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INTRODUCCION

El presente trabajo, analiza los resultados depl&cagionde estrategias de la
Inteligencia Emocionaén el area de l@adena de Abastecimiedi® una empresa, y

su impacto en elComportamiento OrganizacionalSu propésito es aportara la
comunidad, al disefiar casos de estudio y plantéaradores cualitativos, que sirvan
como situaciones de reflexion a jefes y gerentes egtén viviendo situaciones
complejas similares con sus equipos de trabajealderma que puedan contar con
alternativas para mejorar su gestién, cimentadosetsrentes de un desempefio
Inteligente Emocional

Previamente se flexiona acerca de situaciones detlmempresarial: ¢ qué interfiere
en la consecucion de objetivos, en el cumplimiedéo las metas?, ¢por qué
sobrevienen crisis?, ¢por qué quiebran ciertasesag?, ¢ Qué obstaculiza la fluidez

del trabajo entre los diversos departamentos g&tmipefio de sus trabajadores?

Una mala direccién, comunicacion deficiente, pear8pa desenfocada, malas
decisiones, personal desmotivado, son respuestpsori, emitidas por jefes y

gerentes que encuentran en tales situaciones.

Asesores e investigadores del mundo de la finanpastean soluciones, por citar
ejemplos destacados estéPeter Drucker, reconocido como el padre de la
“Administracion Gerencial” uno de los lideres mas procreases del mundo
empresarial, escribe acerca de gavatizacion, emprendimiento, sociedad del
conocimiento, direccion por objetivos;Robert Kiykisaino de los autores deadre
Rico Padre Pobre? “Cuadrante del flujo del dinero” entre otras obras, quien
expone los principios de la administracion del dnpara lograr la independencia

financiera;Michael Hammery James Champmpn su teoria de la reingenieria

'DRUCKER, Obras mas difundidas: LOS DESAFIOS DE UN MUNDO SIN FRONTERAS; GESTION DEL
CONOCIMIENTO; ARCO IRIS DIFERENTES, EL EJECUTIVO EFICAZ EN ACCION.
% KIYOSAKI Robert y LECHTER Sharon, “PADRE RICO, PADRE POBRE”, editorial Aguilar, 2008, 246 pp.
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planeta detectar procesos ineficientes, tomar aesiacorrectivas en aras de un

cambio radical para agregar y generar valor atapagiia.

Del marco empresarial planteado por grandes repeses, se aterriza en relacion
con la tematica investigada, definiendo aCladena de Abastecimieif¢m inglés,
Supply Chaipcomo aquel proceso intrinseco a las organizasigne abarca desde
la planificacion de la produccion, hasta entreg@reducto al consumidor final, a lo
largo de este proceso se analizara la produccidn todas sus bondades y
complejidades, asi como se verificara la calidadndgerias primas y productos
terminados para luego asegurar su almacenamiertorgticiones fisicas adecuadas
y garantizar la correcta rotacion del mismo, paimd certificar el despacho
adecuado OTIF@n time in full)

Por ser una cadena compleja, requiere de seresnbsmae marchen al compas de
un director de orquesta, tipo sinfonica, para gse labor sea musica para oidos
selectos, emitiendo resultados que lleven al cumetito de la metas y objetivos de
la organizacion, mas en muchas ocasiones es unotegasado grupo que se aturde

en acciones gque nadie desea presenciar y de domgarticipes quieran irse.

Es menester de los investigadores, tratar de emcoalternativas de respuestas
valederas que planteen propuestas de solucionarfugrdtados enld Inteligencia
Emocional, en el trabajd, principalmente atribuyéndole competencias quelpue
mejorar el clima laboral, e impulsen el desarrpéwsonal. De las propias palabras
de un proclive administraddla parte mas dificil de manejar el proceso de Sypp
Chain, es el recurso humano” Jhues la satisfaccion del cliente interno asegura el

cumplimiento de la asignacion laboral.

Las situaciones descritas a continuacion, la exyrian personas de un sitio y
tiempo especifico, pero bien pueden ilustrar vilengue se repiten en lugares

diferentes:

*GOLEMAN, Daniel y CHERNISS Cary, LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL TRABAJO, Cémo
seleccionar y mejorar la inteligencia emocional en individuos, grupos y organizaciones, primera
edicion, Kairds, Barcelona, 2007



Cuantas veces un empleado ha tenido que negairs@mgsus sentimientos, su mal
estar, ante la “omnipotencia” de un superior, gondr a perder su empleo u otras
razones relacionadas con su personalidad, su easictemperamento, sintiéendose
ofendido, resentido, desmotivado y con ganas deegresar a su lugar de trabajo
gue en la mayoria de las veces es el lugar dorgbempas horas que las que pasaria

en su hogar, con su familia.

Cuantas ocasiones un directivo luego de haber madpi una serie de desatinos
verbales e inclusive gestuales a sus subalternestesremordimientos por su
comportamiento inadecuado y quisiera pedir disalpeero la falta de valor, el

orgullo, el temor a perder su autoridad, impideegr la conducta desacertada.

Lo expresado ilustra una de las tantas situaciamgigas del comportamiento
humano que causa malestar en un equipo de traleamyebrajando las relaciones

laborales y personales lo cual va minando un clabaral idéneo.

Asi, las razones para realizar un trabajo inefteiepueden variar, por citar
masejemplos: cargas de trabajo excesiva o malldigtas, estar desenfocado de la
filosofia y objetivos de la empresa, trabajar sdimks resultados de la gestion, mal
direccionamiento, liderazgo defectivo influye en leadena de mando,
desconocimiento de cdmo realizar la tarea asigpaddalta de capacitacion, entre
otros, obstaculizan directa o indirectamenteel dumento de las metas propuestasy

por lo tanto la produccion.

Quiza en otras épocas se hubiera dicho, las cosaass y asi deben continuar, en
nuestros dias, gracias a innovadores como Danien@am, se plantea alternativas a
los casos planteados, aplicando actitudes y comgate de lalnteligencia
Emocional (IE)o Cociente Emocional (CE)para tratar de entender por qué existe
desmotivacién, apatia, descuido, y conductas aferesefiando como auto-superarse
y aprender a manejarse al aplicar autoconciencigpregulacién, empatia,
motivacion, felicidad y habilidades sociales afines

En consecuencia problema de investigacidnque se pretende resolver a través del

proceso investigativo $ermula asi:
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¢Qué estrategias ldéeligencia Emocional impactan eComportamiento
Organizacional propendiendo a superar las deficiencias de langea deSupply
Chair?; andlisis de impacto y disefio @asos de Estudjalesarrollados de octubre
2010 a mayo 2011.

Con esta tesis se ofrece datos tedricos plantgadasxpertos y los resultados de sus
estudios aplicados al mundo de las empresas majaenmovadoras y visionarias,
afincadas en el nuevorden econémicbemergen para con su ejemplo guiar a las

organizaciones en expansion.

Para resumir el trabajo, la primera fase de lastigacion, consiste en describir
aspectos tedricos de las habilidades y competedeida Inteligencia Emocional,

gue permitan mejorar los procesos aplicados poirastnadores de hoy, ubicados en
mandos medios y puestos estratégicos y que quienapulsar el desarrollo sus

colaboradores.

La descripcion en lo referente al area Sgpply Chain departamentos que lo
componen, asi como las diferentes funciones queeakzan en cada espacio,
profundizando en aquellas areas que normalmentgenasibiliza su gestion pero
gue es de suma importancia para el desarrollo degkmnizacién, es lo concerniente

al segundo acépite.

Para finalizar en los ultimos capitulos, se descii® situacion de partida, la
planeacion y los resultados de la aplicacion detgso que permite demostrar la
influencia de la gestion inteligente emocional @xta del estudio de campo, llevado
a cabo en al area de abastecimiento a los gruposstiglio, sus resultados,
adicionando los preceptos que determinan el alterdpeiio de profesionales

exitosos como fuente modeladora.

4 . .y , . . . .
Acuerdos de negociacidn entre paises, convenios, compromisos, libre comercio,...
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JUSTIFICACION

Alfred Binet y su test de inteligencia determind por muchossaiice el elevado
Coeficiente Intelectual era la causa de un comportamiento racional-logico
inteligente, segregando clases superiores e inégsride seres humanos por su nivel
de inteligencia (aunque él no lo concibi6 asi éusige protestod por la forma en que
su legado se estaba utilizando), dando importamdas personas cuyo coeficiente
intelectual estaba relacionado con la facilidadaparemorizar, para desarrollar
problemas matematicos y linguisticos, los llamaglrsios, los mejores estudiantes.
En consecuencia una persona inteligente estabadotada para desarrollar toda
clase de tareas, dirigir, liderar, en sintesisrtém#o.

El silogismo aterrizado a este proceso investigateria entonces: si una persona es
inteligente es un buen gerente por lo tanto suopatcumple a cabalidad las tareas

encomendadas.

Qué sucede entonces con los jefes 0 gerentes gaBadi excelentes planes, que
pueden resolver problemas complejos del dia a disus$ areas, llevan a cabo
controles de la administracion y del presupuesige tjenen facilidad verbal

linglistica, pero que la utilizan para proferir mdas 0 menospreciar a sus
subalternos pudiendo ser por razones validas oafidag pero expresadas de la
forma menos eficaz, y qué decir de las capacidastgso-matematicas, realizan

calculos numéricos que sirven para explotar a hopleados donde prevalece la

rentabilidad sobre el bienestar las personas.

Frente a lo expuesto en el parrafo anterior, se@ddra en respuestas al complejo
mundo de los negocios, desde la perspectiva ontaldg axiolégica’ del ser,
tomando como casos de estudio, el desempefio detegrge operaciones y su

personal, cuya realidad implica la direccion eqsigle trabajo y produccion de

*Escala Stanford y Binet, mide numéricamente la capacidad del ser humano para abstraer

Sulg Ontologia: parte de la metafisica que estudia el ser en general y sus propiedades trascendentes.
Puede nombrarse como estudio del ser en tanto y cuanto lo qué se es y como se es” 2008-2011,
http://definicion.de/ontologia/

7Axio/og/'a:f. Fil. Teoria de los valores. Real Academia Espafiola.
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grandes volumenes,lo cual determina el nivel depbejidad, pero reconociendo que
lo principal es el capital humano.

Situaciones que pueden orientar a estudiantes, nthscede administracion
empresarial, ya profesionales que dirijan equipestrdbajo, desde una la vision

humanistica.

La empresa de hoy requiere respuestas expeditasdiversas realidades, buscando
en quienes han identificado competencias pararditar la valia del ser sobre los
materiales, asimilando que cuando se posee un natrsootivado, empatico,
propositivo, empoderado se puede obtener los bidada mejor forma posible y

llegar a mejores resultados.

13



OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar la influencia de la aplicacién de estyie dénteligencia Emocionaén la
gerencia d8upply Chain evaluando del impacto en eComportamiento

Organizacional para disefiar casos de estudio.

Objetivos Especificos

* Analizar las aplicaciones de estrategiadrdeligencia Emocionaén la
administracion empresarial mediante un estudiadgldfico.

* Identificar los componentes de la gerencia de ammas y su
interrelacion pertinente con otras areas para isapul éxito.

 Evaluar en forma inicial y posterior la aplicaciGte estrategias
Inteligentes Emocionaleen jefes y gerentés, de operaciones en
macroempresa para visualizar los resultados olaenid

» Identificar los indicadores de gestién del areapleraciones que permitan
medir y controlar los resultados.

* Plantear los indicadores cualitativos de gestion itentificados de
entrevista aplicada a administradores de alto neiedito.

« Desarrollar diez casos de estudio que evidenciemghcto causado por
actitudes de ldnteligencia Emocionalaplicados en el personal de la

cadena de abastecimiento

8 . . .y
Colaboran en forma personal en la investigacién.

14



MARCO METODOLOGICO

El marco metodologico en el que se circunscribenigestigacion, se sustenta
principalmente en la investigacion empirica a sm 8e apoya en los tipos de

investigacibnDocumental, Descriptiva, y Estudio de Casos

La tesis tuvo como supuesto investigativo la sigighipotesis

La aplicacién de estrategias kiteligencia Emocionalconstituyen una respuesta al
Comportamiento Organizaciongbara superar las deficiencias en la gestion de

Supply Chain

Para estructurar la investigacion se planted y rdaka cinco fases descritas a

continuacion:
|. FASE:DEL MARCO TEORICO REFERENCIAL

El marco tedrico referencial guia el analisis, aigacion y seleccion bibliografica
pertinente de los temateligencias EmocionalSupply Chain, Comportamiento
Organizacional, y Gestion Administrativa que constituyen el fundamento

epistemoldgico.

ll. FASE: PLANEACION PARA MEDIR EL IMPACTO

- Disefio defocus grouppara identificar la situacion critica experimeiigubr
los jefes y gerentes de areasSigoply Chain.

- Disefio del PLAN PARA DIAGNOSTICO de predominio oreacia de
competencias de IE, en gerentes y jefes de areasppdy Chain

- Disefio del PLAN DE ACCION INICIAL como guia en laplicacion

competencias de IE.

15



lll. FASE: IDENTIFICACION DEL PERFIL CUALITATIVO DE L
GERENTE IE

- Aplicar de instrumentos de recoleccion de informagomo entrevistas y test
a jefes y gerentes del area @upply Chain miembros de empresa

participante, para establecer la situacion inicial.

- Sistematizacion de los resultados de la evaluaniéial de competencias IE.

- ldentificar indicadores cualitativos d€lomportamiento Organizacionak
través de entrevistas a profundidad para ilustdardesarrollo de las
competencias de IE en profesionales de alto reedimide otras areas y en
base a los hallazgos platear situaciones ideakesiguan de guia en el manejo

innovador de la gestion.

IV. FASE: APLICACION DE PLANES

La aplicacion de las técnicas y planes de la seguade. Este apartado es

concomitante a la investigacion, por tanto se dekaren forma paralela a todo el

proceso investigativo, los resultados se inclugemedida de su desarrollo.

V. FASE: DISENO DE CASOS DE ESTUDIO

El aporte de la investigacion radica en el disefieakos de estudio para ilustrar los

complejos mundos relacionales en la empresa, lexi@h de como acudiendo a

estrategias de la IE se puede potenciar al eq@gmabajo: Gerentes de operaciones,

jefes y mano de obra directa.
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CAPITULO |

INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA ADMINISTRACION
EMPRESARIAL

“LIévese mi gente pero déjeme mis fabricas y promtcerd la hierba en el suelo de esas fabricas.
LIévese mis fabricas pero déjeme mi gente y pramdremos una fabrica nueva y mejor”
Andrew Carnegie

Una de las definiciones mas conocidas de la adiranién empresarial, es atribuirle
la planificacion, direccion y control de los remgsghumanos, financieros, materiales
y tecnoldgicos, entre otros) de la organizaciém ebfin de obtener el maximo
beneficio que puede ser econdmico o social, destdeperspectiva el desempeiio de
funciones administrativas se asientan empléneacion, organizacion, direccion y
control, que junto a susctiatro condiciones-creacion, fabricacion, ventanyrega™
demandan ser desarrolladas con eficacia y efi@epara obtener logros, lo cual
exige competencias humanas particulares que tqungspera y competitiva a la

institucion en la cual se desarrolla los servicios.

DesdeTaylor y Fayolcon sus iniciales propuestas ddministracién y gerencia
hasta la administracion actual considerada como atea del conocimiento
interdisciplinar que se alimenta de ciencias comsicdgia, Sociologia,
Antropologia, Cibernética, siempre el punto foca &ido la direccién y la
administracion de los recursos de la empresa pa@ngar, disefiar e implementar

estrategias que la fortalezcan y principalmenternpméar a los colaboradores.

En esta linea el dictamen de Richard Briselggs:administrador es ser servidor. Y

un administrador que no sirve al trabajador no simi a la empresa ni a sus

10

duefios™" corrobora el presente estudio, tornandolo en uadcgsmle reflexion que

° y 10BERNAL, César Augusto y SIERRA, Hernan, PROCESO ADMINISTRATIVO, para las organizaciones
del siglo XXI, Pearson Prentice Hall, México, S.A. 2008, pg. 18
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inspirado en lanteligencia Emocionalaplicado al area d8upply Chain,desea
comprobar su impacto en@bmportamiento Organizacional

1.1FUNDAMENTACION DE LA ADMINISTRACION EMPRESARIAL
INNOVADORA

Previo a la abordaje del tema propiamente dichanimdtracion empresarial
innovadora, es oportuno recordar brevemente eleworige la administracion
empresarial como élcampo de conocimiento humant’que surge a inicios del
siglo XX, donde Taylor, la denominé como“targanizacion racional del trabajo’a

su vez Fayol, plantea el otro componente: la géefarmulada erfdefinicion de

funciones administratiay ] division del trabajo por area funcionalediasta la
administracion actual situada en un cambiante sigidé donde la Sociedad del

conocimientd'? marca las pautas del nuevarden econémico”.

En este escenario, el factor clave hasta ahorae siggndo el humano, dirigido por
un administrador que debera disefiar estrategiataaie los talentos, empoderar a la
gente para que se desarrolle, en suma para patéasieapacidades de las personas

a su cargo.

El administrador mencionado, debera responder aadnanistracion innovadora,
porque en la voragine del auge de las empresadims@nsiona y constantemente
cambio para tornar eficiente los procesos less paea mantenerse, hay que romper
tabues, paradigmas, estereotipos y atreverse g@arage las aguas de la evaluacion

constante.

Asi la administracién innovadora debe considerar donstantes cambios que se
estdn gestando, Aguilera Garcfd destaca los Retos Epistemoldgicos

correspondientes a la Administracion del siglo Xefi, los siguientes postulados los

"idem, pg., 19

12 “sociedad del conocimiento” término acufiado por P. Drucker en 1993. Sostiene la importancia de
la adaptacion rapida a los cambios producidos en el saber y el manejo de este.
http://www.ucema.edu.ar/publicaciones/download/documentos/192.pdf

BAGUILERA GARCIA, Luis Orlando, RETOS EPISTEMOLOGICOS DE LA ADMINISTRACION, 2001,
Profesor Titular. Universidad de Holguin.
Cuba,http://sites.google.com/site/cuentasmscuentos/retos-epistemologicos
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mismos que deberan ser revisados constantementepargrse para responder

oportuna, técnica y profesionalmente:

* Lairrupcién de la ciencia como actividad empriadar

 La comprensién de la actividad empresarial consiema de redes

emergentes.

» La presencia en la actividad empresarial de las notables adelantos de las
ciencias y las tecnologias.

* El nuevo papel del conocimiento en el desempeiijmresarial.

» La globalizacion de las interacciones de la esgpr®n su entorno.

e La irrupciébn de la multidisciplinariedad como diion de ejercicio
administracional.

* El rol de las TIC en el ejercicio de administéaciy en la actividad
empresarial toda.

» La exigencia de construccion de "infraestructai@smformacion”.

» El necesario fortalecimiento, en esas condiciodedos valores y patrones
propios.

» Estos retos exigen de una administracion altagneapacitada, y ello parte
de una sdlida base epistemoldgica en el ejercieiolad administracion
empresarial.

» El nuevo siglo es un siglo luminoso, hemos déleia la altura de sus retos,
y con la responsabilidad de hacer de él, el esicedal florecer econdmico,
politico, cultural y social definitivo de todas lagciones.

Preparase para asumir los mencionaéetos Epistemoldgicpogepresenta una
necesidad imperante en el competitivo sector denéggcios, justamente es aqui
donde surgen las empresas visionarias, definiéadotemo aquellas que tienen
objetivos claros y bien definidos pero a su vezfoables a los cambios, donde sus
valores, su mision, su vision, son los ejes trarsstles que guian el accionar de sus
colaboradores, esto lo pueden lograr con la guiandi&ler comprometido, que posee
una visién de futuro, que desarrolla a las persengsoderandolas en sus procesos,
dejando que tomen decisiones y asuman la resptidadbien los resultados,
buscando siempre la oportunidad de automatizarré@egos para hacerlos mas
eficientes, entregando herramientas al talento honecapacitandolo de tal manera
cuenten con el conocimiento para realizar el tabajconseguir los objetivos

propuestos.
Por antonomasia, las empresas cubren la necesidadontar con lideres al

seleccionar detenidamente a quienes desempefagos agerenciales, jefaturas, al

contratar a quienes poseen los mejores curricudos,las grandes empresas
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nacionales o multinacionales, ofreciendo la megonuneracién del mercado, pero

¢, se esta considerando en forma integral el perfibsljefes o gerentes?

En un sondeo de opinién aplicado a diez jefes deuRes Human®, el 70%
respondi6 que se da mayor el peso al aspecto tepradesional, tratando
someramente los aspectos emocionales en el peffdashdidato. Se buscara en la
literatura publicada, y en las respuestas de gsiieoleboren con la investigacion, las
competencias inteligentes emocionales que debeavseep y/o desarrollar las

personas que pretendan dichos cargos.

1.2GENERALIDADES DE LA INTELIGENCIA'Y LAS EMOCIONES

FIGURA 1: INTELIGENCIA'Y EMOCIONES

FUENTE: “Aptitudes Mentalég4/2009http://carlosymanu.blogia.com/temas/tema-9-

inteligencia.php

¢, Qué es ser inteligente?, ¢ qué factores deterrainateligencia en un ser humano?,
¢hasta qué punto la inteligencia direcciona la delain ser humano? En cuanto al

otro tema ¢ qué son las emociones?, ¢ qué papehjlamgamociones en el desarrollo

“Sondeo de opinion, aplicado por los investigadores, cuya preguntas generadoras fueron, ¢Cudles
son los aspectos que mayor peso tienen al momento de seleccionar al personal, su grado de
coeficiente intelectual o su grado de coeficiente emocional?; {Qué tiene mayor puntuacién los
aspecto técnico-profesional o los aspectos del candidato?, ¢ Explique el por qué?
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personal?, ¢qué rol desempefan las emocionegitadoton laboral?, son algunos de

los aspectos por abordar seguidamente.

1.2.1 LA INTELIGENCIA

La inteligencia es,la capacidad de relacionar conocimientos que possepara
resolver una determinada situaciofgu etimologia proviene delhtin inteligere,
compuesta de intus (entre) y legere (escodeBh consecuencia se considera como
la capacidad que tiene el ser humano para res@kavlemas en base a sus
conocimientos, (agregando componentes de la vidéema) en forma creativa, en

menos tiempo y utilizando la menor cantidad deinsas.

Como se dijo (Cfr. Supra) la inteligend’dGURA 2 medida a través del test de
Binet-Stanford, asigna valores numeéricos asi,nset€70) corresponde a una
inteligencia limite, cien (100) inteligencia proneedy ciento veinte (120)
inteligencia superior, supeditando al desarrollabake linglistico y  légico
matematico, asignando a quienes tienen estas @eserolladas, el nivel de

personas “inteligentes”.

FIGURA 2: COEFICIENTE INTELECTUAL

CI de Einstein = 160 = - ..
<Y TU? y Q

I T T T T T T
55 70 85 100 115 130 145
insuficiencia inteligencia media media gran inteligencia clase de

mental débil baja alta inteligencia superior superdotados
2,3% 13,6% 34,19 34,19 13,6% 2,19% 0,13%

L L L L L I

FUENTE: Imagen Shackittp://imageshack.us/photos/Starcraft/151/courbefiiésr=1

- JIMENEZ, Alfonso, citando a GARDNER, ¢Qué es la inteligencia?, 2006,
http://www.xatakaciencia.com/otros/que-es-la-inteligencia
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Gardner el indice de inteligencia promedma‘subido en 15 puntos en los ultimos 50
afnos”, sus datos se justifican en estudios 'Oefactores genéticos. Algunos
investigadores argumentan que se debe a una maejuicidn 0 a una mejor
influencia del ambiente escolar, concluye que @sf@esionante mejora se debe a
la mayor asistencia al colegio y a la familiarizaoide los nifios con las tareas que

alli se solicitari*®.

La inteligencia humana, encuentra en factoresrintey externos elementos para su
desarrollo, factores internos son los genéticos daterminan el coeficiente
intelectual, estos prueban que los padres heredsmétigamente su nivel de
inteligencia a los hijos, los factores externos lsoaducacion, las oportunidades en

un medio ambiente potenciador, los estimulos denkedios de comunicacion....

La teoria de Gardner mejorada con el aporte otnesstigadores, revoluciona a los
postulados predecesores, exponiendo que el sernoyme solo posee una
inteligencia sino posee lasinteligencia Multiple, es decir varios tipos de
inteligencia, esta tesis exhorta a valorar las @dpdes y talentos de las personas, en
nueve tipos de inteligencia: Musical, Corporal-stésica, Linguistica, Logico-

matematica, Espacial, Interpersonal, Intrapersdvetiiralista y Emocional:

* Inteligencia Verbal-Linguistica: consiste en la facilidad que tienen las
personas en la expresion oral y escrita, utiliza@srhemisferios cerebrales y
es la que caracteriza a los escritores, orador@sejer ejemplo de este tipo
de inteligencia estd José Maria Velasco Ibarra, mpresu elocuencia al
comunicarse verbalmente, fue elegido presidentdogleecuatorianos por

cinco ocasiones.

» Inteligencia Logica-Matematica:se aprecia en la facilidad para resolver
problemas numéricos y légicos, aca se utiliza emdopredominante el
hemisferio izquierdo del cerebro, se destaca passdadicadas a las ciencias

exactas, buenos ejemplos son Isaac Newton, Allbestetn.

* MIRANDA Noemi, cinta a GARDNER H., Los factores que determinan la inteligencia, 01-2006,
http://manuelgross.bligoo.com/content/view/93330/Los-8-factores-que-determinan-la-inteligencia-
actualizado.html
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Inteligencia Musical: asignada al talento innato que poseen quienesntiene
sensibilidad por la melodia, la armonia musicatesetlos estan cantantes,
musicos, y bailarines, este tipo de inteligenciguiere ser estimulada para
alcanzar su potencial. En el medio, un gran ejengdocantante Julio
Jaramillo conocido como elRuisefior de Améri¢aquien sin estudios

musicales desarrollo su talento musical solo de.oid

Inteligencia Espacial es atribuida a quienes tienen facilidad en la
representacion de modelos tridimensionales, meetakn entre quienes la
poseen estan arquitectos, ingenieros, escultorasnenos, decoradores, en
este grupo también estan los pilotos de avionessguebican en vastos
espacios, se podria incluir como ejemplo al artiStanzalo Endara Crow,
quien aprovecho el espacio en sus obras, al piittarirreal y colorida de un

realismo magico.

Inteligencia Corporal — Kinestésicarelacionada a la aptitud para mover el
cuerpo con destreza y a voluntad, aqui se puads sitbailarines, deportistas
e inclusive doctores que manipulan instrument@spécision con sus manos

en cirugias delicadas.

Inteligencia Intrapersonal: atribuida a la capacidad de conocerse y poseer
una imagen precisa de si mismo, favorece la comgirerde las propias
necesidades, cualidades, sentimientos y defectderera asertiva, se dice
gue el Mahatma Gandhi, la poseia, pues, graciasdarainio propio, aplicd

la resistencia no violentdiberando a su pueblo hindu del dominio britanico
Otro ejemplo seria Don Bosco, quién demostré tatidm de si mismo que

desde nifio supo a donde a quien dedicaria su a@dacpmplir su mision.

