Puede identificar la emocién que esta accién le genera y
comunicarsela a su contraparte?

Sa presenta una axcelanta
oporunidad comarcial, pero  Se ha presantado un

En al dasarralio da un al realizar esta nagodacion problama da dificil
proyecto o actividad sa obviaron vanos procesos  solucion an la funcian
comarcial, se prasanta de la compaiiia, la qua realiza,
un inconvanienta, oportunidad finalmante es sconsidara
¢ Prafiere anfocarse en aprobada por Gerencia conveniante exponaro
buscar una soluciin Ganeral ; Considera usted  a su grupo da trabajo
rasaltando al lado importante al sentarse a para buscar una
positiva dal tema? aclarar v explicar al porg solucin?
Se presenta un debale  Comalacion da ,?16“ ,539“ ,55'1‘"
en donde usted tiene la  Pearson
razan, pero su
contraparta insiste an
que usted esta Sig. (bilateral) 0,001 0,008 0,013
aquivocado, ko qua
dificulta lagara un AUTOCONCIENCIAS P12
consanso. ¢ Puade
iantificar la amacion N 19 19 19

qua asla accidn ke
genera ¥ comunicarsala
a su contrapara?

GESTION DE

AUTOGESTIONFP22 CONCIENCIA SOCIAL/IP3S RELACIONES /P48

**. La comalacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*. La comelacidn as significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente Elaboracién propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la Pregunta P13 (ver tabla 21),el controlar y enrutar los sentimientos y
emociones correctamente, esta ligado directamente proporcional a la reflexion de los
sentimientos expresados, una persona del grupo comercial que enruta los sentimientos
y emociones correctamente, enfocandose en no mantener una emocion negativa, estara
en capacidad de analizar los sentimientos expresados durante una jornada laboral e

igualmente el enfocarse en mantener emociones positivas, le permitird mantener una
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automotivacion elevada sin la busqueda de la aprobaciéon o reconocimiento de un

superior. Ver tabla 21.

Finalmente, el controlar y enrutar los sentimientos y emociones correctamente
dando paso a mantener emociones sanas, este ligado directamente proporcional a la
empatia de la conciencia social de mantener una comunicacion sana con los demas
procesos. Una persona que identifica sus emociones pero que ademas las enruta a
sentimientos mas positivos, estara en capacidad de visualizar una mejor empatia a sus

comparieros de trabajo en lo que respecta a la comunicacion, esta variable es de alta

correlacion. (Ver tabla 21).

Tabla 20 - Un compafiero de proceso de apoyo a su area, rechaza su solicitud por
considerarla riesgosa para la compafiia, esta decision incide directamente sus metas
propias, generando emociones como Frustracion, Estrés, Ira, tristeza etc., ¢ ldentifica que
el mantener estas emociones afectan su tranquilidad, por lo tanto, trata de pensar en otro

asunto?

Al iniciar o finalizar |2 jomada laboral en la
compafila, /dedica algo de fempo para

Se presenta una excelente oportunidad
comercial, pero 3l realizar esta negociacion
se obvianon varios procesos de la compafiia

(Para usted es més importante la la oporunidad finalmente es aprobada por

refiexionar acerca de los sentimientos

expresados con sus compafieros?
(ansiedad, ira, felicidad, elc.)

atistaccion propia de haber hacho las

Gerencia General.; Considera usted
cosas bien, que el reconocimiento  importante el sentarse & aclarar y explicar el
permanente de su superior?” porg

Un compaiero de proceso de Correlacion de Pearson
apoyo & su drea, rechaza su
solicitud por considerarla riesgosa
para la compafiia, esta decision
incide directamente sus metas.
propias, generando emociones
como Fruskracin, Estres, Ira,
tristeza efc, jldentifica que el
manigner estas emociones,
afectan su ranquilidad por o tanto
trata de pensar en ofro asunto?

AUTOCONCIENCIA P16

*.La correlacion es significatva en el nivel 0,05 (bilateral).
** La corelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Sig. {bilateral) 0,015

551 £e1

0015 0,001

AUTOCONCIENCIA P18 CONCIENCIA SOCIAL P35

AUTOCONCIENCIAIP13

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la pregunta P15 del area de Autoconciencia (ver tabla 22), el mantener las

relaciones laborales positivamente, independiente de las emociones, esta directamente

ligada proporcionalmente a la empatia hacia el resto de compafieros en el aspecto de

estar interesado en saber los cambios de actitud de su compariero, este punto muestra
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una correlacion alta, por lo tanto, una persona que maneje estos puntos va a estar muy
seguramente en posibilidad de manejar un buen nivel de Autoconciencia y Conciencia
social, alinedndose a la tendencia del grupo.

De la misma manera, la pregunta P15 esta relacionada directamente
proporcional con la conciencia social P37 con una correlacion alta la cual nuevamente
muestra una correlacion alta con la empatia de sintonizarse con los sentimientos y sentir
del compariero ligada a la autoconciencia.

En esta correlacién podemos ver un indice de Pearson alto y una correlacion
muy significativa (ver tabla 22)

Tabla 21 - Finalizada una confrontacién laboral en donde no queda satisfecho con la
decision tomada, ¢Le es facil retomar actividades y pasar al siguiente tema con la
misma persona aue mantuvo la confrontacion?

Un compafiero suyo, que generalmente es

una persona alegre, de repente se Se presenta un altercado, por un error el
empleza a mostrar distante y retraido. ;Le  cual s responsabilidad de un compafiero
es facil acercarse a esta persona y (comercial o de apoyo) ¢, Trata de escuchar
preguntarle las razones porlas cuales ha  y entender la situacion de su compafiero, a
cambiado su actitud? pesar de que no lenga razon?
Finalizada una Correlacion de Pearson 6017 6217
confrontacion laboral en
donde no queda satisfecho
con |a decision tomada,
iLe es facil retomar Sig. (bilateral) 0,008 0,008
AR e AUTOCONCIENCIA/ P15
siguiente tema con la
misma persona que
mantuvo la confrontacién? N 19 19
CONCIENCIA SOCIAL | P34 CONCIENCIA SOCIAL | P37

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la pregunta P16 (ver tabla 23), se indaga por la capacidad de reflexionar

sobre los sentimientos expresados en la jornada laboral, se encuentra que esta
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relacionado directamente proporcional con las preguntas P11 y P13, en donde P11
indaga por el tipo de emociones que se despiertan en situaciones de estrés alto y P13 la
conciencia de entender que el mantener cierto tipo de emociones es perjudicial para el
individuo en si. Se puede concluir que un individuo que reflexiona diariamente sobre
sus emociones del dia es més consciente de las emociones que el alto estrés le pueden
generar y a su vez ser consciente que no es saludable el mantener cierto tipo de
emociones por largos periodos de tiempo.

De la misma manera P16 (ver tabla 23), es directamente proporcional a la
empatia (P37) con los demés compafrieros de trabajo, mostrando que un individuo que
reflexiona acerca de sus sentimientos diarios estd en igual capacidad de escuchar y

entender las necesidades de los demas.

Tabla 22 - Al iniciar o finalizar la jornada laboral en la compafiia, ¢dedica algo de tiempo
para reflexionar acerca de los sentimientos expresados con sus compafieros? (ansiedad,
ira, felicidad, etc.)

Un compariera de proceso de apoyo a
su drea, rechaza su solicitud por
En situaciones donde su Jefe, considerarla riesgosa para la compaila,
compafieros y clientes demandan al asta decision incide directamente sus
mismo tiempo atencidn inmediata por ~~ metas propias, generando emociones
parte suya, ; Es consciente de las como Frustracidn, Estres, Ira, tristeza | Considera que sus
emociones que este tipo de stuaciones  efc, ¢ Identifica que ol mantener estas  acciones inspiran a
despiertan en usted ? (ira, ansiedad,  emociones, afectan su tranquiidad por ke - sus compadieros de
estrés, frustracion, efc.) fanto trata de pensar en otro asunto? trabajo?
Aliniciar o finalizar la Correlacitn de Pearson 502 T BAS
jornada laboral en la
compaila, /dedica algo de
tiempo para reflex ‘pn;r Sig. (biateral
acerca de los sentimientos
expresados con sus
compafieros? (ansiedad,
ira, felicidad, etc.) N 19 19 19

0,028 0,015 0,012
Autoconciencial P16

Gestion Relaciones/

Autoconciencia /P11 Autoconciencial P13 P47

*. La correlaciin es significativa en el nivel 0,05 (biateral).

En la pregunta P17 (ver tabla 24), al indagarse por el control de emociones y el
no mezclarlas al momento de tomar una decision, se encuentra una correlacion
directamente proporcional con las preguntas P21 y P34. En donde P21 indaga por la
autogestion de reconocer los errores propios y la capacidad de ofrecer una disculpa,

mostrando que un individuo que es capaz de dar manejo a sus emociones al momento
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de tomar una decisién igualmente desarrollara la capacidad de reconocer sus errores y

ofrecer una disculpa, lo cual facilitara la integracién de equipo.

Igualmente, P17 (ver tabla 24), muestra una correlacion directamente
proporcional alta con la pregunta P34 de Conciencia social, mostrando que el dar
control a las emociones al momento de tomar decisiones permite generar empatia con
los individuos del grupo que se encuentran pasando momentos de dificultad emocional.
Mostrando como el controlar e identificar emociones, se relaciona con la capacidad de
reconocer un error y a su vez ofrecer una disculpa. Igualmente, un individuo del equipo
comercial del RX S.A, entre menos tenga la capacidad de identificar sus emociones,

menos tendra la capacidad de ofrecer una disculpa o reconocer un error.

Tabla 23 - Puede controlar las emociones que se presentan en el trabajo y no
mezclarlas al momento de tomar una decision? ((Ira, Angustia, depresion,
felicidad, etc.)

Un compariero suyo, que
generalmente es una persona

En sus labores diarias cuando
comete un error en las funciones

que tiene a cargo, ;Le resulta facil
reconocer cuando se equivoca en la
ejecucion sus funciones y tiene la
capacidad de ofrecer disculpas ante
estas situaciones?

alegre, de repente se empieza a
maostrar distante y retraido. jLe es
facil acercarse a esta persona y
preguntarle las razones por las
cuales ha cambiado su actitud?

Puede controlar las Correlacion de Pearson
emotiones que se

presentan en el trabajo y

no mezclarlas al momento  Sig. (bilateral)

de tomar una decision?

{{Ira, Angustia, depresion,

felicidad, etc.) N 19

0,007

Autogestion /P21

**. La correlacian es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

6017

543"
0,016
Autoconciencia / P17

18

Conciencia Sociall P34

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A
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En la pregunta P20 (ver tabla 25) del area de Autoconciencia, se pregunta por
la capacidad de solicitar ayuda a personas que no comparten los mismos ideales de
trabajo y se encuentra correlacion directamente proporcional con la P45 del éarea de
gestion de relaciones, en donde se indaga por la capacidad de lograr acuerdos con
comparfieros que estan en desacuerdo. Esta correlacion indica como el contar con la
capacidad de solicitar ayuda esta directamente ligada a la capacidad de lograr acuerdos

entre comparfieros de trabajo.

Tabla 24 - ¢ Le es facil solicitar ayuda a compafieros de trabajo que
no comparten sus mismos ideales o su punto de vista?

En una reunion empresarial en
donde estan cuestionando su
trabajo, ;Tiene la capacidad de
lograr acuerdos razonables con
sus companeros a pesar de tener
posturas contrarias?

iLe es facil solicitar ayuda  Correlacion de Pearson |5zg'
a companeros de trabajo
art i i
qtlm no 1:?|:|rr||:| en sus Sig. (bilateral) 0,020 AutoConciencia/P20
mismos ideales o su punto
de vista? N 19

Gestion de Relaciones (P45

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

La pregunta P21 (ver tabla 26) del area de Autogestidn, indaga por la capacidad
de reconocer un error ante una situacion y contar con la capacidad de ofrecer una
disculpa, la cual encuentra correlacion directamente proporcional con la P34 del area
de conciencia social, la cual indaga por la empatia hacia un compafiero que atraviesa
por un mal momento. Esta correlacion muestra como el tener la capacidad de reconocer

un error y ofrecer una disculpa tiende a generar la empatia hacia los demés comparieros.
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De la misma manera P21 (ver tabla 26), se encuentra en correlacion
directamente proporcional a la Autoconciencia P17, con una alta correlacion, caso ya

revisado anteriormente.

Tabla 25. En sus labores diarias cuando comete un error en las funciones que tiene a
cargo, ¢ Le resulta facil reconocer cuando se equivoca en la ejecucion sus funciones y
tiene la capacidad de ofrecer disculpas ante estas situaciones?

Un companero suyo, gue generalmente
€5 una persona alegre, de repente se  Puede controlar las emociones que
empieza a mostrar distante y retraido se presentan en el frabajo y no
JLe es facil acercarse a esta personay mezclarlas al momento de tomar una
preguntarle |as razones por las cuales  decision? ((Ira, Angustia, depresion,
ha cambiado su actitud? felicidad, etc.)
En sus labores diarias Correlacion de Pearson 5271 601"
cuando comete un error en
las funciones que tiene a
cargo, ;Le resulta fécil
reconocer cuando se Sig. (bilateral) 0,020 0,007
equivoca en la ejecucion Autogestion P21
sus funciones y tiene la
capacidad de ofrecer
disculpas ante eslas N 19 19
situaciones?

