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ECUADOR

PREFACIO

En el &mbito organizacional ha tomado fuerza el tema de la Inteligencia Emocional,
misma que se la entiende como la capacidad para reconocer sentimientos propios y
ajenos, y la habilidad para manejarlos. Una persona es mas valorada en su puesto de
trabajo por el grado de control que mantiene en el desarrollo del mismo, logrando
mayor productividad y el alcance de mejores resultados, por lo tanto en la actualidad
ya no se busca que un individuo Unicamente posea el mas alto Coeficiente Intelectual
sino mas bien que sepa controlar sus emociones de manera correcta en la toma de
decisiones tanto personales como laborales.

Al ser hoy por hoy la Inteligencia Emocional un tema fundamental para el desarrollo
exitoso de una empresa, se plantea la investigacion titulada: “PROPUESTA PARA
LA APLICACION DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL LIDERAZGO
DEL TALENTO HUMANO DENTRO DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
REGIONAL AUSTRO CUENCA”.

Se ha visto la necesidad de realizar esta investigacion ya que en la actualidad, en esta
institucion el proceso de gestion del Talento Humano comprende Gnicamente un
analisis periddico a través de una evaluacion del desempefio laboral semestral, en la
gue los jefes departamentales, jefes de area y jefes de equipo de trabajo actian como
corregidores, evaluando en base a unas preguntas cerradas y que no generan mayores
resultados, situacion que limita el logro de un verdadero rendimiento del personal, lo
que a su vez disminuye el fortalecimiento de las relaciones entre el lider y su equipo.

El estudio tiene como objetivo, desarrollar una propuesta para la aplicabilidad de la
Inteligencia Emocional en el Liderazgo del Talento Humano dentro del Servicio de
Renta Internas, Regional Austro Cuenca, que contribuya al adecuado manejo de las
emociones, en busca de un clima laboral receptivo y estimulante para sus
colaboradores.

Con el cumplimiento de la investigacion, se identificara las aptitudes de la inteligencia
emocional que son aplicadas por los lideres en el desarrollo de las actividades diarias,
y que sirven para el establecimiento de relaciones fructiferas en el ambiente de trabajo,
logrando conocer ademas cémo son percibidas éstas por los colaboradores.

El presente trabajo comprende 3 secciones:
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El Capitulo | presenta aspectos generales referentes a la Inteligencia Emocional, su
historia y aplicacion dentro de las organizaciones en el transcurso del tiempo, ademas
se establece que la Teoria a aplicarse a lo largo del estudio es la planteada por Daniel
Goleman, misma que considera la existencia de 5 aptitudes en las que se fundamenta
la Inteligencia Emocional.

El Capitulo Il presenta el estudio desarrollado dentro del Servicio de Rentas Internas
Regional Austro Cuenca, en el que a través de la aplicacion de cuestionarios tanto a
los colaboradores como a los lideres, se detecta la problematica existente y que influye
en el liderazgo del Talento Humano, trayendo como consecuencia ciertos aspectos que
requieren ser mejorados con el fin de fortalecer el compromiso hacia la consecucion
de objetivos planteados, mayor rendimiento de los colaboradores y mayor confianza
entre los integrantes del grupo.

El capitulo 11l plantea estrategias de solucién basadas en la problematica existente,
que serviran de soporte para un eficaz Liderazgo del Talento Humano dentro del
Servicio de Rentas Internas.

13
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Tiempo atras lo més importante dentro de una empresa era el coeficiente intelectual de
una persona, el mismo que consiste en medir el nivel de conocimientos de cada
individuo o la destreza en el manejo de una materia; pero en la actualidad, ese aspecto
a cambiado sobremanera pues ahora se considera también la Inteligencia Emocional
que cada individuo posee.

Este concepto aunque fue tratado por Salovey y Mayer en el afio de 1990, fue
popularizado por Daniel Goleman en su libro “Inteligencia Emocional” publicado en
1995, en el cual se la define como: “La capacidad para reconocer sentimientos propios
y ajenos, y la habilidad para manejarlos”. Por lo tanto, las personas que poseen esta
habilidad son capaces de relacionarse facilmente con sus compafieros de trabajo, a la
vez que consiguen desarrollar una destreza que les permite reconocer sus sentimientos
e interpretar los ajenos logrando triunfar aunque no sean los mas inteligentes.