Inteligencia Naturalista: atribuida a ecologistas quienes aman y se
encuentran realizados en ambiente natural, Ivarlejdalel montanista
ecuatoriano que llegd a dominar el Everest, sal@ukecir que posee la
inteligencia naturalista. También esta San Fraocide Asis, segun su

bidgrafos, se dice que pudo comunicarse con losaes.
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Inteligencia Interpersonal es la facilidad que se tiene de comprender a los
demas aplicando la empatia, esta basada en capagdaanejar relaciones
humanas, al reconocer motivaciones, emociones tyngentos del otro, la
poseen politicos, profesores, lideres, psicélognsgjemplo esta en Sigmud
Freud, padre del psicoanalisis. Elevada a un ppamoordial en el mundo
de hoy por ser un requisito indispensable que dmib@oseer jefes y gerentes

para liderar sus equipos de trabajo al logro getiobs.

Inteligencia Emocional: Tema objeto de este estudio, es atribuido a la
capacidad humana de comprender las emociones prppia los demas. En
su primera publicacion, Goleman afirma deligeligencia Emocionais el
desarrollo défla conciencia de uno mismo, el reconocimiento aeinocion
mientras ocurre”a la vez que invita a valorar su trascendenciaenda de
una persona puesla’ incapacidad de advertir nuestros auténticos
sentimientos nos deja a merced de ellos. Las passque tienen una mayor
certidumbre con respecto a sus sentimientos gugjarmau vida y tienen una
nocion mas segura de lo que sienten realmente egpecto a sus decisiones
personales, desde casarse hasta que trabajo aceptar

1.2.2 LAS EMOCIONES

LaEmocion es eléstado afectivo, una reaccion subjetiva al ambieatempafada
de cambios organicos (fisiologicos y endocrinos)odgen innato, influida por la
experiencia y que tiene la funcidn adaptativa. &eren a estados internos como el
deseo o la necesidad que dirige al organismo. Lategorias basicas de las

emociones son: miedo, sorpresa, aversion, iratezis y alegria®’.

De acuerdo con la teoria de James-Lange, sobrentxienes, al percibifun
estimulo, se produce una respuesta 0 cambio cofppra a su vez provoca la
emocion, en cambio, segun la teoria Cannon-Bards tla percepcion de un

estimulo sobrevienen simultdneamente la emociénaspuesta corporaf®.

v PSICOACTIVA, Diccionario de psicologia, http://www.psicoactiva.com/diccio/diccio_d.htm#letra e
' OCEANO, “ENCICLOPEDIA DEL APSICOLOGIA” Tomo 1, Espafia, 2000, Pg. 163
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Las emociones basicas son: placer, temor, rabi&r,dalegria, emocion. A
continuacion se incluye una sintesis de las emesi@n elCUADRO 1y como
deberian manejarse para que lectores posean umentefeen cuanto ala

administracion propicia de sus emociones:

CUADRO1: MANEJO DE LAS EMOCIONES

EMOCION EXPRESION MANEJO MANEJO
FISIOLOGICA IMPROPIO PROPICIO
PLACER: - Genera endorfinas Evitar el hedonismg - Conciencia de
- Incrementa la inmunidad placer
Indica que la| - Disminuye el dolor. - Confianza.
situacion es| - Reparala energia - Estar en el aqui
relajante y segura ahora
invitando al
disfrute
MIEDO - Sudor de las manos - Inmovilizarse por| - Asumir la
- La adrenalina concentra los el miedo| responsabilidad del
Emocién de vasos sanguineos. experimentado. temar sin culpar a
supervivencia - Palidez otros.
avisa los peligros| - Intestino y vejiga descargan- Drucker Illaman| - Reconocer cuando ¢l
gue amenazan la| - La persona se vuelve ligera “pardlisis por| miedo es real
existencia e para que emprenda la huida analisis” - Si es real buscar Ia
integridad fisica. - Se tiembla manera de preservar
- Se paraliza la existencia
- Enfrentar la

situacion si el miedd
es imaginario

RABIA - Adrenalina acelera el ritm( - Evitar disfrazar la - Canalizar la rabia
Surge cuando los| cardiaco rabia con dolor d pudiendo ser a
principios temor. través del ejercicig
considerados - Vasos sanguineos se dilat fisico.
importantes en la| Yy la persona se pone roja. - Asumir el momento
vida son violados como algo pasajero.
por alguien, o por - Desligarse de
la misma persona, problema si no hay
causadas por los solucion
eventos externos d
internos

DOLOR - Produce elevado nivel de- Ahogar el dolor
Causado  varios stress en vicios como e| - Llorar
factores como alcohol - Encontrar und
problemas fisicos,| - Llanto libera las toxinas del alternativa: escribir
enfermedades stress. - Evitar confundir| o pintar
cronicas, muerte o con la rabia. - Buscar apoyo.
pérdida de un ser - Manejo  adecuado
querido, estar sin para evitar
trabajo... enfermarse.
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ALEGRIA - Entusiasmo - Preocuparse pg - Trabajar buscando €l
ser feliz. lado positivo a los
Provoca sensacior] - Libera endorfinas eventos.
de bienestar vy incrementando lg - Atraer
felicidad inmunidad. pensamientos - Buscar la alegria.
catastroficos qug
- Retarda la vejez por haber reidd - Asumir la alegria
tanto algo| como estado de vida
adverso ocurrira

FUENTE: Autores, basados en apuntes de clases dmtieria psicologia evolutiva de la

Carrera de Psicopedagogia en la Universidad Laiicante Rocafuerte de Guayaquil.

“En el cerebro estan, concentradas todas las fumsiocognoscitivas, todas las

emociones, todos los aprendizajes, toda bondad Igatia”*®, por este motivo se

dice que el cerebro rige la vida del ser humanatéemicamente el cerefpesa
entre 1.300 a 1.400 gramos, esta protegido pobvada craneana, dividida en la
parte frontal (frente), parietal (partes superiaigral izquierdo y derecho), temporal

(detras de los oidos, a los costados) y occigitakpelo, amigdala).

La neurologia sefala, el &rea cerebral responskblas emociones es el sistema

limbico, en la Figura 1, se observa que el centrootonal:

“El sistema limbico es un sistema formado por sasgatructuras cerebrales que
gestiona respuestas fisiologicas ante estimulogiemales. Esta relacionado con la
memoria, atencion, instintos sexuales, emociones &jemplo placer, miedo,

agresion), personalidad y la conducta. Estd formpdo partes del talamo,

hipotdlamo, hipocampo, amigdala cerebral, cuerpdlosta séptum vy

mesencéfalo?

En el sistema limbicdcFIGURA 2 se desarrollan interconexiones en circuitos
nerviosos, responsable de:

“la inteligencia emocionaincluye manifestaciones conductuales de los d¢osui
neuroldgicos (dorsolateral, ventromedial, orbifeduakel cortex prefrontal) que unen
las areas limbica de la emocion” concentradas amigdala, el hipocampo y sus
extensas conexiones a través del cerebro, con detasdrtex prefrontal”. Este
sistema de circuitos es esencial para el desamellhabilidades en cada uno de

'* Op. Cit, OCEANO, ENCICLOPEDIA DE LA PSICOLOGIA, pg. 51

O F| cerebro representa el 2% del peso del cuerpo y ocupa el 20% de la sangre que bombea el
corazén [...] mide 14 centimetros de ancho, 13 centimetros del alto y tiene una longitud de 17
centimetros. El volumen del cerebro es de aproximadamente 1.350 y 1.500 cm. si se extendiera la
corteza cerebral, es decir, la superficie del cerebro, mediria 2 metros cuadrados. Estas medidas
varian segun la edad y el género, y nada de esto determina si una persona es mas inteligente que
otra. http://www.cienciaonline.com/2007/02/07/el-peso-del-cerebro/

2z SERGIOMD, Oct. 2010, http://sergiomd.wordpress.com/2010/10/07/sistema-limbico/
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los cuatro campos principales de la inteligencian@omal. Las lesiones en esas
areas producen déficit en las principales aptituldel=: conciencia de uno mismo,
autoregulacion (incluyendo motivacion) en habilesdde la conciencia social,
como empatia, y en la gestion de relaciofes”.

FIGURA 3: ANATOMIA DE LAS EMOCIONES

Circunvolucién del cingulo

Foérnix

Cuerpo calloso Talamo

Hipofisis

Hipotalamo

FUENTE: MEDINA, César;Inteligencia Emocional”
http://www.monografias.com/trabajos15/inteligeneiaocional/inteligencia-emocional.shtml

Estudios de Goleman, demuestran que las persoegagsente dafios en estas areas
del cerebro se descontextualizan de su entornoctusive pueden llegar a perder la
sensaciones y emociones, pues el centro que carglez emociones se deteriora
dando sefales inadecuadas lo cual influye en #&sid@n ante los sucesos de la vida.

Las lesiones pueden darse por eventos fisicos esgidentes, caidas, tumores o por
situaciones psicolégicas, producidas por eventgmdtantes como la muerte de un

ser querido o la pérdida de un familiar.

Para cuidar fisicamente el cerebro, ingerir pra®irse recomienda beber agua,
consumir alimentos ricos en nutrientes, ingeritasy verduras, se cree que alimentos

como las nueces, habas, semillas de girasol, patet&s conexiones neuronales,

2 Op. Cit, GOLEMAN, citando a (Davidson, Jackson y Kalin, 2000; Antonio Damasio 1994,1999) pg.
66y 67
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favoreciendo la sinapsis, y segun correspondedbzaeion de ejercicios, como
fuente que colabora en el control y manejo adecdadas emociones es la practica
obligatoria para quien se desee fomentar el ddkarde su inteligencia,sea

cualquiera de los tipos.

1.3 LA INTELIGENCIA EMOCIONAL (IE)

La Inteligencia Emocionales la ‘Capacidad de reconocer nuestros propios
sentimientos, los sentimientos de los demas, motisay manejar adecuadamente
las relaciones que sostenemos con los demas yasmiras mismos. Término que
engloba habilidades muy distintas-aunque compleanast a la inteligencia
académica, la capacidad exclusivamente cognitivadid@e por el cociente
intelectual?® asi Goleman (1995), logré aprovechar y mejorappestas existentes,
aportando la nueva concepcion para el desarreligopal, indica que quien manejo

sus emociones puede:

. motivarse y persistir frente a decepciones; odatrel impulso y demorar la
gratificacion, regular el humor y evitar que losstornos disminuyan la
capacidad de pensar; mostrar empatia y abrigaraesgaes [...] y mientras hay
quienes afirman que el ClI no se puede cambiar dedmsmediante la
experiencia ni la educacion, [...] las aptitudes eomales fundamentales
pueden en efecto ser aprendidas y mejoradas...

1.3.1 EVOLUCION, TEORICOS Y TEORIAS

Para el desarrollo del presente punto se toma doerde referencial el segundo
capitulo de la primera obra de D. Goleman (189%)su visién delnteligencia
Emociona) especificamente para dar a conocer la naturdietas habilidades de la

IE en el ser humano y quienes aportaron, fundamantg mejoraron la teoria.

« E. L. Thorndike, entre los afos 20 y 30, estudaisloCoeficiente Intelectual

publicé un articulo acerca de la inteligentsacial” comparandola con la

23CODINA 1., Alexis “INTRODUCCION A LA INTELIGENCIA EMOCIONAL PARA EL TRABAJO DIRECTIVO

, INTELIGENCIA EMOCIONAL”, octubre del 2006, http://www.inteligencia-
emocional.org/informacion/introduccion_inteligencia.htm# ftn4

**GOLEMAN, Daniel, LA INTELIGENCIA EMOCIONAL, Por qué es importante... pg. 68y 69
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capacidad para comprender a los demas y “actuardentemente en las

relaciones humanas”.

Robert Sternberg, 1987, lleg6 a la misma conclugiénThorndike, fa

inteligencia social es distinta de las capacidadesdémicas y, al mismo
tiempo, es una clave de lo que hace que la gentayla bien en el aspecto
practico de la vida. Entre las inteligencias praets estan [...] el tipo de
sensibilidad que permite a los administradores agfegs captar mensajes

tacitos'.

Peter Salovey y John Mayer, 1990, de la universitiadyale, describieron
“en gran detalle las formas en que podemos aplictaligencia a nuestras

emociones

P. Salovey, 1990, apoyando en Gardner, plante® @sferas principales de
la Inteligencia Emocional

1. Conocer las propias emociones: “conciencia demismo — el reconocer
un sentimiento mientras ocurre”

2. Manejar las emociones: valerse de “los sentimiergag que sean
adecuados es una capacidad que se basa en lanctmace uno mismo:
serenarse, liberarse de la irritabilidad, la afesiley la melancolia
excesiva...”

3. La propia motivacion “ordenar las emociones al isesvde un objetivo:
automotivacion (postergar la gratificacion y coetela impulsividad), y el
autodominio” “personas que tienen esta capacidateswser mucho mas
productivas y eficaces en cualquier tarea que ampre

4. Reconocer emociones en los demas: empatia

5. Manejar las relaciones: “competencia e incompegensbcial” vy
“habilidades especificas” como “popularidad, lidgg@ vy eficacia
interpersonal” estas personas se “desempefian bienadquier cosa que
dependa de la interaccion serena con los demagss@hlas sociales

Howard Gardner, 1990, expone su teoria de lfasligencias Multiples
describe la inteligencia intrapersonal (conocinoeptmanejo de las propias
emociones y sentimientos) e inteligencia interpskso(comprender las
emociones de los demas y sentimientos) hablandipdg de inteligencia,
plantea que el ser humano posee varios tipos digencia superando a los
postulados de la inteligencia cognitiva, centraala kabilidades linguisticas

y matematicas.
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 Es Daniel Goleman, en 1995, quien denominé a sw [imteligencia
Emocional, donde explica como las emociones influyen envilda, su
propuesta profundiza la importancia de conocer yheajaa los propios
sentimientos para poder comprender los sentimieptesnociones de los

demas.

El camino recorrido antes de la difusion de lasigésodelCoeficiente Emocional
comprende un siglo de estudios acercaCimdficiente Intelectual Chtribuyéndole
el éxito de las personas por destacarse en amdisiemicos, denominandoseles
“inteligentes”, mas no siempre €kerebrito de la clase” demuestra un elevado
desempeiio en la vida practica, uno de los motivuessg determina tal situacion, es
gue este tipo de personas no logra conectar esoscioientos a situaciones

practicas y constituya medio de superacion.

Para ejemplificar, esta un chico promedio o ineleiscon un bajo rendimiento

académico, que aprueba los cursos con la nota mjinparo que demuestra
vivacidad, alegria, es amigo de todos, siempre tisnmensaje positivo para quienes
le rodean, halaga a sus educadores, sabea quise yaira que le puede ayude,
acude a quien le explique algo que no comprendsudeclases, toma atajos en la
realizacion de tareas, logra sacar de un momensm tal profesor contando alguna
anécdota jocosa, este podateligencia Emocionalque le permite relacionarse y

conseguir sus propositos.

Estudios publicados demuestran la correlacion genteeficiente intelectual,
inteligencia emocional, relaciones humanas y éxitanismo ocurre en la empresa,
para representar de mejor forma lo planteado, edstaso del reciente profesional
graduado con honores, que posee un vasto reperorico, pero tiene dificultades
para relacionarse con las personas, a este lenpmeak personal que dirigira, su
capacidad critica le permite identificar las cagesticas personales de cada uno, esta
el obrero introvertido, el jefe dominante, la a=is¢ mal humorada, el proveedor
extrovertido, pero tener dicho conocimiento degassonalidades no le sirve mucho
al interactuar, porque, no sabe como responderlamti®ersidad de temperamentos

y personalidad de sus colaboradores.
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Existe cantidad y variedad de datos acerca deiestaitoldgicos que hablan de IE,
si bien es cierto en un principio no se la deficwdno tal, también es cierto, que su
importancia ya se distinguia desde siempre, Saloat©nuno de los reyes mas
notables del Antiguo Testamento pidié a Disabiduria” refiriéndose a contar con
elementos de juicio como equidad, comprensién, gaia a su pueblo; el Papa Juan
Pablo Il, autoridad moral de la Iglesia Catdlicay th bendicion al hombre que
intentd asesinarlo, y en su lecho del dolor dej@@a@onsejo a sus feligreseso”
tengan miedpel recordado presidente ecuatoriano Jaime Rofdfislera, en su
discurso de posesién de mando se dirigié a susudatanos diciendtmi poder en

la constitucién y mi corazén en el pueblo ecuatwnia.”a todos ellos les une la

importancia que atribuyen a los aspectos emotiebset.

Por lo expuesto, se concluye que el ser hunemte bio-sico-socialfesponde a
comportamientos y conductas, basadas en emocisugtgntadas en creencias que
limitan o impulsar la obtencion de logros y consé@n de objetivos, superacion
personal y si se quiere éxito personal, para lages menester hallar un equilibrio
entre la vida particular, laboral y social, aplidantanto su coeficiente emocional

como el intelectual.

1.3.2 COMPONENTES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL (IE)

Desde la antigua Grecia, se destacaba la impoatatadi Coeficiente Emocional
describiendo las implicaciones del autocontAuistételes invitaba a la reflexion,

como se vislumbra en Iatica de NicodemdCualquiera puede ponerse furioso...
eso es facil. Pero, ponerse furioso con la persmreecta, en la intensidad correcta,
en el momento correcto, por el motivo correctogeyla forma correcta...Eso no es
facil”®, un pensamiento muy popular dice que quendomina a si mismo pude
llegar a dominar el mundola interrogante que surge entonces ¢como obtdner

autodominio?, y superar los sentimientos y emoaageinfelicidad como:

» lra: furia, resentimiento, célera, indignacionjaion, irritabilidad, hostilidad,
entre otros.

* fdem, pgs.. 13y 331-332
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» Tristeza: melancolia, pesimismo, pena, autocompasiéledad, abatimiento,
desesperacion y, en casos patolégicos, depresadm.gr

« Temor: ansiedad, nerviosismo, preocupacion, camstéin, inquietud, cautela,
incertidumbre, miedo, terror; en un nivel psicopiao, fobia y panico.

« Disgusto: desdén, desprecio, menosprecio, aborieiop aversion, disgusto,
repulsion.

» Vergienza: culpabilidad, molestia, disgusto, renmoiehto, humillacion,
arrepentimiento.

Dichos sentimientos de infelicidad que pueden Hevan ser humano en un impulso
descontrolado a una crisis emocional, esos misemtitsentos también podrian ser
manejados con autocontrol, autoregulacion, cardbiéas por emociones positivas
como:

* Amor: aceptacion, simpatia, confianza, amabilidyocion, adoracion.

» Placer: alegria, dicha, diversion, orgullo, gra#ifiién, euforia, extravagancia,
éxtasis.

e Sorpresa: conmocion, asombro.

» Felicidad: estado de bienestar que demuestrazsatiéh.

1.4 LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL TRABAJO

En una publicacidon realizada pSenior Managerdenominada: |a felicidad en el
trabajo es sin6nimo de productivida®plantean nueve razones por las que el
empleado se debe sentir a gusto en su lugar dgdrpara que sus acciones den los
mejores efectos posibles:

* Un trabajador feliz, es un trabajador motivado §rojsta.

* Un trabajador feliz desarrolla todo su talento yrdecho méas de si mismo.

* Un trabajador feliz se adapta mejor al equipo.

» Un trabajador feliz es mucho mas creativo.

* Un trabajador feliz se adapta mejor a los cambios.

* Un trabajador feliz es menos propenso a equivocarse

* Un trabajador feliz es un trabajador saludable yptamotor de la seguridad
en el trabajo.

* Un trabajador feliz resuelve problemas, no los.crea

* Un trabajador feliz es un buen discipulo.

El destacar las razones que provocan emocionegvpssiornando mas eficiente la
labor desarrollada por un empleado, sea porqueriexg@@a un sentimiento de
satisfaccion en su entorno laboral o porque sdesi@ato-motivado, es uno de los

puntales de esta investigacion, para de formaipgéfzcilitar informacion de temas

2 SENIOR, LA FELICIDAD EN EL TRABAJO, 5 - 2010, http://www.seniorm.com/la-felicidad-en-el-
trabajo-es-sinonimo-de-productividad-9-razone.html
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sicolégicos y de desarrollo humano a personas goberdn en el mundo de las

empresas.

A la reflexion del componente de los valores hursarse suma teorias como:
fijacion de metas, empoderamiento, sentido delaj@ly automotivaciéf, a su vez
Wood y Tolley (2007), mencionan, que el reto dehlsente mundo de hoy consiste
en “decidir si trabajamos con nuestras emociones para gos ayuden a hacer lo
que queremos en la vida o las combatirémasi lasEmociones definidas como
“impulsos emocionales [localizados] en una parte akbro que es distinta de la
de nuestros reflejos racionalé8 toma fuerza en el mundo laboral para apoyar toda

la gestion en este particular caso del ar&udply Chain

Los investigadores del actual trabajo, apoyadosEerafirman, que ademas de la
parafernalia técnica-profesional, se debe aplicarles procesos de seleccion,
capacitacion,direcciony control de Igestion de operaciongdos componentes

principales de la IE, para equilibrar un trabaj@ gaquiere de ldgica, precision y
proyeccion, con la atenciéon a los aspectos emotebser humano que alimenten el

desarrollo personal.

Para tener mayor claridad en la fundamentacioniceodse ha realizado un
resumeguadro 2,de las areas del desarrollo emocionalque debseiavaloradas y
como aplicarlas en el equipo humano contratado rocpotratar en la empresa y

especialmente en el areaSigpply Chain

CUADRO 2: COMPONENTES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

ASPECTOS POR APLICAR

ELEMENTOS O AREAS DE
APTITUD

Autoregulacion: ser capaz d{ « Pospon tus juicios; refrena tus impulsos.

manejar y controlar tu propio| « Deja el problema; aléjate de él.

estado emocional. « Exprésate, pero de manera asertiva, no agresiva.
Sé flexible; fluye; no fuerces las cosas.

» Maneja tu comunicacion no verbal.

%7 Op. Cit. BERNAL, César y SIERRA, Hernan, pg. 163
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Autoconciencia: conocerte a t‘i » Respétate.

mismo y saber lo que te dicen. Se positivo.

tus emociones.  Se fiel a ti mismo.

» Da un descanso a la légica y a la racionalidad.
» Escucha a los demas.

» Entiende tu impacto en los demas.

Motivacién:  canalizar  tus| « Luchar por mejorar y alcanzar estandares altos.
emociones para alcanzar la « Comprometerte a alcanzar tus metas.

metas. » Tomar la iniciativa y aprovechar las oportunidades.
» Ser optimista incluso en presencia de la adversidad

Empatia: reconocer y leef e Ser sensible hacia otras personas y comprenderlas.

emociones de los demas. « Convertir las necesidades e interese de otros eputto de
referencia.

» Fomentar el desarrollo de otras personas.

 Estar en sintonia con lo social y lo politico.

Habilidades sociales] Desarrollar y mantener relaciones interpersonales
relacionarse con los demas | « Comunicarte con los demas.
influir en ellos.  Trabajar con otras personas.

FUENTE: Adaptacion del WOOD, Robert y TOLLEY, HarrMIDE TU INTELIGENCIA
EMOCIONAL

Goleman, en union de importantes investigadoresmaeu postulado en el libro la
Inteligencia Emocional en el Trabaggguidamente, se incluye un inventario de la
evolucion de la IEUADRO 3el mismo que deberia estudiarse por los directivos

para orientar su desempefio al dirigir un equiptratsjo:

CUADRO 3: COMPARACION ENTRE EL INVENTARIO Y EL MARC O DE
REFERENCIAS DE LA IE
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El marco referencial de competencia emocion;

(Goleman 1998b)

Competencia personalCémo nos relacionamos
€ON nosotros mismos.

El inventario de competencia emocional
(Boyatzis, Golemasn y Rhee, 2000)

A. Conciencia de uno mismo.
Conocer los propios estados internos,
preferencias, recursos e instituciones.
Al. Conciencia emocional
Reconocer las propias emocione
y sus efectos.
A2.Valoracion adecuada de uno
mismo.Conocer las propias virtudes y
limites.
A3. Autoconfianza Un intenso sentido
de la propia valia y capacidades.

A. Conciencia de uno mismo
Al.Autoconciencia emocional.

Reconocer las propias emociones y su
efectos.
A2. Valoracion adecuada de uno mism
Conocer las propias virtudes y limites.
A3. Autoconfianza.Un intenso sentido
de la propia valia y capacidades.

("2

D.

que guian o facilitan el logro de
nuestros objetivos.
C1.Motivacién de logro Esforzarse pof
mejorar o satisfacer un determinado
criterio de excelencia.

C2. Compromiso Secundar los
objetivos de un grupo u organizacion.
C3. Iniciativa. Prontitud para actuar en
las oportunidades.

C4. Optimismo Persistencia en la
consecucion de los objetivos a pesar ¢
los obstaculos y contratiempos.

B. Autogestion Regular los propios B. Autogestion
estados, impulsos y recursos internos B1.Autocontrol. Mantener bajo control las
B1. Autocontrol. Mantener bajo emociones e impulsos conflictivos.
control las emociones e impulsos B2. Fiabilidad. Demostrar honradez e
conflictivos. integridad.
B2. Fiabilidad. Mantener elevados | B3. Minuciosidad. Demostrar responsabilidad
niveles de honradez e integridad. de nuestra actuacion personal.
B3. Minuciosidad. Asumir la B4. Adaptabilidad.Flexibilidad para afrontar
responsabilidad de nuestra actuacipnlos cambios.
personal.
B4. Adaptabilidad Flexibilidad
para afrontar los cambios.
B5. Innovacion. Sentirse comodo y
abierto ante nuevas ideas, enfoques e
informaciones.
C. Motivacion. Tendencias emocionales

B5. Orientacién hacia el logroLa motivacion
principal a la hora de satisfacer un determinad
criterio de excelencia.

B6. Iniciativa. Prontitud para actuar.

(=]

Competencia SocialComo nos relacionamos
con los demas.

D. Empatia Conciencia de los
sentimientos, necesidades y
preocupaciones ajenas.

D1. Comprensién de los demasener
la capacidad de captar los sentimiento
y los puntos de vistas de otras person
e interesarse activamente por las cosg
gue le preocupan.

D2. Desarrollar a los demasSentir las
necesidades de desarrollo de los dem
y estimular sus habilidades.

D3. Orientacion hacia el servicio.

C. Conciencia social.
Cl.Empatia.Comprender a los demas e
interesarnos activamente por las cosas que le
preocupan.
C2Empatia.Comprender a los demas e
interesarnos activamente por las cosas que le
spreocupan.
a)1. Desarrollar a los demasSentir las
snecesidades de desarrollo de los demas y
estimular sus habilidades.
D2. Orientacion hacia el servicioAnticipar,
agconocer y satisfacer las necesidades de los
clientes.
C2. Conciencia Organizativaldentificarse en el

Anticipar, reconocer y satisfacer las o

= hivel organizativo.




necesidades de los clientes.