Conciencia Social/ P34 Autoconcienca /P17

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la pregunta P22 (Ver tabla 27), se encuentra correlacién alta directamente
proporcional con la pregunta P35, muestra como la capacidad de autogestion en el
concentrarse en una solucién se relaciona con la empatia de socializar y comunicar

efectivamente a los deméas compafieros de trabajo.
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Tabla 26. En el desarrollo de un proyecto o actividad comercial, se presenta un inconveniente,

¢ Prefiere enfocarse en buscar una solucion resaltando el lado positivo del tema?

Se presenta una excelente oportunidad comercial, pero al
realizar esta negociacion se obviaron varios procesos de
la comparifa, la oportunidad finalmente es aprobada por
Gerencia General ; Considera usted importante el sentarse
aaclarar v explicar el porg
En &l desarrollo de un Correlacion de Pearson 580
proyecto o actividad
comercial, se presenta un
inconvenients, ; Prefiere  Sig. (bilateral) 0,008
enfocarse en buscar una Autogestion/P22
solucion resaftando el lado
positive del tema? N 19

Conciecia SocialP35

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la Pregunta P24 (ver tabla 28), se observa correlacion alta directamente
proporcional a la pregunta P27, ambas preguntas corresponden al segmento de
Autogestion y su correlacion muestra la tendencia de como un individuo del equipo
comercial, tiende a manejar de una mejor manera la autogestion si la automotivacion
es su eje principal de trabajo, al no considerar que los objetivos de la compafiia, son
exclusivos de las gerencias, siendo el parte activa de los mismos y a su vez que la

motivacion no es un aspecto que viene del exterior y si del interior del ser.
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Tabla 27. ¢Considera que los objetivos comerciales de la compafiia estan a cargo de las
gerencias, por ende, son estos los que deben liderar 100% el proceso?

iConsidera que la motivacion debe ser
impulsada exclusivamente por los jefes y
gerentes de la compania?
;Considera que los Correlacion de Pearson 759
objetivos comerciales de la
compania, estan a cargo de

: Sig. (bilateral) 0,000
las gerencias , por ende Autogestion P24
son eslos los que deben
liderar 100% el proceso 7 N 19
Autogestion P27

**. La correlacian es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la pregunta P25 (ver tabla 29) correspondiente a Autogestion, se encuentra
correlacion inversamente proporcional a la P36 de Conciencia Social de donde se
concluye que la tendencia de mantener un seguimiento a las actividades delegadas se
relaciona de manera inversa con la empatia del mantener relaciones y conversaciones
con los comparieros de trabajo. Lo cual podria indicar que se debe buscar un equilibrio
entre las buenas relaciones y la capacidad de mantener el seguimiento a las actividades
que se delegan entre compafieros, ya que el exceso de buen relacionamiento pareciera
hacer tender a olvidar de alguna manera las responsabilidades laborales.

Por otro lado, P25 (ver tabla 29) correspondiente a Autogestion, tiene
correlacion directamente proporcional con P45 de Gestion de relaciones, mostrando
que el alto nivel de Autogestion en el seguimiento de las actividades delegadas tiende
a relacionarse directamente con la gestién de relaciones y su capacidad de lograr
acuerdos razonables con los comparieros a pesar de tener posturas diferentes.

Igualmente, P25 (ver tabla 29) correspondiente a la autogestion, tiene
correlacion directamente proporcional con P47 de gestion de relaciones. La relacion
directa de la autogestion de delegar correctamente manteniendo el seguimiento con la

gestion de relaciones muestra como un individuo el cual sus acciones inspiran a sus
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comparieros, tiende a mantener seguimiento a sus actividades delegadas, mostrando

que la inspiracion hacia los demas va relacionado con la responsabilidad.

Tabla 28 ;Considera que una vez ha delegado una tarea a un compafiero o proceso de

la compafiia, este debe hacerse cargo de la funcién encomendada, desligdndose usted
de la responsabilidad?

En una reunion empresarial en donde

+Trata de mantener estan cuestionando su frabajo,
relaciones y conversaciones ;Tiene la capacidad de lograr
con todas las personas, aun acuerdos razonables con sus i Considera que sus
cuando no sean de su compafieros a pesar de tener acciones inspiran a sus
completo agrado? posturas confrarias? companeros de frabajo?
;Considera que una vez ha Correlacion de Pearson 552 501" 503"
elegado una tarea a un
sompafiero o proceso de la
sompaiiia, este debe Sig. (bilateral) 0014 0,029 0,028
1acerse cargo de la funcion Autogestion P25
zncomendada,
esligandose usted de la
N 19 19 19
‘esponsabilidad?
Conciencia social P36 Gestion de relacion P45 Gestion de relaciones P47

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la Pregunta P26 de Autogestion (ver tabla 30), se encuentra una correlacion
alta y directamente proporcional con las preguntas P42 y P50 de Gestion de Relaciones,
en donde la autogestion de tener la capacidad de tomar decisiones de una persona,
encuentra relacion con la capacidad de persuadir eficazmente a un comparfiero, e
igualmente un individuo que busca actividades de esparcimiento fuera de sus
actividades laborales, mostrard una gran capacidad de tomar decisiones laborales y

hacerse responsable de las mismas. El liderazgo tiende a llevar a un individuo a auto
gestionarse.
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Tabla 29 Si se encuentra trabajando en un proyecto en el que se deben tomar decisiones importantes
y su jefe no se encuentra ¢ Le resulta facil tomarlas de forma agil y asumir el resultado de las mismas?

Se presenta un proyecto en el cual usted tiene
que trabajar con un compafiero &l cual considera
que no &3 una buena oportunidad para la Finalizada su jornada laboral, usted
compafiia. ; Generalmente, puede persuadir  ; busca actividades de esparcimiento o
eficazmente a su compariero, para que adopten  grupales, para compartir intereses o
su punto de vista sin coacciones? afines?
Sise encuentra trabajando  Correlacion de Pearson m [N
&n un proyecto en el que se
daben tomar decisiones
importantes y su jefenose
encuentra ; L resufta faci Sig. blatera) 0,000 0,003
tomarlas da forma dgily Autogestion P26
asumir el resuftado de las
mismas? N 19

Gestion de Relaciones P42 Gestion de Relaciones P50

", La correlaciin es sionificativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente Elaboracién propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la pregunta P27 (ver tabla 31) de Autogestion, se observa una correlacion
directamente proporcional con la pregunta P29 de Autogestion, lo cual muestra que un
individuo que es capaz de auto motivarse es igualmente capaz de asimilar las
observaciones que se le realicen en las evaluaciones tipo 360 que se realizan en la
compafiia. Mostrando esto que la automotivacion ayuda a entender de una mejor
manera el entorno.

Igualmente, la pregunta P27 (ver tabla 31), presenta una correlacion alta con la
P50 de Gestion de Relaciones, mostrando que un individuo que cuida de si mismo
realizando actividades diferentes después del horario laboral, tiende a ser un individuo

mas auto motivado.
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Tabla 30. ¢Considera que la motivacion debe ser impulsada exclusivamente por
los jefes y gerentes de la compafiia?

En las evaluaciones de tipo 360 que

realiza la compania, ; siente que sus  Finalizada su jornada laboral,

companeros no valoran sufunciony - usled j busca actividades de
que en la mayoriade casosson  esparcimiento o grupales, para
demasiado fuertes al calificarle? compartir intereses o afines?

;Considera que la Correlacién de Pearson 528 641"
motivacion debe ser
impulsada exclusivamente  Sig. (bilateral) 0,020 0,003 :
por los jefes y gerentes de Mrkgaston F27
|la companiia? N 19 19
Autogestion P29 Gestion Realaciones P50

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
**.La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la pregunta P28 (ver tabla 32) de autogestion, se observa una correlacion
inversamente proporcional con la P45, con una alta correlacion. Esto muestra que un
individuo del grupo comercial de RX S.A que muestra confianza en si mismo, no llega
a lograr acuerdos con el resto de los comparieros. Esto muestra que es necesario que la
autoconfianza no se muestre como un punto de superioridad ante los compafieros de
trabajo, que la pueden observar como una barrera al momento de avanzar en un

proyecto o conversacion.
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Tabla 31. En el proceso comercial para el que trabaja, ¢ Se siente mas cdmodo si
cuenta con un lider que lo acompafie en las funciones que realiza?

En una reunion empresarial en donde estan cuestionando su
trabajo, ;Tiene la capacidad de lograr acuerdos razonables
©0N 5US companeros a pesar de tener posturas contrarias?

Enel proceso comercial  Correlacion de Pearson -602"
para el que trabaja, ; Se
slente mas comodo si Sig. (bilateral) 0,006 .
cuenta con un lider que lo Altagashon 24
acompanie en las funciones N 19
que realiza?.

Gestion Relaciones P45

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente Elaboracién propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la pregunta P29 (ver tabla 33) de autogestion, se observa correlacion
directamente proporcional con la pregunta P50, lo cual evidencia que un individuo del
grupo comercial de RX S.A que dedica tiempo a actividades diferentes a las laborales
después del horario laboral, tendra una autogestion en el manejo de emociones al

momento de revisar y evaluar los resultados de su calificacion 360.
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Tabla 32. En las evaluaciones de tipo 360 que realiza la compafiia, ¢;siente que sus
compafieros no valoran su funcién y que en la mayoria de casos son demasiado fuertes al
calificarle?

Finalizada su jornada laboral, usted ;busca
actividades de esparcimiento o grupales,
para compartir intereses o afines?
En las evaluaciones de Correlacidon de Pearson |564‘
tipo 360 que realiza la
compania, jsiente que sus

compafieras no valoran su  Sig. (bilateral) 0,012

funcion y gue en la mayoria Autogestion P29
de casos son demasiado

fuertes al calificarle? N 19

Gestion Realaciones P50

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del
test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A
En la pregunta P32 (ver tabla 34) de Conciencia social, se observa una alta
correlacion directamente proporcional con la P39 de Conciencia social. Mostrando
como la empatia hacia integrar a un miembro nuevo del grupo se relaciona con la
capacidad de relacionarse con el resto de los compafieros. En general un individuo del
grupo comercial que tenga la capacidad de relacionarse con los demas compafieros

encontrard muy facil el integrar a los nuevos miembros que lleguen a la compafiia.
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Tabla 33. Ingresa una persona nueva al grupo que parece introvertida y reservada, ¢a
usted le cuesta trabajo acercarse e iniciar una conversacion?

;5e considera usted una persona
comunicativa, que se puede relacionar
facilmente con cualquier persana?

Ingresa una persona  Correlacion de Pearson 125"
nueva al grupo que parece
introvertida y reservada, _ -
. Sig. (bilateral 0,000
¢a usted le cuesta trabajo 0 ) Gestion social P32
acercarse e iniciar una
conversacion 7 N 19

(Gestion social P39

" La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente Elaboracién propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

En la pregunta P37 (ver tabla 35), se observa correlacion directamente
proporcional con la P39, mostrando que la empatia con los demas compafieros se

fortalece con las capacidades de comunicacion que desarrolle una persona.
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Tabla 34. Se presenta un altercado, por un error el cual es responsabilidad de un compariero
(comercial o de apoyo) ¢ Trata de escuchar y entender la situacion de su compafiero, a pesar
de que no tenga razon?

iSe considera usted una persona
comunicativa, que se puede
relacionar facilmente con cualguier
persona?
Se presenta un altercado, Correlacion de 508
por un error el cual es Pearson
responsabilidad de un
compafiero (comercial o de — :
apoyo) ¢, Trata de escuchar Sig. (bilateral) 0026
y entender la situacion de Conciencia social P37
sU companero, a pesar de
gue no tenga razon? N 19

Conciencia Social P39

*. La correlacian es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A

La pregunta P41 (ver tabla 36) de Gestion relaciones, se observa que tiene
correlacion directamente proporcional con las preguntas P44 y P46 de Gestion de
Relaciones. En donde un individuo del grupo comercial de RX S.A que se auto lidera
y se tiene confianza en si mismo, tiende a avanzar y adelantar reuniones sin necesidad
de contar con la presencia de un lider y a su vez tiene la capacidad de adaptarse

rapidamente a los cambios.
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Tabla 35. ¢ Se considera una persona creativa, que genera ideas y las desarrolla?

Usted viene trabajando muy bien con un

grupoldrea de personas con las cuales
Uno de los clientes mas importantes de la zona, le pide tiene gran empatia, su jefe toma la
realizar presentacion sobre la empresa de forma inmediata,  decision de cambiarlo a un nuevo
y su jefe le solicita que avance durante su ausencla. jse ~  grupolarea . ;Le es facil adaptarse

siente intimidado ante la situacion de iniciar la rapidamente al cambio con Sus nuevos
presentacion y liderar |a reunio companeros?
¢ Se considera una persona Correlacion de Pearson 545 51’
creativa, que genera ideas . :
e s Sig. (bilateral) 0,024 0,025 Gestion relaciones P41
 las desarrolla?
N 19 19
Gestion relaciones P44 Gestion Realaciones P46

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del
test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S.A
Por ultimo, se tiene la pregunta P46 de Gestion Relaciones, la cual tienen una
correlacion directamente proporcional con la P43 de Gestion de Relaciones, la cual
indica que a mayor adaptabilidad que tenga un individuo del grupo Comercial de Rx

S.A, mayor sera su capacidad de resolver conflictos en el grupo de trabajo.