Al no existir formulas, ni préacticas a seguir como normas para trabajar con los
miembros de un equipo, debido a que cada uno posee una carga emocional y
experiencias diferentes, Unicamente con la practica y desarrollo de la Inteligencia
Emocional los seres humanos seremos capaces de incrementar nuestra propia
productividad tanto en el aspecto personal como laboral, o que a su vez se resume en
el éxito que buscamos dia a dia.

Tampoco se puede pretender encontrar una solucion ideal Gnica para los problemas de
las organizaciones, sino lo Gnico que se puede hacer es incrementar la comprension y
las capacidades existentes para elevar el nivel de las relaciones humanas en el trabajo;
esto comenzando por conocer a los miembros del equipo ya que del interés que les
brindemos depende la obtencion de resultados favorables para la institucion.
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EL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

El Servicio de Rentas Internas (SRI) es una entidad técnica y autonoma, con
personeria juridica, de derecho puablico, patrimonio y fondos propios, y jurisdiccion
nacional y sede principal en la ciudad de Quito. Esta encargada de la administracion y
recaudacion de los impuestos nacionales. Fue creada por la Ley No. 41 y publicada en
el Registro Oficial No. 206 de 02 de diciembre de 1997. Su finalidad es la de
consolidar la cultura tributaria en el pais a efectos de incrementar sostenidamente el
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias por parte de los
contribuyentes.

Objetivos Institucionales:

Incrementar anualmente la recaudacién de impuestos con relacién al
crecimiento de la economia.

Disefiar propuestas de politica tributaria orientadas a obtener mayor equidad,
fortalecer la capacidad de gestion institucional y reducir el fraude fiscal.

Lograr altos niveles de satisfaccién en los servicios que presta al contribuyente.
Reducir los indices de evasion tributaria y procurar la disminucién en la
aplicacion de mecanismos de elusion de impuestos.

vV VYV V

Misién:

Promover y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias, en el marco de
principios éticos y legales, para asegurar una efectiva recaudacion que fomente la
cohesion social.

Vision:

Ser una Institucion que goza de confianza y reconocimiento social por hacerle bien al
pais.
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Hacer bien al pais por nuestra transparencia, modernidad, cercania y respeto a los
derechos de los ciudadanos y contribuyentes.

Hacer bien al pais porque contamos con funcionarios competentes, honestos,
comprometidos y motivados.

Hacer bien al pais por cumplir a cabalidad la gestion tributaria, disminuyendo
significativamente la evasion, elusion y fraude fiscal.

Valores:

a)

b)

d)

Vocacion de Servicio: La vocacion de servicio de los funcionarios del SRI
es el atributo por el cual se reconoce al Servicio de Rentas Internas, ya que
refleja un modelo de gestién publica orientada al cliente, que promueve el
cumplimiento voluntario de sus obligaciones tributarias.

Honestidad, Etica, y Probidad: Los funcionarios del SRI act(ian siempre
con base en la verdad y en la auténtica justicia, la practica de la moral y la
rectitud en el logro de los objetivos institucionales. La integridad de las
actuaciones genera confianza y credibilidad en la ciudadania.

Compromiso: Los funcionarios del SRI son conscientes de su valioso aporte
para la Administracion Tributaria, por lo cual se comprometen con la mision
institucional, entendiendo que su esfuerzo le hace bien al pais y contribuye en
la construccidn de una verdadera cohesién social.

Equidad: Todos los contribuyentes merecen ser asistidos o gestionados con
los mismos derechos y garantias. Los funcionarios de la Administracion
Tributaria en el ejercicio de sus facultades, son técnicos e imparciales.

Respeto: El SRI es una institucion valorada por la sociedad, por su profundo
sentido de respeto a los derechos de los ciudadanos, al uso de los recursos
publicos con rendicion de cuentas y por las relaciones cordiales entre sus
funcionarios.

17
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f) Trabajo en equipo: Las personas que hacen al Servicio de Rentas Internas
son un equipo s6lido, motivado, cohesionado y respetuoso de las ideas, donde
no existen barreras u objetivos divergentes.

Existe una Unica misién que permite lograr los objetivos que la sociedad
demanda y es el esfuerzo en conjunto el que genera sinergias que facilitan
alcanzar la visién compartida.