D4. Aprovechamiento de la diversidad
Aprovechar las oportunidades que nos
brindan diferentes tipos de personas.
D5. Conciencia politica Capacidad de
darse cuenta de las corrientes
emocionales y de las relaciones de
poder subyacentes en un grupo.

E. Habilidades socialesCapacidad para | D. Habilidades sociales

inducir respuestas deseables en los DA4. Influencia. Utilizar tacticas de
demas. persuasion eficaces.
E1.Influencia. Utilizar tacticas de D5. Comunicacion.Emitir mensajes
persuasion eficaces. claros y convincentes.

E2 Comunicaciéon Escuchar D7 Resolucion de conflictos.
abiertamente y emitir mensajes Resolver desacuerdos.
convincentes. D3. Liderazgo.Inspirar y dirigir
E3.Resolucién de conflictos. a gruposy personas.

Capacidad de negociar y resolver D6 Catalizacién del cambio
desacuerdos. Iniciar o dirigir los cambios.
E4.Liderazga Inspirar y dirigir a D8. Establecer vinculos

grupos y personas. Alimentar relaciones

ES5. Catalizacion del cambiodlniciar o instrumentales.

dirigir los cambios.
EG6. Establecer vinculosAlimentar
relaciones instrumentales.

E7.Colaboracién y cooperacion. D9. Trabajo en equipo y

Trabajar con los demas en la colaboraciénCrear una vision
consecucién de una meta comuin compartida y sinergia en el
E8.Habilidades de equipoCrear equipo de trabajo, trabajar con
sinergia grupal en la consecucién de los demas en la consecucién de
metas colectivas. metas comunes.

FUENTE: GOLEMAN Daniel'INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL TRABAJOTabla 5.1.,
pg. 138, a 141

1.5LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA ADMINISTRACION
EMPRESARIAL INNOVADORA

Se pensaba que basta tener un capital, contarezsornal que administre, entregar
un sueldo aceptable de acuerdo al medio, mas lidagéalemuestra lo disimil de la

gestion administrativa.

El mdédulo deHabilidades Gerencialesdesarrollado porCeleste Viteri en la
Maestria de Administracion de Empresas de la Usigtad Politécnica Salesiana,
permitié a los investigadores meditar, entre oaggectos, acerca del perfil del lider
administrativo actual, requiriendo de: innovaciémyeatividad, vision, vy
principalmente valoracién hacia su equipo de ti@lpajes gracias a él la empresa,
logra las metas propuestas, destacando el valdrateljo en equipo, de la empatia,

la labor orientada al servicio, etc.
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1.5.1 APLICACIONES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL
AREA DE SUPPLY CHAIN

En el desarrollo de este punto, se relacioné l&maapcia de los investigadores con
la teoria analizada, asi en el &mbito empresarialviglencia que una persona aplica

la Inteligencia Emocionalsi se observan las siguientes caracteristicas gestion:

Autorregulacion“ser capaz de manejar y controlar faropio estado emocional”

Una persona capaz de controlar sus emocionesamg#liaciones presentadas en el
campo laboral, se dice que aplica la Autorregutaced acopio de esta caracteristica
es muy importante en el area de gere8cipply Chainpues se presentan situaciones
a resolver que necesitan soluciones aplicadasgrspipas muy cautas que controlen
y manejen muy bien sus emociones y situacionesstiése de esta manera la

solucion propuesta va a ser la mejor en funcidloslebjetivos de la organizacion.

Autoconciencia“conocerte a ti mismo y saber lo gueedicen tus emociones”
Los ejecutivos que lideran los diferentes departdosede una organizacion deben
estar consientes de sus alcances, fortalezas lydaeleis, solo de esta manera pueden

desarrollar este elemento ddréeligencia Emocional

En la gerenci&upply Chainse presentan a menudo situaciones muy complejas d
resolver, teniendo la solucién en muchos de losscas el mismo colaborador que
comunica el problema, con la sabiduria desarrolpadda experiencia del quehacer
cotidiano, en esta instancia es el jefe o geram@ngpuede ayudar a poner en
perspectiva la situacion, al empleado, una esieafmgede ser preguntar “¢en otras
ocasiones que ocurre este problema como ha pra@&dubr lo tanto, escuchando
las sugerencias del colaborador, combinadas coexfgeriencia y perspectiva

estratégica del negocio, van a llevar a la mejermétiva de solucion.

La practica mencionada en el parrafo anterior, lunra el respeto a las opiniones
del colaborador, de esta manera se va a lograrmeay@romiso y sinergia, porque
va a sentir que es tomado en cuenta en decisionessgn valiosas para la
organizacion.
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Motivacién “canalizar tus emociones para alcanzaasl metaskEn la gerencia

Supply Chainmotivar es uno de principales aspectos a dekareh sus mandos
medios y superiores, dado que es una manera dar legcompromiso y la pasion
por lo que hacen los colaboradores. Como se sabbgpe@studios en sicologia, la
motivacion puede ser intrinseca cuando es promaevide dentro del sujeto o

extrinseca cuando es impulsada por factores externo

En este sentido, la motivacién no solo se lograicoantivos econémicos, hay otras
formas que también logran el mismo efecto, entri@asel clima laboral,

capacitaciones, felicitaciones formales e informélego de desarrollar una tarea.

Hay que estar consciente, con un grupo de colabmadcomprometidos y
motivados, puede superar cualquier inconveniersie puede ganar cualquier batalla
por mas complicada que el panorama la presentse asiidencia en multinacionales
de gran prestigio de nuestro medio, entre éllaever®, que cuando atravesé una
situacion complicada en su linealdetergentepor la pérdida de mercado originado
por la competencia, convoc6 a los colaboradores quae aporten ideas para superar
el inconveniente, surgiendo ideas innovadoras § eek reales de aplicar, de esta
manera se aprovechd el talento de su recurso husrate toma de decisiones, al
ejecutar la accién sus miembros se sintieron iroratlps y motivas pues sabian que

de ellos surgi6 la solucién.

Empatia “reconocer y leer emociones de los dem&s’ gerenciaSupply Chain
debe tener acercamiento y tratar personalmente la®ncolaboradores, con la
finalidad de palpar de cerca la realidad que ldeapes decir: problemas personales,
problemas familiares, nimero de hijos, a que sedeath tiempo libre, clima laboral
de la organizacion, etc., en otras palabras llagasnocerlos, de esta manera puede
detectar estados de animo que no son comunesyg aepoder intuir y anticipar

alguna sugerencia que beneficie al colaborador.

% Videncia particular de uno de los autores de este trabajo.
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Habilidades Sociales“relacionarse con los demas rdluir en ellos”compartir
espacios de diferentes actividades es otro desjpsctos que no debe descuidar la
gerenciaSupply Chaininvitar a una tarde deportiva, compartir una ceaanpartir
una capacitacion,... son parte de las acciones gueitpa relacionarse para lograr
en el colaborador su compromiso y apoyo, que aegufementa el desarrollo del
equipo,en las situaciones de relax es cuando sEeqgienamente a un colaborador,

pues este actua en forma espontanea.

Existen en el medio muchos lugares de sano esparntonen los cuales se puede
compartir y pasar un rato divertido con los colaldores, entre ellos, las canchas de
futbol con césped sintético, los lugares naturpdga realizar competencias, un paso
por un rio, para el administrador puede signifibargasto, si no valora la actividad,
mas si utiliza adecuadamente estos momentos aor&tituna inversion, pues tendra

a su personal mucho mas cohesionado y compronaiiteu trabajo.
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CAPITULO I

GERENCIA DE SUPPLY CHAIN

De acuerdo a Richard B. Chase la esencia de lanediacion de operaciones es
crear gran valor para el cliente, al mismo tiempoegse disminuye el costo de

entrega del bien o el servici®

2.1. GESTION DE LA GERENCIA DE SUPPLY CHAIN

La gestion empresarial ek “actividad empresarial que busca a través de qegis
(como directores institucionales, gerentes, prodred, consultores y expertos)
mejorar la productividad y por ende la competitaalde las empresas o negocios.
Una oOptima gestion no busca soélo hacer las cosasriie mas importante es hacer
mejor las cosas correctas y en ese sentido es aggadentificar los factores que
influyen en el éxito o mejor resultado de la gestid impulsa a quienes

gerencian,lablisqueda y canalizacion de los mejepessos, hacia la eficiencia.

La Gestion de la Gerencia &ipply Chaincomienza desde [Rlanificacion de la
Produccion, la Produccion en si, Gestion de Compras de Materias Primas
/Productos Terminados el Almacenamiento de Producto terminadpDespachoy
todo el manejo de ldota de Transporte, como gestion directa; hay que mencionar
también que hay otras areas o departamentos d® aptnda la Gestion del area,

como sonCalidad, Mantenimiento, Seguridad Industrial, Recuisos Humanos.

*® CHASE, Richard, JACOBS, F. Robert, AQUILANO, Nicolds, ADMINISTRACION DE LA PRODUCCION Y
OPERACIONES PARA UNA VENTA COMPETITIVA 102 edicién, México, Mc Graw Hill, 2005.

*'LEON Carlos y otros, GESTION EMPRESARIAL...,2007,
http://www.eumed.net/libros/2007¢/318/1a%20gestion%20empresarial.htm
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Las areas que compon8npply Chainse componen en las siguientes:

» Planificacién.
* Produccion.
« Compras.
» Logistica:
- Almacenamiento

- Despacho.

A continuacién se detallan las funciones y alcadeecada de las areas que
componerSupply Chain

2.1.1 PLANIFICACION

El &rea de Planificacion se encarga de tradug@redupuesto de ventas-demanda del
mercado- en un programa de produccién, que conékdetalle de los productos a
fabricar en donde se indican las cantidades yetaencia de elaboracion de los

productos.

Este programa de produccion puede ser diario, salnmaensual, todo depende de la
empresa gque se esté analizando, pues hay empresasrmgsu haturaleza, necesitan
seguimientos mas minuciosos, por ejemplo, si skzanana empresa de alimentos,
lo mas seguro es que la planificacién sea diarientmas que si se analiza una
empresa que fabrique adhesivos, la planificaciénpusede manejar con frecuencia

semanal.

Para el célculo del programa de produccion inteenielas siguientes variables:

demanda de mercado, politica de inventario e i@viEninicial.

a. Demanda del Mercado (Consumo - Presupuesto de Ves)a
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La demanda del mercado es estudiada y calculadalpérea de marketing en
conjunto con el area de ventas, esta muestra dedesi de los clientes que se ven
reflejados a través de los presupuestos de vdotag)ismos que son elaborados en
el ultimo trimestre de cada afo, estos deben serdalculados y analizados, ya que
de establecer presupuestos muy optimistas podféman el flujo de la empresa,
dado que todas las compras y compromisos con tmse@dores siempre se van a

alinear con la Demanda del mercado.

El presupuesto de ventas se puede presentar aueffi@a anual, mensual, semanal
o diario, aunque el mejor parametro para medir alizar las ventas es el periodo

mensual.

El indicador que mide la gestidon realizada sobeeJantas, es el porcentaje de

cumplimiento de las ventas reales versus el presipule ventas.

b. Politica de Inventario

La Politica de inventarios refleja los niveles ndas y 6ptimos de inventario que

una empresa puede manejar sobre cada Stdtk-keeping unihace referencia a un

producto o sobre todo a el portafolio de producioe se maneje en la empresa,
cuidando siempre el no exceder los parametrosdiaens establecidos.

Las politicas de inventario por lo general se dst&n para niveles de inventario con
los que se comienza un determinado periodo, es dptican para el Inventario

Inicial.

Para definir la politica de inventarios es convet@aealizar una clasificacion ABC,
esta significa dar orden de importancia a los potuh) los A seran productos
relevantes, y asi sucesivamente hasta que lldgarmoductos C, que generalmente
la empresa los mantiene por tener una variedagradiictos para el mercado, segun
el criterio ABC se establece una calificacion aacado de los SKU que componen el

portafolio de productos, la clasificacion otorgad@de ser la siguiente:
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» Clasificacion A, a los productos de alta rotagy@lta rentabilidad.
» Clasificacion B, a los productos de buena rotagibonena rentabilidad.

» Clasificacién C, a los productos de baja rotagidaja rentabilidad.

En funcion de la clasificacion otorgada a cada SkKU,establecen niveles de

inventario como Politica para cada SKU, por ejemplo

e SKU clasificados como A, se puede establecer conmolitica de
inventario(P1), 1.5 meses; esto quiere decir qued gresupuesto de ventas de
este SKU es de 1000 unidades, la Pl sera de 150@das al inicio del

periodo de analisis.

« SKU clasificados como B, se puede establecer conmolitica de
Inventario(Pl), 1.2 meses; esto quiere decir que gresupuesto de ventas de
este SKU es de 1000 unidades, la Pl sera de 12d@des al inicio del

periodo de analisis.

« SKU clasificados como C, se puede establecer conpwlitica de
inventario(Pl), 1 mes; esto quiere decir que presupuesto de ventas de este
SKU es de 1000 unidades, la Pl sera de 1000 ursdaldeicio del periodo

de andlisis.

c. Inventario Inicial

El inventario inicial es el nivel de inventario ceh que se inicia el periodo de
analisis de cada SKU, es el punto de partida garaleulo de la cantidad a fabricar
gue va contenida en el programa de produccion,mpajar explicaciéon se incluye el

siguiente caso como un ejemplo:
Inventario Inicial =200
Consumo =180

Politica Inventario del mes siguiente (1.5 meses) 27
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Cantidad a fabricar = Pl del mes siguiente + Consumo — Inventarioidhic

Cantidad a fabricar = 270 + 180 — 200

RESULTADO: Cantidad a fabricar = 250

De la manera antes mostrada se realiza el caleula chntidad a fabricar, y se puede

evidenciar como participa el inventario inicial este calculo.

2.1.2 PRODUCCION

El area de produccion es el corazén de toda plaatajos encargados de ejecutar y
llevar a cabo el cumplimiento del programa de peodin proporcionado por el area
de Planificacion.

Con el programa de produccion, se sigue la secaiaheiproduccion, emitiendo
ordenes de produccién por cada SKU a fabricarplmd de fabricar depende del
proceso de produccién que se esté analizando yaderma particular de la empresa

en estudio.

También coordina con el departamento de mantenimigmogramas preventivos
gue permiten anticipar problemas que puedan afetthmcionamiento normal de

una planta.

Uno de los indicadores de gestiéon por los cualeside al area de produccién es, el
Cumplimiento del Programa de Produccigmlrededor de este indicador se centra

gran parte de la gestion del area.

La custodia, administracion y control de maquirsagia&quipos que hacen posible la

fabricacion de cada SKU es responsabilidad deldegaoduccion.

Dentro de la administracion como tal del area aeltfecion, esta:
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a) Garantizar la mejor performance de los equipos y mauinarias

La administracion de esta area abarca la gran meapdidad de mantener
funcionando en éptimas condiciones los equipos guinarias, para esto, debe tener
en su equipo personas que estan técnicamente guepapara operar todos los
equipos, de no contar con personal que reuna ebcouorento y experiencia
requerida, tendra que invertir en la capacitaciéhrecurso humano, asi se lograra
operar los equipos, el contrato de personal noctiap®, puede generar resultados
gue no se alinean con los objetivos de la empessks experiencia de los autores de
este trabajo, se ha encontrado con situacionegauahorrar una cantidad equis, en
capacitacion al personal, los resultados obterlidergo han costado algunos miles de
dolares a la empresa, porque el colaborador noagstépara el desempefo de sus
funciones, este ejemplo ilustra de manera muy sirapanalisis costo-beneficio que
se debe realizar en cualquier inversion que se laagaro de la empresa,

empoderando a su equipo de trabajo.

b) Garantizar cumplimientos de los Programas de Produzidn

Esta es una actividad clave dentro del area, putio tal cumplimiento de los
programas de produccién determinan el abastecimieportuno del producto

terminado(PT) hacia los clientes.

Es necesario que al cierre de cada turno se emitaarme por parte del encargado,
sobre todas las novedades y motivos presentadss &mrno que originaron el no

cumplimiento del programa de ser el caso, parartac@on inmediata y corregirlas.

El cumplimiento de los Programas de Produccionpwssde ver afectado por los
siguientes motivos:
» Dafio en los equipos 0 maquinarias.
» Falta de la materia prima (MP) en las cantidadgeerdas, alineadas con el
programa de produccion.

» Ausencias injustificadas del personal.
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» Cantidad de personal no acorde a la carga excasitrabajo.

» Falta de conocimiento o experiencia por parte d®feradores de Planta.

c) Velar por el cumplimiento de programas de Mantenimento
preventivo definido

Es responsabilidad del area de Produccion coordorael area de mantenimiento, el
cumplimiento del programa preventivo de manteninoieasto garantiza el correcto

funcionamiento de los equipos y maquinarias.

La elaboracion de un cronograma preventivo facditéirea de mantenimiento la
adquisicibn oportuna de partes y equipos, anticipande esta manera
desabastecimientos que puedan presentar los paresed

d) Controlar mermas propias del proceso de Produccion

La aplicacion de un proceso idoneo @ntroles de mermasn toda empresa de

manufactura son muy importantes, porque los regndtabtenidos van a revelar que
tan eficiente se esta llevando el proceso productn caso de obtener resultados
elevados, fuera de los valores promedio, se defyeartacciones correctivas, y estas
van direccionadas en funcién de revisar todo etgso para identificar los cuellos de

botella y tomar las acciones correctivas.

Un porcentaje de merma aceptado en base a la emperiy dependiendo de los
fabricantes de las maquinarias (quienes deternimamerma), esta en el rango del
1% al 3%, aunque esto obedece en realidad delgrateproduccion analizado, no
se puede aceptar el mismo porcentaje para un prate$abricacion de alimentos

que para un proceso de fabricacion de adhesivogj@uoplo.
Las mermas también deben ser consideradasmoadso de comprade MP, no es

recomendable ajustarse a la cantidad obtenida geswtado de calculos en un

herramienta informatica como Excel, a este resoltay que agregar las mermas del
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proceso, de esta manera las cantidades de MP arawomlgran mas exactas y
ajustadas a la realidad del proceso.

e) Administracion del Recurso Humano

La administracion delecurso humanes otra de las actividades claves dentro de esta
area, se diria, si el corazon es la planificad@icabeza es ebntrol del personaén
cuanto ala planificacion de turnos de trabajo, i@eras, problemas de salud del
personal, problemas particulares, entre las aetiled de control que hay que ejercer
en el dia a dia con el personal, se tiene que pensaho para satisfacer la

necesidades y que todo marche apropiadamente.

El aprovechar de la manera mas eficiente el tiedgbpersonal es otro de los retos a
resolver dia a dia para un Jefe o Gerente de Rridahy@sta actividad toma mucha
relevancia pues el rubnmano de obraiene un peso significativo en el costo de
produccion.

f) Control de los costos de Produccion

Uno de los indicadores por la cual se mide la gestel jefe o gerente de produccion
es el costo de produccioén por tonelada.

Este indicador se calcula de la siguiente man@stodotal de produccion dividido
para las toneladas fabricadas, ambas variablesdasmen el mismo periodo de

tiempo.

El costo total esta compuesto por las siguienteimhlas: costo de mano de obra,

costo de materia prima y gastos generales de éaludit.

+ Costo de Mano de Obra
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Esta compuesto por el sueldo de los empleadosnerrienen directamente en el
proceso de produccion, incluyendo los beneficiosiades, y demas beneficios

otorgados por la empresa y la ley.

* Costo de Materia Prima

Compuesto por el costo de la materia prima utiizpdra el proceso de produccion
requerido, las cantidades a utilizar estan sienspréuncion de lo requerido en el

programa de produccion.

» Gastos Generales de Fabricacion

Son todos aquellos rubros que no se pueden caldf@ao mano de obra o materia
prima, entre ellos tenemos: supervision de la prodan, depreciacion de las

instalaciones, amortizacion de las inversionegjresgplanta, etc.

2.1.3 COMPRAS

El area de compras se dedica a la adquisicionsignos (MP)producto terminado
(PT) y suministros que son necesarios para el idigade las actividades de la

empresa.
El area de Planificacion es encargada de enviarrelguisiciones de MP al area de
compras, estas son resultado de haber ejecutagooetsoplan requisicion de

materiale$MRP).

Las actividades mas relevantes del area de congprasnegociacion de precios,

negociacion de pagos, negocio de condiciones tameme.
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a. Negociacion de Precios

El area de compras es encargada de negociar lcisgpoe MP con los proveedores,
tratando siempre de conseguir las mejores comdisiogque favorezcan a la

organizacion, tanto en precios como en plazos ge.pa

Hay ocasiones en que es necesario establecer aeigoes con horizontes
trimestrales, semestrales y hasta anuales, catetakegurar los precios durante el
periodo negociado, condiciones como estas no selguaan la estabilidad de precios

sino que también el abastecimiento del PT/MP aiadqu

b. Negociacion de Politicas de Pago

La negociaciéon de lapoliticas de pagoes otra actividad critica para cualquier
empresa, esta establece el periodo que se tieaetrphajar y recuperar el capital,
(que lo posible deberia ser capital ajeno), y cte mismo, cancelar las obligaciones

adquiridas con los proveedores.

Mientras mayor sea el periodo de pago negociadmrreera para la organizacion ya

gque permitird manejar de manera mas eficiente egglesflujo de efectivo.

c. Negociacion condiciones de embarque

Si la operacion requiere el movimiento de grandasladas de producto a distancias
significativa, tanto de materia prima como de pmiduerminado es importantes
lograr las mejores condiciones de embarque puesedios fluviales o maritimos se
abaratan los costos a diferencia de los aéreosl proceso de negociacién existen
condiciones como valores, FOBee on board-libre a bordo) o CIFcpst, insurance
and freight- Coste, Seguro y Flete) el analisis de estosctsg@ermiten tener

ahorros significativos para la organizacion.
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2.1.4 LOGISTICA

El &rea de logistica abarca el almacenaje y despdeiproducto terminado(PT), de
tal manera que el producto llegue al cliente enclstidades solicitadas y en el
tiempo previsto OTIF dn time in full— entrega a tiempo y entrega competa),

garantizando de esta manera un adecuado nivehdeisal cliente.

Dependiendo de la estructura de la empresa, logistmbién abarca la planificacion
de la produccion y calculo de la requisicion deemales conocida comexplosion

de materias primas

Cuando se habla de almacenaje y despacho de poddutinado, se hace referencia
por lo general a: centros de distribucion, WMS(\Matese Management System-

Sistema de Gestion de Almacén o SGA).

a. Centros de Distribucion(CD)

Es el area fisica utilizada para la administraai@h proceso integral: recepcion,

administracion, control y despacho de PT.

Elproceso de recepcigmnvolucra recibir la produccion de las diferenpéentas que
pueda tener la empresa, o compras de PT de diésrenbveedores, todo esto debe
quedar registrado en linea en el sistema informatitlizado para el control

respectivo, mas no todas las empresas invierteim sistema informatico robusto.

Otro aspecto a considerar es la implementacionédegyas de barra, para luego
imprimir etiquetas que permitan identificar al puotb que recién llega, para poder
almacenarlo de manera adecuada, influyendo erlitaapn del FIFO first in, first
out — primero en entrar primero en salir) el produgdomayor antigiiedad en ser
fabricado es el primero que debe ser despachado furecion a ello realizar
trazabilidad, esta, permite realizar el rastreo glelducto, pudiendo constatar el
tiempo de almacenaje en bodega la salida del ptodaicjue cliente se le entrego.
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La etiqueta con cddigo de barra emite una codificaque contienen la siguiente
informacion: cédigo del producto, descripcion debducto, fecha de ingreso del

producto a la bodega, fecha de caducidad del ptoduidades de embalaje, etc.

El proceso de Administracigrinvolucra asignar una posicion al producto teadm
dentro de centro de distribucién, de tal manera spiggarantice la integridad y

posteriormente sea facil la identificacion y de$wadel producto.

El proceso de Contrglinvolucra todas aquellas actividades que garamtgue el
producto recibido sea igual al producto despachddogsta manera se establecen
inventarios aleatorios diarios, mensuales, seniesiratc., todo depende de la
complejidad del manejo de la empresa, es importamtelucrar en todos los
procesos de toma de inventarios al area de coriale la empresa como ente que

coadyuva a llevar los controles del proceso.

El proceso de Despacho de Producto Terminaooplica hacer llegar al cliente el
producto en las cantidades solicitadas y en elpieprevisto, esta actividad se la
mide y controla a través del indicador de gestiém&do OTIF(On Time In Full), el
mismo que esta ligado con el nivel de servicidiahte, este se mide en porcentaje y
para lograr el 100% del indicador, se debe cunwolir el despacho del pedidos en

cantidades y tiempos establecidos.

Para realizar los despachos de producto se aplioétedo FIFO(First In First Out)
o en espafdiEl primer producto en entrar a bodega debe sepeiner producto en
ser despachado’de esta manera se garantiza que el producto eue mas tiempo

almacenado en bodega, va a ser el primero en pedieo.

b. WMS (Warehouse Management System - Sistema de Géstide
Almacén o SGA)

Es un concepto implementado a través de un sisigioranatico transaccional que
alinea y maneja en tiempo real inventarios, de nmagy equipos y espacios dentro

de centro de distribucion, esto es exclusivo demagresas que poseen WMS.
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Tal como menciona la definicién, el WMS ayuda afteol y administracion de la
bodega, pues a través de enlaces de radiofrecueraniiene comunicados los
equipos con el Software, enviando de esta mandemés, las mismas que deben ser
ejecutadas por el personal operativo, ordenes gueetectivas, debido a que el
WMS tiene en su base de datos el mapeo del ceatiesttibucion.

c. Seguridad

La seguridad tiene que ver con todas las medidassquomen para garantizar la
seguridad fisica en primera instancia de los colbwes y después delos productos

gue se custodian en los centros de distribucidre etios:

- Seguros de vida.

- Aplicacion de normas de seguridad industrial
- Equipos contra incendios.

- Mercaderia asegurada.

- Instalaciéon de alarmas en Centros Distribucion.

2.2INTERRELACION CON OTROS DEPARTAMENTOS

La Cadena de Abastecimiertiene relacion con todas las areas o departameshe¢os
una organizacion, de la relacion humana desplegadaprofesionalismo y apoyo
mutuo depende en el éxito de la operacion, debidalcance que tiene para la
empresa sus resultados; las areas o departamemtotas que se tiene mayor
acercamiento son las siguientes:Departamento HRaranc/ Contraloria,

Departamento de Ventas, Departamento de Markebegartamento de Recursos

Humanos.
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a. Departamento Financiero / Contraloria

Guarda relacion con este departamento porque sditada toma de Inventarios,

Auditorias aleatorias a los procedimientos, vaokaes de costos de produccion,
variaciones de costos de distribucion, cumplimierde los presupuestos, etc., de
esta manera este departamento apoya y complensmestion de la cadena de

abastecimiento.

b. Departamento de Ventas

El departamento de ventas proporciona los prestgride ventas y la demanda del
mercado, esta informacion combinada con el nivelimentarios y politica de
inventarios, es la base para el calculo del nieghrdduccion requerido.