Tabla 36. Se presenta un conflicto entre dos personas por una decision
comercial en la cual usted esta involucrado, ¢prefiere tomar distancia y
permitir gue ellos solucionen sus diferencias? _ _
Usted viene trabajando muy bien con un
grupo/area de personas con las cuales tiene
gran empatia, su jefe toma la decisién de
cambiarke a un nueve grupo/area . Le es facil
adaptarse rapidamente al cambio con sus
nuevos comparneras?
Se presenta un conflicto Correlacién de Pearson 509
entre dos personas por una
decisién comercial en la
] A Sig. (bilateral) 0,026
involucrado, jprefiere
tomar distancia y permitic
que ellos solucionen sus
diferencias?

Gestion Relaciones p43

Gestion Relaciones P46
*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente Elaboracion propia con fundamento en los resultados obtenidos en la realizacion del

test de inteligencia emocional realizado al equipo comercial de la empresa RX S. A
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8. DISCUSION

Se toma el informe ANIF (2019) en donde se evidencia como en las Pymes
toma gran relevancia entre el sector, el contar con un personal capacitado enfocado en
la mejora de productividad y esta mejora productividad va ligada a varios aspectos que
no son Unicamente técnicos y capacidades intelectuales, se tiene un componente
adicional y muy importante que es la inteligencia emocional.

Es en este punto en donde se encuentra que la inteligencia emocional impacta
la productividad y el desarrollo de actividades como bien lo menciona Lewis y Crozier
— El impacto que causemos en nuestro lugar de trabajo, y en concreto, nuestra
capacidad para conseguir resultados empresariales dependera en gran medida de unas
pautas complejas de conducta, valores y actitudes que en conjunto determinaran la
efectividad del personal - Villa Camacho, M. E. (2013), en donde claramente se debe
reforzar las conductas, valores y actitudes frente a la vida laboral que tomen las
personas, mas teniendo en cuenta como es el casos de la empresa RX S.A,

En cuanto a los indicadores de la Inteligencia emocional muestran que hay
aspectos a trabajar en estos puntos, tal cual como lo menciona Goleman — Todas las
personas pueden mejorar su inteligencia emocional en cualquier momento de su vida —
Goleman D. (2005, P.39), para tal fin el primer paso es realizar conciencia sobre el
individuo y que este mismo sea consciente de las mejoras que debe realizar sobre este
punto, en donde basicamente es un trabajo personal a realizar y consciente el cual no
debe estar sujeto a que sea el exterior o el entorno el que realice los cambios. Para este
despertar de conciencia que se plantea, es importante entregar las herramientas
necesarias para que el individuo pueda trabajar con ellas y avanzar en el desarrollo de
sus competencias, tomando como referencia lo enunciado por Chievanato —

El proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada por medio del cual las personas adquieren conocimiento desarrollan
habilidades y competencias en funcion a sus objetivos Chiavenato I. (2007 P.385), es
aca donde es claro que en la actualidad se tienen unos resultados obtenidos de la

encuesta realizada al grupo comercial de la empresa RX S.A y para cambiar estos
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resultados, es necesario generar un plan educativo en funcién de desarrollar la
inteligencia emocional de sus integrantes. A continuacion, se discutiran los resultados
obtenidos y se relacionan con la teoria ya planteada.

El hecho de que la falta de inteligencia emocional tiene un coste, es una idea
relativamente nueva en el mundo laboral, una idea que algunos empresarios solo
aceptan con mucha reserva D. Goleman (1996, P.130).

En los resultados globales obtenidos de la aplicacion del test a todo el grupo
comercial de la empresa RX S.A, obtuvo un resultado promediado del 69% en el area
de Autoconocimiento, indicando un valor bajo en el nivel de autoconciencia que
principalmente se enfoca en la capacidad de reconocer los sentimientos propios. En el
test las preguntas de Autoconciencia se ubican de las preguntas P11 a la P20 y se
analiza la correlacion existente entre: Autoconciencia, Autogestion, Conciencia Social
y Gestion Relaciones.

En articulacion con lo anterior segun Goleman (2013) indica que el individuo
gue posee un alto grado de autoconciencia reconoce como afectan sus sentimientos a
el mismo, a los demas y a su rendimiento laboral — Goleman D. (2013, P.35), se
encuentra en este enunciado que se esta relacionando la autoconciencia con la
conciencia social, con la autogestion y con la gestion de relaciones, tomando los
resultados del presente estudio se encuentra que se reafirma este enunciado de Goleman
con las preguntas P13 y P18 con un P-Valor < 0.05 en donde el reconocer las emociones
derivadas de un rechazo de solicitud por parte de un compaferos, se relaciona
directamente con los individuos que son capaces de auto motivarse en sus funciones
diarias.

De igual manera se encuentra la correlacion entre la capacidad de identificar las
emociones con la autogestion con las preguntas P12 y P22 con un P-valor < 0.001, en
donde el rendimiento laboral de una persona que se enfoca en las soluciones no se ve
afectado cuando esta misma persona es capaz de identificar las emociones que presenta
al momento de ser cuestionado por el resto del equipo. De la misma manera se
encuentra correlacion directa entre las preguntas P13 y P35 con P-valor < 0.001 en

donde nuevamente un individuo que es capaz de identificar sus emociones ante un
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rechazo de solicitud por parte de uno de sus compareros de trabajo se relaciona
directamente proporcional con la empatia de tomar la decision de compartir las
decisiones tomadas en equipo al resto de compariero.

En caso estudio se observa en las preguntas P15y P37 con P-valor < 0,005 en
donde el individuo que es capaz de controlar sus emociones para dar continuidad a sus
labores sin que estas afecten su desempefio, tiende a ser mas empatico hacia los
compafieros que cometen un error, escuchandolos y tratando de entender la situacion.

En concordancia con todo lo anterior se reafirma con las preguntas P16 y P47
con P-valor < 0,012 en donde el individuo que toma un tiempo para analizar
diariamente sus sentimientos del dia desarrolla una tendencia a despertar la admiracion

de sus compafieros caracteristicas del liderazgo- Gestion de relaciones.

Las correlaciones Pearson anteriores se repiten en todo el estudio donde se
afirma y se demuestra la importancia de desarrollar habilidades no solamente en una
dimension de la inteligencia emocional, si realmente el objetivo es contar con un
crecimiento en el coeficiente emocional del equipo comercial de la organizacion RX
S.A y es necesario reforzar todas las dimensiones Autoconciencia, Autogestion,

Conciencia Social, Gestién de Relaciones.

Al Respecto a la Autogestion, el equipo comercial en su resultado Global
obtuvo un 77% el cual es un valor vulnerable, segun Goleman — Mucha gente se siente
motivada por factores externos, como un sueldo elevado o la posicion social que
comporta ostentar un cargo importante o formar parte de una empresa de prestigio. En
cambio, quienes potencial de liderazgo extraen su motivacion de un deseo arraigado de
lograr resultados simplemente por la satisfaccion de haberlos logrado — Goleman D
(2013, P42), esta enunciado se ratifica con las preguntas P24 y P27 con P-valor <
0,0001 la autogestion de mantenerse al tanto de las responsabilidades delegadas se
correlaciona directamente proporcional con la automotivacion, mostrando que un
individuo que se autorregula en su obligaciones y responsabilidades tiende a auto

motivarse.
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De la misma manera Goleman afirma indica que “quienes controlan sus
sentimientos y sus impulsos pueden crear un entorno de confianza e imparcialidad en
el que la politica y las peleas internas se reducen drésticamente y la productividad es
elevada” — Goleman D (2013, P.40), este enunciado se reafirma con la correlacion de
las preguntas P22 y P35 con P-valor < 0,008 mostrando que un individuo que se
autorregula — auto gestiona enfocandose en las soluciones que se puedan presentar en
una reunién laboral estd en capacidad de generar comunicacion efectiva hacia los
demas procesos generando empatia, esto claramente impacta a mejorar el ambiente
laboral.

De la misma manera las preguntas P26 y P42 con P-valor < 0.0004 muestra una
correlacion directa entre los individuos que se auto gestionan y son capaces de tomar
decisiones responsablemente con los individuos que son capaces de gestionar un
liderazgo influyente en sus compafieros al momento de tomar una decision. Esto
muestra que la autogestion influye en el liderazgo reduciendo los confrontamientos y

las disputas internas que se puedan presentar.

Al respecto a la Conciencia social el grupo obtuvo un 70% el cual lo ubica en
una posicion vulnerable, de acuerdo con el modelo Goleman, enuncia acerca de la
empatia en equipos — Como puede atestiguar todo el que haya formado parte de uno en
alguna ocasion, son el caldo de cultivo de emociones que pueden estallar en cualquier
momento.

Con frecuencia se les recomienda alcanzar un consenso lo cual ya es bastante
dificil entre dos y mucho mas si crece el nUmero de personas -Goleman D. (2013 P.
45-44), en este punto el autor resalta la importancia de mantener un nivel alto de
empatia cuando de equipos de trabajo se refiere. En articulacion con el equipo de
trabajo objeto de esta investigacion, se observd como la empatia se relaciona
directamente proporcional con la autoconciencia (ver relacion P13:P35 y P15:P37) y
la autogestion (ver relacion P22 y P35), seguidamente se realiza un anélisis de las
preguntas con mayor correlacion entre la Conciencia Social y la Gestion de relaciones.

En las preguntas P39 y P32 con P-valor < 0.0004, se encuentra una relacion directa
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entre las personas que sienten empatia hacia los nuevos miembros del equipo y las
personas que tienen habilidades de comunicacion, reafirman la teoria de Goleman en
donde un individuo que se relacione correctamente y sea integrativo estara en
capacidad de dar un mejor manejo a las situaciones logrando un consenso.

Finalmente, se encuentra la Gestion de relaciones, en la cual el grupo comercial
obtuvo un indicador de 72% lo cual lo ubica en una posicion vulnerable, de acuerdo
con el modelo de Goleman —¢ la capacidad social se considera una actitud clave para el
liderazgo en la mayoria de las empresas? La respuesta es que si, sobre todo si se
compara con los demas componentes de la inteligencia emocional.

Con respecto a lo anterior se observa qué la gente sabe instintivamente que los
lideres tienen que gestionar las relaciones adecuadamente; ningun lider vive aislado del
mundo — Goleman D. (2013, P.51), en este enunciado el autor hace énfasis en la
importancia de él buen relacionamiento conjugando los demas componentes de la
Inteligencia emocional y esto se ratifica con los analisis ya realizados con las preguntas
(P16:P47 y P26:P42), sumado a el analisis de las preguntas P43 y P46 con P-valor <
0.026 en donde se tiene una correlacion directamente proporcional, en este analisis se
encuentra que un individuo del grupo comercial que este en capacidad de mediar en un
conflicto grupal gestionando las relaciones, tiende a adaptarse rapidamente a nuevos
grupos de trabajo, mostrando con esto aspectos de auto liderazgo e influencia sobre los
demas compafieros de trabajo.

Dado lo anterior, el desarrollo de la presente investigacion se confirma la
determinacion de factores de la inteligencia emocional que ayudan al mejoramiento del
entendimiento, integracion efectiva y logro de objetivos del equipo comercial de la
empresa RX S.A. La compafia a través del ciclo de deteccion, seguimiento y
acompafiamiento a cada colaborador, asi mismo con base a los resultados aca
obtenidos, se presenta la matriz a implementar con las sugerencias de mejora a nivel

grupal y subgrupal que se sugiere por parte del investigador. (ver tabla 37).

Tabla 37 Matriz Implementacion de Inteligencia emocional Grupo Comercial RX S.A
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Autoconciencia

Autogestion

Conciencia Social

Gestién de Relaciones

AC

Trabajar en el reconocimiento de las
emociones, se relaciona directamente con
los individuos capaces de auto motivarse
en sus funciones diarias. Es importante
brindar a el equipo de trabajo las
herramientas necesarias para que puedan
reconocer las emociones que las
actividades diarias despiertan en ellos y
que a su vez puedan controlarlas
positivamente. Igualmente, en identificar
las emociones que las relaciones
interpersonales despiertan en ellos. En este
punto es importante, desarrollar la
conciencia del grupo, en entender que las
emociones son parte de la vida y que es
normal tener momentos de ira, ansiedad o
felicidad, pero que a su vez son momentos
temporales que se deben aprender a

controlar.

El rendimiento de una persona que se
enfoca en soluciones, es directamente
proporcional con una persona que
reconoce sus emociones. En este punto
se  evidencia  nuevamente la
importancia de  reconocer las
emociones ya que ayuda a el personal
a enfocarse en las soluciones y darles
un tramite efectivo.

Es importante el brindar las

herramientas para reconocer las
emociones, pero a su vez estimular la
toma de decisiones responsablemente

en el equipo de trabajo.

El identificar las emociones y
darles tramite correctamente,
permite en el equipo de trabajo
desarrollar individuos con
empatia hacia la toma de
decisiones grupales, empatia a
las decisiones grupales con
responsabilidad. De la misma
manera se desarrolla la
empatia hacia los compafieros
que han cometido algun error
en sus funciones y no se entra
ajuzgary si aenfocarse en una
solucion.