Organigrama Funcional

A continuacidn se presenta el organigrama funcional a nivel Regional del Servicio de
Rentas Internas Austro

llustracion 1 Organigrama Funcional del Servicio de Rentas Internas Regional Austro

DIRECCION REGIONAL
ngghgécpﬁjglgéé%g:l i SECRETARIA REGIONAL

DPTO. DE GESTION DPTO.DE AUDITORIA ‘ DPTO. JURIDICO ‘ DPTO. ADMINISTRATIVO DIRECCIONES

DPTO.DE SERVICIOS

TRBUTARIOS TRIBUTARIA TRIBUTARI DFTO.DE RECLAMOS FINANCIERD DPTO DE COBRANZAS PROVINCIALES ‘
AREA DEL RUG ‘ AREADE CICLO BASICO | AREADE AUDTORA O | \—{ A a2 | L{ AREA DE COACTIVAS ‘ I-{ s ‘
REA DE AREA TE CONTROL 0E AREA DE AUDITORIA BE
COMPROBANTES DE DIFERENCIAS SONES U
VENTAY RETENCION PERSONAS NATURALES

AREADE ATE

= ATENCION A& AREADE INFRACCIONES AREA DE FISCALIDAD
CONTRIBUYENTES

INTERNACIONAL

AREA DE GRANDES
CONTRBUYENTES

AREA DE DEVOLUGION
L IV

READE
DECLARACIONES Y
ANEXOS

Fuente:

Plan estratégico del SRI
http://www.sri.gob.ec/web/quest/estructura-organica-funcional-objetivos-y-metas

http://cef.sri.gob.ec/virtualcef/file.php/1/Material CursosVirtuales/Codigodeetica_SRI.
PDF

http://www.sri.gob.ec/web/quest/67
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CAPITULO |

1.1. Inteligencia Emocional

“Cualquiera puede enojarse;
eso es facil. Pero enojarse
con la persona indicada, por
el motivo correcto, con la
justa intensidad y de la
manera apropiada; no es
facil.”

ARISTOTELES
llustracion 2 Emocion de Enojo
Fuente:

http://foros.hondaclub.com.ar/showthread.php?
t=64460

El término Inteligencia Emocional fue descrito en el afio 1990 por Salovey y Mayer
quienes la definieron como: “La habilidad para percibir y expresar emociones, usar
esas emociones para facilitar las cogniciones o pensamientos, comprender las
razones de las diferentes emociones, y gestionar las emociones de forma efectiva en
las relaciones con los demds’, con esta definicion Salovey y Mayer, identificaron 4
puntos importantes de la inteligencia emocional: la primera que es la percepcion y
expresion de las emociones, segundo la facilitacion emocional del pensamiento,
tercero el entender y analizar las emociones, y por ultimo el regular la emociones
adaptandolas segln la situacion que se esté viviendo.

MAYER, J.D.; SALOVEY. P. (2000) Models of emotional Intelligence. Citado en STERNBERG, R.J. (ed.)
Handbook of Intelligence. Cambridge University Press.
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Pero fue después de cinco afios cuando este concepto fue popularizado, a través de
Daniel Goleman con su célebre libro “Inteligencia Emocional” publicado en 1995,
definiéndole como la capacidad para reconocer sentimientos propios y ajenos, y la
habilidad para manejarlos.

Considerando entonces el planteamiento de Daniel Goleman, tenemos que el alcance
de mejores resultados se lograra si controlamos de manera inteligente nuestras
emociones, nuestra conducta y nuestros pensamientos, puesto que cada uno de
nosotros influye en el estado emocional de otra persona, para bien o para mal, es
entonces importante que los Lideres Organizacionales no olviden la importancia de las
emociones que expresan, y de las emociones que perciban de sus colaboradores lo cual
es un determinante clave de su desempefio.

Seguln Stephen P. Robbins en su Libro “Comportamiento Organizacional”,

“La inteligencia emocional (IE) se refiere a un conjunto de capacidades, habilidades
y competencias que no son cognoscitivas y que influyen en la capacidad de una
persona de enfrentar las exigencias y presiones de su entorno. Est4 compuesta por
cinco dimensiones:

Conciencia. Estar al tanto de lo que uno siente
Administracion Personal. Capacidad de manejar emociones e impulsos propios
Motivacion. Capacidad de persistir ante reveses y fracasos.

Empatia. Capacidad de percibir lo que sienten los otros.