Luego de fabricado el nivel de produccién requersdoprocede con el despacho de
los productos a los diferentes clientes, en funaénlas 6rdenes de ventas que

ingresa el equipo comercial.

c. Departamento de Marketing

El departamento de Marketing interactia c&upply Chain cuando tiene
requerimientos de promociones o actividades quelucvan niveles de inventario
que estan por encima del requerido en los prestgauds ventas, estas actividades
muchas veces obedecen a acciones emergentesdasupara recuperar niveles de

ventas perdidos en periodos anteriores.

Cuando se van a realizar lanzamientos de nuevasigias también hay una estrecha
relacion y coordinacién con esta area, po8&umply Chainesta presente en la
produccion de los nuevos productos.

d. Departamento de Recursos Humanos
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El departamento deecursos humanose encarga de buscar el personal idoneo con
experiencia para ocupar los cargos vacantes emdeacon, esto basado en los
lineamientos requeridos por parte del area de popaes de crucial relevancia de
evaluar inicialmente las competencias inteligeetescionales para que el equipo se
cohesione con la vision y mision institucional yw#p significativamente al area de

la cadena de abastecimiento.

2.3 IDENTIFICACION Y DEFINICION DEINDICADORES DE
GESTION DE OPERACIONES

"Un indicador de gestion es la expresion cuantitatidel comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser araag con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacidmesta cual se toman acciones

correctivas o preventivas segin el ca%o

Para identificar los indicadores de gestién delaadeSupply Chain hay que
comenzar haciendo un recorrido por todos los pasiede esta manera se
identifican los puntos de mayor observacion, nuct@gcos y por lo tanto aspectos

gue requieren mayor control.

A continuacion, se plantea algunos de los indiceslde Gestion del Area Gipply
Chain, en el CUADRO 4lps mismos que pueden incrementar, dependienda de |
realidad de la empresa: costos de produccion, €a&alistribucion, cumplimiento

de politicas de inventario, gastos indirectos, QTtnfiabilidad de inventarios.

32pEREZ JARAMILLO, Carlos, INDICADORES DE GESTION,
http://www.escuelagobierno.org/inputs/los%20indicadores%20de%20gestion.pdf
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CUADRO 4: CALCULO DE INDICADORES EN SUPPLY CHAIN

INDICADORES DE GESTION BASE, DEFINIDOS PARA EL AREA DE SUPPLY CHAIN

AREA DE ACCION

NOMBRE INDICADOR

FORMA DE CALCULO

COMENTARIO

Costos de Produccién

Costos de Produccion ($3$3)

Establece los costos de produccion por

Produccid
ocuceien (CP/ TONS) [$8$ / Tons] Toneladas Fabricadas (Tons) tonelada
. Costos de Distribucién Costos de distribucién ($39) Establece el costos de distribucién por
(CD/ TONS) [$8$ / Tons] |  Toneladas Movidas (Tons) tonelada movida
Cumpliento Politica de Tovieateriont Tt} ) o )
il o il te
(Invent. / PI) [%] Politica de Inventarios(Tons) P P
.. . Gastos Indirectos Gastos Indirectos ($3%) Mide el gasto Indirecto con respecto al
Administrativo planta . | ~ .
(G Indir. / Ventas) [%] Ventas ($$%) nivel de ventas alcanzado
Nivel deservicio sl OTIF (On Time In Full) Pedidos entregados a tiempo Mide Cll nivel del ser\‘icio‘ al cliente.
cliente Pedidos entregados a tiempo vy
(%%) Pedidos entregados completos completos
L Confiabilidad de Inventarios Inventarios fisico (Tons) Mide que tan confiable esta el
Administracion de e
bodesas (Inv Fisico / Tnv. Sistema) Inventario fisico con respecto al
N ’ [%] ’ Inventarios tomado sistema (Tons)|  Inventario reflejado en el sistema
o
FUENTE: Autores

Los Indicadores comparadoscon unidades de observacion cuarditativriba

mostrados, son la base fundamental para medir $tid@edeSupply Chainporque

es lo minimo indispensable por calcular en el &pda practica estos indicadores se

los puede medir a nivel de: lineas de negocioggoaias de producto, marcas de

productos,...

se puede llegar al nivel de detalleea®s dependiendo de los

requerimientos del negocio; de aqui se puedenatenivos indicadores que tal vez

no se muestran en los propuestos pero que van plementar los mostrados.

Para concluir este capitulo, es necesario recorlacgestion realizada en el area

Supply Chain, por cuanto su labor muchas vecessne@nocida en su magnitud,

por ejemplo,

producto,

se celebra el nivel record de ventd@nzamiento de un nuevo

ganar participacion de mercado, pero @&t seria posible sin la

intervencién y dedicacién del equipo humano resplolies de fabricar los productos

y mantener niveles de inventario alineados copddisicas de inventario.
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CAPITULOII

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL, INFLUENCIA EN
LA CONSECUCION DE LA METAS

"Cuando uno no obtiene los resultados esperados es cuando hay que ser mas
constante".Luis Mantilla, Estudiante Carrera Sistemas, UPS-Gye.

El Comportamiento Organizacionahplica la idea que laconducta de los empleados
depende de los administradores y de como estasyénflen las conductas de los
empleados mediantela direccion del equifites como una ley del efecto segun la
cual la persona tiende a repetir conductas acompaBapor consecuencias
favorables ("reforzamiento positivo") y a no repefas de consecuencias
desfavorables®*por implicaciones de sanciondeeforzamiento negativosegin

Skinner.

Segun se indagé €€omportamiento Organizaciorsd vale de contribuciones de

otrasciencias:

La Psicologia: ciencia que busca medir, explicar y a veces cambia
comportamiento de los humanos [...] los psicélogtdremteresados en estudiar
y tratar de entender el comportamiento humano.

La Sociologia:es el estudio de la gente en su relacion con sées humanos.
Psicologia Social:area dentro de la psicologia que mezcla los coosefe la
psicologia y la sociologia y que se enfoca enflagncia de unas personas sobre
otras.

La Antropologia: es el estudio de las sociedades para aprenderaagdertos
seres humanos y de sus actividades.

Ciencia politica: es el estudio del comportamiento de los individuagupos
dentro de un ambiente politicf’)‘f"

La empresa apoyada en su departamento de recws@bs es la responsable de

establecer el clima organizacional y asegurarse tgdes conozcan politicas,

*ROJAS José “CONCEPTO DE COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL", Glosario de administracion de
empresas, 2006, http://www.mitecnologico.com/Main/ConceptoComportamientoOrganizacional
*s0TO Lauro, “CONCEPTO COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL”, México,
http://www.mitecnologico.com/Main/ConceptoComportamientoOrganizacional
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procedimientos y responsabilidades. También delezdi el bienestar de todos sus
miembros, a través de programaciones que fomehteabajo en equipo.
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3.1FACTORES QUE AFECTAN EL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

FIGURA 4: ICEBERG DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

FUENTE: ARANTZA Pwsliirgu, LA IMPCRPIRCLE-NGT AANTR ULGENIARMAWICIONAL2010,
http://www.xupera.com/xuperablog/la-importancialdeinteligencia-emocional-en-la-gestion-de-la-
experiencia-de-cliente/

De acuerdo a la Teoria del Icebery de Sigmund Freud,representada en la
FIGURAS3 que sostiene que solo un décimo del Iceberg @blefla punta) y la
novena parte no es visible(se encuentra bajo &)agste principio es aplicable a las
Organizaciones, la parte visible es aquella corddanpor las departamentos,
responsabilidades, politicas y procedimientos, &mhio, la parte no visible esta

conformada por las personas que integran la orgeioiz.

Entonces, los factores que afectan @bmportamiento Organizacionaéstan
relacionados con las personas que integran lasn@eg@ones, y es aqui donde se

debe poner especial atencion a los siguientes coampientos,:

a. Actitud

Conseguir que los colaboradores comiencen la jartesbral con actitud positiva y

entusiasmo, es todo un reto para el lider de lanizgcion, esto se puede lograr
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resaltando lo bien que se hace el trabajo y hacientender la importancia que tiene
la actividad realizada en toda la cadena de vada @rganizacion.

d. Desmotivacion

Entender las causas por las cuales los colabosa@stan desmotivados es clave
para el éxito de la organizacion, en tanto y cyaéoesto depende el rendimiento y
eficiencia del colaborador, hay muchos administresl@ue no toman en cuenta o
minimizan estas causas, de ahi el fracaso quentiaseorganizaciones, las mismas
que se traducen en pérdidas en el volumen de veréae de sucursales, pérdidas

de participacion de mercado, etc.

Todo lider de una organizacién debe tener algost@PBgo para percibir cuando un
colaborador se encuentra con un estado de anigioatiebe indagar hasta llegar a
la causa del malestar y de inmediato buscar atteasade solucion y si la solucion

no es inmediata, saber llegar y explicar al colatbor la situacion.

Muchas personas asocian siempre los niveles deotigagion con niveles de
sueldo, lo cual no siempre es acertado, el compaetdo del ser humano también
necesita de otros incentivos como por ejemploajeasten un ambiente agradable de
trabajo, necesita sentir que es importante paemlaresa, necesita que se realce su
trabajo,... hay muchas acciones que se pueden meddizelave esta en que el lider

sepa entender y manejar el escenario presentado.

e. Conflictos

Saber manejar los conflictos que se presentan ediaela dia es otra de las
habilidades que debe tener el lider del grupo, haychos casos que entre
colaboradores del mismo departamento saltan df&gnestas situaciones deben ser
resueltas, pues estas actitudes afectan el clinbardla eficiencia de los

colaboradores y por consiguiente los resultadda deganizacion.
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Los conflictos laborales constituyen situacionésoas, pudiendo ser restriccionesal
progreso o espacios para el crecimiento de quierexperimenta, catapultando al
éxito cuando se logra superarlos, dependiendo d® cge asimile y procese el

conflicto, aqui ldnteligencia Emocionaljuega un papel ineludible para el manejo.

Para superar esta etapa tan complicada, se detategl talleres, proyectos en los
cuales los colaboradores con diferencias trabajeto$ y sientan lo importante que

es su aporte individual y colectivo para el logedas objetivos.

En casos extremos donde no es posible consegurak@jo en equipo, y aquel

empleado ejerza una influencia negativa en el gagporeferible separar alempleado
y ponerlo a prueba ejecutando tareas en departametterentes, indicandole

expresamente el motivo de la separacion del guip@ndole, que de persistir en
su actitud inadecuada se lo tendra que separaritdefinente, es preferible hablar
con claridad, para que el empleado sepa a quérsdéerse aplica competencias de
lalnteligencia Emocionalcorregira su comportamiento beneficiandose aisinmy

a la compaifiia.

3.2LIDERAZGO EN EL LOGRO DE LAS METAS

Un buen Liderazgo es la clave para conseguir Ipstigbs y metas propuestos para
la organizacion, el lider debe fomentar el trab&joequipo, logrando guiar a los

colaboradores en un mismo objetivo.

Antes de tomar accion, el lider debe estar condenque la clave de éxito de
cualquier organizacion es el recurso humano, pEynseguir resultados en grupo
heterogéneo no es facil, hay que poner en pratida la experiencia y vivencias
adquiridas, se da por sentado que una guia inédudgla competencia inteligente

emocional.
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Acerca delComportamiento Organizaciona) la relacién directa del liderazgo
orientado al logro de objetivos y met&ddcShaney Von Glinow® sintetizan en el
siguiente cuadro lo que algunos expertos han watde explicar como las
competencias del liderazgo en el CUADRO %a$ Siete competencias de los lideres

eficaces®

CUADRO 5: COMPETENCIAS DEL LIDERAZGO

COMPETENCIA DEL

LIDERAZGO DESCRIPCION

La capacidad del Lider de percibir y expresar ernnes,
Inteligencia Emocional asimilar emociones en el pensamiento, entendezgnar las
emociones, regular las emociones propias y lapgdeémas.

La veracidad del Lider y su tendencia a traducs fmlabras en

Integridad hechos.

Impulso La motivacion interna del lider para perseguir abjes.

La necesidad del lider de socializar el poder pal@anzar

Motivacion del Liderazgo objetivos del equipo o de la empresa.

La creencia del lider en sus propias habilidadesagalerar y

Confianza en si mismo o
alcanzar los objetivos.

La capacidad cognitiva superior a la media que é¢ienhlider

Inteligencia . : -
para procesar cantidades enormes de informacion.

La comprension que tiene el lider del entorno denfgpresa para

Conocimiento del negocio S 2 Frors i
tomar decisiones mas intuitivas.

FUENTE: MCKSHANE M., y VON GLINOW M./LIDERAZGO Y RECURSOS HUMANOS”

Se ha corroborado en la practica de gerentes dacipees entrevistados, que todas
las competencias arriba sefialadas han sido clarascpnseguir los resultados de
una operacion estable enmarcada dentro de bueaeticas en el area deupply
Chain

MCSHANE Steven L. y VON GLINOW Mary Ann, “LIDERAZGO Y RECURSOS HUMANOS” Curso de
MBA, edicion Peter Navarro, pg. 58
36 . . P . . .

Considerar que las competencias sélo indican el potencial de una persona [...] lo que
verdaderamente cuenta es lo que hace. idem pg. 59
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3.2.1 LIDERAZGO EN LA GESTION DE SUPPLY CHAIN

Al hablar de liderazgo surge la pregunta clasispeeto a quien ejerce el liderazgo,
¢ el lider nace o se hacéAlgunos directivos, apuestan por que el lider naitegs,
qgue se hace; y los mas, piensan que el lider ggoa de todo: nace, pero también
se hace”. En consecuencianadie es capaz de dar lo que no tiene’, por edo,
liderazgo implica un reto constante de superacién,todos los aspectos que se
relacionan con el desarrollo completo y armoénicda@ersona: personal (valores y

habitos), profesional, social y espiritual®.

En el CUADRO 6, se ejemplifica claramente, el iddal lider,al cual deberia
Sujetarse, quien dirija un equipo de trabajo,asnddecomo una misién en su

desempeiio:

CUADRO 6: IDEAL DEL LIDER

Considera que primero estan los demas y evijiSIsIlolg=Ie]el0]of- Wle [N -1 o [=T¢{o] s - o] (o [ol¥ | - W=}
toda costa convertirse en el centro de atencielzlalell=Ial RN (RN o] (=T (=S - o ST 6o g -1 A 1 [o] 1
por lo tanto, jamas piensa en su benefifcS iR [ENer-Te WU aloNe [SXo[V[=Ig [N [ON (oIs [-E-Ta

personal.

SIEITJCROINERIRG T W EENG IR EERYACIIE: Da gran importancia al trabajo en equipo, de ahi
(o CIESTERET CTo ETo [ 1IN =Ta I T T oM naTe] i l-al oMo sl que siempre haga énfasis en la labor realizada
excelente respuesta de sus hijos, cole(lesJ@=IRe]{teleR

subalternos, discipulos y amigos.

FUENTE: RODRIGUEZ, Mauricio, LIDERAZGO PARA LA VIDA Y EL TRABAJO

Que tan objetivo seria contar con lideres que pokeEa aspectos incluidos en el
cuadro, si bien es cierto, es complejo encontrébooadores que posean dichos
atributos, también es pertinente que sean obses\@mao un reto por alcanzar, en

quienes ejerzan la direccion de un equipo de toabaj

Concomitante a lo expuesto, el Liderazgo en la i@este Supply Chainimplica
buscar las mejores practicas administrativas yidasnque permitan hacer mas

eficientes y productivos los procesos que la corapon

37 RODRIGUEZ, Mauricio, “LIDERAZGO PARA LA VIDA Y EL TRABAJO”, Fundacién manantial de Vida,
2006, pg. 1y 6
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La funcion del liderazgo abarca también aquellailioialol para compartir con el
recurso humano, entender sus problemas y plardaaresolucion alternativa, de tal
manera que el personal se sienta apoyado, de estaranse logra un mejor

compromiso y lealtad del recurso humano.

Felicitar y resaltar aquellas buenas acciones,opar lado, entender y ensefar al
personal cuando se cometan errores involuntariogasobién parte fundamental del

Lider en la gerencia deupply Chain

3.3. PNL COMO TEORIA QUE CONTRIBUYE AL
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

La PNL programacion neurolinglisticle Saint Paul y Tenenbaum, promueve
evaluar las relaciones con uno mismo, con los deynéesn el mundo que le rodea,

tal cual lo postulan sus autofeguienes aprovechando la evolucién de la temgtica
los aportes que tantos investigadores han progistestos ultimos afios al estudio de
las estructuras mentales y su relacion con el d#kadel ser humano, destaca la
influencia de las vivencias del pasado en la virtaa y hasta qué punto se pueden

superar para que no interfieran con el comportamigiguien a la trascendencia .

El PNL, se definié técnica y método, por un lado gerel estudio de la estructura
de la experiencia subjetiva humdn®y por el otro al ser rhétodo para
comunicarnos con eficacia y aplicar los cambiosasetios para conseguir nuestros

objetivog*°

Se la delimita como un enfoque totalitario, quegna la relacion con los demas
analizando laslisfuncionesn los periodos complejos mostrando nuevas formaas d
comunicacion gque autosatisfagan y sefialen el capan@ una comunicacion mas

efectiva usando el subconsciente, para llevar teakendencia humana, aplicando

# SAINT PAUL, Josiane y TENENBAUM, Sylvie, PNL EXCELENCIA MENTAL, LA PROGRAMACION
NEUROLINGUISTICA, Cdmo mejorar su relacion, consigo mismo, Robin Book.
*y aifldem, pg. 9
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valores humanos, motivaciones, mas profundas, adeeftomo thodelar la
excelencia para adquirir fa naturalidad y la rectitud del comportamiento ks
personas que mas admirarhos

La teoria por si sola es un referenteCemportamiento Organizacionalonde el

recurso es la vida humana y su gama de realidadessidades, afectos, conflictos...
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CAPITULO IV

ESTUDIO DE CAMPO E INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL

4.1. DISENO DE PLAN PARA DIAGNOSTICAR IE

El plan de evaluacion para diagnosticar las apbces de estrategias inteligentes
emocionales en mandos superiores, tiene como @emuis toda planificacion es
perfectible, se constituye en un referente orgénizgy guia que debe favorecer la
gestion de quienes la ejecutan, bajo esta condsmodaplicd el siguiente plan para
diagnosticar la realidad empresarial referentes atempetencias de la IE que poseen
y/o carecen quienes laboran en los mandos mediapeariores y sus colaboradores,

con lo cual se fundamenta el estudio de impacfuerts al antes de intervencion.

Este plan incluido en el CUADRO 7,se disefiden lzate observacion de campo,
aplicada por los investigadores al ambito de estydias opiniones vertidas en el

acercamiento al personal involucrado.

Objetivo: Diagnosticar mediante un test, el grado de eglisgeemocionales

aplicadas por los mandos medios y superiores eeartamentos.

CUADRO 7: PLAN DE EVALUACION DIAGNOSTICA

PLAN DE EVALUACION DIAGNOSTICA

# | PROCESO ’ RECURSOS RESPONSABLE | TIEMPO ‘

1 | Sistematizar la problematic - Focus group. Departamento de | semana
existente (En columna recurs| - Encuesta. Talento Humano
se incluyen varias alternativas (DTH).

2 Determinar los objetivos que $e Lluvia de ideas. | Investigadores, Il semana
desea alcanzar a partir de |la Gerente y Jefe de
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problematica inicial. logistica,
representante del
personal operativo de
y DTH.
3 | Seleccionar las habilidades d{ - Priorizacion a Gerente y Jefe de Il semana
la IE que incluiran en el test. | partir del arbol de | logistica,
(Dependiendo del resultado de¢ problemas. representante del
punto 1y 2). - Libro “Mide tu personal operativo de
inteligencia y DTH.
Emocional”.
4 | Adaptar el instrumento dpExcel. Investigadores. VI semana
evaluacion IE a formato digital
5 Convocar al personal que se| Carta DTH e investigadores| VII
aplicara el test. personalizada. semana
6 | Aplicar y tabular las pruebglsTest: fisico y/o Investigadores. VIl
del test diagnostico. electrénico. semana
7 Elaborar informe de lo]l Resumen Investigadores. VIl
resultados. ejecutivo. semana

FUENTE: Autores

Después del séptimo punto se podria disefiar prigsuele mejoramiento asi la

empresa, implementaria el seguimiento a dichasupsips de mejoramiento.

4.2. ESTADO INICIAL DE LA PROBLEMATICA

Al determinar el nivel de competencias emocionapscadas en el grupo de
intervencion se siguieron varios pasos y se aplicaarias técnicas como grupo
focal, entrevistas, entrevista s a profundidadpacolyjetivo principal fue contar con
transparencia en la situacion critica inicial pdespués evaluar si realmente la

utilizacion del IE significo una estrategia paraa&mnbio.

66



4.2.1 APLICACION DE LA TECNICA GRUPO FOCAL

Abordar este apartado conmindla aplicacion dedaité delgrupo focalpararecoger
aspectos significativos estableciendo asi la sinacriticainicial. El grupo focal
aplicado a jefes, gerentes y operarios identifisapgor su representatividad en la

operacion,se sujeto al siguiente proceso (ANEXO 1):

» OBJETIVO: Determinar el origen de la situacionicatque interfiere en el
desarrollo del personal del area Sapply Chain entrevistando a jefes y

gerentes.

» PROCESO:

- Determinar por caracteristicas significativas de d&d grupo de
informantes.

- Redactar las preguntas directrices en funcién dadljetivo de la
investigacion.

- Seleccionar la logistica apropiada.

- Enviar la invitacion, sefialando objetivo, fechaigdr.

- Aplicar la técnica.

- Sistematizar las respuestas por orden de prioridad.

- Redactar el informe exponiendo los resultados.

Después del grupo focal, se aplico la encuesteEQRDR) a los colaboradores del
area en estudio, los resultados de la aplicacideterminaron las competencias
inteligentes emocionales que el equipo de trabajoiad desarrollar, este estudio

arrojo situacion de partida, descrita a continuacio

a. En laConciencia Organizativa “identificarse en el nivel organizativo
Se encontrd un clima organizacional desmejoraxistiendo desmotivacion, apatia,
demostrada por un malestar generalizado, preseatadb80% de los colaboradores,

manifestando que el clima laboral de la organizaei@ deplorable, sus integrantes

no querian que comience la semagmaque anticipaban lo duro y pesado que iba a
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presentarse el trabajo a lo largo de ella, entasanalestares estaba el irrespeto por
los dias libres que por ley correspondian a calddomdor.

La percepcion de los implicados fud:a‘empresa no se preocupa por el bienestar
del empleado; “ya no veo a mis hijos”, “Tengo problemas con mpesa”, fueron
algunas de las frases recurrentes entre los caldt@s, por este motivo, algunos de
ellos estaban en busca de nuevas oportunidadeslieboue le permita alcanzar el

nivel de vida deseado.

b. Personal con periodos de vacacionales pendiente$lugen en el deterioro de

la salud.

Colaboradores descontentos, desmotivados, canfiad@snente, en algunos casos
con la salud deteriorada, trabajando de maneranc@antle lunes a domingo, fue el

resultado del primer diagnostico realizado, estawsa de la falta de personal en los
turnos de trabajo, como consecuencia, no podiaar glezlas vacaciones que por ley

les correspondia.

Entre las frases mas comun&® puedo salir de vacaciones con mi familia, yaequ

las solicito y me las niegan por falta de persondthe siento agotado”, “necesito

renovarme”.

c.Descuadre de inventariospor desfase en controles periddicos confiadmlid

de inventarios del 30%: (medir el fisico con logisgos del sistema de bodega)

Confiabilidades bajas de inventarios y altas difei@s en contra en los saldos de
inventario de cada bodega, esto debido a la faliawkentarios periédicos mensuales
por parte del area de contraloria, ocasionaronodésd y falta de seguimiento de

los responsables de cada bodega, sin desligarnsspbdad, siempre es necesario
la presencia del ente regulador, que haga cunaglipdliticas y procedimientos, para
que las tareas puedan ser desarrolladas dentes gedcticas normales y sobre todo

ejercer el control.
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b.Conciencia politica: “capacidad de darse cuenta de las corrientes
emocionales y de las relaciones de poder subyasenten grupo”

* Desmotivacion por inequidad en la asignacion deataren el personal operativo.

Desmotivacion en el personal operativo debid@xakso de trabajo causado por la
falta de personal y por no tener completos losaside trabajo, en algunos de los
casos, la jornada se extendia de lunes a sabagiie @Fes 7:00am hasta las 23:00pm,
a pesar que representaba ingreso adicional ptolas extras causadas, el personal

valoraba mas el tiempo que puede pasar con sudamil

* Incumplimiento de las politicas salariales porafale seguimiento de Recursos

Humanos influye en desnivel en los sueldos.

Descontento y desmotivacion del personal con akuaidos de servicio en la
Organizacion, debido a que personal nuevo con a&mmicargo entraba con

remuneracion superior, esto era tema de reclamstariemente.

c. Empatia“‘conciencia de los sentimientos, necesidades y qupaciones

ajenas” ponerse en el lugar del otro.

Pérdida de tiempo en reuniones excesivamente |argpedian el desempefio segun

la carga laboral.

La convocatoria a reuniones de trabajo no plardsague se extienden desde cuatro
horas en adelante, ocasiona malestar en los manedi®s de la empresa, pues su
tiempo se ve comprometido en reuniones en las €vale solo de oyentes sin mayor
aporte a la misma, esto ocasiona que trabajos dg@rniaportancia queden sin
ejecutarse y alguno de ellos sin desarrollarsdgpftalta de tiempo para coordinar y
dirigir las tareas.

Trabajo aislado: el empleado hacia su labor camialmo esfuerzo sin reflexionar

acerca del impacto de su accién en la cadena dteabaiento.
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En el primer diagnostico se encontraron empleagizindo tareas sin llevar los
registros correspondientes en los sistemas infacosatpor ejemplo, se tenia que
despachar producto a un determinado cliente, eldefoodega realizaba el despacho
de manera fisica, pero no hacia la descarga ea teEinventario en el sistema
informatico, lo cual ocasionaba descuadres elevaalda hora de realizar las

auditorias.

d.Desarrollar a los demas:Sentir las necesidades de desarrollo de los demas y

estimular su habilidadés

Mano de obra desorientada por falta capacitaciGomo parte del diagndstico
inicial también se detectod colaboradores realiaaudividades de manera incorrecta
debido a la falta de capacitacion, encontrandosescgque ni la induccién se habia

desarrollado.

e. Motivacion:“tendencias emocionales que guian o facilitan g@rtode nuestro

objetivo”

A causa del exceso en la carga laboral, el abusesa de reuniones extensas por
parte del gerente de Planta, manejo inadecuadootdéepas que se pueden manejar
de manera interna, se detectd6 colaboradores desmos, buscando nuevas

oportunidades de trabajo en otras empresas.