Nuevamente el brindar las
herramientas necesarias para
el reconocimiento de las
emaociones, se convierte en un
punto importante a trabajar en

todo el equipo comercial.

Los individuos del

grupo
comercial que estan en capacidad
de identificar sus emociones y
controlarlas, generan en el grupo
de trabajo la admiracion y respeto
de sus compafieros.

El desarrollar individuos con la
capacidad de reconocer sus
emociones y controlarlas
positivamente, permite desarrollar
las relaciones interpersonales de

manera positiva.

AG

Un individuo del grupo comercial de
la empresa RX S.A que realiza la
autogestion de realizar seguimiento a
sus decisiones y a las actividades

delegadas, tendera a ser un individuo

Un individuo que se
autogestion enfocandose en
soluciones, se  relaciona
directamente con los

individuos capaces de

La capacidad de tomar decisiones
responsablemente, se relaciona
directamente con el liderazgo
influyente y el reconocimiento por

parte de los compafieros.
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con automotivacion en sus
actividades.

En este punto es importante que la
empresa impulse y apoye a los
integrantes del grupo comercial a que
empiecen a tomar  decisiones
responsablemente 'y que se tome
conciencia de la importancia de
realizar el seguimiento a las tareas
delegadas, buscando generar
correlacion con la automotivacion del

personal.

desarrollar comunicacion
efectiva y empdtica con los
demas comparieros.

Importante en este punto,
nuevamente que se impulse a
los integrantes a tomar
decisiones responsablemente
en sus labores y
responsabilidades que

manejan a diario.

Nuevamente, se presenta la
importancia de impulsar a los
integrantes del grupo comercial, a
tomar decisiones
responsablemente en la medida de

sus capacidades y obligaciones.

C.S

Los individuos que tienden a
tener empatia hacia los nuevos
compafieros  de  trabajo,
muestran desarrollo avanzado
en la comunicacion empética y
efectiva.

En este punto es necesario el
desarrollar la empatia en el
equipo de trabajo, desde el
punto de vista de entender a el
compafiero desde su funcion,
comprendiendo que todo
individuo maneja cierto nivel

de informacion y que esta
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informacion se puede mejorar
con la retroalimentacion
positiva por parte de sus

comparieros.

GR

Se identifica que un individuo que
esta en la capacidad de gestionar
relaciones positivamente en el
grupo de trabajo (intermediar en
conflictos positivamente), tendera
a adaptarse rapidamente a las
diferentes situaciones laborales.

Es necesario generar comités de
resolucion de conflictos e invitar a
los integrantes del  grupo
comercial a integrarse

participativamente en ellos.
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9. CONCLUSIONES

Se confirma que los componentes de la inteligencia emocional tales como la
autoconciencia, la autogestion, la conciencia social y la gestion de relaciones, juegan
un papel importante en el equipo comercial de la empresa RX S.A al momento de
interrelacionarse con los demas compafieros y procesos de la compafiia, buscando
correctamente identificacién y canalizacion de esta y que sean beneficiosas para el
seguidor y la organizacion trabajado en articulacion con los deméas procesos.

El desarrollo de la inteligencia emocional en los integrantes del equipo
comercial de RX S.A, después de realizar la investigacion se afirma que esta permite a
los mismos e individualmente, enfocarse en el objetivo y al cumplimiento de la
planeacion estratégica de la organizacién y en especial atencion al desarrollo en
conjunto de las actividades o funciones determinada en cada cargo.

Articulando ain mas los conceptos generados por Daniel Goleman (2013)
indica que “seria una tonteria negar que, como se nos ha dicho toda la vida el
coeficiente intelectual y la capacidad técnica son ingredientes importantes de un buen
liderazgo, pero la receta no estaria completa sin la inteligencia emocional. Antes se
creia que sus componentes no estaban demas en un lider empresarial, pero ahora
sabemos que, si se busca un buen rendimiento, son imprescindibles. En ese sentido es
una suerte que la inteligencia emocional pueda aprenderse” (P.51) y es aca donde la
empresa RX S.A debe iniciar procesos de aprendizaje de la inteligencia emocional en
su personal y su aplicacion con los procesos que maneja, teniendo claro las tendencias
ya mostradas y los puntos a fortalecer.

Por otro lado, los resultados muestran que a nivel grupal se cuentan con dos
subgrupos que presentan diferentes niveles de inteligencia emocional, el primero es el
grupo asistencial el cual es el encargado del trabajo de BackOffice y de apoyo a la parte

comercial, quienes muestran un nivel mas bajo que el global.
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Asi mismo el resultado global de el del indicador de inteligencia emocional
del equipo comercial de la empresa RX S.A esta en 72%, el del grupo asistencial se
encuentra en 71% (1 punto por debajo del total), con autoconciencia 72%, Autogestion
73%, conciencia social 69% y Gestion de relaciones 69%, muestran estos resultados
que los puntos mas bajos son la empatia (conciencia social) y el nivel de liderazgo
(gestion de relaciones), denotando que en el grupo se puede estar observando
Gnicamente los intereses 0 necesidades individuales y no se cuenta con la
autoconfianza, positivismo y auto liderazgo necesarios.

Si bien son puntos para trabajar para mejorar el indicador, es necesario como
ya se explico anteriormente el reforzar en conjunto las competencias en todos los
niveles de la inteligencia emocional ya que se ha demostrado la correlacion existente
entre las dimensiones de la inteligencia emocional de acuerdo con el modelo de
inteligencia emocional de Goleman.

Por otro lado, esta el resultado de los comerciales, quienes estan en contacto
directo con los clientes de la compafiia, este grupo obtuvo un resultado general de 73%,
que en comparacion con el global 72%, es superior, este grupo presento los siguientes
resultados; Autoconciencia 67%, Autogestion 78%, Conciencia social 71% y gestion
de relaciones 74%. Siendo la autoconciencia el punto mas bajo a trabajar, se debe
reforzar el reconocimiento de emociones en este grupo y ligarlo a el desarrollo de
empatia que son los puntos mas bajos para trabajar llegando a la afirmacion que un
individuo que no reconoce sus emociones, le sera muy complejo el reconocer las
emociones de los demas.

Dado lo anterior, el desarrollo de la presente investigacion se confirma la
determinacion de los factores de la inteligencia emocional que ayudan a el
mejoramiento del entendimiento, integracion efectiva y logro de objetivos del equipo

comercial de la empresa RX S.A.
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APENDICE A Matriz de evaluacion instrumento de medicion la interrelacion de la inteligencia
emocional con los procesos comerciales de la organizacion RX S.A

Apreciado (a) Sefior (a)

Como estudiantes de ultimo semestre del Magister en Administracion de Empresas
(MBA) de la Universidad Santo Tomas, agradecemos su valiosa colaboracién para el
desarrollo del presente Test.

La informacion que nos suministre serd confidencial y contribuira significativamente
al conocimiento y analisis de las diferentes practicas en el desarrollo de la inteligencia
emocional aplicada a los procesos comerciales de una compafiia.

No habra respuestas buenas ni malas, lo que nos interesa a objeto de estudio es su mas
sincera opinién. En primera instancia, encontrara preguntas de tipo demografico y
posteriormente preguntas relacionadas con la Inteligencia Emocional enfocada a los
grupos comerciales de una compafiia.

De antemano muchas gracias por su colaboracion.

Obligatorio
Direccion de correo electrénico.......

ONSENTIMIENTO INFORMADO

La presente investigacion es realizada por Giovanni Cadena Sanchez, estudiante de la
Maestria en Administracion de Negocios de la Universidad Santo Tomas. El objetivo
de este estudio es establecer LA INTERRELACION DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL CON LOS PROCESOS COMERCIALES DE LA ORGANIZACION
RX S.A

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas en la
encuesta que a continuacion se le presenta, teniendo como base las mediciones de su

comportamiento durante el ejercicio de sus funciones en la empresa.

La participacién en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se

recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro propdésito fuera de esta



Inteligencia Emocional y los procesos comerciales 141

investigacion. Sus respuestas a la presente encuesta seran codificadas usando un
numero de identificacion y por lo tanto seran anénimas.

i tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en el, igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier
momento sin que eso lo perjudique en alguna forma.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto patrticipar voluntariamente en esta investigacion, realizada por Giovanni S|
Cadena Sanchez, estudiante de Maestria en Administracion de Negocios de la
Universidad Santo Tomas, al mismo tiempo he sido informado (a) sobre los

objetivos del estudio. NO

Empresa donde labora
Sector
Cargo

Sexo MASCULINO (.) FEMENINO (.)
Sexo MASCULINO (.) FEMENINO (.)
Tiempo de experiencia comercial 1-2ANOS 3-5AN0S 6-8 ANDS 90MAS ANOS
Edad 2530 30-35 3540 40 0 mas
Nivel Socio-econémico 1) 20) 3 ) 4)5()6()
Estado Civi Soltero () |Casado () [Divorciado () [Union Libre ()
Nivel de Estudios Pregrado () Postgrado () Maestria () Doctorado ()

Este cuestionario intenta identificar las competencias emocionales en la Inteligencia
Emocional de las personas en el ambito empresarial, marque con un CLICK la
respuesta tal como es percibida.

En las siguientes paginas encontrard afirmaciones descriptivas, por favor responda

todos los items de este cuadernillo con una sola opcion.
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CON
PREGUNTA SIEMPRE |FRECUENCIA| A VECES | NUNCA

En situaciones donde su Jefe, compafieros y clientes demandan al
mismo tiempo atencién inmediata por parte suya, ¢Es consciente de
las emociones que este tipo de situaciones despiertan en usted ? (ira,
ansiedad, estrés, frustracion, etc.)

Se presenta un debate en donde usted tiene la razén, pero su
contraparte insiste en que usted esta equivocado, lo que dificulta
llegar a un consenso. ;Puede identificar la emociéon que esta accion
le genera y comunicarsela a su contraparte?

Un companero de proceso de apoyo a su area, rechaza su soliciud
por considerarla riesgosa para la compafiia, esta decisién incide
directamente sus metas propias, generando emociones como
Frustracion, Estres, Ira, tristeza etc, ¢ldentifica que el mantener estas
emociones, afectan su tranquilidad por lo tanto trata de pensar en
otro asinto?

Recibe usted un correo por parte de un proceso de apoyo, en donde
de manera imperativa le exigen abstenerse de avanzar en un
proyecto en el cual usted considera se tiene alto porcentaje de triunfo.
JInmediatamente responde el correo argumentando las razones por
las cuales usted considera tiene la razén, haciendo ver lo equivocada
de la decision?

Finalizada una confrontacién laboral en donde no queda satisfecho
con la decisién tomada, ¢Le es facil retomar actividades y pasar al
siguiente tema con la misma persona que mantuvo la confrontaciéon?

Al iniciar o finalizar la jornada laboral en la compafiia, ¢dedica algo de
tiempo para reflexionar acerca de los sentimientos expresados con
sus compafieros? (ansiedad, ira, felicidad, etc.)

Puede controlar las emociones que se presentan en el trabajo y no
mezclarlas al momento de tomar una decision? ((Ira, Angustia,
depresion, felicidad, etc.)

¢Para usted es mas importante la satisfaccion propia de haber hecho
las cosas bien, que el reconocimiento permanente de su superior?"”

¢Es consiente que el estado de felicidad no es una situacion
indefinida en el tiempo?

¢Le es facil solicitar ayuda a compafieros de trabajo que no
comparten sus mismos ideales o su punto de vista?
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En sus labores diarias cuando comete un error en las funciones que
tiene a cargo, ¢Le resulta facil reconocer cuando se equivoca en la
ejecucion sus funciones y tiene la capacidad de ofrecer disculpas ante
estas situaciones?

En el desarrollo de un proyecto o actividad comercial, se presenta un
inconveniente, ¢ Prefiere enfocarse en buscar una solucién resaltando
el lado positivo del tema?

¢ Considera que el trabajo que realiza es importante para el logro de
los objetivos de la compafhia?

¢Considera que los objetivos comerciales de la compafiia, estan a
cargo de las gerencias , por ende son estos los que deben liderar
100% el proceso ?

¢ Considera que una vez ha delegado una tarea a un compafero o
proceso de la compafiia, este debe hacerse cargo de la funciéon
encomendada, desligandose usted de la responsabilidad?

Si se encuentra trabajando en un proyecto en el que se deben tomar
decisiones importantes y su jefe no se encuentra ¢Le resulta facil
tomarlas de forma agil y asumir el resultado de las mismas?

¢ Considera que la motivaciéon debe ser impulsada exclusivamente por
los jefes y gerentes de la compafia?

En el proceso comercial para el que trabaja, ¢Se siente mas comodo
si cuenta con un lider que lo acompafie en las funciones que realiza?.

En las evaluaciones de tipo 360 que realiza la compafiia, ¢siente que
sus compafieros no valoran su funcién y que en la mayoria de casos
son demasiado fuertes al calificarle?

¢ Usted valora y reconoce las cosas buenas que realiza en su trabajo?

En la presentacion de una solicitud comercial ante un comparfiero de
la empresa (logistica, cartera, contabilidad, etc.), ¢ Tiene usted la
capacidad de identificar la reacciéon que genera en la persona, esta
solicitud (malestar, alegria, inconformidad, etc.)?

Ingresa una persona nueva al grupo que parece introvertida y
reservada, ¢a usted le cuesta trabajo acercarse e iniciar una
conversacion ?