Habilidades sociales. Capacidad de manejar las emociones de los demds.

Este concepto sigue la misma tendencia de Goleman, compartiendo la propuesta de
gue existen cinco dimensiones que conforma la Inteligencia Emocional, denotando
que la administracion eficaz de las emociones consiste en estar consciente de las
mismas, saber manejarlas de forma adecuada, de manera que influya positivamente en
los demas, es solo asi que estaremos aplicando Inteligencia Emocional en nuestro
diario vivir.

2 ROBBINS, Stephen P. (2004). “Comportamiento Organizacional” (10ma ed.). México: Pearson Educacion de
México S.A., pag. 111
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En virtud de lo antes expuesto, podemos decir que el concepto planteado por

Goleman, es el més acertado y de aplicabilidad a nuestro criterio, ya que este ha
servido de base para desarrollo de analisis y estudios realizados hasta la actualidad.

1.1.1. Teorias de la Inteligencia Emocional:

En los Ultimos afos el estudio de la Inteligencia Emocional ha tomado gran
importancia en el area organizacional, como hemos analizado ya en principio se
tomaba como referencia el coeficiente de inteligencia superior que presentaban ciertos
individuos, pero de acuerdo al paso del tiempo esto ha cambiado ya que se ha
empezado a tener en consideracion la Inteligencia Emocional, misma que nos permite
un desempefio mayor y mas productivo.

Al hacer referencia a la Inteligencia Emocional, no podemos dejar a un lado lo que son

los sentimientos y emociones y su aplicacion dentro del ambito de la vida, apareciendo
asi diferente teorias, mismas que se describen a continuacion:

1.1.1.1. Teoria Sobre la Inteligencia Emocional de Goleman:

De acuerdo a la teoria planteada por Goleman la Inteligencia Emocional se
fundamenta en 5 aptitudes, mismas que se describen a continuacion:

“Aptitud personal
Las siguientes aptitudes determinan el dominio de uno mismo:
a) Autoconocimiento. Conocer los propios estados internos, referencias,
recursos e intuiciones.
- Conciencia emocional. Reconocer las propias emociones y sus efectos.

- Autoevaluacion precisa. Determinar el valor personal.
- Confianza en uno mismo. Certeza sobre el propio valor y facultades.

22



SRV UNIVERSIDAD POLITECNICA

Shi SALESIANA

ECUADOR

b) Autorregulacion. Manejar los propios estados internos, impulsos y
recursos.

- Autocontrol. Manejar las emociones y los impulsos perjudiciales.
- Confiabilidad. Mantener normas de honestidad e integridad.

- Escrupulosidad. Aceptar la responsabilidad del desempefio.

- Adaptabilidad. Flexibilidad para manejar el cambio.

- Innovacion. Estar abierto y dispuesto a aceptar lo novedoso.

c) Motivacién. Tendencias emocionales que guian o facilitan la obtencién de
metas.

- Afan de triunfo. Esforzarse para mejorar o cumplir una norma de
excelencia.

- Compromiso. Aliarse a las metas grupales.

- Iniciativa. Disposicion para aprovechar las oportunidades.

- Optimismo. Tenacidad frente a los obstaculos.

Aptitud social

Las siguientes aptitudes determinan el manejo de las relaciones.

a) Empatia. Captacion de los sentimientos, necesidades e intereses ajenos.

- Comprender a los demas. Percibir los sentimientos y perspectivas ajenos e
interesarse activamente en sus preocupaciones.

- Ayudar a los demas a desarrollarse. Percibir las necesidades de desarrollo
ajenas y fomentar sus aptitudes.

- Orientacion al servicio. Prever, reconocer y satisfacer las necesidades.

- Aprovechar la diversidad. Cultivar oportunidades a través de diferentes
tipos de personas.

- Conciencia politica. Interpretar las corrientes emocionales de un grupo y sus
relaciones de poder.

b) Habilidades sociales. Habilidad para inducir en los otros las respuestas
deseables.
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- Influencia. Aplicar tacticas efectivas para inducir cambios en las personas y
en los grupos.

- Comunicacion. Ser capaz de escuchar abiertamente y transmitir mensajes
claros y convincentes.

- Manejo de conflictos. Negociar y resolver desacuerdos.

- Liderazgo. Inspirar y guiar a grupos e individuos.