Elevada rotacién, al momento del estudio, el 10,6868%dos colaboradores ya se
habian ido a otras empresas o estaban en procesoseldccion con altas

posibilidades de ser aceptados en la nueva empres@cando la fuga de cerebros.

f. Catalizacion organizativa: “iniciar o dirigir los cambio$

Exceso de trabajo por sobrecarga operativa, prolopar el incorrecto analisis de
toda la operaciéon y a la falta de seguimiento ewdatrataciéon y reemplazo de
colaboradores, el personal activoes recargado cas amtividades de lo normal,
causando malestar, en muchos de los casos elamkagsivo comprendia de lunes a

domingo y por doce horas de trabajo diario.
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El malestar lo manifiestan los colaboradores porguienen el espacio para dedicar
a sus familias y en algunos de los casos no patHditar atencion y proteccion a

hijos recién nacidos.

g. Liderazgo*Inspirar y dirigir a grupos y personas”

Gerente ocupado en detalles de la operacion desersio gestion y la de sus
subalternos, el gerente del area dedicado a reyvismolver detalles de la operacion,
su gestion debe estar orientada a lo estratégiea ¢ operativo.

Otro aspecto sefialado fue que el gerente intervemiatantemente en la parte
operativa, obstaculizando el desarrollo de lossldi Area, no los deja tomar sus
propias decisiones por lo tanto no permitia el dela profesional de los mismos.

f.Habilidades de equipo “crear sinergia grupal en la consecucion de metas

colectivas”

Descontrol en el proceso técnico del despacho,rheserar a los transportistas,

cliente dos dias.

Debido al incremento de la demanda de producto itedo, el espacio de
almacenaje en la bodega de planta queda limitaologgte motivo no se podian

hacer los despachos a clientes de manera eficiente.

Los vehiculos llegaron a estar paralizados hasta dias sin ser despachados,
esperando la produccion y entrega del productoitaicho.

g. Orientacion hacia el servicio “anticipar reconocer y satisfacer las

necesidades de los clientasternos.

El personal operativo, sentia que no era digno efe escuchado. La ultima
administracion, no tuvo acercamiento con los cotadbores, las decisiones eran

radicales e imponentes, no habia seguimiento sacétaboradores en caso de
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cometer alguna falla, peor aln tomar en cuentapfiém para resolver o superar

algun inconveniente.

Este panorama dio pie al disefio del plan diagrsseguidamente del plan de
intervencion.Se toma como fuente bibliografica ctimeel test daNVood y Tolle
(ANEXO 3, como instrumento de diagndstico, para evalusictampetencias de la

Inteligencia Emocionalsus resultados fueron:

4.2.2 RESULTADOS DE LA APLIACION DELTEST DE |E

DE APTITUDES DE AUTORREGULADORAS
GRAFICO No. 1

Autoregulacion
" | |

™ Siempre

N Casi siempre

W A veces
W Rara vez

¥ Nunca

FUENTE: Autores

Autorregulacién ser capaz de manejar y controlar tu propio estachmeional.

*'WOOD Robert y TOLEY Harry, MIDE TU INTELIGENCIA EMOCIONAL, | edicién, Punto de Lectura,
México, 2007, pg. 21 a 35
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« El 60% de las personas a las que se realiz6 etliesspstienen que ante
contrariedades y situaciones complicadas tienercdpacidad para vencer
obstaculos salir adelante.

» Se detectd que en la Organizacion no hay Lideraggogue el 60% de las
personas utiliza su cargo y jerarquia para loguar Iqs Colaboradores ejecuten
una tarea.

 El 50% de las personas seleccionadas para el esaliggarecer no tienen la
habilidad para resolver problemas, ya que situasionuy sencillas de resolver

son canalizadas a través de la solucidon mas caamplej

DIAGNOSTICODE APTITUDES AUTOCONCIENTES
GRAFICO No. 2
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FUENTE: Autores
Autoconciencia“conocerte a ti mismo y saber lo que te dicen tuscemes”

 EI 70% de las personas a las que se realizé dliestaseguran estar de
alguna manera en contacto con sus emociones, c&s sk conocen a Si
Mismos.

* EI 50% de las personas participes del estudio,easmser realistas y no

dejarse llevar por subijetividades, es decir at@nrias ideas.

DIAGNOSTICO DE LAS APTITUDES EMPATICAS
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GRAFICO No. 3

Empatia

® Siempre

B Casi siempre
T A veces
¥ Rara vez

¥ Nunca
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quele ocurrea tieneque deequipo paraotras gente se queocurre  ayudar a gente persona
otraspersonas  decirme lo que personas encuentraen mis joven egocéntrica
siente: yo apuros, puede
puedo percibir recurrir austed

FUENTE: Autores

Empatia “reconocer y leer emociones de los demas”

Al 50%de los encuestados les importa las cosasuggeeden a los demas
colaboradores, a la vez, que afirman trabajar gara otras personas.
Apenas el 40% de los encuestados dicen conocerdm&srca a sus
Colaboradores, de tal manera que pueden intuitles estados de animo
gue no son comunes.

Al 30% de ellos casi no les gusta ayudar a los ltbwdores jévenes, por
sostener que son personas jovenes, preparadasy€ons conocimientos,
gue vienen a reemplazar a los colaboradores migsiasit
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DIAGNOSTICO DE LAS APTITUDES MOTIVADORAS

GRAFICO No. 4
Motivacion
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FUENTE: Autores

Motivacion “canalizar tus emociones para alcanzar las metas”

El 60% de los investigados sostienen que estaraf@eéps para resolver y
vencer cualquier obstaculo que se presente eealaoral.

El 40% de los encuestados sostiene no estar pdepgrara dar un

esfuerzo adicional del realizado de manera cotididlopa empresa no es
reciproca con nosotros”, es una las frases quesseclea con mayor
frecuencia.

El 100% de los encuestados sostienen no tenerfildeste creatividad

para enfrentar los retos propuestos, por imposdlesestos se muestren.
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DIAGNOSTICO DE LASHABILIDADES SOCIALES

GRAFICO No. 5

Habilidades Sociales
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nuevas dificiles hacer, yo soy encuentros
capaz de
hacerme cargo
de la situacion

FUENTE: Autores

Habilidades Socialesrelacionarse con los demas e influir en ellos”

* EI 90% de los colaboradores sostienen que mantibuenas relaciones
entre ellos, y estan dispuestos a socializar caasotreas de la
Organizacion.

* EI 50% sostiene dejar a la primera vez, una bueweeision del trabajo

realizado, esto es importante porque es una maeerander su trabajo.
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4.3. DISENO DEL PLAN DE ACCION INICIALCOMO GUIA
PARA DESARROLLAR DE LAS COMPETENCIAS IE

El plan CUADRO 8, guiara la aplicacién de las hdhailles Inteligencia Emocional

en el campo de estudio, determinando al detal®j@a de ruta a seguir para después

de seis meses establecer por comparacion de ldtackss.

SITUACION
INICIAL

ACCIONES POR
REALIZAR

RECURSOS Y
RESPONSABLES

CUADRO 8: PLAN DE ACCION — DESARROLLO IE

MEDIOS DE

VERIFICACION

Competencia CE: desarrollar en el equipo

Objetivo: Reformular las acciones del equipo de traajo a través de Conciencia organizativa

El clima
organizacional
desmejorado:
desmotivacion,
apatia,..

Implementarespacios qug
permitan ganarse la
confianza del equipo, por
€j., el jefe de area toma
desayuno y conversa co
todo el personal.

Capacitacion del persong
en temas técnicos y en
herramientas
informéticas,
dependiendo de la
naturaleza de la actividag

Realizar jornadas de
integracion, ej., viajes po
2 dias con todo el
personal.

Recursos: Todo los
colaboradores del area.

Responsable: Jefe de
Logistica.

- Personal motivado y
comprometido con la
empresa.

- Acercamiento de los
colaboradores hacia lgs
Jefes y Coordinadores.

Personal con
periodos de
vacacionales
pendientes
influyen en el
deterioro de la
salud.

Organizar el cuadro de

vacaciones pendientes d
cada colaborador, con sy
respectivo cronograma.

Recursos: Todo los
colaboradores del area.
Responsable: Jefe de
Logistica/Coordinador d
Distribucién.

El esquema,
programaticoque permita
coordinar vacaciones con
e las de sus parejas o
familiares esposa.

Descuadre de
inventarios por
desfase en
controles
periédicos
confiabilidad de
inventarios del
30%: (medir el

Retomarinventarios
mensuales en
coordinacion con el area
de Contraloria.

Elaborar y enviar al cierre
del turno, el inventario de
cada bodega, para esto §

Recursos: Despachador|
de Bodega.

Responsable: Jefe de
Logistica/Coordinador d
Distribucién.

e©btener diferencias de
inventarios menores al
1%(maximo permitido).

p Contar con ajustes por
diferencias de
inventarios minimos.
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fisico con los
registros del
sistema de
bodega).

efectuaran inventarios
aleatorios en cualquier
momento.

Competencia CE:

Objetivo: Impulsar el desarrollo de la conciencia plitica que favorezcala equidad en el

Conciencia politica

desempefio laboral.

Desmotivacion
por inequidad en
la asignacion de
tareas en el
personal
operativo.

Analizar la carga laboral,
para determinar que el #
de personas que realmen
se necesita en la
operacion.

Recursos: Todos los
colaboradores.

tdResponsable: Jefe de
Logistica/Coordinador d
Distribucién.

Doctor de la empresa.

Informe del estado de
salud de los
colaboradores.

e Tiempo de calidad que
los colaboradores pasern
con su familia, por el dia
libre que le corresponda

Incumplimiento
de las politicas
salariales por
falta de
seguimiento de
RH influye en
desnivel en los
sueldos.

Nivelar los sueldos de
acuerdo a tablas definida
en la empresa.

Recursos: Todos los
s colaboradores.

Responsable: Jefe de
Logistica.

Recursos Humanos.

Bienestar en los
colaboradoresal percibir
la justa remuneracion.

Nomina.

Competencia CE:

Empatia

Objetivo: Optimizar el manejo del tiempo

Pérdida de
tiempo en
reuniones
impiden el
desempeifio segun
la carga laboral.

Informar a los mandos
superiores el malestar qu
causa el exceso de tiemp
que toman las reuniones,
para que tomen acciones
correctivas.

Recursos: Todos los
Jefes.

Departamentales.

Responsable: Gerente d
Operaciones.

Reducir a 2 horas la
duracién de las
reuniones.

Trabajo aislado:
el empleado
hacia su labor
con el minimo
esfuerzo sin
reflexionar
acerca del
impacto que su
accion en la
Cadena de
Abastecimiento.

Capacitar al personal en
manejo del sistema
informatico y en el
manejo de utilitarios.

Mantener reuniones en la
que se destaque la
importancia del aporte de|
trabajo realizado por cadz
colaborador.

Recursos: Todos los
Colaboradores.

Responsable: Jefe de
Logistica.

Registro de la operacién
en lineay al dia.

Confianza para que los
colaboradores consulten
cuando tengan dudas de
efectuar alguna accion.

Competencia CE:

Objetivo: Valorar a los colaboradores descubriendy desarrollando sus talentos

Desarrollar a los demas

Colaboradores
desorientados
por falta
capacitacion.

Elaborar un plan de
capacitacion dirigido a
todo el personal en temas
técnicos y manejo del
sistema informatico.

Recursos: Todos los
Colaboradores.

Responsable: Jefe de
Logistica.

Demostracion de
destrezas en el manejo
archivos electronicos y
manejo del sistema
informatico por los
colaboradores.

Competencia CE:

Motivacion

Objetivo: Aplicar un proceso decoachingpara motivar al personal
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Elevada
rotacion:
10.66%

Mantener charlas
personalizadas y
periédicas con el persong
para conocer y anticipar
posibles problemas que s
pueden presentar.

Recursos: Todos los
Colaboradores.

Responsable: Jefe de
elLogistica.

Personal comprometido
con la Organizacion,
cumpliendo las
actividades asignadas.

Competencia CE:

Objetivo: Impulsar la realizacion de cambios que faorezcan la operacién

Catalizacion organizativa

Exceso de
trabajo por
sobrecarga
operativa.

Evaluar mediante un
andlisis la carga laboral,
determinando el nimero
Optimo de personal
necesario en la operacior

Recursos: Todos los
Colaboradores.

Responsable: Jefe de
.Logistica / Coordinador
de Distribucion.

Colaboradores

renovados, descansado$s

debido con oportunidad
tomar los dias de
descanso que les
corresponde.

Competencia CE:

Objetivo:Inspirar en el equipo de trabajo, valoresde potencien el desempefio

Liderazgo

Gerente ocupado
en detalles de la
operacion
desenfoca su
gestion y la de
sus subalternos.

Comunicar el malestar
que esta causando el ac
principal(Gerente de
Operaciones).

Recursos: Todos los

adefes Departamentales.

Responsable: Gerente d

Operaciones.

Cambiar el esquema.

e

D

Competencia CE:

Objetivo: Fomentar una sinergia grupal en la consaion de metas colectivas

Habilidades de equipo

Descontrol en el
despacho hacer
esperar a los
transportistas
cliente dos dias.

Reorganizar la ubicacion
delas bodegas en los
alrededores de la Planta
desde ahi realizar los
despachos.

Recursos: Todos los
Colaboradores.

Y
Responsable: Jefe de
Logistica / Coordinador
de Distribucion.

Satisfaccion del clientes
contentos, por las
mejoras en el Nivel de
Servicio al Cliente.

Competencia CE: Orientacién hacia el servicio
Objetivo: Reconocer y satisfacerlas necesidades ddiente interno

El personal
operativo se
siente que no es
importante para
ser escuchado.

Organizar charlas
colectivas y
personalizadas en las qug
se fomente la importanci
que tienen todas las
actividades realizadas
desde el cargo de menor
jerarquia hasta el de
mayor jerarquia.

Determinar espacios parg
atender al empleado.

Recursos: Todos los
> Colaboradores.

A
Responsable: Jefe de
Logistica / Coordinador
de Distribucion.

Colaboradores consients
de la importancia de las
actividades que realizan

S

FUENTE: Resultados Autores; base tedrica de WOADYLEYlas competencias IE
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4.3.1. SISTEMATIZACION DE LOS RESULTADOS DEL PLAND E
ACCION

La aplicacion de un plan conlleva una serie deastague si bien es cierto pueden
parecer sencillas para ser descritas, constitujemeatos bésicos que deben ser
tratados con la importancia que tiene el cuidadtosrdetalles para asi, obtener el

resultado esperado.

Al primer paso le corresponde establecer los aogeydresponsabilidades con las
instituciones de estudio para delimitar el gradccompromiso en la ejecuciéon del
plan, que deberia registrarse en un documentajsieportuno manteniendo una o
varias reuniones hasta que los involucrados amingsilis roles y competencias en el

proceso de cambio.

Los resultados de la implementacion se toman deA@RO 8, ahora en el
CUADRO 9, se incluyen los mismos datos pero deserim la situacion posterior a
su aplicacién, en esta instancia se resalta laistensia de la investigacion, pues
pasados seis meses se observa un cambios positivesarea dSupply Chainno

asi en el objetivo que no dependia directamentéardal

CUADRO 9: RESULTADOS - IMPLEMENTACION DEL PLAN

SITUACION

ACCIONES EJECUTADAS RECURSOS Y

RESPONSABLES

MEDIOS DE

INICIAL VERIFICACION

Competencia CE: desarrollar en el equipo
Objetivo logrado: se reformul6 las acciones del edpo de trabajo a través de conciencia
organizativa

El clima Recursos: Todo los

organizacional
desmejorado:
desmotivacion,
apatia,..

Se implementé la estrategia
de los desayunos de
confianza, en donde el Jefe
area toma el desayuno y
conversa con todo el person

Se ha comenzado a Capacit
al personal en temas técnico
y en herramientas

informaticas, esto depende d
la naturaleza de la actividad.

Se realizé viaje de integracig

por dos dias con todo el

colaboradores del
area.

Responsable: Jefe dg¢
Logistica

Personal motivado y
comprometido con la
empresa.

2 Se ha notado mayor
acercamiento de los
colaboradores hacia
los Jefes y
Coordinadores.

80




personal.

Personal con
periodos de
vacacionales
pendientes
influyen en el
deterioro de la
salud.

Se disefi6 el cuadro de
vacaciones pendientes de cg
colaborador, con esta base g
elabor6 cronograma de
vacaciones.

Recursos: Todo los
colaboradores del
area.

Responsable: Jefe deque ahora se

Logistica/Coordinadd
r de Distribucion.

Los colaboradores
manifiestan estar
contentos con el
nuevo esquema, ya

programan mucho
mejor, inclusive
algunos hacen
coincidir sus
vacaciones con las de
Sus parejas.

Descuadre de
inventarios
por desfase en
controles
periddicos
confiabilidad
de inventarios
del 30%:
(medir el fisico
con los
registros del
sistema de
bodega).

Se retomaron inventarios
mensuales con el area de
Contraloria.

Los Despachadores de cada
bodega envian al cierre del
turno el inventario de su
bodega, para esto efectian
inventarios aleatorios todos
los dias.

Recursos:
Despachadores
Bodega.

d

Responsable: Jefe de¢ Ajustes por

Logistica/Coordinadg
r de Distribucién.

Diferencias de
einventarios menores

al 1%(maximo

permitido).

diferencias de
inventarios minimos.

Competencia CE: Conciencia politica

Objetivo logrado: se favorecido la equidad en el dempefio laboral al contar con la real

necesidad de personal de acuerdo a la carga deliggo.

Desmotivacion
por inequidad
en la
asignacion de
tareas en el
personal
operativo.

Se realizé el andlisis de carg
laboral, de este andlisis se
determiné que faltaban 40
personas en la operacion.

n Recursos: Todos los

colaboradores.
Responsable: Jefe dg¢
Logistica/Coordinadg
r de Distribucion.
RH.

Médico

Colaboradores con
mejor estado de
salud, de tal manera
2 que han disminuido
los eventos de
enfermedad.

Colaboradores pasar
mas tiempo con su
familia, ya que
pueden tomar libre
los dias que le
corresponde.

Incumplimient
o de las
politicas
salariales por
falta de
seguimiento de
RH influye en
desnivel en los
sueldos.

Se nivelaron todos los sueldd
de acuerdo a tablas definidas
en la empresa.

sRecursos: Todos los
colaboradores.

Responsable: Jefe dg¢
Logistica.

Colaboradores
contentos, al sentir
que son justos e

2 iguales los niveles de¢
remuneracion para
todos.

Competencia CE: Empatia

Objetivo logrado: No se ha podido reducir el tiemp utilizado en reuniones, pero si se logro

capacitar a los colaboradores

Pérdida de
tiempo en

Se ha manifestado el malesta
gue causa el exceso de tiemy

Recursos: Todos los
Jefes.Departamental

Este punto aun no h
e sido superado.
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reuniones
impiden el
desempeiio
segun la carga
laboral.

gue toman las reuniones.

Esta inquietud también ha sig
transmitida a otros niveles de
la Organizacion.

S.

Responsable: Gerente

de Operaciones.

Trabajo
aislado: el
empleado hacia
su labor con el
minimo
esfuerzo sin
reflexionar
acerca del
impacto que su
accion en la
Cadena de
Abastecimiento.

Se capacit6 al personal en el
manejo del sistema

informatico y en el manejo de
utilitarios.

Se tuvieron reuniones en las
gue se vendio la importancia
del trabajo realizado por cadza
colaborador.

Recursos: Todos los
Colaboradores.

Responsable: Jefe dg¢
Logistica.

Colaboradores
preocupados por
desarrollar las

2 operaciones en linea
y con todos los
registros necesarios.

Colaboradores hacern
constantemente
consultas cuando
tienen dudas de
efectuar alguna
accion.

Competencia CE
Obijetivo logrado:

: Desarrollar a los demas
se pudo identificar en los colab@dores sus talentos y capacidades

Colaboradores
desorientados
por falta
capacitacion.

Capacitacion a todo el
personal en temas técnicos
manejo del sistema
informatico.

Recursos: Todos los
Colaboradores.

Responsable: Jefe dg¢
Logistica.

Colaboradores con
mayores destrezas e
el manejo de archivo
2 electrénicos y manejo
del sistema
informatico.

n

D

Competencia CE: Motivacién

Obijetivo logrado:se aplicé en un proceso de acompafiento que motivo al personal

comprometiéndolo mas en el desarrollo de sus funcies.

Elevada
rotacion:
10.66%

Se mantienen charlas
personalizadas
constantemente con el
personal para conocer y
anticipar posibles problemas

Recursos: Todos los
Colaboradores.

Responsable: Jefe dg¢
Logistica

gue se pueden presentar.

Personal mas
comprometido con la
Organizacion, cumplg
> de mejor manera las
actividades
asignadas.

Competencia CE: Catalizacion organizativa

Objetivo logrado: se la realizé los cambios en elepsonal, favoreciendo la cobertura de la

operacion

Exceso de Se realizé el andlisis de carga Recursos: Todos los| Colaboradores
trabajo por laboral, de este andlisis, lo | Colaboradores. renovados,
sobrecarga cual determiné que faltaban descansados, debidg
operativa. 40 personas en la operacion.| Responsable: Jefe de¢ a que toman los dias

Logistica /
Coordinador de

Distribucion.

de descanso que les
corresponde.

Competencia CE: Liderazgo

Objetivo logrado:se pudo infundir en el equipo derabajo valores de la empresa, apuntando

al mejor desempefio.

Gerente
ocupado en

No se ha tomado accién aun
ya que esto depende

Recursos: Todos los
Jefes

Se mantiene el
esguema.
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detalles de la
operacion
desenfoca su
gestién y la de
sus
subalternos.

directamente del actor
principal(Gerente de
Operaciones).

Departamentales.

Responsable: Gerente

de Operaciones.

Competencia CE

. Habilidades de equipo

Obijetivo logrado: se pudo promover sinergia grupakn la consecucion de metas
colectivasimplantar apertura de nuevos focos de disbucion

Descontrol en
el despacho
hacer esperar a
los
transportistas
cliente 2 dias.

Se tomo la decision de abrir
bodegas en los alrededores ¢
la Planta y desde ahi realizar
los despachos, con esta
decision, el tiempo de
despacho de los carros
disminuy6 de 2 dias a 40
minutos.

Recursos: Todos los

jeColaboradores.

Responsable: Jefe dg¢

Logistica /
Coordinador de
Distribucién.

Clientes contentos,
por lo tanto mejoro
notablemente el

2 Nivel de Servicio al

Cliente.

Competencia CE: Orientacion hacia el servicio
se consiguid reconocer y satisfadas necesidades del cliente interno

Obijetivo logrado:

El personal
operativo se
siente que no es
importante

para ser
escuchado.

Se ha realizado charlas
colectivas y personalizadas €
las que se ha manifestado un
y otra vez, la importancia que
tienen todas las actividades
realizadas desde el cargo de
menor jerarquia hasta el de
mayor jerarquia.

Darse tiempo para escuchar

Recursos: Todos los

nColaboradores.
a

Responsable: Jefe dg¢

Logistica /
Coordinador de
Distribucion.

problemas del empleado.

Los Colaboradores
ahora estan
conscientes de la

> importancia de las

actividades que
realizan.

FUENTE: Resultados Autores; base tedrica de WOQDYLEYlas competencias IE

4.3.2. EVALUACION DEL PLAN DE ACCION PARA MEDIR EL

IMPACTO

En el CUADRO 10, se establece la analogia que pewntsualizar el impacto de la

gestion mediada por las competencias y habilidddéanteligencia Emocional
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CUADRO 10: IMPACTO GESTION IE, ANTES Y DESPUES

SITUACION INICIAL

COMPETENCIA
EMOCIONAL*?

RESULTADO

Normas de control descuidadas
produce mermas en el producto.

El clima organizacional
desmejorado: desmotivacion,
apatia,..

Personal con periodos de
vacacionales pendientes influyen
en el deterioro de la salud.

Descuadre de inventarios por
desfase en controles periédicos
confiabilidad de inventarios del
30%: (medir el fisico con los
registros del sistema de
bodega).

Actualizacion de estrategias de
seguimiento y control.

Conciencia

Comportamiento Organizaciongliado
de una comunicacion asertiva,

organizativa:
“identificarse en el
nivel organizativo”

Plan vacacional equitativo y apegado
la normativa vigente.

Convocar areas de apoy®upply Chain
solicita intervencion de contraloria )
para que desarrolle una gestion
periddica que impulsa un nivel actual
confiabilidad de inventarios al 90%.

e

Desmotivacién por inequidad en
la asignacion de tareas en el
personal operativo.

Incumplimiento de las politicas
salariales por falta de
seguimiento de RH influye en
desnivel en los sueldos.

Conciencia politica:
“capacidad de darse
cuenta de las

Equidad en la asignacién de tareas.

corrientes
emocionales y de la
relaciones de poder
subyacentes en un
grupo”

Un desempefio asertivo de RH influye

en el justicia salarial - apego a de ley.

Pérdida de tiempo en reuniones
impiden el desempefio segun la
carga laboral.

Trabajo aislado: el empleado
hacia su labor con el minimo
esfuerzo sin reflexionar acerca
del impacto que su accién en la
cadena de abastecimiento.

Empatia:
“conciencia de los
sentimientos,
necesidades y

Optimizacion el tiempo: reuniones
enmarcado a agenda de trabajo.

preocupaciones
ajenas” ponerse en
el lugar del otro

Apoyo mutuo, trabajo en equipo.

Mano de obra desorientada por

falta capacitacion.

Desarrollar a los

demas: “Sentir las

EMPODERAMIENTO DEL

PROCESO, capacitacion dirigida,

4ZGOLEMAN, Daniel y CHERNISS Cary, LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL TRABAJO, Como
seleccionar y mejorar la inteligencia emocional en individuos, grupos y organizaciones, primera
edicion, Kairds, Barcelona, 2005, pg. 139, 140y 141.
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necesidades de
desarrollo de los
demas y estimular s
habilidades”

implementacion de planes de
capacitacion focalizada frente al
diagnéstico de competencias.

Elevada rotacién: 10.66%

Motivacion:
“tendencias
emocionales que
guian o facilitan el
logro de nuestro
objetivos”

Rotacion en estandares aceptables1%.

Exceso de trabajo por
sobrecarga operativa.

Catalizacion
organizativa:
“iniciar o dirigir los
cambios”

Analisis de la carga operativa determi
cuantas personas se necesitaba en
realidad, por el nimero promedio de
tonelada que mueve una persona
comparada con el nimero de tonelada
que se despachan.

no

S

Gerente ocupado en detalles de
la operacidn desenfoca su gestié
y la de sus subalternos.

Liderazgo: “Inspirar
n y dirigir a grupos y
personas”

Redimensionamiento del rol del geren
La gerencia ejecutiva debia estar
apegada a una gestién estratégica
aportando a su equipo en el disefio @
proyectos de mejoramiento e iniciativa
que potencien el capital humano. Mas
este punto ain no se logra.

te:

Descontrol en el despacho hacer
esperar a los transportistas
cliente 2 dias.