Alguien le informa que uno de sus compafieros lo considera a usted
como una persona fria, distante y poco amigable. ¢;Deja que la
persona que realizé el comentario se de cuenta por si misma de lo
equivocada que estaba?

Un compariero suyo, que generalmente es una persona alegre, de
repente se empieza a mostrar distante y retraido. ¢Le es facil
acercarse a esta persona y preguntarle las razones por las cuales ha
cambiado su actitud?

Se presenta una excelente oportunidad comercial, pero al realizar
esta negociacion se obviaron varios procesos de la compafiia, la

oportunidad finalmente es aprobada por Gerencia
General.;Considera usted importante el sentarse a aclarar y explicar
el porque debe avanzarce en en este proyecto a los procesos que no
se tuvieron en cuenta?
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¢ Trata de mantener relaciones y conversaciones con todas las
personas, aun cuando no sean de su completo agrado?

Se presenta un altercado, por un error el cual es responsabilidad de
un compafero (comercial o de apoyo) ¢, Trata de escuchary entender
la situacion de su compafero, a pesar de que no tenga razén?

Se encuentra en un dia laboral muy ocupado y un compafiero se
acerca por que necesita su consejo. ¢Le es dificil apartarse de sus
obligaciones para escuchar activamente a su compafiero?

¢ Se considera usted una persona comunicativa, que se puede
relacionar faciimente con cualquier persona?

Un cliente argumenta que se va de la compafia por su
responsabilidad y, a pesar de que la empresa ya constaté que no fue
su responsabilidad, ¢insiste usted en aclarar la situacion directamente
con el cliente?

¢ Se considera una persona creativa, que genera ideas y las
desarrolla?

Se presenta un proyecto en el cual usted tiene que trabajar con un
compafiero el cual considera que no es una buena oportunidad para
la compafia. ¢ Generalmente, puede persuadir eficazmente a su
compafiero, para que adopten su punto de vista sin coacciones?

Se presenta un conflicto entre dos personas por una decision
comercial en la cual usted esta involucrado, ¢ prefiere tomar distancia y
permitir que ellos solucionen sus diferencias?

Uno de los clientes mas importantes de la zona, le pide realizar

presentacion sobre la empresa de forma inmediata, y su jefe le solicita

que avance durante su ausencia. ¢se siente intimidado ante la
situacién de iniciar la presentacién y liderar la reunién?

En una reuniéon empresarial en donde estan cuestionando su trabajo,
¢Tiene la capacidad de lograr acuerdos razonables con sus
compafieros a pesar de tener posturas contrarias?

Usted viene trabajando muy bien con un grupo/area de personas con
las cuales tiene gran empatia, su jefe toma la decision de cambiarlo a
un nuevo grupo/area . jLe es facil adaptarse rapidamente al cambio
con sus nuevos compafieros?

¢iConsidera que sus acciones inspiran a sus compaferos de trabajo?

Considera usted que para tener éxito, es completamente necesario el
pasar por periodos de alto estrés y tension como parte del precio a
pagar por el reconocimiento?

Se ha presentado un problema de dificil solucién en la funcion que
realiza, ¢considera conveniente exponerlo a su grupo de trabajo para
buscar una solucion?

Finalizada su jornada laboral, usted ¢busca actividades de
esparcimiento o grupales, para compartir intereses o afines?
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APENDICE B Matriz de Preguntas con cédigo

PREGUNTA CODIGO PREGUNTA TIPO
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, realizada por
Giovanni Cadena Sanchez, estudiante de Maestria en Administraciéon de
Negocios de la Universidad Santo Tomas, al mismo tiempo he sido
informado (a) sobre los objetivos del estudio. P1 <
Empresa donde labora P2 o
Sector P3 3
Cargo P4 [T}
Sexo PS5 g
Tiempo de experiencia comercial P6 8
Edad P7
Nivel Socio-econémico P8
Estado Civil P9
Nivel de Estudios P10
En situaciones donde su Jefe, compafieros y clientes demandan al
mismo tiempo atencién inmediata por parte suya, ¢Es consciente de las
emociones que este tipo de situaciones despiertan en usted ? (ira,
ansiedad, estrés, frustracion, etc.) P11
Se presenta un debate en donde usted tiene la razén, pero su
contraparte insiste en que usted esta equivocado, lo que dificulta llegar
a un consenso. ¢Puede identificar la emocién que esta accion le genera
y comunicarsela a su contraparte? P12
Un compafero de proceso de apoyo a su area, rechaza su solicitud por
considerarla riesgosa para la compafia, esta decision incide
directamente sus metas propias, generando emociones como
Frustracion, Estres, Ira, tristeza etc, ¢ldentifica que el mantener estas
emociones, afectan su tranquilidad por lo tanto trata de pensar en otro
asunto? P13
Recibe usted un correo por parte de un proceso de apoyo, en donde de 5
manera imperativa le exigen abstenerse de avanzar en un proyecto en el E
cual usted considera se tiene alto porcentaje de triunfo. o
¢Inmediatamente responde el correo argumentando las razones por las %
cuales usted considera tiene la razén, haciendo ver lo equivocada de la 8
decision? P14 5
Finalizada una confrontacién laboral en donde no queda satisfecho con <
la decision tomada, ¢Le es facil retomar actividades y pasar al siguiente
tema con la misma persona que mantuvo la confrontacién? P15
Al iniciar o finalizar la jornada laboral en la compafiia, ¢dedica algo de
tiempo para reflexionar acerca de los sentimientos expresados con sus
compaferos? (ansiedad, ira, felicidad, etc.) P16
Puede controlar las emociones que se presentan en el trabajo y no
mezclarlas al momento de tomar una decisién? ((Ira, Angustia, depresion,
felicidad, etc.) P17
¢Para usted es mas importante la satisfaccién propia de haber hecho las
cosas bien, que el reconocimiento permanente de su superior?” P18
¢ Es consiente que el estado de felicidad no es una situacion indefinida
en el tiempo? P19
¢Le es facil solicitar ayuda a compafieros de trabajo que no comparten
sus mismos ideales o su punto de vista? P20
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En sus labores diarias cuando comete un error en las funciones que
tiene a cargo, ¢Le resulta facil reconocer cuando se equivoca en la
ejecucion sus funciones y tiene la capacidad de ofrecer disculpas ante
estas situaciones? P21

En el desarrollo de un proyecto o actividad comercial, se presenta un
inconveniente, ¢ Prefiere enfocarse en buscar una solucién resaltando el
lado positivo del tema? P22

¢Considera que el trabajo que realiza es importante para el logro de los
objetivos de la compaifiia? P23

¢ Considera que los objetivos comerciales de la compafiia, estan a cargo
de las gerencias , por ende son estos los que deben liderar 100% el
proceso ? P24

¢Considera que una vez ha delegado una tarea a un compafiero o
proceso de la compaiiia, este debe hacerse cargo de la funcion
encomendada, desligandose usted de la responsabilidad? P25

AUTOGESTION

Si se encuentra trabajando en un proyecto en el que se deben tomar
decisiones importantes y su jefe no se encuentra ¢Le resulta facil
tomarlas de forma agil y asumir el resultado de las mismas? P26

¢Considera que la motivacion debe ser impulsada exclusivamente por los
jefes y gerentes de la compafia? P27

En el proceso comercial para el que trabaja, ;Se siente mas cémodo si
cuenta con un lider que lo acompafe en las funciones que realiza?. P28

En las evaluaciones de tipo 360 que realiza la compafiia, ¢siente que
sus compafieros no valoran su funcién y que en la mayoria de casos son
demasiado fuertes al calificarle? P29

¢ Usted valora y reconoce las cosas buenas que realiza en su trabajo? P30

En la presentacién de una solicitud comercial ante un compafiero de la
empresa (logistica, cartera, contabilidad, etc.), ¢ Tiene usted la capacidad
de identificar la reaccion que genera en la persona, esta solicitud
(malestar, alegria, inconformidad, etc.)? P31

Ingresa una persona nueva al grupo que parece introvertida y reservada,
¢a usted le cuesta trabajo acercarse e iniciar una conversacion ? P32

Alguien le informa que uno de sus compafieros lo considera a usted
como una persona fria, distante y poco amigable. ;Deja que la persona
que realiz6 el comentario se de cuenta por si misma de lo equivocada
gue estaba? P33

Un compafiero suyo, que generalmente es una persona alegre, de
repente se empieza a mostrar distante y retraido. ¢Le es facil acercarse a
esta persona y preguntarle las razones por las cuales ha cambiado su
actitud? P34

Se presenta una excelente oportunidad comercial, pero al realizar esta
negociacion se obviaron varios procesos de la compafiia, la oportunidad
finalmente es aprobada por Gerencia General.;Considera usted
importante el sentarse a aclarar y explicar el porque debe avanzarce en
en este proyecto a los procesos que no se tuvieron en cuenta? P35

CONCIENCIA SOCIAL

¢ Trata de mantener relaciones y conversaciones con todas las personas,
aun cuando no sean de su completo agrado? P36

Se presenta un altercado, por un error el cual es responsabilidad de un
compafero (comercial o de apoyo) ¢, Trata de escuchary entender la
situacién de su compafero, a pesar de que no tenga razén? P37

Se encuentra en un dia laboral muy ocupado y un compafero se acerca
por que necesita su consejo. ¢Le es dificil apartarse de sus obligaciones
para escuchar activamente a su compariero? P38

¢ Se considera usted una persona comunicativa, que se puede relacionar
facilmente con cualquier persona? P39

Un cliente argumenta que se va de la compafiia por su responsabilidad
y, a pesar de que la empresa ya constaté que no fue su responsabilidad,
¢sinsiste usted en aclarar la situacion directamente con el cliente? P40
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APENDICE C Matriz de Resultados Individuales

DESARROLLO
APTITUD %Eiﬁ;%\tg COEFICIENTE IDEAL DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
EMOCIONAL

AUTOGESTION VULNERABLE 10091%
GESTIONDE RELACIONES| __DIESTRO 10091%

Participante #1

RESULTADOS PARTICIPANTE #1

AUTOCONCIENGIA

DIESTRO
87%
COEFICIENTE AUTOGESTION
EMOCIONAL DIESTRO  g49% VULNERABLE
BO%
80%
GESTION DE CONCIENCIA SOCIAL
RELACIONES DIESLE? VULNERABLE
b

DESARROLLO DESARROLLO
APTITUD CUALITATVO COEFICIENTE IDEAL DIESTRO VULNERABLE CAUTELA

AUTOGESTION VULNERABLE [ 70% | 10091%

Participante #2

GESTIONDERELACIONES| _ cautelA | 4 | 10091%

RESULTADOS PARTICIPANTE #2

AUTOCONCIENCIA

VULNERABLE
70%
COEFICIENTE 69% AUTOGESTION
EMOCIOMAL CAUTELA T0%yULNERABLE
7%
GESTION DE CONCIENCIA SOCIAL

RELACIONES CAUTELA . DIESTRO



Participante #3

Parlicipante #4
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DESARROLLO DESARROLLO -
(o] \ /
APTITUD CUALITATIVO COEFICIENTE IDEAL DIESTR! VULNERABLE CAUTELA

AUTOGESTION DIESTRO T 10091%

GESTION DE RELACIONES| _ cAUTELA | 60% | 10081%

RESULTADOS PARTICIPANTE #3

AUTOCONCIENCIA

VULNERABLE
TT%
87%
COEFICIENTE 749, | AUTOGESTION
EMOCIONAL BIESTRO
VULNERABLE
60% ]
GESTION DE CONGIENCIA SOCIAL
RELACIONES CAUTELA 73%  VULMERABLE

DESARROLLO DESARROLLO . o
APTITUD CUALITATIVO COEFICIENTE IDEAL DIESTRO VULNERABLE CAUTELA

AUTOGESTION VULNERABLE | B0% | 100.91% | cossw | seon | eso% |

GESTIONDE RELACIONES| _ CAUTELA | 6% | tooet% | oos3% | se70% [ es0% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #4

AUTOCONCIENCIA

CAUTELA
63%
T2%
CE?\-'IEg(I;C;(!_]EhTILE Y AUTOGESTION
VULNERABLE
VULNERABLE
B80%
GESTION DE
RELACIONES CONCIENCIA SOCIAL

CAUTELA 67% ??%VULNERABLE



Participante #5

Participante #6
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DESARROLLO DESARROLLO

CUALITATIVO COEF\}CI_ENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
EMOCIONAL

APTITUD

GESTION DE RELAGIONES CAUTELA

RESULTADOS PARTICIPANTE #5

AUTOCONCIENCIA
CAUTELA

40%

COEFICIENTE 62% i

EMOCIONAL CAUTELA

o
0t AUTOGESTION
VULNERABLE

GESTION DE
RELACIONES ONCIENCIA SOCIAL

VULNERABLE
CAUTELA - 67% 70%

DESARROLLO DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO EMOCIONAL

APTITUD

AUTOGESTION DIESTRO 10091% | ocosa% | sa7o% | 690% |
[GESTION DE RELACIONES| ___DIEsTRo | 83% | fooe1% |  oos3% [ s270% | 680% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #6

AUTOCONCIENCIA

VULNERABLE
73%
83%
COEFICIENTE °  AUTOGESTION
EMOCIONAL o DIESTRO
VULNERABLE
70%
GESTION DE
SESTIONDE CONCIENCIA SOCIAL

DIESTRO 83% VULNERAELE



Participante #7

Participante #8
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DESARROLLO DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO EMOCIONAL