- Catalizador del cambio. Iniciar o manejar el cambio.

- Establecer vinculos. Alimentar las relaciones sentimentales.

- Colaboracion y cooperacion. Trabajar con otros para alcanzar metas
compartidas.

- Habilidades de equipo. Crear sinergia grupal para alcanzar las metas
colectivas.”

1.1.1.2. Modelo de los Cuatro Pilares de la Inteligencia Emocional:

Este modelo fue expuesto por Cooper y Sawaf (2004), aqui “extraen la inteligencia
del campo del analisis psicologico y las teorias filosoficas colocandolo en el terreno
del conocimiento directo su estudio y la aplicacion”. * Los pilares de los que trata este
modelo son:

a. Primer Pilar, Conocimiento Emocional: Crea un espacio de eficiencia
personal y confianza. Tiene como elementos:

- Honestidad emocional

- Energia emocional

- Retroalimentacion emocional
- Intuicién préctica

b. Segundo Pilar, Aptitud Emocional: Forma la autenticidad del individuo,
su credibilidad y flexibilidad. Tiene como elementos:

® GOLEMAN, Daniel. (2010). “La Inteligencia Emocional en la Empresa” (2da ed.). Argentina: Ediciones B
Argentina S.A. pag. 32y 33

* Inteligencia Emocional y Desempefio Laboral de las Instituciones de Educacién Superior Plblicas (2007);
UNIVERSIDAD, Rafael Belloso Chacin; Venezuela; pag. 137
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- Presencia auténtica

- Radio de confianza

- Descontento constructivo
- Elasticidad

- Renovacion

c. Tercer Pilar, Profundidad Emocional: Forma el caracter y genera
creatividad. Los elementos presentes son:

- Potencial unico y propdsito

- Compromiso

- Responsabilidad y conciencia
- Integridad

- Influencia

d. Cuarto Pilar, Alquimia Emocional: Amplia la capacidad para encontrar
soluciones, innovar para crear futuro. Sus elementos son:

- Flujo intuitivo

- Desplazamiento reflexivo en el tiempo
- Percepcién de la oportunidad

- Creando futuro

1.1.1.3. Modelo de Salovey y Mayer:

Este modelo es conocido también como Modelo de cuatro-fases de inteligencia
emocional o modelo de habilidad, estos autores definen la inteligencia emocional
como: “La capacidad para identificar y traducir correctamente los signos y eventos
emocionales personales y de los otros, elaborandolos y produciendo procesos de
direccion emocional, pensamiento y comportamiento de manera efectiva y adecuada
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las metas personales y el ambiente
concepto se resume a:

De esta manera podemos decir que este

a) “Inteligencia Intrapersonal: discriminar entre las emociones propias
b) Inteligencia Interpersonal: manejar las emociones de los demds.

En este modelo podemos mencionar que existen procesos mentales como son:

a) Percepcidn, valoracion y expresion de la emocion

b) Valoracion o apreciacion de las emociones en los otros
c) Regulacion emocional en uno mismo

d) Regulacién emocional en otros

e) Utilizacion de la Inteligencia Emocional

Se ha escogido estas tres teorias que son las mas importantes y luego de haberlas
analizado se concluye que la teoria de Daniel Goleman tiene mucha influencia y es la
mas completa en el campo de aplicacion practica.

1.1.2. Las Emociones

La Inteligencia Emocional es el manejo eficaz de las emociones siendo consciente de
las mismas, manejandolas de forma adecuada, de manera que influya positivamente en
los demas, asi podemos decir que: “Las emociones son los estados animicos que
manifiestan una gran actividad organica, que refleja en los comportamientos externos
e internos. Las emociones es una combinacién compleja de aspectos fisioldgicos,
sociales, y psicologicos dentro de una misma situaciéon polifacética, como respuesta
orgdnica a la consecucién de un objetivo, de una necesidad o de una motivacién.””’