Habilidades de
equipo: “crear
sinergia grupal en Ig
consecucion de
metas colectiva”

Aplicar estrategias para cubrir las
necesidades del cliente interno: abrir
centro de distribucién para reducir en
horas la entrega de producto.

n

El personal operativo se siente
gue no es importante para ser
escuchado.

Orientacion hacia el
servicio “Anticipar
reconocery
satisfacer las
necesidades de los
clientes” internos

Darse tiempo para escuchar problemg
del colaborador.

FuenteResultadosAutores; base tedrica de GOLEMAN, laspetencias |E
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4.4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA TEST, EN LA
ETAPA FINAL

A los seis meses se establecid la segunda colpata, comparar los resultados,
luego de haber aplicado en el plan, los resultadpsficativos que emite el estudio
vale la pena analizar, a continuacion el GRAFIC®6as conclusiones de los

resultados obtenidos:

PREVALENCIA DE APTITUDES AUTOREGULADORAS
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FUENTE: Autores

Autorregulacion ser capaz de manejar y controlar tu propio estachmeonal.

* Los colaboradores muestran ser mas pacientes yotaninejor su enojo ante

diversas situaciones, entre ellas el stress dajtrab

* Ante situaciones de presion, los resultados indiganlos colaboradores pueden
controlar y manejar mucho mejor que antes estelesle 4nimo, esto como

resultado de haber ordenado los procesos intelmds organizacion y ademas,
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cumpliendo con las horas que el colaborador dedmiggr por semana y al mes,

de acuerdo a las leyes laborales Ecuatorianastegen

Los resultados también indican que ha mejoradaializacion del manejo de
problemas, la explicacion de la solucion a est@s raptivo de una cadena
interminable de explicaciones a niveles jerarquisoperiores, hoy en dia los
colaboradores estan mas a gusto, ya que el tiempaido en dar explicaciones,

ahora se lo invierte en actividades que agrega adl operacion.

PREVALENCIA DEAPTITUDES DE AUTOCONCIENCIA
GRAFICO No. 7

Autoconciencia

M Siempre

M Casi siempre
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M Rara vez

®m Nunca

FUENTE: Autores

Autoconciencid conocerte a ti mismo y saber lo que te dicen tusceanes”

* EI 50% de los colaboradores estudiados, afirmaar @sés en contacto y
entender mejor sus emociones, pues al estar rodkada ambiente mas
estable, son mas productivos e inclusive dedicagomtiempo a sus

familias.
* EI 60% de los colaboradores tienen otra actituchdodienen que hacer

frente situaciones complicadas, constantementesehb alternativas para

buscar la solucién mas idénea.
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El 60% de los colaboradores han desarrollado ndiaoza en si mismos,
lo cual les faculta a plantear y resolver situaegoren base a su
experiencia, esto como resultado de haberlos emgaalen los procesos

gue cada uno maneja.

PREVALENCIA DE APTITUDESMOTIVADORAS

GRAFICO No. 8

Motivacion

W Siempre

M Casi siempre

Aveces

o B N W A~ U O N

M Rara vez

& &L ®m Nunca

FUENTE: Autores

Motivacién“canalizar tus emociones para alcanzar las metas”

El 70% de los colaboradores estan dispuestos iaaeakfuerzo adicional
para conseguir las metas propuestas, esto comdtacksude haber

mejorado el clima organizacional.

El 60% de los colaboradores encuentran y adaptamaide alcanzar las
metas propuestas a través de vencer todos loscolustéencontrados, al
haber mejorado el clima organizacional, se sientés identificados con
la organizacion, con la mision, vision, y valorssla asignacion laboral y

procesos fluyen de mejor manera y por objetivaaanila.
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PREVALENCIA DEAPTITUDES EMPATICA
GRAFICO No. 9

Empatia

_—

Usted es una
persona
egocéntrica

Me importalo Lagenteno Tengo espiritu  Trabajo duro
que le ocurre tiene que de equipo para otras
aotras decirme lo personas
personas que siente: yo
puedo percibir

Cuando la Le gusta
gente se ayudar a
encuentra en gente mas
apuros, puede joven
recurrir a
usted

Puede captar
lo que ocurre

W Siempre

M Casi siempre
Aveces

M Rara vez

® Nunca

FUENTE: Autores

Empatia“ reconocer y leer emociones de los demas”

El 90% de los Colaboradores han demostrado infeyésos problemas

gue presentan los subalternos, entre ellos: famedjssalud, sentimentales,
..., que de una u otra manera afectan el rendimgitempleado; esto se
ha logrado a través de mejorar el escuchar a lmdtemnos en el momento
gue se acercan queriendo ser escuchados. Erspstg@se recomiendo a
las empresas la apertura de un consultorio psimalogn el dispensario

médico y profesional en psicologia por la cantidadpersonal que hay

gue atender.

El 70% de los colaboradores, asegura conocer msasgaupo de trabajo,
de esta manera han podido anticipar e intuir pnobteque presentan los

subalternos, esto ha afianzado la confianza eotadarador y subalterno.

El 70% de los colaboradores, estan de acuerdoldtabajo en equipo es
la mejor manera para resolver los problemas dedanizacion, pues de

esta manera la solucion es consensuada por tadareks involucradas.
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PREVALENCIA DE HABILIDADES SOCIALES

GRAFICO No. 10
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cuando con cualquier lidiar con un problema y impresion persona gusto a quien
conozco a persona Illamadas nadie parece  positiva en mis divertida me rodea
persona nuevas telefonicas saber qué primeros
dificiles hacer, yo soy encuentros
capaz de
hacerme cargo
de la situacion

® Nunca

FUENTE: Autores

Habilidades Sociale§elacionarse con los demas e influir en ellos”

El 100% de los Colaboradores sienten seguridacelEs mismos,
sostienen estar en iguales condiciones con respdotColaboradores de

otras areas para contribuir con la solucion delproés.

El 90% de los colaboradores, han aportado en kcicne de un ambiente
agradable con su equipo de trabajo, de esta maaerdogrado que los
subalternos se comprometan mas con ellos, el ldgrobjetivos y metas

planteadas en la Organizacion.

El 60% de los Colaboradores asegura conocer y rflevdien con
colaboradores de otras areas, esto como resul@adhatter comenzado a
practicar deporte entre los comparieros. Esta dativine a personas con

diversas costumbres, religiones, tendencias, etc.
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45. HALLAZGOS ENCONTRADOS: INDICADORES DE
INTELIGENCIA EMOCIONAL

Complementario al trabajo de campo, se invitd digiar en la investigacion a
profesionales, seleccionados por el alto rendimjenen sus diversas areas de
desempeiio,con el objetivo de identificar indicadarealitativos enmarcados en el
Comportamiento Organizacionglavizorar en las cualidades el marco refererzal
jefes y gerentes del area debupply Chain a ellos se les plante6
interrogantes(ANEXO 4) que debian responder endaapontanea, para contar con
datos de cierta forma objetivos, pues lo idealdrservar en accion y registrar la
gestion inteligente emocion&l . Los indicadores fueron validados por dos
profesionales especializadas en el disefio curricylaen la administracion

empresarial.

Por la naturaleza de la investigacion se desea dejamplio rango para su uso, a
partir de los indicadores se podrian disefiar cuetios, fichas de observacion,
encuestas, para medir el desempefio inteligenteienabg cuya aplicacion perfile

el comportamiento del equipo de trabajo. Su utlideependera de la necesidad

existente en lugar y sitio especifico.

Los indicadores, en un proceso de investigacion, elementos de observaciéon
cualitativos o0 cuantitativos; los indicadores citativos son variaciones,
percepciones, puntos de vista, hechos, habilidagegios que sefialan condiciones
o situaciones determinadas, en esta tesis corestitaly parametro para realizar la
comparacion y establecer el impacto en cuanto aaladdad del cambio de
comportamiento de los colaboradores, resultadadgestion eficaz y eficiente de

jefes y gerentes.

Los resultados agrupados por respuestas parecetas gie a los indicadores de

desempenfio cualitativos presentados a continuacion:

“Situacion que podria formar parte de un estudio a partir de los resultados de esta investigacion.
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4.5.1 INDICADORES CUALITATIVOS IE: PARAMETROS DEL | DEAL EN
LA EMPRESA

4.5.1.1 Indicadores que implicarinteligencia Emocionalen el ambito laboral

« Valora el manejo de las emociones, como una comgetke la
administracion que torna mas productivo al personal

* Posee capacidad para enfocar sus emociones yzzatadien resultados.

» Puede controlar sus emociones en situacioneslelfide su area de trabajo.

* Sabe que las emociones no controladas causanctosffoorque para una
discusion se necesitan gos

* Aprende cada diaa reconocer caracteristicas parésude personas que le
rodean.

» [Esta consciente de sus propios niveles deafeaiydaomo demostrarlo a
sus colaboradores.

« Asume cambios que mejoran las relaciones interpatss.

4.5.1.2Indicadores para fomentar situaciones laboles positivas:

 Cantidad de veces que reconoce en publico el besentbefio de un
colaborador.

e Cantidad de veces que cambia la actitud frente aal@borador no tan
simpatico.

e Cantidad de veces que cambia de actitud frentalahjo de colaborador no
tan eficiente, sefialando como puede dar mejorefiadss.

« NUmero de palabras de aliento emitidasde: agradetioy valoracion,
aprecio.

* Veces que reconoce Ud., su aporte a la empresgampentos positivos
sobre si mismo.

* Veces que la empresa reconoce su trabajo: diplom&ssajes, cartas...

e Veces que Ud. entrega demostraciones de recoretinia sus

colaboradores: bono, beca, paseo.
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» Cantidad de demostraciones afectivas realizadas asdaboradores: abrazo,
palmada,..

* Ejecuta acciones que demuestran compromiso hadrabeljo: puntualidad,
aporte a la solucion de problemas, ideas propasitiv

* Veces que hace saber a su equipo que cuenta osn ell

* Veces que respeta los acuerdos y compromisos estiis para con su

equipo de trabajo.

4.5.1.3 Indicadores para aprender de situacionesharales negativas

* Veces que cambia de actitud ante dificultades:omdgr analizado todos los
elementos de la situacion.

* Veces que impulsa a superar las limitaciones ajenas

* Veces que supera sus propias limitaciones.

* Veces que aplicatino en la comunicacion.

« Demuestra actitud de aprendizaje ante la adversidad

» Demuestra actitud de meditacion ante situaciondsstas: calma, prudencia,
responsabilidad en el actuar.

» Aplica comunicacién asertivda palabra escrita no siempre transmite bien
los sentimientos, siempre es mejor hablar

« Posee un pensamiento globalizador que permitel ¥en&o y no la forma en
las situacionessi es un compafiero de trabajo, se tendra que trater €l y

por ende es mejor llevarse bien que no poder ti@baj

4.5.1.4 Indicadores para tratar conflictos laborale

 Posee y maneja perspectivas diferentes de pergmodéematicas:“no
existen los conflictos, existen personas que asan por contrariedades”

« Orienta oportunamente para inducir a mejorar cotapuentos inadecuados.

* Resuelve situaciones conflictivas en el momentatapo.

* Senfala actitudes negativas de sus colaboradommsvado.

93



* Demuestra en acciones concretas capacidad deisupalia identificar la raiz
del problema.

» Acciones gque generar empatia estableciendo comgosrpara que atenuar o
gue deje de existir, situaciones conflicto.

* Veces que transforma, tornando el conflicto engpaeio para el dialogo.

e Impulsa superar ostracismos.

» Evitasentimiento de frustracion: cambiando de antbiesi no puede ser
permanente, en forma momentanea.

* Involucra a los miembros de su equipo para quenalti#as de solucion a
problemas surjan de los mismos involucrados.

* Proponevarias alternativas ante desacuerdos deocatiores.

Contribuye a identificar conductas ambivalenteslgaroceso de interaccion.

4.5.2. INDICADORES CUALITATIVOS IE: PARAMETROS DEL IDEAL EN
LO PERSONAL

4.5.2.1 Indicadores que denotan aptitudes de Intgiencia Emocional

* Asume compromiso personal por el propio bienestar.

* Posee conocimiento de sus propias emociones.

» Evalla situaciones donde aplica competencias IE.

» Posee capacidad de analisis de aspectos cuaktatisujeto.

« Direccionacomportamientode sus allegados ensefanoh@nejar aptitudes
IE.

e Aplica actitudes fundamentadas del respeto a deseblumanos: amor y
justicia, integridad.

» Posee caracteristicas de la personalidad: comprerainistad, capacidad de
escucha, escucha activa, respeto.

* Posee perspectiva para la comprension de la netargderfectible del ser

humano: puede mejorar, es pasajero, requiere apoyo.
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4.5.2.2 Indicadores que denotan felicidad:

* Eventos que despiertan sentimientos de alegria.

* Veces experimenta pensamientos de satisfacciomante

* Veces que participa la familia como fuente biemesta actividades
recreacionales.

 Eventos que despiertan estado de paz interior: tajeghiensa con
detenimiento, focaliza.

e Acciones positiva que impulsar a ser mejor.

* Veces que demuestra actitud positiva frente ada.vi

* Acciones voluntarias para sentirse bien.

* Veces que experimenta sentimientos de bienestdo jpore se hace.

» Cantidad de palabras emitidas que expresa saiisfigor el trabajo.

» [Ejecuta acciones voluntarias y conscientes queaayader mejor.

4.5.2.3 Indicadores de la conceptualizacion de lafelicidad:

* Posee otra perspectiva de situaciones compla@mskiste problemas sino
ocurren situacion€'s

» Posee conceptualizaciorsui géneridel ser:es un masa de energia que
atrae’.

» Identifica la infelicidad como emocion adversapeasa]

« Identifica que impide el logro de objetivos perofema breve.
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CAPITULOV

DISENO DE ESTUDIO DE CASOS

5.1 ESTUDIO DECASOS

Losestudios de casos, pertenecen a los métodaos/egtigacion cientifica, del tipo
cualitativo, pero a su vez pueden ser utilizadasoctécnica de ensefianza, en este

capitulo de la investigacion se utilizara de lauseig forma.

Entre las recomendaciones encontradas en la litargiertinente, esta que no sea
utilizada como herramienta Unica en el procesoptenaizaje si no que se combine

con otros métodos y técnicas.

Basicamente se puede dividir al proceso de aprajgden cinco etapas: motivacion
0 pre-requisito, esquema conceptual de partida, stagtion del nuevo
conocimiento, transferencia y evaluacion. Paratplnun ejemplo se tomara la
tltima etapa: la evaluacion, para incluir otraraléiva enlautilizacion dedstudio de
casos después de haber desarrollado un temario, segané a los participes del

proceso de aprendizaje, el caso para que ellozdade infieran la mejor respuesta.

En la plenaria donde los estudiantes expongamolaslusiones a las que llegaron, el
mediador el aprendizaje comprobara en el alcantasdespuestas la asimilacion de

lo aprendido. Contando con un recurso que le persaiber donde debe reforzar.

“La metodologia parte de centrar los contenidos delriculum académico en
problemas centrados en situaciones reales. Ar mhatiestos, se elaboran materiales
didacticos especificos y técnicas que permitareterplizacion de lo aprendido. Temas
como el ‘managemetity, en general, todo lo relacionado con la tomalédeisiones en
distint&s ambitos encuentran en el estudios descasoprocedimiento de estudio
ideal.’

4 PRATS, Joaquim, “ESTUDIO DE CASO UNICO COMO METODO PARA EL APRENDIZAJE...”
http://www.quadernsdigitals.net/datos _web/hemeroteca/r 1/nr 609/a_8304/8304.html
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5.2 DISENO DE LOS CASOS DE ESTUDIO COMO
RESULTADO DEL IMPACTO DE LA IE

El disefio de los casos con fines didacticos, detests,se fundamenta en el estudio
empirico delimpacto en el comportamiento de un g@rdp trabajo desorientado,
desmotivado, apatico, desordenado, al cual seGapdimpetencias de lateligencia

Emocionalpor la gerencia de operaciones.

La influencia de la IE aplicadas, permitio tornasa grupo humano en un verdadero
equipo de trabajb,.. se dice que hay impacto [...] cuando una accidactividad
produce una alteracion, favorable o desfavorable etrmedio o algunos de los
componentes...** ' desde esta perspectiva resalta una relacién cafesdo,e
existiendo una situacion inicial registrada, quepiaal disefio de una iniciativa,que
al implementarla guiada por un plan (podria serbtém un programa, una
estrategias, una metodologia,...) en un lapso deptesspecifico, con determinado
grupo de personas, para despuésevaluar los cgrimosidos y si son sostenibles

en el tiempo.

Autores como Barreiro Noa, hablan de un efecto iplidador, describiendo
elimpacto de un proyecto en grupos no previs@shen y Franco dan énfasis a los

efectos e impactos relacionados con los objetivias ynetas.

Se resalta que en un inicio, medir el impacto dedaeterminado estudio estaba
supeditado a temas ambientalistas, luego se amplitango pues se observé su

utilidad en otros campos del saber.

La gerencia de operacion consecuente con su regaraggun Richard B. Chase(Cfr.
Supra), su esenciae$ crear gran valor para el cliente, al mismo tiemgue se
disminuye el costo de entrega del bien o el saViencuentra un aliado en la IE, en
funcién de esta tesis, se plantean a continuacaso<para el Estudio que por un
lado permiten visualizar las situaciones del catidi devenir empresarial,

propendiendo a la reflexion del lector en cuanteoatar con alternativas que

* PEREZ Lago, Metodologia general para la evaluacion de impacto..., 1997,

http://www.monografias.com/trabajos14/elimpacto-ambiental/elimpacto-ambiental.shtml#glo
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permitan la anticipacion a posibles situacioneslequehacer laboral y por otro lado
serviran como elementos didacticos a profesiondisramo, expositores, jefes
departamentales, en fin, serviria a toda persaesesada en comunicar iniciativas

que apoyadas en la IE.

Se plantean cincoCasos, redactados en forma didActiesultado de la
sistematizacion de situaciones reales acontecidafosa investigadores, que
podrianexperimentara profesionales del ramo,corvelataja que tiene a mano

experiencia de otro.

Se presenta a modo de ejercicios por ser utilizado® recurso didactico de apoyo
0 experiencia de aprendizaje, en los mismos ejescibay aproximaciones de

respuestas mas certeras, inclinando el peso didac@pn de la IE.

Los casos se fundamentaron en el estudio de impagts resultados fueron:

— 90 personas mejoraron su actitud hacia el trabagmeaipo.

— 12 Despachadores reportan diariamente las novedideu gestion, informando
al Jefe de area.

— Se instauro la cultura de la Comunicacion en tddes miembros de Supply
Chain.

— De 5 Coordinadores, 4 de ellos demuestran prodatl en la ejecucion de sus
funciones.

— 66 Operativos de planta, 50 de ellos cumplen alickudl sus funciones porque
interiorizaron su aporte al area.

— 66 Operativos de planta, 10 de ellos asumieronoklde cuidar al equipo
informando novedades respecto a mermas de productos

— El Operativo experimenta respeto a su vida privadacaciones al dia,
cumplimiento horarios de trabajo.

— Inicialmente, confiabilidad de inventario en el emddel 30%, ahora esta en el
90% y en ascenso.

— Nivel de reclamos de clientes, antes 5 por sentanga,l o 2 al mes.

— Sinergia y fluidez de trabajo con otras areas.

— Teniendo planta con capacidad para 24.000 Tm deaR{Es se llagaba a las
19.000 Tm, hoy se ha llegada a niveles de 23.000 Tm

98



5.3CASOS DE DISENADOS

| CASO:CONCIENCIA ORGANIZATIVA

I ———————

JI es un ingeniero, que ha desarrollado competeecial ambito de la informética y
en el area comercial, tiene a su haber 15 afioggkriencia en el mercado laboral
Ecuatoriano, de los cuales, los 8 primeros afndsjibaen el area informatica, pero
gracias a la propuesta de una empresa MultinaceEmdh que trabajo hace 6 afios
incursion6 en el area d&&upply Chainarea de trabajo en la cual se ha desempefiado
durante los ultimos 7 afios, en tres empresas déibroeupando cargos importantes.

Hace 1 afio y 2 meses se cambio a la empresa“Fdiddem el cargo de Jefe de
Logistica, en esta empresa, el cargo abarca resipbidades en areas de:
planificaciéon de la produccion, coordinacion de poms de proveedores locales,
manejo de las bodegas de producto terminado, maeeimdegas de materia prima
y productos terminados, manejo de despachos y &trarion de la flota de

transporte.

Esta empresa trabaja las 24 horas del dia, losd&85del afio, razén por la cual

todos trabajan en turnos rotativos.

Cuando JI se posesioné del cargo, la operaciordaeae tenia muchos problemas,

entre ellos:

1. Descuadres en inventarios, en el orden de los $300.

2. Inventarios de bodegas cada 6 meses.

3. Colaboradores ejecutando transacciones operatitamesm
guardar registros en linea con los sistemas irdtcos.

4. Colaboradores con enfermedades frecuentes a calsstress
causado por exceso de trabajo.

5. Colaboradores con 2 a 4 periodos pendientes decioaes, que
no habian podido gozar de sus vacaciones a causaltaede

personal.

99



6. Trabajo Individualista: Se desconocia lo aconteeidaada turno
de trabajo, ya que ningun responsable reportabandasdades

presentadas.

Después de leer y analizar el caso responda @yjlasrges interrogantes:

1. ¢Cudl de los problemas considera que es el maerifundamente su

respuesta explicando por qué selecciona la alteanat

2. Establezca un orden de prioridad bajo el cual vesia los problemas.

3. Basado en el orden de prioridad elabore un plaacd@®n que incluya:
objetivo, acciones o0 actividades, recursos, regies, medios de

verificacion y tiempo.

FECHA
RECURSOS Y MEDIOS DE
OBJETIVO | ACCIONES | pespoNsaBLES | VERIFICACION | NSVLY
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Il CASO:LIDERAZGO
e —————

La Plant4® de la empresa “Mi Alimento” tiene como administred un gerente de

operaciones, persona encargada de guiar y lidetas ios procesos de la planta.

Desde un afio atras que esta persona se incorgandlanta, se ha venido sintiendo
malestar entre los mandos medios de la plantagdebgue ellos consideran que su
tiempo no es valorado por el gerente, pues, es@revio aviso convoca a reuniones,
las cuales tienen un objetivo principal, pero entrahscurso de la reunion se
desenfoca el tema principal por el gerente, torag@dinterminables estas reuniones,
en promedio tienen una duracion de 5 horas minirasta otras que van de 8 a 10

horas.

La frecuencia de reuniones son de 3 a 4 reuniot@s@mana, como las reuniones
son largas, los mandos medios no tienen otra oppiénla noche para ejecutar las

actividades de su carga laboral.

A pesar de haberse expresado comentarios a otmdosiguperiores sobre la forma
de “liderar” del gerente de operaciones, estosampodido hacer nada para mejorar

la situacion a favor de los mandos medios.

La percepcion que los mandos medios tienen desggtion, es que entre gerentes
nunca se van a dar diferencias, pues el gerentepdeaciones al que se hace
referencia en este caso tiene alrededor de 12 eafites empresa y de cierta forma
tiene mayor credibilidad que cualquiera de las@®s que conforman los mandos
medios, que tienen menos tiempo en la empresandargo, el clima laboral se va
deteriorando cada vez mas y se evidencia el recti@zaonanera general cuando se

convocan a reuniones.

46 . ;. . . . ez .
Planta.- espacio fisico donde se transforma materia prima, convirtiéndolo en producto terminado.
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Un mando medio en la planta percibe como ingresmedio alrededor de $1800,
considere también que en promedio solo el 30%i€eelpo de cada reunion es de

provecho.

Después de haber analizado a profundidad el casmonda a las siguientes

preguntas:

1. ¢Qué opinidn le merece el ambiente que se viva Biahta?

2. ¢Qué decision tomaria usted, si experimentaraitusc®n similar en un rol

de mando medio?

3. ¢Como percibe el Liderazgo del Gerente de Operesion

4. ¢Cuantifique en ddlares, lo que la empresa piewdedo un mando medio

asiste a una reunion que dura 10 horas?

5. Aplicando la competencias de la IE ¢Qué como aberdated al gerente en

cuestion para que evalle su proceder? Influenciangmsible cambio.

Describa el orden de acciones:
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Il CASO: COMPETENCIAS DE IE

En el desarrollo de la operacién diaria de plamtdadempresa “Food Full” suelen
presentarse novedades ocasionadas por accionésnitar@s del personal o a veces

por desconocimiento, provocados por la falta deciggcion al personal.

Cuando alguna novedad como esta es reportadaesitg@le operaciones convoca a
todos los involucrados, hayan o no estado presentdés novedad acontecida, para
determinar culpabilidad, seguidamente emite suseotarios y al final trata de

plantear alguna solucion desde su perspectivaageees no es la mas acertada.

La reunién para tratar estas novedades, por lorgletoena toda una mafiana o toda
una tarde, debido a que la reunion suele desviadgsenfocarse en otros temas que

estan alejados del tema principal.

Pasada la novedad, el gerente de operaciones @aménalcando y recordando a los
involucrados sobre el hecho acontecido, volviéndwstma reiterativo que desgasta

a los implicados y al grupo en general.

Adicionalmente, el gerente de operaciones proc@demunicar a otros niveles de la
operacion, los problemas ya resueltos, o que senamdhaber resuelto internamente
en la planta, el equipo de trabajo piensa quefestaa de actuar obedece a querer

destacarse, siendo el Unico que puede planteaticoés a los nudos criticos.

Analizado el caso, responda las siguientes preguotano en los casos anteriores se

recomienda que las respuestas se viertan despgkdacén de competencias IE:

1. De su opinién acerca del tipo de liderazgo ejergdoel gerente de

operaciones

2. ¢Como procederia usted en el caso de ser la pegseneometio el

error?
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3. ¢Qué haria usted si estuviera en el cargo del tgedleroperaciones?

4. ¢Qué estrategias de IE aplicaria al gerente deacipaes para que

cambie su proceder?

5. ¢Qué otros departamentos de la empresa buscantarlencion para

gue el gerente de operaciones, cambie su formeodeqer?

6. Analizando las competencias de IE, ¢cuales comsigiee le hacen

falta al gerente de operaciones?

Material de apoyo:

CUADRO 5: COMPETENCIAS DEL LIDERAZGO

COMPETENCIA DEL
LIDERAZGO

DESCRIPCION

Inteligencia Emocional

La capacidad del Lider de percibir y expresar ernes,
asimilar emociones en el pensamiento, entendergmar las
emociones, regular las emociones propias y lapdelémas.

Integridad

La veracidad del Lider y su tendencia a traducs fmlabras en
hechos.

Impulso

La motivacién interna del lider para perseguir dbjes.

Motivacién del Liderazgo

La necesidad del lider de socializar el poder pal@anzar
objetivos del equipo o de la empresa.

Confianza en si mismo

La creencia del lider en sus propias habilidadesagalerar y
alcanzar los objetivos.