APTITUD

AUTOGESTION VULNERABLE 10091%
GESTION DE RELACIONES DIESTRO | e [ qooetw | oosw | eero% | eeow |

RESULTADOS PARTICIPANTE #7

AUTOCONCIENCIA

VULNERABLE
7%
COEFICIENTE AUTOGESTION
EMOCIONAL VULNERABLE
VULNERABLE = 82%
%
83%
GESTION DE CONCIENCIA SOCIAL
RELACIONES DIESTRO
DIESTRO 90%

DESARROLLO
APTITUD DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO EMOCIONAL

AUTOGESTION
lcEsTioNDE RELAGIONES| _ vumERABLE | 70% | oot | cossw [  e7o%x [ eso% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #8

AUTOCONCIENCIA

DIESTRO
7%
COEFICIENTE
VULMERABLE
GESTIONDE . 7pe; 60%
RELACIONES CONCIENCIA SOCIAL

VULNERABLE CAUTELA



Participante #9

Participante #10
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DESARROLLO
APTITUD Eiiﬁri?\tg COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
i EMOCIONAL

AUTOGESTION CAUTELA | s [ wom% [ o8 | se7o% | 690% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #9

AUTOCONCIENCIA

CAUTELA
67%
COEFICIENTE ggop AUTOGESTION
EMOCIONAL 57%  CAUTELA
CAUTELA
GESTION DE
B AC N DS g79  CONCIENCIA SOCIAL

VULNERABLE 73% CAUTELA

DESARROLLO
APTITUD Igii?_?&?;:g COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
EMOCIONAL

AUTOGESTION | ocAUTELA | 6o% [ 1o0e1% |  oos% |  eero% |  6eo% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #10

AUTOCONCIENCIA

VULNERABLE
73%
CE%ES Eéwf 6% AUTOGESTION
60% CAUTELA
CAUTELA

Egﬁ;&?gm%g o 67%  CONCIENCIA SOCIAL

CAUTELA CAUTELA



Participante #12

Participante #11
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DESARROLLO
DESARROLLO
APTITUD CUALITATIVO COEFICIENTE

DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
EMOCIONAL

GESTIONDERELACIONES|  DEAL [ 1o0% [ woet% | ososaw | s270% [ 690% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #11

AUTOCONCIENCIA

VULNERABLE
80%
COEFICIENTE ... AUTOGESTION
EMOCIOMNAL DIESTRO
DIESTRO

80%

o,

%
CONCIENCIA SOCIAL
CAUTELA

GESTION DE
RELACIONES IDEAL
100%

DESARROLLO DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE
CUALITATIVO EMOCIONAL

APTITUD CAUTELA

| __Autocestion | DESTRO | s | woo% | eoesw | e | e90% |
GESTIONDE RELACIONES| _ CAUTELA | &7% | foo91% | oo8% [ 7% | 690% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #12

AUTOCONCIENCIA

CAUTELA
53%
EMOCIONAL AUTOGESTION
EMOCIONAL . TOGEST!
CAUTELA -
57% 579,
GESTION DE
RELACIONES CONCIENCIA SOCIAL

CAUTELA CAUTELA



Participante #13

Participante #14
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DESARROLLO
APTITUD DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
\
CUALITATIVO EMOCIONAL

AUTOGESTION

RESULTADOS PARTICIPANTE #13

AUTOCONCIENCIA

CAUTELA
6T%
COEFICIENTE AUTOGESTION
EMOCIOMAL CAUTELA
CAUTELA 89%
63%

GESTION DE COMNCIENCIA SOCIAL

RELACIONES VULNERABLE

VULNERABLE  73% 73%

" DESARROLLO
APTITUD DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO EMOCIONAL

AUTOGESTION 10091% | eos3% | s | 6s0% |
GESTION DE RELACIONES CAUTELA 10061%

RESULTADOS PARTICIPANTE #14

AUTOCONCIENCIA

CAUTELA
67%

COEFICIENTE
EMOCIONAL AU;gSEéSJAON
VULNERABLE

70% B7%

|53{EEEAT(;I‘?£JNE|;ES &7% CONCIENCIA SOCIAL
CAUTELA VULNERAELE

B80%



Participante #16

Participante #15

Inteligencia Emocional y los procesos comerciales 155

DESARROLLO DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO EMOCIONAL

APTITUD

AUTOGESTION VULNERABLE 100-91% | oosaw | s70% |
GESTION DE RELACIONES VULNERABLE | 73% | 100-91% | oosa% | s70% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #15

AUTOCOMNCIENCIA

CAUTELA
B60%
80%
COEFICIENTE AUTOGESTION
EMOCIONAL CAUTELA VULNERABLE
65%
47%
SEEEJCI?[I:‘IN%ES CONCIENCIA SOCIAL
VULNERABLE 73% CAUTELA

DESARROLLO DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO
EMOCIONAL

APTITUD

AUTOGESTION DIESTRO | 0% | 100-91% | oosw | e270% | eeo% |
GESTION DE RELAGIONES DIESTRO | em% | 100-91% | ooBa% | s270% | 690% |

RESULTADOS PARTICIPANTE 16

AUTOCONCIENCIA
DIESTRO
83%

83% 80%

COEFICIENTE AUTOGESTION
EMOCIONAL DIESTRO DIESTRO
GESTION DE
RELACIONES 73% CONCIENCIA SOCIAL

DIESTRO  g7% VULNERABLE



Participante #17

Participante #18
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DESARROLLO DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO EMOCIONAL

APTITUD

AUTOGESTION | DIEsTROo |  83% |  f0091% |  9083% |  &270% |  690% |
GESTION DE RELACIONES|  VULNERABLE | 80% | 100-01% |  oosaw | s27o% | 690% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #17

AUTOCONCIENGIA

CAUTELA
60%
COEFICIENTE
EMOCIONAL . 71% AU;{;_\EGSia'goN
VULNERABLE =
80%
et COMNCIENCIA SOCIAL
VULNERABLE 20% CAUTELA

0
DESARROLLO DESARROLLO

COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO EMOCIONAL

AUTOGESTION DIESTRO
GESTION DE RELACIONES CAUTELA 100-61%

RESULTADOS PARTICIPANTE #18

AUTOCONCIENCIA

CAUTELA
83%
COEFICIENTE 83% autOGESTION
EMOGIONAL GAUTELA DIESTRO
69%
nggé?g‘h‘[; 5% 83% conciENCIA SOCIAL
CAUTELA

CAUTELA



Participante #19
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. DESARROLLO
APTITUD DESARROLLO

" COEFICIENTE DIESTRO VULNERABLE CAUTELA
CUALITATIVO EMOCIONAL

AUTOGESTION 10091%

GESTIONDERELACIONES| _ VULNERABLE | 7r% | ooe1% | oosaw |  se7o% |  6o0% |

RESULTADOS PARTICIPANTE #19

AUTOCONCIENCIA
DIESTRO

83%

COEFICIENTE 83% 7%

o
EMOCIONAL DIESTRO AUTOGESTION IDEAL
GESTIONDE 771,
RELACIONES 77% CONGIENGIA SOGIAL

VULNERABLE VULNERABLE
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APENDICE D Matriz de Datos descriptivos

158

P1 P2 P3 P4 P5 P& P7 P8 Pg P10
N 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19
Rango 0 0 0 2 1 3 3 3 3 2
Minimo 1 1 1 0 0 0 0 1 0 0
Méximo 1 1 1 2 1 3 3 4 3 2
Media 100 100 100 068 063 216 242 2,79 126 042
Desviacion estdndar 0,000 0,000 0000 0582 0496 1,119 0961 0918 1,088 0,692
Varianza 0,000 0000 0000 0339 0246 1251 0924 0842 1205 0,480
Asimetria 0,120 -0,593 -0,876 -1,847 -0,020 0,542 1436
Curtosis 0443 -1856 -0,794 2810 -0977 -0812 0,912
P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

N 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19
Rango 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3
Minimo 1 1 0 0 1 1 0 0 0 0
Méximo 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
Media 2,05 221 205 116 237 158 2,11 242 258 232
Desviacion estandar | 0,780 0855 0848 0898 0597 0769 0937 0802 0902 0,885
Varianza 0608 0731 0719 0807 0357 0591 0877 0813 0813 0,784
Asimetria 0,096 -0446 -0717 -0,339 -0,305 0,837 -0681 -1517 -2042 -1,250
Curlosis 1271 -1505 0,367 -1,749 -0546 -0,542 -0473 1593 3151 1,104
P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P28 P30

N 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19
Rango 2 1 0 3 3 2 3 3 3 1
Minimo 1 2 3 0 0 1 0 0 0 2
Maximo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Media 279 268 300 174 253 221 183 111 226 289
Desviacién estandar | 0,535 0478 0000 1240 0,772 0631 1,150 1,049 0872 0315
Varianza 0287 0228 0000 1538 0596 0398 1322 1099 0760 0,089
Asimetria -2 658 -0,862 -0417 -2,119 -0,173 -0,755 0,093 -1,138 -2,798
Curlosis 6,883 -1,419 -1476 5544 0311 -0790 -1650 0994 6509
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P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 P40
N 19 19 19 18 18 18 19 19 19 19
Rango 3 1 3 2 2 2 2 3 2 3
Minima 0 2 0 1 1 1 1 0 1 0
Méximo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Media 2,05 279 1,11 237 237 221 242 189 258 126
Desviacion estindar | 0,848 0419 0994 0684 0831 0535 0607 1329 0607 1284
Varianza 0719 0175 0988 0468 0,690 0287 0368 1,766 0,368 1,649
Asimetria 0717 -1,545 0,149 -0632 -0832 0229 -0498 -0580 -1,168 0,329
Curtosis 0367 0419 -1,363 -0527 -0990 0,316 -0502 -1567 0,582 -1,668

P41 P42 P43 P44 P45 P46 PA7 P48 P49 P50
N 19 19 19 18 19 19 19 19 19 19
Rango 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2
Minimo 1 0 0 1 1 0 1 0 1 1
Maximo 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Media 232 158 185 253 247 232 237 195 237 1,89
Desviacién estndar | 0,749 0,692 1,026 0697 0612 0,885 0761 0848 0761 0,737
Varianza 0,561 0480 1,053 0485 0374 0784 0579 0719 0579 0544
Asimetria 0616 -0,314 -0,575 -1,205 -0,703 -1,250 -0771 -0,504 -0771 0,172
Curlosis 0856 0272 -0,731 0,328 0312 1,104 -0744 0012 -0744 -0908
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APENDICE E Datos correlacion de Pearson tomada de la aplicacion e instrumentos de medicion tipo TEST

P11

Pi2 | P13 | P15 Pi6 | P17

Pig | P20

P21

Pu P2 P

P25 P26 P27 P2 | PX

P30

PH

P32 P | P35

Pl

Fi7

Fi

P41

P42

Pa3

P4

Pa5

Pag

paT

Pag

Pag

P50

P11

Piz

P13

Pi§

Comelackin de
Pearaon

En situaciones doende su
Jete, compafieroa y
chientes demandan al
mismo tiempa atenciin
Iinmediata por parte suya,
({Ea conaclente de las
emochones que este tipo
de situaciones desplertan
en usted ? (ira, ansiedad, M
eatréa, fruatracién, ete.)

Sig. (bilateral)

Se pregenta un debate en
donde uated tiens la
razén, pero su contraparte
inaiste en que usted esta
equivocado, lo que
dificulta Begar a un
consenso. jPuede
identificar la emociin que
eata acciin e genera y
comunicirsela a su
contraparte?