Al ser asi podemos decir que las emociones se encuentran manifiestas en todos los
aspectos de nuestras vidas ya sea con el trato a clientes, empleados, compafieros de

SRAJELI, Gabel Shemueli; “Inteligencia Emocional: perspectivas y aplicaciones ocupacionales”; Lima: Universidad

ESAN; Documentos de Trabajo # 16; 2005; Pag. 13, de
http://www.esan.edu.pe/publicaciones/2009/12/07/DocTrab16.pdf

SVILLANUEVA, Sierra José Juan, 2008, 02/05/12, de
http://gredos.usal.es/jspui/bitstream/10366/22593/1/DPSA _Inteligencia%20emocional%?20rasgo,%20autoeficacia.pdf
TJanet Picoy Zambrano. “Monografia de Inteligencia Emocional”, de

http://www.scribd.com/doc/3480159/monografia-inteligencia-emocional
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trabajo e incluso con nuestros familiares, haciendo referencia al aspecto laboral
podemos encontrar algunas caracteristicas que nos ayudaran a diferenciarlas:

a. “Ocurre en interacciones cara a cara 0 V0z a Voz.

b. Las emociones son mostradas para influir en las emociones, actitudes o
conductas de las personas.

c. Se produce en aquellos trabajos relacionados con personas; es decir, en el
sector servicios.

d. Es una tarea secundaria que la mayoria de las veces sirve para facilitar el
trabajo.

e. Toda interaccion social sigue ciertas reglas, para cada situacion existen
emociones méas apropiadas.”®

Estos son algunos de los aspectos que nos serviran para identificar ciertas emociones
que se manifiestan cuando tratamos con otras personas y que muy pocas Veces son
evidenciadas. Para complementar este aspecto podemos mencionar que la mayoria de
Trabajos de prestacion de servicios se caracterizan porque requieren un trato directo
con el cliente, usuario, paciente, como por ejemplo: médicos, profesores, banqueros,
fotografos, asesores comerciales; es asi que, este tipo de empleados se diferencian de
los demés porque a lo largo de su jornada laboral, no solamente deben realizar tareas
fisicas 0 mentales, sino que también deben expresar emociones durante las
interacciones que realizan cara a cara 0 vVoz a voz con sus receptores del servicio.

Al ser asi, un empleado que se encuentre totalmente motivado sera fundamental para
el area de trabajo ya que en primer lugar generara buenos resultados en el trato con los
clientes externos, y a su vez fomentara el desarrollo de buenas relaciones con los
clientes internos, lo que a su vez potenciara el trabajo en equipo.

1.1.3. Emociones Sentidas y Manifiestas

Las emociones sentidas y manifiestas son aspectos ligados al Trabajo Emocional,
mismo que hace referencia “tanto a la expresion de emociones (sentimiento y
pensamientos que acompafian a la emocién). En muchos trabajos se ponen en juego
las emociones ya que ademas de desempefiar la tarea hay que relacionarse con los

8GARCIA, Esther; “El Control de las Emociones en el Trabajo: Una Revision Teorica de Trabajo Emocional”;

03/03/2012, de http://www.uji.es/bin/publ/edicions/fi10/psi/10.pdf;
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demas, pero esta relacion y las emociones que conlleva no son consideradas trabajo
emocional ya que son adicionales anexas al trabajo en si.”®

“El trabajo emocional plantea disyuntivas para los empleados, cuando su puesto les
impone que exhiban emociones incongruentes con sus sentimientos reales. Por
supuesto, es algo que ocurre a menudo. Hay personas con las que uno tiene que
trabajar y con las que es muy dificil ser cordial. (...)”"°. En la opinién generada por
Robbins podemos notar que habla sobre las emociones que cada uno de los empleados
debe demostrar en el area de trabajo que se encuentre hacia sus receptores sin importar
el estado de animo con el que se encuentre, tal es el caso de las personas que trabajan
en el area de servicios donde se mantiene una relacion cara a cara 0 voz a voz con las
personas beneficiarias o que hacen uso de los mismos.

Analizando el criterio de Robbins podemos mencionar que las emociones se dividen
de la siguiente forma para ser entendidas de mejor forma:

a. “Emociones Sentidas: Son las emociones reales del individuo

b. Emociones Manifiestas: Son aquellas que se requieren en la organizacién y
gue se consideran apropiadas en el puesto. No son innatas, sino aprendidas.

c. Variedad de Emociones: Hay docenas de emociones: ira, desdén,
entusiasmo, envidia, miedo, frustracion, felicidad, odio, esperanza, celos,
alegria, amor, orgullo, sorpresa, tristeza. Una forma de clasificarlas es en
positivas 0 negativas. Las emociones positivas, como alegria y esperanza,
expresan una evaluacion o un sentimiento favorable. Las negativas, como ira
u odio, manifiestan lo contrario. Recuerde que las emociones no son
neutras™**

Asi entendemos que las emociones sentidas son las que vivimos en nuestros
momentos fuera del ambito laboral ya sea con amigos, familiares; y, las emociones
manifiestas seran las que se aplican en el campo de una organizacion tanto en el trato
con los clientes, superiores y como se mencionan en la definicion éstas por lo general
son aprendidas o son reacciones generadas por la misma situacién en la que nos
encontremos.