Inteligencia

La capacidad cognitiva superior a la media que é¢ienhlider
para procesar cantidades enormes de informacion.

Conocimiento del negocio

La comprension que tiene el lider del entorno denfgpresa para
tomar decisiones mas intuitivas.

FUENTE: MCKSHANE M., y VON GLINOW M./LIDERAZGO Y RECURSOS
HUMANOS”, curso MBA, pg., 58
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10—
IV CASO: DESARROLLO PROFESIONAL DE COLABORADORES

I ——
En la operacion diaria de planta de la empresa Odinida”, ocurren a menudo
situaciones que deben ser resueltas a travesaiméade decisiones del jefe de area.

En la practica, el gerente de operaciones de l#glzentraliza todas las decisiones
gue se toman para el funcionamiento de dicha plémtaual impide que los jefes de

area desarrollen sus habilidades gerenciales &nla de decisiones. Cuando una
decision se toma sin la aprobacion del gerentdatgg) este las revisa y valida para

verificar que la decision este alineada a su fatmpensar.

En ocasiones, algunos de los jefes han demostrsltag decisiones tomadas por el
gerente de planta no son las mas idoneas, puesyramamplementadas suelen

presentar problemas.

Ciertos Jefes para no polemizar, han optado pgtack solucion planteada por el
gerente, apoyando sus iniciativas sean estas lasidiAeas o no, esto a su vez
implica una nueva problematica, inconscientememtestan haciendo dependientes y
a futuro se acostumbrardn a que siempre alguiéntestando las decisiones por

ellos.

Revisado el caso exprese opiniones acerca del ggodeldneo de los jefes,

apoyandose en las siguientes preguntas:

1. Emita su opinion sobre la actitud de los Jefes dmAle esta empresa

2. Exprese su opinion sobre la actitud del GerentPldeta, respecto a

las decisiones que él toma.

3. Usted ¢Asumiria el reto de trabajar, en una empdesaimilares

caracteristicas, a las descritas en el caso?
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4. ¢Cual es la competencia de la IE emocional queeartanto los jefes

como el gerente?, fundamente su respuesta.
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V CASO: TIEMPO DE CALIDAD CON LA FAMILIA

En la empresa “Come Rico”, cuando una persona msatada, el departamento de
Desarrollo Organizacional se encarga de dar lacitidn, acerca de las politicas, los

valores, las responsabilidades que el empleadosii@su

El tiempo de la induccién también es utilizada psstablecer, entre otros aspectos,
los horarios de trabajo. Para esta empresa ladartaboral corresponde a 12:00

horas diarias, de 7:00am a 19:00pm de lunes aedern

El gerente de planta es un ejecutivo que trabagaiié de las 12 horas al dia, tal es
asi que su jornada laboral comienza a las 8:30 tarmyjina a las 23:30 pm; pero al
mantener este ritmo, inconscientemente esperaogioeel personal de planta trabaje
bajo el mismo esquema, convocando a reunionesarofiphdas a cualquier hora,

inclusive pasadas las 19:00pm.

Una vez cumplidas las ocho horas diarias laboraglaes,contempla el Cédigo de

Trabajo, los jefes de area pueden retirarse aagsscpero esto ocasiona un nuevo
problema, pues pueden ser convocados a algunanewsiiesto sucede entonces el
gerente de planta da su queja a mandos supertamegntando cuales son los jefes

de area que no estan disponibles en la reuniérocade.
Como se puede evidenciar en este caso, tantefles jle area como el gerente se

deben a una familia, la cual sufre las consecusrmiando se presentan aquellas

jornadas largas de trabajo,inducidas por reuniongsextensas.
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Responda las siguientes interrogantes:
1. En el caso de los jefes de area, ¢ qué es masegmeeth) ¢, qué luego
de haber cumplido su jornada laboral, de prioridad, empresa o a
la familia?
2. ¢Qué recomendacion daria usted al Gerente de Planta

3. ¢Qué recomendacion daria usted a los jefes de area?

4. Investigue acerca del tiempo de productividad laben el dia de

un ser humano. Sistematizando su respuesta enramndio
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VI CASO: CUIDAR EL EQUIPO
L —————————

El equipo de trabajo del area 8apply Chairde una empresa, esta compuesto por
mas de 90 personas entre Coordinadores, Jefes deg®&o Montacarguistas,

Operarios, etc.

Personal que por la naturaleza humana experiméodanclase de situaciones desde
enfermedades, stress, fatiga, etc, y que es intiapée extender permisos de

descanso en caso de presentarse alguna de lasosiagaantes mencionadas.

Por lo general, a los jefes de area acude todcemopal operativo en caso de
presentarse alguna novedad, ya sea para dar aetosac quejas laborales,
situaciones de enfermedad, mas Ultimamente esli&gitaswlo mas tiempo del usual

para la atencion, al tomar como consejero en asymgsonales alos jefes de area.

La profesion todos los jefes de area de esta empes$d entre Ingenieros

comerciales y Economistas.

REFLEXIONE:

Es pertinente que el jefe de area asuma el rolodsegero, o deberia derivar al
departamento médico ese rol, solicitando se hadgander por un psicologo,

asegurando que la respuesta estara mediada poofesipnal del ramo.

ESCRIBA LOS PRO Y CONTRAS DE ASUMIR EL ROL DE CONSERO
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VII CASO: VALORAR UN TALENTO
L ———————

La empresa“Mi Comida”,cuenta con una psicologa siikl, GF, quien es la
encarga de aplicar el proceso de seleccion dernpErsosu despacho acuden la terna
compuesta por los candidatos finales para sumirplesstos dependiendo de la

necesidades.

Se le solicito la seleccion del jefe de areaSdgply Chain entre las principales

caracteristicas y cualidades que debe evaluar.estan

- Trabajo bajo presién

- Manejo de conflictos laborales
- Capacidad de organizacién

- Destreza en la planificacion

- Liderazgo

Uno de los candidatos seleccionado demuestra ptasearencionadas cualidades y
es seleccionado. Pero por situaciones fortuitasdded una dificultad médica el
candidato no puede presentarse para laborar feeHa sefialada, sino mas bien lo

podra hacer después de cuatro semanas.

REFLEXIONE:

La PsicOloga, deberia entrevistar a otros candidataesperar que el candidato
seleccionado, en virtud del potencial demostradelegroceso de seleccion, pueda

integrarse a la empresa.

En el siguiente modelo T, incluya sus respuesdastificando los aspectos a favor

0 en contra de esperar que el candidato selecom®uhtegre a la planta.
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ASPECTOS A FAVOR ASPECTOS EN CONTRA

Incluya otras opciones que podria sumir la psialegmo aporte al caso citado:
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17—
VIl CASO: EMPATIA (ponerse en el lugar del otro)

[
La gerencia de operaciones conlleva la direccidoaqigpos de trabajo, el manejo de
personas constituye siempre una caja de sorpreSags un joven de 25 afos que
por blusqueda de mejores oportunidades viaja aitkadicapital econémica del pais
Guayaquil, después de buscar trabajo por 5 mesesjed aceptar el puesto de
estibador, trabajo que no esta a su nivel perolgervira de sustento hasta que
consiga algo mejor, FN, estudié 2 afios medicimagtan curso de computacion de
tres meses, ademas posee facilidad para trabagaugpo apoyando las indicaciones
dadas en forma proactiva, en 3 ocasiones ha caldban otras areas, realizando

actividades como control de inventarios, organizade la bodega y digitador.

Luego de laborar 9 meses en la empresa, se losha décaido, cabe resaltar que
cumple a cabalidad su trabajo pero no con el misntasiasmo de los primeros

dias.

Responda las siguientes interrogantes:

1. ¢Qué debe hacer el jefe de operaciones?
2. Después de meditar sus respuestas, realice usiarddicada alternativa
elija una y fundamente su decision:

a) Evaluarlo en otras area y ascenderlo, teniendouenta
que los demas empelados se podria resentir.

b) Enviarlo al departamento de recursos humanos par#oq
valoren y lo cologuen en otro puesto, dejando a la
operacién sin este valioso colaborador.

c) Decirle que busque oportunidad en otro lugar qaéeesta

desperdiciando.
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IX CASO: INFLUENCIA (Utilizar tacticas de persuasion eficaces)

El equipo de trabajo de una empresa cuenta coendbleado que lleva laborando en
la planta mas de 15 afios, él ha sobrevivido a dntges de operaciones. JF tiene 45
afos, a su edad es complejo conseguir trabajo raninstitucion, en cuanto a sus
estudios a pesar que no llegd a concluir el bachtlb, es el que mas experiencia
posee en la planta, y del manejo de las novedadese) presentan, cuando ocurre
algo inesperado el jefe de operaciones que es rareebpuesto, conversa con él y le

pregunta coOmo han resuelto este problema en oesssimilares.

De JF, se vienen quejando sus jefes inmediatosristg®e entre las actitudes
impropias de JF estan:
- De las labores asignadas cumple el 50%.
- Falta constantemente pero no avisa (podria realigarllamada telefénica)
presentando justificacién por su inasistencia.
- Cuando esta bajo supervision cumple las laboremasas, no asi cuando,
no lo observan.
- El dltimo problema que causo fue el siguiente:Aogvos empleados les
dijo que por sus afios en la empresa, él les pdedérdenes, esta situacion
generd que uno de los compafieros, se acerque ealtggoresentando su

renuncia por que la situacion ya era insostenible.

Analice la situacion y proponga estrategias paatatrla probleméatica como por
ejemplo: Una opcion seria que el jefe inmediatacgela Recursos Humanos un
seminario taller relacionado el tema “Compromisa eb equipo” para que se dé

cuenta del problema que esta causando.

Consulte: Web (buscar un lugar que describa coatarta adultos)
a) El gerente deberia continuar con el servicio de dEeptar la renuncia.
b) ¢Qué iniciativas podria aplicar la gerencia de resi humanos para dar
oportunidades de superacién a empleados como JF?
c) ¢Cual es la mejor forma de ganarse a JF, llamatalalencion o tomandolo
como consejero, fundamente su respuesta en lasstememas IE?
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15—
X CASO: CATALIZACION DEL CAMBIO ( iniciar y dirigir cambios
e

En la empresa “Food Full” se ha estado presentandcel personal una situacion
recurrente, en un promedio de cuatro meses, daigtacion de por lo menos un
colaborador. Los motivos van desde la desconfiatizalos altos mandos por
presuncion de robo, actitud displicente de los an@s respecto a sus funciones,
faltas constantes injustificadas, hasta decisioned tomadas que influyen

directamente en los resultados delaempresa.

Estas bajas en personal hacen que la operaciore quagdnciada, cuyos huecos
impiden el cumplimiento de las metas. El valor deak hombre productivo es $1.62,
esto significa que cada obrero productivo le cuadtaplanta $391 mensuales, cada
obrero en promedio, produce 1.2 toneladas por, labdejar de realizar este trabajo,

la empresa deja de percibir $1,080 .

Otras de las dificultades que provocé esta sitma€i® que el contratar nuevos
empleados requiere de preparacion, que dura eti@ 1Beses para que se empodere

de la tarea.

a) Calcule cuanto la empresa deja de percibir poradiando un obrero falta
a la jornada laboral.

b) ¢Cudl es la decision que debe tomar el gerentpatac@ones?

c) Aun cuando los empleados no rindan lo suficierdejebe continuar con
ellos para que la operacion no se desbalance [altdade personal.

d) De su opinion, sobre las posibles causas origimaalta rotacion de
personal.

e) En base a la siguiente lectura reflexione acercdadensefianza que
adquirié el Samurai y como se podria aplicar estefganza a su equipo

de trabajo.
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EL CIELO Y EL INFIERNO *#’

Segln cuenta un antiguo relato japonés, un belisaswrai desafié a un maestro
zen a que le explicara el concepto de cielo erimdiePero el monje respondid: “No
eres mas que un patan. jNo puedo perder el tiempmdividuos como td”.

Herido en lo mas profundo de su ser, el samuradejé llevar por la ira,
desenvainé su espada y grité: “Podria matartelpwnpertinencia”.

“Eso”, repuso el monje con calma “es el infierno”.

Desconcertado al percibir la verdad en lo que &stna sefalaba con respecto a la
furia que lo dominaba, el samurai se serend, eavlnespada y se inclind,
agradeciendo al monje la leccion.

“Y eso”, afiadio el monje “es el cielo”

“Op. Cit, GOLEMAN pg. 67
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

» Postulados emergentes como las competencias depleciadas por
espacios educativos, hoy en dia escalan, constiloyena alternativa que
puede ser aplicada en areas administrativas, ¢stés centradas en el

desarrollo humano.

 La aplicacion de estrategias ldkeligencia Emocionalen el entorno
empresarial, permitid observar como la prevaledeaaptitudes de los
colaboradores, mejora notablemente en el tiemmoemtando una cultura

de valor al talento humano.

» Concluida la investigacion, se reflexioné que lamptejidad de los
diversos componentes del &epply Chainnecesitan estar alineados y
trabajar en equipo de manera dinamica e interag@ara conseguir los
objetivos propuestos, esto es posible si los puiosi de la IE son
considerados.

» La gestién administrativa de la gerenSiapply Chaise ve reforzada con
la aplicacion de los principios de la IE, pero,uiege apoyarse en otros
recursos tales como el BS@alanced Scorecard Cuadro de Mando
Integral) para ir midiendo y controlando los reasddts obtenidos en cada

uno de los departamentos que integran el area.

 ElI analisis causa — efecto, posibilitado por laicagion de los
instrumentos de recoleccién de informacion: testire;istas, grupos
focales yplan de accion inicial; permitieron madirescenario inicial y un
escenario posterior evidenciando los cambios, lal aeterminé el

impacto demostrado en las mejores actitudes deplaboradores.
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» La investigacion permitié generar el disefio y dedlar de siete casos de
estudio basados en experiencias de los autores devéstigacion, los
mismos constituyen un aporte a gerentes y jefespguenezcan al area
Supply Chaina su vez es una contribucién a estudiantes etiga€lores

del area administrativa.

» El estudio permite concluir que las empresas indoras estan invitadas a
ser parte de la empresas visionarias, y aprovdaeBaoportunidades del
nuevo orden mundial, pero para hacerlo deben estla posibilidades
de respuestas frente a un mundo cambiante asumikersdeetos del siglo
XXI.

RECOMENDACIONES

* Se recomienda a las empresas del medio asimilaralobios vigentes en
el entorno empresarial, para renovar conceptosagtipas estratégicas en
las empresas apoyandose en postulados emergenteskEo

e Establecer un ambiente propicio para el desarddldas capacidades y
competencias emocionales, es un reto que debewériraguienes ejerzan

la direccion de mandos medios y ejecutivos.

» Las diversas areas de la empresa y en espec@igsonentes d&8upply
Chainrdeben asimilar la importancia de una visién de pmuesto va a
permitir que las acciones personales converjanl éageo de objetivos

grupales.

e Invertir en Sistemas Informéaticos que permitan ednejo de la
informacion de la empresa, de tal manera que estaveraz, oportuna,

precisa, para que facilite la toma de decisiones.

 Se recomienda incluir en el plan de capacitacionalntemas que

fomenten la practica de competencias de la IE pgusitan desarrollar al
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colaborador, haciéndole sentir que su opinion teugres un aporte en la

solucién al problema.

* Se recomienda que las Universidades en sus caderdsiministracion
Empresarial en las asignaturas relacionadas ahtbaldumano incluyan
temas relacionados a lmteligencia Emocional y la programacion
Neurolinglistica para que los nuevos profesionasesnan los postulados
tedricos de estas ciencias que impulsan el dekap®isonal.

* Frente a los cambios que se deben gestar en leesmme recomienda
responder asumiendo los problemas como una opdadnipara
desarrollar: capacidad de anticipacion, innovaciéfiexibilidad,

excelencia, acorde al cambiante mundo de hoy.

“Un empleado valorado, es un empleado feliz, potdato desarrollara todo su

potencial” GF
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ANEXOS

ANEXO 1: GUIA PARA APLIACION DE LA TECNICA GRUPO FO CAL

TEMA DE TESIS: LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA GERENCIA DE SUPPLY

CHAIN, IMPACTO EN EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL, PARA
LOGRAR EL EXITO EN LA GESTION.

INSTRUMENTO # 1: FICHA PARA APLICAR TEC. GRUPO FOCA L
Datos de participante{tomar los datos de cada uno de los participantes)

FICHA DE FOCUS GROUP

TEMA: Situacion critica en el area aipply Chain.

OBJETIVO: Determinar el origen de la situaciénicatque interfiere en el desarrollo del pers
del area d&Supply Chainentrevistando a jefes y gerentes.

PARTICIPANTES: 3 Gerentes y 6 jefes del aresSdpply Chainy 3 operarios de una macrg
una micro empresa.

FECHA DE APLICACION: noviembre 2010

RECURSOS: Grabadora

* PREGUNTAS DIRECTRICES:
e ¢Qué situacion o situaciones interfieren en elrdeléa de su equipo de trabajo y por lo ta
impiden el cumplimiento de las metas y los objetiea su area?

» ¢Considera esencial la gestion relacionada al mélsahumano del jefe en el cumplimiento
las metas de su equipo de trabajo?

« ¢Cree que teorias relacionadas al desarrollo hune@mo la Inteligencia Emociona
aportarian a usted y por lo tanto a su equipoal&jo en la resolucion de problemas?

OBSERVACIONES:

Nombre de la persona de dirigi6 el grupo focal:

bnal

nto

de

FUENTE: Autores
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ANEXO 2: ENCUESTA AL PERSONAL DEL AREA DE SUPPLY CH AIN

TEMA DE TESIS: LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA GERENCIA DE SUPPLY
CHAIN, IMPACTO EN EL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL, PARA
LOGRAR EL EXITO EN LA GESTION.

OBJETIVO: Determinar el origen de la situacionicatque interfiere en el desarrollo del
personal del area &upply Chainentrevistando a jefes y gerentes

INSTRUMENTO # 2: ENCUESTA DIRIGIDA A JEFES Y GERENT ES
Datos de participante
Nivel de educacion: .............cooieiiiiini e cininnnne Sexo:i...ooiiiiinnnn. Edad:............
Area de la empresa donde 1abora: ...............oeeeueoeeiee i e

1. ¢ Cudl es su percepcién en cuanto al clima orgaacional de area de trabajo?
a. Optima

b. Motivadora

c. Ambiente pesado de sobrellevar

¢Por qué?, fundamente SU reSPUESTa........ovvvvvevii i e e e e

2. ¢ Para usted que significa la llegada del dia les?

a. Una oportunidad de laboral

b. Una carga pesada inevitable

c. La alegria de aportar a su empresa

SPor qué?, fundamente SU reSpUESTa..........veveeiiier e e e,

3. ¢ Qué es lo que mas influye en su 6ptimo desempéddboral?

a. Las vacaciones

b. La motivacién.

d. Gozar de una buena salud

¢Por qué?, fundamente SU reSPUESTa........ovvvvvevii i i e e venas

4. ¢ Considera que es importante acatar las normasprocedimientos que ejercer el control, para el
buen desempefio de su area de trabajo?

a. Si

b. No

c. Desconoce

¢Por qué?, fundamente SU reSPUESTa........ovvvvie vt iirie e e

5. ¢ Qué herramientas considera que favorecen el dool del los productos?
a. Inventario Informatizado

b. inventario de registros manuales

c. Desconoce

SPor qué?, fundamente SU respuesta........c.covvvvieiviviiiiieciiiee e,

6. ¢ Considera que existe equidad en la asignacioa threas?

a. Si

b. No

c. Desconoce

¢Por qué?, fundamente SU reSPUESTa........ovvvvvevei i i cee e e venas

7. ¢En su criterio el rol desplegado por Recursos thinanos influye en el desempefio de los
colaboradores?

a. Si

b. No

c. Desconoce

SPor qué?, fundamente SU reSpUESTa..........veveeiiiiee e e e e,

8. ¢Cree que en su empresa se aplica la atenciéfias sentimientos, necesidades y preocupaciones”
como aspecto que permite cuidar al equipo?
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a. Si

b. No

c. Desconoce

¢Por qué?, fundamente SU reSPUESTA........ovvvveviiirie e e e e

9. Definiendo a la empatia como la capacidad de wairse en el lugar del otro, ¢,cree que se aplica en
su &mbito laboral?

a. Si

b. No

c. Desconoce

SPor qué?, fundamente SU reSpUESTa..........veveeiiiee e e e,

10. Desde la perspectiva que el trabajo en equipsegura el cumplimiento de las metas, ¢cree que
se aplica en su ambito laboral?

a. Si

b. No

c. Desconoce

¢Por qué?, fundamente SU reSPUESTa........ovvvvieceiiirie e e e venas
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ANEXO 3: TEST - APTITUDES EMOCIONALES DE WOOD Y TOL EY

Objetivo: Diagnosticar fortalezas y debilidades en aptituelemcionales para establecer el perfil
inicial del coeficiente emocional.

INSTRUMENTO # 3: TEST DIRIGIDO A COORDINADORES Y JE FES
Datos de participante

Area de la empresa donde 1abOra: ....................eeiiii i
TEST PARA EVALUAR LA INTELIGENCIA EMOCIONAL:

El presente cuestionario tiene como objetivo fundamentar una tesis relacionada a evaluar el grado de aptitudes emocionales aplicadas por los
mandos superiores del drea de suppli chain y suimpacto en |a gestion.

Las siguientes afirmaciones, divididas en cinco grupos permitiran establecer su perfil de coeficiente emocional, mucho agradecremos, la honestidad
al responder marcando el cuadro que describa con mas precision su comportamiento.

AUTORREGULACION

. .. . Casi
# Afirmacion Siempre . Aveces | Raravez Nunca
siempre

Soy impaciente

Me es dificil controlar mi enojo

Necesito desahogarme

Me gusta dejar mi posicion en claro

Me gusta tener la dltima polobra

Si alguien me ataca, me retiro en silencio

Cuando estoy en grupo me dan muchisimas ganas de hablar, pero no puedo

Digo las cosas de manera abrupta e impulsiva

W | N[O || JwW| N | =

Me gusta decir lo que pienso

10|Me gusta el sonido de mi propia voz

11|Cuando empiezo a sentirme irritado y molesto, cuento mentalmente hasta 10

12(Si veo u oigo a personas que pelean, me siento agitado

13|Bajo presion , estallo
1
15|Exagero mis reacciones ante asuntos trivioles
1
1

S

Soy copoz de seguir adelonte en presencia de contrariedades

L)

Gusto hacer los cosas a mi modo

~1

Utilizo mi presencia para intimidar

AUTOCONCIENCIA

" " . Casi
# Afirmacion Siempre . Aveces | Raravez Nunca
siempre

Estoy en contacto con mis emociones

Me cuesta trabajo aceptarme tal como soy

Cuando tengo que describir mis sentimientos, me confundo

Me siento torpe si tengo que besar a personas que no pertenecen a mi fomilia

Si algo no me parece correcto, entonces no lo hago

Prefiero las peliculas y los libros basados en hechos reales a los de ficcion

Muestro prejuicios

w|lvw|loa|n|[s|lw|n |

Me quejo que las cosas son dificiles
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MOTIVACION

Afirmacion

Siempre

Casi
siempre

A veces

Rara vez

Nunca

[

Cuando hay que hacer olgo desagradable, lo hago de inmediato y me olvido de ello

Cuando hay que hacer algo desagradable, espero hasta que no me quede otra
opcion que hacerlo

Cuando hay que hacer algo desagradable, encuentro a alguien que lo haga por mi

Estoy preparado para hacer un esfuerzo adicional

No me detendré hasta que el trabajo quede bien hecho

Me estanco

Me dejo desanimar por las cosas

Encuentro como evadir los obstdculos

Si logro encontrar una salida fdcil, la tomo

Si logras encontrar una salida facil, deberias tomarla

11

Podria vender arena en el Sahara

EMPATIA

Afirmacion

Siempre

Casi
siempre

A veces

Rara vez

Nunca

Me importa lo que le ocurre a otras personas

La gente no tiene que decirme lo que siente: yo puedo percibir

Tengo espiritu de equipo

Trabajo duro para otras personas

Cuando la gente se encuentra en apuros, puede recurrir a usted

Puede captar lo que ocurre

Le gusta ayudar a gente mds joven

|yl |lw| |-

Usted es una persona egocéntrica

HABILIDADES SOCIALES

Afirmacion

Siempre

Casi
siempre

A veces

Rara vez

Nunca

[

Me tenso cuando conozco a persona nuevas

N

Puedo hablar con cualquier persona

w

Soy capaz de lidiar con llemadas telefdnicas dificiles

Cuando surge un problema y nadie parece saber qué hacer, yo soy capaz de
hacerme cargo de lo situacion

(%3]

Dejo una impresion positiva en mis primeros encuentros

(=2}

Soy una persona divertida

~J

Hago sentir a gusto a quien me rodea

1. WOOD Robert y TOLEY Harry, "Mide tu Inteligencia Emocional”, | edicion, Punto de Lectura, México, 2007, pgs. 21 a 39

Por favor llene los siguientes datos :

Nombre del participante:

Fecha:

Género:

Edad:
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ANEXO 4: MODELO DE LA ENTREVISTA APROFESIONALES
Objetivo: Identificar caracteristicas que se regmtes en personas cuyo CE es elevado.

INSTRUMENTO # 4: ENTREVISTA DIRIGIDA A PROFESIONALE S QUE DEMUESTRAN
ALTO RENDIMIENTO EN LAS DIVERSAS AREAS DE DESEMPENO

Datos de participante
Nivel de educacion: .............cevveiie i e, SexX0:....ovininnnnn. Edad.............

Area en la que Se deSENVUEIVE: .............couueiiiii e e

ENTREVISTA PARA IDENTIFICAR APTITUDES DE IE EN DIRE CTIVOS

js

Solicitamos responder las siguientes preguntaa t®@rha mas espontanea posible (la primera ide
que se le cruce en su mente).

Su finalidad es fundamentar la tesis de maestidaiomada a lénteligencia Emocionahplicada a
procesos administrativos, muchas gracias por sbochcion.

1. ¢ Qué es para usted la felicidad?

2. ¢ Qué es para usted la infelicidad?

3. ¢ Podria comentar una anécdota relacionadaagisites laborales positivas y la experiencia que
produjo?

4. ¢ Qué definicion posee acerca de los confllefosrales?

5. ¢ Podria comentar una anécdota relacionada etespegativos y el aprendizaje que le dejo?

6.¢,Qué opinion le merece las teorias datkdigencia Emocion&

7. ¢ Qué opina acerca aplicar estrategidstédigencia Emocionaén el ambito laboral?

Nombre:

Cargo que desempefia:

Ambito laboral en que se desenvuelve:
# de personas a su cargo:
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ANEXO 5: RESULTADOS DEENTREVISTAS ENFOCADAS EN EL M ANEJO DE LA
EMOCIONES

TESIS INTELIGENCIA EMOCIONAL EN AEREA DE CADENA DE ABASTECIMIENTO

ENTREVISTAS ENFOCADAS EN EL MANEJO DE LA EMOCIONES, DIRIGIDA A
PROFESIONALES QUE HAN DEMOSTRADO DE ELEVADO RENDIMI ENTO
PROFESIONAL

Objetivo: Encontrar evidencias en indicadores que @muestren la relacion entre la aplicacion de
la IE y su comportamiento proactividad en la gestid administrativa.

l. SUSANA LAM: (CONSULTORA FINANCIERA)

1. ¢ Qué es para usted la felicidad?