Comelaciin de
Pearson

Un compafero de proceso
de apoyo a su drea,
rechaza su soliciud por
consideraria rieagosa para
la compafila, esta deciaiin
incide directamente sus
metas propiaa, generands
emociones como
Frustracidn, Estrea, lra,
insteza etc, ;|dentifica N
que &l mantener

Sig. (biateral)

Finalizada una
confrontackin laboral en
donde no queda satisfecho
con la decision tomada,
iLe ea facl retomar
actividades y pasar al
siguiente tema con la
misma parsona que
mantuve la confrontacion? N

Comelackin de
Pearaon

Sig. (biateral)

1 0,316 0416 0,075

0,316

0,168

0416

0,017

0,075

0,759

0,188 0,077 0,759

0,200

0228

0,384

0,105

0,228

0,464

0,105

0,179

0,464

0,028 0,55

0,306 0,248

0,003 0,305

ETh 0.272

0,015 0,258

0,115 0,423

0,640 0,071

0,03 0,377

0892 0,112

0421 0,348

0621 0,145

551" [ORIR]

0,015 0,483

0,100 0,083

0658 0,736

0,204 0,345

0,222 0,147

0,357 0.001

0,211 0,455

0,050

0,431

0,066

0,205

0,312

0,043

0,709

0,508

0,320 0,315 0254 0279 0,142

0,181 0,189 0293 0,248 0,562

0,003 0,119 o

0.705 0627 0035 0048 0200

0,118 0.281

0,870 0,030 0,660

062 0,244

0,203 0,078 0,060 -0.243 0,124

0,405 0,752 0,808 0317 0,614

0,202

0,407

0,203

0,224

0,186

0,445

0,074

0,752

0,029

0,367

012

0,305

0,204

0,464

0,036 0274 0226

0,884 0,25

0,236 0,161

0,123 0,060

0,615 0,806 0,001

0327 0,047

0,171 0,006 0848

0,161

0,510

0,566

0,026

097

0,265

0,272

0,185

0,448

0,136

A0’

0,032

0,068

0,287

0,233

0,170

0,488

0,452

0,160

0,513

19

0,030

032

0,179

0,222

0,361

0,455

0,050

0,346

0,147

0418

0,075

0,262

0279

0,073

0,766

0,077

0,755

0,195

0,424

0,215

0,317

0,048

0,844

0,083

0,734

0,045

0,85

0,225

0,355

0,204

0,222

0,224

0,357

0,163

0,504

0,104

0,672

0,136

0,580

0,348

0,145

0273

0,259

0,188

0,441

0,434

0,064

0,216

0,375

033

0,192

0,438

0,061

0,004

0,986

0,016

0,948

0,081

0,741

0,040

0,870

0,059

0,810

0.013

0,313

0,192

0,206

0,219

0,300

0,212

g -0.227)

0,276

0,253

0,053
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P11 P12 P13 M5 P16 PIT P18 P20 | PM PR PN OPM PE P OPH OPM O OPXH P | PM PR OPM P OPW PN PW| P P P P RS PE PAT PAS PA PRD

Pi6  Allniclar o finalizar la Comelaciin de 0115 10142 0430 0,288] 0,043 0374« R 0,300 0,193 0010 0,149 0,340 0036] 0377 0,118 0206 043 0002 0163 0401 0244 0275 0111 002 0448 0,113

Jomeada laboral en la Pearson

compafia, jdedica algo de

oo para refleionar g olarerl) [ 0,026 0003 0015 0640 0561 0066 0232 0862 0,014 0458 0211 0428 0,068 0543 0,154 0883 012 0630 008 0066 0707 0505 000 0ME 025 0850 092 0055 0861 0012 0841 02 064

acenca da loa sentimentas

expresados con Sus

ommpuler? frubuded, 19 19 19 19 19 19 19| 19 f9 19 19 19 19 19 19 19 19 1 ® 19 1 19 19 # 19 19 ®H 18 19 19 19 19 19 1

ra, felicidad, etc.)
P17 Puede controlar las Comelacién de | 0,144 0,248 0272 0423 0142 1 0142 0. 26[iM 0327  » & 0,156 0054 0,082 0012 0,168 0416] 0272 0,060 QEskW 000 0064 0309 0113 0346 0072 0006 0421 0102 0025 001 0357 0088 0178

emociones que s Pearson

preagntan en el frabajo y

no mezclaras ol momento 54, (blateral) | 0.556 0,305 0,259 0.071 0,561 0.562 0,353] 0,007 0,172 0497 0519 0825 0.707 0961 0491 0077] 025 0808 0.016 0713 0784 0199 0645 0147 0768 09880 0072 0678 0820 083 0133 0688 0466

de tomar una decksién?

{{Ira, Angustia, depresién,

felicidad, etc.) N 19 19 19 19 19 1 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 1 19 19 10 19 1 19 19 19 19 19 14 1 19 19 19 19 19 19
P18 Para usted es mis Comelaciin de  |-0,033 &8 0,108 0430 0,142 10,176 0,194 0,197 « EEF 0,143 0,031 0,169 0,186 0,063 0031] 0115 0194 0185 022 0151 0084 0267 0030 005 0215 0019 0122 0176 0085 0187 0,007

Importante la satisfaccién  Pearson

propia de haber hecho las

coaas bien, que el Sig. (piateral) | 0,892 0,621 0.015 0,658 0.066 0562 0471 0.426 0,419 0316 0560 0900 0488 0447 0.797 0900] 0640 0427 0449 0351 0536 0784 0269 0874 055 0377 080 0619 0471 0T 0442 0033 068

reconocimients

permanente de su

auperior?” N 19 19 19 19 19 1 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 1 19 19 10 19 1 19 19 19 19 19 14 1 19 19 19 19 19 19
P20 jLees facl sobeitar ayuda Comelackin de | 0,377 0,348 0,171 0,083 0,288 0,26 0,176 1| 0048 0118 o FEEE 0303 #EE 00M #EE 0325] 0.7 0189 0348 0091 0031 0M9 008] 0083 0048 0184 0,166 413 0385 0,230 0,03

a compafieros de trabajo  Pearson

Que o comparen U8 Sig. (bllateral) | 0,112 0,145 0483 0,736 0,232 0,383 0471 0,545 0,832 0478 0,006 0354 0889 0,049 0,447 0,1‘:’5| 0,148 0438 0145 0710 0900 0842 0825 0706 0846 0502 0497 0020 0584 00 0044 0343 o,m|

miamas deales o au

punto de vista? N W o1 1 19 1 1 18 18| 19 1 1 19 18 1 9 19 10 19| W oW 1w i 1 1w 1w i w8 1w 1 1w 1 1§ 1 m|
P21  Engus lsbores diarss  Comelackdnde | 0284 0,224 0271 0,430 0,043 0184 0148 1037 #EEF 0120 R 0,210 0255 EEE 0130 0211 008 0184 0031 0288 0054 00% 0103 024 0016 0321 00 0072 0,026 0065 0,081

cuando comete un emor en Pearson

las funclones que tiene a

cargo, jLe resulta facl

reconocer cuando se Sig. (bdateral) | 0,222 0,357 0,263 0,066 0,862 0,007 0426 0,545 0,111 0201 0624 0916 0369 0292 0646 0572] 0263 081 0020 045 0901 0232 0826] 0882 067 0357 080 0180 0800 0770 087 0793 0740

equivoca en la ejecuciin

sus funclones y tiene la

capacidad de ofrecer

discuipas ante eatas N 0 W 19 1 19 9 1 19 19 19 #® 19 19 9 1 #® W 19 19 1w 9 ¥ 19 B {9 W W 9 1 1 1 B 19 1 19

situaciones?
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P11 P12 P13 P15 P16 PI7T P8 P20 | P2 P2 P23 PM P25 P2 P27 P2 PX P | PM PR PM PW PX  PY  PW| P P2 P4 P44 PaE P46 P47 | P4E | P49 | PRO

En el desarmolio de un Comelaciin de
proyecto o actividad Pearson
comercial, e presenta un

0,455 0431 0,374 0327 0,197 018 0377 1 = ##6F  0,024 0,040 0,367 0263 #888  0136) 0,180 0073 0,206 0057 0203 00M] 0204 0080 0078 002 0350 0380 0185 0,043 0,287

Inconveniente, jPrefiere  Sig. (bllateral) | 0,147 0,001 0,050 0,066 0,114 0172 0419 0,632 0111 0545 09230844 012 0277 0819 0579 0460 0766 0,388 0008 0816 02 02 0222 OM6 0752 0M5 0141 0108 0448 0880 0033 0287
enfocarse en buscar una
sohickin resaltando el lado
positivo del tema? N 9 19 19 19 19 18 18 9] 19 B 19 ¥ 1 1B 19 1B 19 19 19 19 19 19 19 1 19 19 19 19 19 19 19 #1119

me que ¢ trabajo Comelaciin de | a a a a a a a E a a a K K a g a g K a a g a a a g K a a a a a a g a K
que realiza es importante  Peamon
para el logro de ks Sig. (phateral)

CATEDETIE 7 @ 19 19 19 19 18 19 19| 19 19 19 19 19 19 18 19 18 18 19 18 19 19 18 18 19| 10 18 19 19 19 19 @ 18 19 19

i Conglidera que ko Comelacitn de | 0,245 0,002 sRgE SRR ERER 0,243 0173|0255 sEEEE o 1 0211 0,48
objetivos comercisles de  Pearson
Ia compala, estdn a

0,113 #0224 0004 0008 0086| 0085 0,487 0280 0024 0119 0282 0000 0197 0421 0454

el . Sig. (pdateral) | 0.312 0,043 0,709 0508 0.458 0497 0316 0.478] 0,281 0,545 0,387 0,551 0,000 0330 0,038 0373 0207 0646 0157 0356 0886 0975 o.m| 0729 0443 0301 0923 0626 0242 0970 0418 0072 0.051
por ende son estos los

que deben bderar 100% &l N 1 19 19 19 19 19 19 9 19 19 W W W 19 W 1B 19 19 19 19 1 19 19 19 19 1 19 19 19 19 19 19 1 19 19
procean T

iConsidera que una vez  Comelaciinde | 0,320 #### 0,040 #85F 0,300 ##6% 0,143 0,303]-0.120 0,024  » 0211 1 #0191 -0072 #0012 005 0154 #ER 0114 0,262 0.212] 0,015 0,082 0244 0130 0,287
ha delegado una tareaa  Pearson

un compafiern o proceso

d la compafia, este Sig. (pdateral) | 0,131 0,705 0,870 0,405 0,211 0519 0,560 0,006 0,624 0,923 0,387 032 0433 0769 0832 09%1| 085 0530 0242 0642 0014 0279 0383 0951 073 035 0505 0,233
debe hacerse cango de la

funcién encomendada,

e L N 1 19 19 19 19 1 19 9 19 19 W W W 19 W 1B 19 19 19 19 1w 19 19 1w 19 1 19 19 19 19 19 19 1 19 19
responsabllidad?

Si 38 encuentra trabajando Comelacién de | 0,315 0,119 0078 0,193 0,054 0,031 02250026 0,049 #0146 0240 1 0262 0,049 0206 0441 0394 0033 0,088 0162 0026 036 0099 0204 0,190 0113 0120 0173 0177 002 0286
en un proyecto en el que  Pearson
a8 deben fomar decisiones
Importantes y su jefe no
38 encuentra jLe resuita Bl
facl tomarlas de forma agl

y agumi el resultado de

las miamas? N 0 1 19 19 19 1w 19 1 19 ® 19 11 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 1 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19

0,189 0,627 0,030 0,752 0,428 0,825 0,900 0,354] 0,916 0,844 055 0322 0278 0,843 0216 0050) 0005 0803 0783 0508 0916 0,150 0686] 0,402 043 0645 0500 0479 0460 0920 0235 0,003

$Conaidera que la Corelacién de [ 0,254 0,108 0,060 0,010 #0180 0,034)-0.219 #wHE
motivacion debe ser Pearson
Impulsada exclusivamente Sl (blatersl) | 0,203 0,035 0,660 0,808 0,068 0707 0,488 0,889] 0,369 0,12 0,000 0,433 0278 0,164 0,020 o,1ss| 0860 0786 0832 0037 0832 0785 009%| 0888 0228 OMT 0082 0507 0206 0,840 0160 0002 0,003
Por los jefes y gerentes de

la compafia? N 19 1 19 1 19 19 19 1 19 9 1 1© 19 0 19 19 1 m| 19 1 19 19 1 19 1w 19 19 1 19 10 19 1 19 1 19

0,191 0,262 10332 £,330] 0108 0,067 0,08 0,052 0,067 0013 0041 0200 0372 0004 0162 0283 0047 0336 0308