’NOGARADE, Clotilde; “El Trabajo Emocional: Concepto 'y Prevencién”, 2007; 03/03/2012, de
http://www.mapfre.com/documentacion/publico/i18n/catalogo_imagenes/grupo.cmd?path=1033651;

1 ROBBINS, Stephen P. (2004). “Comportamiento Organizacional” (10ma ed.). México: Pearson Educacion de
México S.A., pag. 104 a 106

" ROBBINS, Stephen P. (2004). “Comportamiento Organizacional” (10ma ed.). México: Pearson Educacion de
México S.A., pag. 104 a 106
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Vale recalcar que dentro de la variedad de emociones que cada persona puede
experimentar se encuentran las emociones negativas, mismas que son las mas
influyentes o tienen mayores efectos en los individuos ya que impactan la actividad
cerebral y por lo tanto son las mas recordadas, entre estas emociones se encuentran:
frustracion, inseguridad y resentimiento, que por lo general propician la pérdida de
concentracién y a su vez impide que los empleados se mantengan fieles a la
consecucidn de los objetivos planteados por la organizacion.

1.1.4. Inteligencia Interpersonal

Al igual que las emociones son un aspecto transcendental dentro del analisis de la
Inteligencia Emocional no debemos dejar a un lado la Inteligencia Interpersonal,
misma que desde ahora la entenderemos como: “Capacidad de percibir y distinguir
los estados animicos, las intenciones, las motivaciones y los sentimientos de otras
personas. Puede incluir la sensibilidad hacia las expresiones faciales, voces y gestos;
la capacidad de distinguir entre numerosos tipos de sefiales interpersonales, y la de
responder con eficacia y de modo pragmatico a esas sefiales (por ejemplo, influyendo
en un grupo de personas para que realicen una determinada accion) “*

La mayoria de las actividades de nuestra vida dependen de la inteligencia
interpersonal, ya que estan formadas por grupos humanos con los que debemos
relacionarnos a diario, es asi que podemos afirmar que los grandes lideres tienen una
fuerte inteligencia interpersonal ya que saben la forma correcta de hacerse comprender
y lograr que los demés los sigan, por lo tanto las personas que poseen inteligencia
emocional son populares, tienen muchos amigos, mantienen una buena relacién con
sus compafieros de trabajo y con la gente que los rodea en general y lo que es mas
importante, les resulta sencillo captar las necesidades ajenas.

1.1.5. Inteligencia Intrapersonal

Ademas de la Inteligencia Interpersonal debemos reconocer la Inteligencia
Intrapersonal la misma que la entenderemos como: “Autoconocimiento y capacidad
para actuar segun ese conocimiento. Esta inteligencia incluye una imagen precisa de
uno mismo (los puntos fuertes y las limitaciones), la conciencia de los estados de

2 ARMSTRONG, Thomas. (2006). “Inteligencias multiples en el aula” (2da ed.). Espafia: Paidos Ibérica, pag. 19
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animo, intenciones, motivaciones, temperamentos y deseos interiores, y la capacidad
de autodisciplina, autocomprension y autoestima.”™*®

En este aspecto debemos tener claro que no debemos engafiarnos con respecto a
nuestras emociones, a nuestro sentimientos, en vez de suponer que uno esta dominado
por sus caprichos y deseos y que nada se puede hacer al respecto, las personas con un
alto grado de inteligencia intrapersonal pueden entender por qué sienten o piensan tal
0 cual cosa y actuar. También se ven muy favorecidas, ya que las decisiones que
toman son muy acertadas.