La felicidad es la satisfaccion positiva que podementir de alguna situacion o estado, es una
posicién del estado de animo que hace sentirseaimahble, es un estado de paz interior que hace que
seamos mejores y por Ultimo hay que trabajar pegard a ella, no viene sola.

2. ¢, Qué es para usted la infelicidad?
Parami la infelicidad no existe, sélo situaciones questtetie ser resueltas en el momento oportuno y
de la manera adecuada.

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a s#&uiones laborales positivas y la experiencia
que le produjo?

En la empresa privada una de mis funciones erater tdirectamente con el personal de la compaiiia,
mi grupo de apoyo estaba compuesto por el Admatigtr y el Mantenimiento, a mi nivel estaban 2
personas mas, las cuales siempre me indicabangtorgule mantenimiento siempre se acercaban al
momento que los llamaba y que a ellos se les hdmsasordos, que si les aplicaba el machete para
ellos y esa no era la respuesta, siempre engrandaciabor que ellos realizaban por muy
insignificante que sea, cada parte de apoyo quieakan era muy importante para la organizacion y
les hacia conocer eso y si ocurrian errores (quédbian) los solucionabamos juntos, no los dejaba
sélo, sobre todo era mi responsabilidad sobre,edlopor Ultimo asumia las consecuencias para
solucionarlo (con respecto a la gravedad de laaidn) lo que no sucedié con los otros quienes
inmediatamente los dejaban sélo.

Aprendi con mi grupo de trabajo que para que t@lbunos resultados, debemos de trabajar todos
siempre con mente positiva y que los resultadoslgruser bueno o malos, pero solo son resultados,
los cuales como cualquier cifra pueden mejorar leonapacitacion, el entrenamiento y el apoyo
mutuo.

5. ¢ Qué definicién posee acerca de los conflictabbrales?

Siempre pienso que nosotros los seres humanos sodivgluos totalmente diferentes unos con
otros, por lo tanto eComportamiento Organizacionai esta formado por un grupo de individuos
también lo es, conflictos laborales habran porquesiempre el decir Sl es la mejor solucién, en
mucho de los casos hay que decir un NO, pero élebe de ser sustentado en hechos, cuando estos
hechos no existen simplemente ocasionan conflitéoeense laborales o personales. Siempre en toda
organizacion habra alguien con mente negativa,nqaoreara conflictos entre los demas, aquellas
personas hay que llamarlas y dejarles claro qum sistan con la filosofia, politicas y reglas de la
organizacion, no ayudaran a la meta de la mismaeguira formando parte de ella.

4. ¢ Podria comentar una anécdota relacionada a asypes negativos y el aprendizaje que le dej6?
Podria pensar y pensar y pensar y la verdad noestrouningiin aspecto negativo ni em vida

personal ni en mi vida profesional, todo lo hago eaores o sin ellos han sido aspectos positivo y
siempre he aprendido de ello, e inclusive de tdasgpersonas que me rodean aprendo de ellas en
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todo sus aspectos, porque el individuo es un masaneérgia que atrae, no por las pensamientos
negativos, por los hechos.

6. ¢, Qué opinidn le merece las teorias dellateligencia Emociona?

Una vez una amiga me dio la oportunidad de leeliun de Wood y Tolley y estoy totalmente
deacuerdo que las emociones direccionan nuestnpartamiento por lo tanto debemos de aprender
de ello para poder comportarnos.

7. ¢ Qué opina acerca aplicar estrategias deteligencia Emocionalen el ambito laboral?

Si todos conocemos que nuestra emociones puedesosoladas y que la mayoria(por no decir

todas) las emociones no controladas son las queagaconflictos, porque para una discusion se
necesitan dos personas, y en esa posicion no sempubdtener buenas soluciones, solo predominan
intereses personales sin fundamento. Asi que serpos primero establecer las estrategias para
implementarlas, las organizaciones fueran mas ptoas.

[l. LOBELIA CISNEROS (CONSULTORA DE MKT)

1. ¢ Qué es para usted la felicidad?

Un estado de vida, donde el ser humano sientdaafién por cada momento que esta viviendo, sean
bueno o malos, pero es capaz de afrontarlos y mdsp@ositivamente a las experiencias.

2. ¢, Qué es para usted la infelicidad?

Un estado de animo permanente, donde el ser huotarsidera no tener todas las cosas que deberia
para satisfacer sus necesidades.

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a s#&uiones laborales positivas y la experiencia
que le produjo?

Me conforta mucho cuando escucho o leo dedicatoigalos estudiantes en los que agradecen lo que
pude haber hecho por ellos.

5. ¢ Qué definicion posee acerca de los confliclaborales?

Que se necesitan dos personas para entrar enctmn8ie requiere de una capacidad de andlisis para
identificar la raiz del problema, generar empatia ta persona y asumir que sera necesario un
compromiso personal para que el conflicto dejexiie

4. ¢ Podria comentar una anécdota relacionada a asypes negativos y el aprendizaje que le dej6?

De las cosas mas negativas, fue responder medmaailea mi jefa superior por un llamado de
atencion, con un mail donde demostraba en formafomrye que no era verdad lo que decia, pero no
hice una introduccién, sino conclusién. Debi hgrenero una reflexion de la situacion.Entendi luego
de enviado el mail que fue muy visceral y que mHien recibido.

Pedi una reunion directa para tratar de aclaréereh con la palabra y cuando me recibié esperé
encontrar a una persona furiosa, pero encontr@uaeal muy apacible, que entendidé sin decirmelo
miimprudencia. Ella también mandé un mail viscepalio al conversar ambas tuvimos muy buena
predisposicion y la reunion que pudo ser muy tensa; bastante calmada y solucionamos todo y
seguimos trabajando bien.

Lecciones:
- Calmarse antes de responder
- La palabra escrita no siempre transmite bien In8raéentos, siempre es mejor hablar
- Mijefa me ensefi6 lo que es la calma, la prudeti@sponsabilidad en el actuar
- Pensar que si es un compafiero de trabajo, sierapra tener que lidiar con él y por ende es
mejor llevarte bien que no poder trabajar
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6. ¢ Qué opinién le merece las teorias dellateligencia Emociona?

No conozco la teorias, pero en forma general ehtdainteligencia Emocionalo relaciono con la
capacidad del individuo de enfocar sus emociones @atener resultados positivos de cada situacion
y aprender ademas a reconocer las de los que damod

7. ¢, Qué opina acerca aplicar estrategias deteligencia Emocionalen el ambito laboral?
Requieren que las personas asuman un compromisdngiitridual, entiendan el concepto, manejen
sSus emociones, es un trabajo muy arduo y creo epdep®sitivo en principio identificando a ciertas

personas que se puedan apropiar del tema paraiqcierfen como ejes negociantes de la aplicacion
de lalnteligencia Emociona¢én sus comparieros. No creo que pueda ser apligataé¢odos.

II. PATRICIO ROSAS (DIRECTOR DE ACADEMICO)

1. ¢ Qué es para usted la felicidad?

Es un discurso, mediado por los distintos procesasetales. Hoydesde la percepcién econdémica.
Muy atribuible al mercado, al estado de bien-egta cosifica al sujeto. Una envoltura fina que
permite sostener los sosiegos cotidianos.

2. ¢ Qué es para usted la infelicidad?

Lo que no atribuimos al concepto de logro y bietaresina diatriba que somete al sujeto, lo calcina
desde lo interno pues lo a sujetado al logos y&ibdo de su aplicacion las leyes y el trabajo.

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a s#&uiones laborales positivas y la experiencia
que le produjo?

La docencia permite multiples anécdotas; mas sutin lo cotidiano y el concepto de lo real.
Recuerdo el abrazo de aquel chico que luego deniqgén maestro deseaba colaborar con su tesis,
debido a su leve retardo. Asumi el reto y tomo pienpero se gradud. Cuando esas lagrimas y abrazo
sincero, senti paz; hace amar lo que uno hace.

5. ¢ Qué definicion posee acerca de los confliclaborales?

Son necesarios; lo importante no es el confliadahdsico es que exista dialogo y al final acuerdos
consensuados para mejorar la situacion. Recuetdd gee somos sociedades de la melancolia y nos
encolerizamos y afectamos mucho ante la criticg. ¢lee superar los ostracismos productos del
desdén, lo intercultural en el conflicto permitetribuir al didalogo

4. ¢ Podria comentar una anécdota relacionada a aspes negativos y el aprendizaje que le dej6?

Lo negativo es también un discurso; son situacionegi®r dicho. No preparar una clase, puede ser;
me permitié pensar lo importante y la responsadilidel proceso que tengo en mis manos. Desde
alli, si pienso hacer docencia es un continuo pegpee.

6. ¢, Qué opinidn le merece las teorias dellateligencia Emociona?

Miden al sujeto; lo catalogan desde la perceptianen el analisis por lo cualitativo.

7. ¢, Qué opina acerca aplicar estrategias deteligencia Emocionalen el ambito laboral?

Son medidas que afectan si son solo con finesdleaidn del sujeto laboral, pues lo fortalecen para
promover identidades construidas y cotidianas wat
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V. PRISCILA PAREDES (ASESORA TRIBUTARIA)

1. ¢ Qué es para usted la felicidad?

Es un estado emocional en la que se experimentgialextrema por los objetivos logrados en
cualquier aspecto de la vida: laboral, sentimefaatjliar, social, etc, etc.

2. ¢, Qué es para usted la infelicidad?
Es un estado emocional en la que se experimesteziai, amargura, frustracion y desesperacion.

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a s#&aiones laborales positivas y la experiencia
que le produjo?

Si, en el semestre anterior, en la asignatura detaBiidad de Costos,los estudiantes eran
considerados chicos problemas desde el primer senpsero fueron a mi parecer un buen grupo, me
calificaron SOBRESALIENTE, indicando en las obseiones que habian aprendido y me
consideraban una excelente maestra.

5. ¢ Qué definicién posee acerca de los conflictaborales?

Un conflicto laboral es un desacuerdo entre doepaue laboran en una institucion.

Los conflictos laborales suceden cuando no hayeudadero acercamiento con los colaboradores y la
comunicacion laboral se interrumpe, ademas el gakza el cargo de JEFE inmediato debe ser una
persona equilibrada en todo sentido para evitatrigion y desacuerdos con los colaboradores.

6. ¢, Qué opinidn le merece las teorias dellateligencia Emociona?

No recuerdo las teorias, pero las teorias sontaglkulde estudios y experimentos y por el titulo,
pienso que tienen relacidn con las emociones d@desonas las mismas que hay que aprender a
manejar.

7. ¢ Qué opina acerca aplicar estrategias deteligencia Emocionalen el ambito laboral?

No las conozco, pero si la finalidad es evitardosflictos laborales, deberian aplicarse lo mastpro

posible.

V. JACINTO VEGA (PERIODISTA)

1. ¢ Qué es para usted la felicidad?

La felicidad es lo que uno lograda cada dia enda yque lo siente como la satisfaccion interna qu
te llena de alegria y amor hacia los demas.

2. ¢ Qué es para usted la infelicidad?
Cuando la persona no ha logrado sus objetivosy estado adverso de la felicidad.

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a s#&uiones laborales positivas y la experiencia
que le produjo?

Toda la vida para mi el trabajo ha sido de colabendo que se me ha encomendado hacer y de ello
fui seleccionado para una beca al Brasil, de |d ttv@ buenas experiencias que me sirvieron para la
vida profesional y que me sirven en los actualeserdos.

5. ¢ Qué definicion posee acerca de los conflictaborales?

Estos nacen cuando los que administran urmmesa o institucién publica no cumplen con sus
deberes y obligaciones de los beneficios que lepeten a los trabajadores y que son objetados,
beneficiandose los duefios de las empresas. Por l@dlotrabajadores salen a defender sus

133



planteamientos y que para que se cumplan realiaamsphuelgas y manifestaciones y asi logran
alcanzar la conquista para su progreso de su &awaligue por ello se trabaja.

4. ¢ Podria comentar una anécdota relacionada a asypes negativos y el aprendizaje que le dej6?
No tuve conflictos laborales en la institucion drabajé, ya que como presidente de los empleados,
siempre existi6 en aquel tiempo con los directogee pasaron en la institucion dialogo -
comunicacién- y que nuestros planteamientos qsegerian fueron aceptados por ellos.

6. ¢ Qué opinién le merece las teorias dellateligencia Emociona?

Cuando el ser humano sabe coordinar sus sentirsjeggtanteligencia Emocionahyuda a generar
paz, amor y justicia fundamentados en el respetolato de los derechos humanos.

7. ¢, Qué opina acerca aplicar estrategias deteligencia Emocionalen el ambito laboral?
Sin aplicar lo negativo podemos sacar mucho pravechlo que queremos que se cumplan y que los

derechos del trabajador deben ser respetados,pestamte el dialogo -comunicacién- y asi se logra
triunfar en cualquier ambito que se desemperie faofesional como personalmente.

VI. MAGDALENA GILBERT (DIRECTORA DE INSTITUCION EDUCATI _ VA)

1. ¢ Qué es para usted la felicidad?

El logro de satisfacciones: en el trabajo, comiesos, con los hijos, con la pareja. Es sentitse én
lo que se hace.

2. ¢ Qué es para usted la infelicidad?
No cumplir con lo que deseo o necesito. Sentirsguasido.

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a s&aiones laborales positivas y la experiencia
que le produjo?

En el trabajo con los nifios y nifias, ver que avarera sus estudios y lo ponen en practica. Una
presentacion artistica que les sale bien, obsejvarse siente contentos por el esfuerzo que han
hecho, que se critican cuando algo no sale bigmiffa que su estima es alta, comprenden la
satisfaccion y que tienen que buscar alternatieasodlicion cuando fallan. Presentacion de baile, en
escenario publico de alumnos con multidéficit yidgauditivo. Otra experiencia gratificante qos |
padres y madres, prodigan afecto y aceptan a fas don discapacidades, luego de los talleres de
intervencidn sistémica en familia.

5. ¢ Qué definicion posee acerca de los confliclaborales?

Conductas ambivalentes en el proceso de interaecitta compafieros de trabajo.

4. ¢ Podria comentar una anécdota relacionada a asypes negativos y el aprendizaje que le dej6?

Cuando los padres no quieren aceptar las limitasiate los hijos y los sacan de la institucion. El
aprendizaje es ser mas tinosa en la comunicaeidlasldeficiencias a los padres.

6. ¢ Qué opinién le merece las teorias dellateligencia Emociona?
Es un aporte positivo en el estudio de la pergtardide los individuos
7. ¢ Qué opina acerca aplicar estrategias deteligencia Emocionalen el ambito laboral?

Muy util y necesario, debemos aprender a conocestras niveles de afectividad, las limitaciones y
cambios que nos producen y mejorar las relacionegpersonales.
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VII. RAQUEL DONOSO (CONSULTORA TEMAS DE EMPRENDIMIENTO)

1. ¢ Qué es para usted la felicidad?

La felicidad es una forma de ver la vida. Siemgresta valorando los momentos, las oportunidades.
Pero para muchos la felicidad esta centrada eregaivsaquello que se anhela, y si no logra obtenerl
no es feliz.

2. ¢ Qué es para usted la infelicidad?

Es una forma de ver las vida, una actitud una wegisle concebir la vida. Stefen Cobey, y los 7
héabitos de gente altamente efectiva, pasa de lendepcia a la independencia, dice que es un error
sentar la felicidad en el apego a otro ser humames pcuando este no estd experimentamos
sentimiento de infelicidad. Desde esta perspedéiviafelicidad se concibe con el no tener aquello
anhelado, condicionando a expectativas de felicidimfelicidad a la presencia alguien o algo

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a s@aiones laborales positivos o negativos y el
aprendizaje que le dej6?

En una ocasion 2 personas que trabajan en la eanguesdirijo pusieron una demanda laboral en mi
contra, era la primera vez que me enfrentaba asitu@cion tan delicada y desconocida por lo tanto
experimenté preocupacion y temor, pero un gran @numpfesional en las leyes al asesor6 y me dio
este consejo: “no te preocupes, a veces la gente que ayudamos nos tratan de hacer dafio
justamente por haber alcanzado un lugar destacatiowda”. Al final gané el juicio, me dejé como
aprendizaje que hay que ser muy cuidadosos cormhbhigaciones laborales, considero que del
problema sali fortalecida pues siempre existe silydaad de aprender en un momento adverso.

6. ¢, Qué opinidn le merece las teorias dellateligencia Emociona?

Las teorias de llmteligencia Emocionason actuales y plantean una perspectiva paranigremsion
del ser humano. (Me facilité informacion para opacerca del articulo)

VIILI. FREDDY NAVARRO (COORDINADOR DE AREA DE SUPPLY CHAIN )

1. ¢Qué es para usted la felicidad? union familiar, compartir con los seres querjddarle
tiempo e importancia a la familia.

2. ¢Qué es para usted la infelicidad®roblemas en el trabajo, muchas veces causado®sio.

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a situamies laborales positivas y la
experiencia que le produjo?
Capacitacion relacionada al tema trabajo en equipspiciado por el trabajo, que me permitié
asimilar la importancia de la responsabilidad, dasndo mayor compromiso con mis compafieros
del trabajo.

4. ¢Qué definicion posee acerca de los conflictos tables?

Los conflictos son originados por actitud inadeeyafhlta de compromiso, poca capacidad para
resolver problemas.

5. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a aspestmegativos y el aprendizaje que le
dejo?

Mas que una anécdota, es una situacion mal llevadne entono laboral, relacionada a la
desproporcién del tiempo invertido en reunionesireabuso del tiempo de otros.

6. ¢Qué opina acerca aplicar estrategias dateligencia Emocionalen el ambito laboral?
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Son teorias muy buenas que impulsan el desarroft@ho y deberian ser difundidas.

IX. MIRIAM DE ERAZO (DOCTORA- ADMINISTRADORA DE UN CEN TRO DE
SALUD)

1. ¢Qué es para usted la felicidad?

Un sentimiento de bienestar pero a la vez y uriudgiersonal para enfrentar la vida.
2. ¢Qué es para usted la infelicidad?
Momentos pasajeros que me permiten valorar los mma@ratos, importantes y transcendentes.

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a situawies laborales positivas y la
experiencia que le produjo?

Tengo muchas anécdotas por mi profesion, entrguasmas recuerdo, que uno de mis pacientes,
regreso ya profesional a agradecerme por el congsejde diera cuando era un adolescente, respecto a
la importancia de los estudios.

4. ¢ Qué definicion posee acerca de los conflicteborales?

No existen los conflictos, existen personas cortualeds equivocadas que si son orientadas
correctamente pueden mejorar su comportamiento.

6. ¢, Qué opina acerca aplicar estrategias deteligencia Emocionalen el ambito laboral?
Muy pertinentes, porque ayudan a conocer a nuesbraparfieros de trabajo, a guiar a nuestros hijos y

a mantener una mejor relacién con nuestra paraja@sson aplicables a todo ambito.

X. EDITH RODRIGUEZ (ASESORA EDUCATIVA)

¢, Qué es para usted la felicidad?

Es una conviccion personal y la voluntad de diafrgtequefios y grandes momentos en la vida en
compaifiia de los seres amados.

Es la tener conviccidn de que Dios guia nuestra. vid

2. ¢ Qué es para usted la infelicidad?

Considero que la infelicidad no existe, existen mptns necesarios adversos que nos pulen para ser
mejor; experiencias que requieren de mas atencg@ndado, y principalmente eventos pasajeros que

nos permitiran valorar mas la vida.

3. ¢Podria comentar una anécdota relacionada a s#aiones laborales positivas y la experiencia
que le produjo?

Tengo muchas experiencias positivas en el dia aleimi desempefio profesional, que no podria
especificar una en particular: entre las tantatglicidad de mis estudiantes, el agradecimienttode
padres de familia, los gestos de carifio en tardtalds, los agasajos que he sido objeto por parte
la comunidad.

4. ¢ Qué definicion posee acerca de los conflicteborales?
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Al igual que la infelicidad son momentos en el &abque no impulsan a esforzarnos mas hacia la
perfeccion, que nos vuelven mas cautos, que nas @gjrendizaje y la certeza de que cada vez que
los hemos resuelto quedamos mas preparados resmnsituaciones presentes y futuras.

5. ¢ Podria comentar una anécdota relacionada a aspes negativos y el aprendizaje que le dej6?
Como un aprendizaje, la ingratitud de una persam@fia de espiritu que trato de hacerme dafio con
una denuncia falsa, pero que gracias a esa situaettescubri a mis mejores y verdaderos amigos,
que siempre me demostraron su apoyo.

6. ¢ Qué opinidn le merece las teorias de la Intedigcia Emocional?

Importantisimas en las relaciones humanos y ajidpersonal. Nos ayudan a dominarnos y aprender
gue cada ser humano posee una esencia supremayjgeehescudrifiar para ayudar a salir

7. ¢, Qué opina acerca aplicar estrategias de Inteigcia Emocional en el ambito laboral?

La inteligencia emocional nos dota de espacio®flexion que nos ayudan a conocernos y conocer a
los demas por eses motivo estoy muy de acuerdaeseajaplique en el &mbito laboral.

A esto le agregaria el valor al ser, que permigatificar en otros su vida emotiva, sus suefios, sus
anhelos, su valor como ser creado a imagen y sam@efe Dios, si todos nos diéramos el tiempo de
reflexionar en estos aspecto seriamos mejores qEgsp no dafiariamos, con gestos palabras o
acciones inadecuadas a nuestros compafieros dpm tyg@ncipalmente a nuestros seres queridos en
el hogar.
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ANEXO 6: TABULACION DEL TEST INICIAL

AUTORREGULACION

# Afirmacién Siempre | Casi siempre A veces | Raravez | Nunca
1|Soy impaciente 4 3 3 (o] (o]
2| Me es dificil controlar mi enojo 3 1 3 3 (o]
3|Necesito desahogarme 2 1 ) 2 o}
4|Me gusta dejar mi posicién en claro 2 4 3 3 (o]
S|Me gusta tener la dltima palabra 2 2 3 3 0
Si alguien me ataca, me retiro en
6] . . o} (o} ) 3 2
silencio
Cuando estoy en grupo me dan
7|muchisimas ganas de hablar, pero no (0] 1 S 3 1
puedo
Digo las cosas de manera abrupta e
8|. ) 0 2 4 3 1
impulsiva
9|Me gusta decir lo que pienso 2 4 4 (o} o}
10| Me gusta el sonido de mi propia voz 2 4 2 1 1
Cuando empiezo a sentirme irritado y
11|molesto, cuento mentalmente hasta (0] 2 2 3 3
10
Si veo u oigo a personas que pelean,
12 . ¢ ) o HES o} 1 3 4 2
me siento agitado
13|Bajo presién, estallo 1 2 4 1 2
Soy capaz de seguir adelante en
14 . . 2 6 0 2 o}
presencia de contrariedades
15 Ex.a gero mis reacciones ante asuntos o > S > 1
triviales
16|Gusto hacer las cosas a mi modo 1 4 S (0] (0]
17| Utilizo mi presencia para intimidar o} 1 1 2 6
AUTOCONCIENCIA
Afirmacion Siempre Casi siempre Aveces | Raravez | Nunca
Estoy en contacto con mis emociones 5 3 2 0 0
Me cuesta trabajo aceptarme tal como soy 0 2 2 1 5
Cuando tengo que describir mis sentimientos, me
0 0 3 2 5
confundo
Me siento torpe si tengo que besar a personas que 0 1 0 3 6
no pertenecen a mi familia
Si algo no me parece correcto, entonces no lo hago 5 1 2 1 1
Prefiero las peliculas y los libros basados en hechos
. 7 3 0 0 0
reales a los de ficcion
Muestro prejuicios 0 1 2 2 5
Me quejo que las cosas son dificiles 0 0 4 3 3
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MOTIVACION

# Afirmacion Siempre Casi siempre Aveces | Raravez | Nunca
Cuando hay que hacer algo desagradable, lo hago

1 . . . 2 1 1 2 4
de inmediato y me olvido de ello
Cuando hay que hacer algo desagradable, espero

2 o 2 0 3 2 3
hasta que no me quede otra opcion que hacerlo
Cuando hay que hacer algo desagradable,

3 ) i 0 0 1 3 6
encuentro a alguien que lo haga por mi

4 | Estoy preparado para hacer un esfuerzo adicional 7 3 0 0 0

5 No me detendré hasta que el trabajo quede bien 7 2 1 0 0
hecho

6 | Me estanco 0 0 1 4 5

7 | Me dejo desanimar por las cosas 0 0 1 2 7

8 | Encuentro cémo evadir los obstdculos 6 3 1 0 0

9 | Silogro encontrar una salida fdcil, la tomo 0 5 2 3 0

10 Si logras encontrar una salida fdcil, deberias 2 3 2 2 1
tomarla
11 | Podria vender arena en el Sahara 1 1 2 2 4
EMPATIA

# Afirmacion Siempre Casi siempre Aveces | Raravez | Nunca

1 | Me importa lo que le ocurre a otras personas 5 4 0 1 0

) La gente no.tllene que decirme lo que siente: yo 3 4 2 1 0
puedo percibir

3 | Tengo espiritu de equipo 7 2 1 0 0

4 | Trabajo duro para otras personas 6 2 2 0 0

5 Cuand.o la gente se encuentra en apuros, puede 6 3 1 0 0
recurrir a usted

6 | Puede captar lo que ocurre 2 7 1 0 0

7 | Le gusta ayudar a gente mds joven 4 4 2 0 0

8 | Usted es una persona egocéntrica 0 0 1 5 4
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HABILIDADES SOCIALES

# Afirmacion Siempre Casi siempre Aveces | Raravez | Nunca
1 Me tenso cuando conozco a persona nuevas 0 ) 4 3 1
) Puedo hablar con cualquier persona 4 6 0 0 0
Soy capaz de lidiar con llamadas telefdnicas
3 | dificiles 3 5 2 0 0
Cuando surge un problema y nadie parece saber
4 q.ue hqrfer, yo soy capaz de hacerme cargo de la 1 6 3 0 0
situacion
Dejo una impresion positiva en mis primeros
5 | encuentros 1 8 1 0 0
6 | Soy una persona divertida 2 3 5 0 0
7 | Hago sentir a gusto a quien me rodea 4 5 1 0 0

1. WOOD Robert y TOLEY Harry, "Mide tu Inteligencia Emocional”, | edicién, Punto de Lectura, México, 2007, pgs. 21 a
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ANEXO 7: IMAGENES LA ORGANIZACION DE LA BODEGA

FIGURA 5:

IMAGEN DE LA BODEGA SIN ORDEN

FIGURA 6:

IMAGEN DE LA BODEGA ORDENADA
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