Inteligencia Emocional y los procesos comerciales 163

P18 PM) | PH PR PN PM P PM PN PM PH P?.()| PH P32 PM PY

Pi1 P2 P13 P15 Pl6 P17 Fi6 P37 PM | B P2 P43 RM P45 PdE PAT BB PID PRO
P2 Enelproceso comercial  Comsiacién de 0,270 0,118 8 saees aese 0,186 0,255 dege 0 0.2% 0072 O0M 0332 10272 003 44 326 s 0175 020 161 0363 0967 g 0142 0018 025% 0191 024
para ol que trabaia, jSe  Pearson
shente mas comodo sl Sig. (blateral) | 0,248 0,048 0,620 0317 0,543 0,961 0447 0,048 0,202 0,277 0330 0768 0,043 0984 0260 048] 0057 0173 0583 0475 031 0511 0427 0483 0563 0841 0209 0434 0342
cuenta con un lider que ko
acompate en a5 N 01 19 1 10 19 19 9] 0 90 19 49 0 9 # 9 W ®] v ¥ 19 ® 9 19 9 # 9 19 o1 1 19 19 1 19
funciones que realiza?,
P#  Enlsevalachnesde  Comslacinde | 0,42 ##88 0281 0124 0340 0168 0063 -0.186]-0.113 S o 0,052 0,298 0412 1 Q08| 0130 004 #0080 0113 0400 0180 029 0484 0327 D241 0170 0030 0087 0320 0238
tipo 360 que reaizals  Pearson
compadia, glente que su8
compaferos novaloran su Sig. (blatersl) | 0,562 0.209 0,244 0614 0,154 0481 0.797 0.447| 0,846 0,819 003 0832026 0020 0260 0687 05 055 0750 0718 0646 0082 041| 0367 0427 0172 03H 0487 0802 0683 0181 0327 0012
funcitn y que en la
mayorla de casos son
demagiado fueriesg N 1 19 1 1 1 19 9 B 9 19 9 # ® # # W H) v ¥ 9 #H 9 ® 9 # # 19 o1 #1901 1 1
calficarle?
P30 jlsted valora y reconoce  Comelackénde  |-0,202 0,203 0,106 #668 0,036 0416 0031 03250138 0136 o #66E 0012 #688 0,330 0035 FidE ] 002 024 0180 01% 013 006 0046 0149 0214 0018 0266 0015 001 O4M 03M 0402 0289
m:m Sig. (bhateral) | 0,407 0,224 0,446 0,752 0,883 0077 0900 0.175] 0,572 0578 0373 010,05 015% 0835 0,697 0420 0350436 0523 0572 0852 0852 0544 0378 0841 027 0851 0765 0485 0085 0088 0230
N 19 19 19 1 10 @ 19 19 W 19 19 W 19 19 W0 B ¥ W o©® W # W #¥] W 19 " o1 #1919 1 1
F3i  Enlapresentaciin deuna Comelacién de 0,367 0,305 0,170 0377 0272 0,115 0M7T)0.2M 0480 o #EE 0,045 0384 0,108 D444 0130 0,02 1 036 0444 0206 0026 0386 0153 0028 03 D30 0238 03 LH4M 043 00T 0140 0187
gobcitud comercial ante un Pearson
compahero de la empresa
(loglatica, cartera,
cw'mr Sig. (ohateral) | 0,020 0,422 0.2 Oded 0,112 0250 0640 0,146] 0,263 0460 0,207 085 0,085 0660 0057 0.5 0,429 0447 0057 0235 0817 0102 053] 09811 07T 0408 032 0111 0483 0192 0766 0566 0443
usted la capac
Identificar la reaceiin que
genera en |3 persona, esta
gobcitud {malestar, alegrla,
inconfomidad, ez o1 19 1 0 1 19 9 W # 19 # # W W W W W v W @ W W W W # W 10 o #1919 11
P32 Ingresa una persona Comeacdnde | 0,036 0,286 0,123 0,327 #gesd 0060 194 0189) 0,030 sesss o ##es 0154 #668 0,067 0326 #68F 0.044) 06 1 00% 0200 0388 0047 0060 0027 4170 0023 033 D092 0123 0257 0,14
nueva &l grupo que parece Pearson
nirovertida y reservada,
P e e Sig. (odateral) | 0,884 0,236 0,615 0,171 0,630 0808 0427 0438] 0.874 0,766 O6d6 0530 0,803 0786 0173 055 0,35 0147 0038 0758 030 012 0000 0850 0806 0912 0486 08% 04% 0700 0615 0288 06N
SCETCATSE & NWCAr Una
conversacn 7 N 1 19 1 i 19 1§ 9] 0 9 19 9 0 9 # i W W v ¥ 9 #H 9 W 9 # i 19 o1 #1010 i 1




Pi1 | P12 | P13 P15 Pl P17

Un compafiers suyo, que  Comelackin de
generalments es una Pearson
persona alegre, de repente

56 empleza & moatrar

distanta y retraldo. jLe es Sig. (pateral)
fécl acercarse a esta

persona y prequntare ag

razones por ks cuales ha

cambiade su actitud? N

Se presenta una excelente Comelackin de
oportunidad comercial,  Pearson

pero al realizer eala

negociackin se obviaron

varis process de la

compaftia, la oporiunidad  Sig. (biateral)
finaimente ea aprobada por

(Gerencla

General.; Conaidera usted

importante &l sentarse a

ackarar y explcarel porg N

4 Trata de mantener Comelacidn de
relaciones y Pearson
conversackoneg con todas Sig. (bilateral)
a3 personas, un cuando

no sean de su complete

agrado?

Sa presenta un altercado, Comelackin de
porunemor el cusles  Pearson
reaponaabiidad de un
compafers (comercial o de
apayo) ;, Trata de
escuchar y entender la
aituacion de su
compafiero, apesarde
que no tenga razdn?

Sig. ateral)

0,274 0,335 0,060 0,206

0,256 0,161 0,806 0,006 0,388 0,016

0,47 0431 0,000

0,353 0,008 0,001 0,848 0,066 0,713

0,161 0,141 0,026 0,265 0,002 0,084

0,510 0,566 0,917 0,272 0,707 0,794

10 19 10 19 19 19
0,185 0,355 Ii 0,183 0,30

0,448 0,136 0,032 0,005 0,505 0,199
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P22 PX3 P2 | P25 PX P2XT PH PXH PW

P37

P¥

Pa2

P43

Fid

P4 P41 P48 P49 PED

0,449 0,145] 0,020 0,398

W 0114 0,18

0,536 0,900] 0,901 0,816

0,084 0,048) 0,285 0,293

o iR 0,282 0,068 0,052 0,135 W 0190

0,157 0,242 0,783 0,832 0,583 0,750

0,175 0,089

0,35 0,642 0,508 0,037 0475 0,718

10,004 ﬁa.m 0,052 0,240 0,113

0,846 0,014 0,916 0832 0,323 0,648

1 1w 1w 19 1

0,008 0,262 0,336 0,067 0,161 0,408

0975 0279 0,150 0785 0,511 0,082

0,444

0,057

0,286

0,235

0,026

0.7

0,386

0,102

0,275

0,255

0,447

0,085

0,306

0,083

0,261

0.281

0,104

0671

0,288

0,232

18

0,14

0,426

0,514

0,461

0111

0,651

0,441

0,445

0,05

0,108

0,659

0,041

0,867

0,021

0931

0127

0,605

0,153

0531

0,258

0,287

0,450

0,228

0072 0062 013 0385 0191

0768 0802 059 0124 0433

0286 0,360 0020 0380 0,115

0235 0100 0906 0100 0841

a,m. o,mr. 0,200

0725 0040 068 0037 0412
1w 1 1 19

0,256 0234 0261 0247 0,359

0201 034 0280 0308 0,139
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PI1 P12 P13 P15 M6 PIT PI8 P20 | PN PR P OPM PXS P PXT P PXM P ) PM O P32 PM P PW  OPY  PM | PM P42 P43 P P45 PG PAT PAB P4 PR

45 considera usted una  Comelacién de | -0,068 0,287 0170 0,452 S SR 0.7 0.054] 0,054 000 ¢ 0086 0212 0.0 0013 0363 W 0.261 1| 008 026 003 036 0031 0261 0367 0062 0114 0020
persona comunicativa, que Pearson
26 puede relsclonar Sy, (pdateral) | 0,782 0,233 0486 0,052 0080 0645 0260 0825] 0,826 072 0,788 0383 0666 0950 0427 0414 0852 0531 0000 0281

fachmente con cuakquier N
persona?

0814 0375 087 0123 0885 0280 012 079 0642 0837,

9 9 19 19 1 1B 19 19| 19 1% 19 1 19 1B 19 19 1B 1 9 19 #H 1 9 19 19 1© 1 1 LT ] B 1 1w 19 1

{5 congidera una Comelacion de 0.160. 032 0,22 0,244 0,346 0,039 o,ml 0,036 0204  » #F 00150204 0041 0167 A 0149) 0028 0047 0184 0160 0102 0180 -0.058
mmuw Sy, (phateral) | 0,513 0,030 0,179 0,361 0,315 0.147 0,874 o,m| 0,882 0,22 0729 09510402 0,868 0493 0,367 0544] 0911 0850 0426 0514 0676 0461 0814
19 19 1 19 1 19 # 1 9 19 19 1© 1 1 LI ] LT I I | I

desamola? N 19 19 19 19 W 1w 19 19| 1 1% 19 1w 19

Sa presenta un proyecto  Comelacknde | 0,455 0,346 0,418 0,262 0275 0,072 0,145 0,048]-0.103 0,080 = 0,187 -0.082 0,200 0,080 0,184 0,214 0324 0080 0111 0,188 0103 0445 0215 1 0358 0024 015 020 0100 0149 0006 0452
en ¢l cual usted tiene que  Pearson
trabajar con un compafers

o cual considera que no
mu’:mnmlum Sig. (pdsteral) | 0.050 0.147 0,075 0.279 0255 0.760 0.553 0.846] 0.676 0.746 0443 07300000 0228 OB 0427 0378 0177 0806 0651 0441 0676 0056 0375 0.035 013 0822 0546 036 0644 0542 0882 008
para la compaflia.
Generalments, puede
persuadr eficazmente a su

compaflero,
mgum‘rm N 0 1 19 19 f9 19 1 1) 19 19 1 19 18 19 19 18 @ 1| 19 f9 19 19 19 19 18 1 @ 19 @ @9 B 19 18 19 1

gin coacclones?

Sepresentaun conflcto  Comelackinde | 0,073 0,077 0,185 0.215 0,111 0,006 0215 -0.164-0.224 0,07+ 0.250 0244 0,10 0372 o032 008 0380 0027 0108 0041 002
entre dos personas por  Pearson
una deckaidn comercial en

la cual wted estd Sq. (lsteral) [ 0,766 0,755 0424 0377 0650 090 0377 0502 0,357 0752 030
Involucrado, prefiere
tomar distancia y permitic
que elles solucionen sus
diferencias?

=
[
=
g

0.240 0,35 1 0,1% -0.401 0444 0,026 0,359

0315043 0117 0042 0172 0941 0109 0912 0659 0867 0931 0605 0879 0323 0132 0420 0,089 0057 0915 0131

N 19 19 19 19 1 1w 19 18 19 ¥ W W W W W B W 19 9 19 W 19 9 19 19 O 10 1 19 19 1w 19 1

Uno delos chentes mas  Comelacinde | 0,048 0,083 0,045 #652 0022 0421 0019 0166] 0,016 0,026  « #6#¢ 0.130 0,113 0004 02M &8 0266 0236 0170 0153 02588 0133
Importantes de b zona, e Pearson
pide realizar presentaciin

sobre |3 empresa de forma
inmedils, y su jefe Sig. (plateral) | 0,844 0,734 0,856 0,355 0920 0,072 0.0 0.407] 0,049 0,915 0923 05050645 0988 0356 031 0271 0327 0486 0531 0287 0586
solicita que avance
durante gu sugenca. e
Slente intimidado ante la
gltuaciin de iniclar la
presentaciin y berar la N % 1 19 19 B % 19 1w 1% ® 1 1w B 19w 19 w1 1w 19 19 1 1 19 1 1w 1 1 1w 1 119

reunis

1 0357 0166 0138 023 0033 022

0,434 0407 0573 0327 0803 0361
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P11 | P12 | P13 | P15

En una reuniin empresanial Comelaciin de | 0,204 0,224 0,163
en donde estan Pearson
cuestionando su trabajo,
iTlene la capacidad de  “gig (pdateral) | 0,222 0,357 0504
m acuerdos razonables
con sus compafiencs a
pesar da tensr poaturas
- 7 N 1% 19 19
Usted viens trabajando Comelaciin de | 0,136 0,348 0,273
muy béen con un Pearson
grupo/drea de personas
con las cuales tiene gran
empatia, sujefe tomala  Sig. (biateral) | 0,580 0,145 0,259
deciaién de cambiarlo a un
nuevo grupolanea . jle e
faci
rapidamente al cambia con N 19 1 19
U3 nueves compafierss?
£ Conaidera que sus Comelacion de | 0.434 0,216 0,313
acciones inapiran a sus o

de trabajo? Sig. (bllateral) | 0,064 0,375 0,102

N 1% 19 19

Conaidera usted que para  Comelaciin de | 0,004 0,016 0,081
tener éxito, es Pearson
ol pagsar por periodos de  Sig. (bilateral) 0,986 0948 0,741
alte estrés y tension como
parte del precio a pagar
por el reconocimiento? N 19 1 19
Se ha presentado un Comelackin de | 0,059 0,313
problema de dificl soluckin Pearson
en la funcidn que realiza,
iconaidera conveniente  Sig. (bilateral) 0,810 0,013 0,192
exponeno a su gupo de
trabajo para buscar una
soluckn? N 9% 19 19
Finalizada su jomada Comelackin de | 0,300 #&&F 0276 ##HF 0,113 0,178 0,007 -0.031
laboral, usted jbusca Pearson
actividades de
T T T, Sig. (pilateral) 0,212 0,350 0,253 0,893 0,644 0,466 0684 0,899
para compartir intereses o
afines? N 9 i 19

P28 | PH P31 P36 | P37 Pdd P45 P47 | P48 | P49 P50
0,170 0,378 0152 0,181 0357 1 0.440 0158 0082 -0,130|
0,006 0,487 0111 0,535 0458 0,134 0,060 0519 0740 0597
19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19)
0,142 0,030 0171 0,086 0256 0,166 -0.189 0,148 0245 0230 0,309
0,563 0,902 0,483 0725 0201 0497 0438 0547 0311 0343 0,198
9 19 19 L] L] L] L] 19 19 L] 19|
0,018 0,087 0,313 -0.234 0,138 0,440 1 0376 0.040 0,172
0,941 0,693 0,192 0,100 0,040 0,334 0573 0,060 0,113 0870 0481
19 19 19 19 19 19 19 19 19 19 19)
0,256 0,320 -0,073 0020 0,087 0,261 0238 0,158 0,376 1 0054 0,435
0,289 0181 0,766 0906 060 0280 0327 0519 0,113 0,825 0.063]
9 19 19 L] L] L] L] 19 19 L] 19|
0191 EE 0,140 0,247 0,033 0082 0,040 -0,054 1 -0.323
0,434 0,327 0,566 0,100 0037 0308 0893 0,740 0,870 0825 0.177|
9 10 19 19 19 19 19 19 19 19 19)
0115 0200 0353 0222 0130 0,172 0435 0323 1
0,412 0,139 0361 0597 0,481 0063 0177
9 10 19 19 19 19 19 19 19 19 19)
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