1.2. Dimensiones de la Inteligencia Emocional: Aptitudes
planteas por Daniel Goleman

Como habiamos planteado al inicio de este capitulo, nuestro estudio estara basado en
la Teoria de Goleman, es asi que en su libro “La Inteligencia Emocional en la
Empresa” publicado en 1998, considera que la inteligencia emocional encierra cinco
aptitudes emocionales:

- Autoconocimiento, reconocer las emociones propias y sus efectos

- El Autocontrol o Autorregulacién, es decir el manejo de las emociones e
impulsos perjudiciales

- La Motivacion, considerando tendencias encaminadas a la obtencion de metas

- Empatia, captar y entender los sentimientos, las necesidades e intereses ajenos

- Habilidades Sociales, logrando en los demas las respuestas deseables.

Partiendo de este aporte, se analiza cada una de estas aptitudes
1.2.1. Autoconocimiento, reconocer las Emociones Propias y sus efectos

De acuerdo a lo expuesto por Boyatzis Richard y Mckee Annie, en su libro “Lider
Emocional”  exponen: “El autoconocimiento emocional es la capacidad para
procesar con rapidez y exactitud la informacion emocional, para reconocer las

3 ARMSTRONG Thomas. (2006). “Inteligencias miiltiples en el aula” (2da ed.). Espafia: Paidos Ibérica, pag. 19
* GOLEMAN, Daniel. (2010). “La Inteligencia Emocional en la Empresa” (2da ed.). Argentina: Ediciones B
Argentina S.A., pags. 32 y 33
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propias emociones cuando se producen y para entender de inmediato sus efectos
sobre uno mismo y los deméas. Los buenos lideres conocen sus fuerzas, limitaciones,
valores y principios. Creen en su propia capacidad y transmiten autoconfianza y
eficacia.  El autoconocimiento emocional procura una base firme para la
autoconfianza.”™®, se desprende que las personas que adoptan esta aptitud, son
conscientes de sus propias emociones y del origen de las mismas, saben en qué grado
afectaran a sus actividades, logran conocerse bien a si mismo, cuales son sus puntos
positivos y negativos, identificando y manejando sus propias emociones, de tal
manera que puedan ser un factor favorable para identificar las emociones de los
demas, lo que permitird actuar efectivamente en las relaciones interpersonales,
esencial para todo lider.

De acuerdo al planteamiento de Goleman, el Autoconocimiento involucra a su vez tres
aptitudes emocionales que son:

- Conciencia emocional: Reconocer las propias emociones y sus efectos.
- Autoevaluacion precisa: Determinar el valor personal.
- Confianza en uno mismo: Certeza sobre el propio valor y facultades.

1.2.2. EIl Autocontrol o Autorregulacion

La siguiente aptitud de la Inteligencia Emocional constituye el Autocontrol o
Autorregulacion, Don Hellriegel, Susan E. Jackson en su libro “Administracion”,
expone que el Autocontrol es “la capacidad para regular y redirigir los propios
impulsos y estados de animo perjudiciales”

El logro de un autocontrol de las propias emociones, permite manejar con claridad las
situaciones complejas, prestando la atencién debida a lo que hacemos y como lo
hacemos; demostrando objetividad en la correccion de errores. Esta aptitud facilita
ademas a entablar una conversacion tranquila y motivadora entre el lider y sus
colaboradores.

Para Goleman, el Autocontrol involucra a su vez cinco aptitudes emocionales que son:

® BOYATZIS, Richard, MCKEE, Annie, JOHNSTON, Frances. (2008). “Lider Emocional” (1ra ed.). Espafia: Ed.
Deusto.
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- Autodominio: Manejan efectivamente sus emociones y los impulsos perjudiciales.
La ausencia de esta aptitud conlleva a la ejecucion de acciones poco adecuadas.

Confiabilidad: Proyectan confianza en los demas, por ser integros y demostrar
honradez en sus acciones.

Escrupulosidad: Responsabilidad por trabajar arduamente, dedicando todo el
tiempo y esfuerzo necesario para cumplir con los objetivos, buscando los mejores
resultados.

Adaptabilidad: Flexibilidad para manejar cambios y desafios.

Innovacion: Buscan soluciones innovadores para la solucion de problemas, y estan
prestos a escuchar las ideas de los demas.

1.2.3. La Auto Motivacion

Cristina Casado Lumbreras, en su libro “Entrenamiento Emocional en el Trabajo”,
expone que “La automotivacion representa el motor personal que nos induce a
realizar o satisfacer objetivos y metas. Son las razones internas que nos llevan a
tomar determinadas decisiones o realizar determinados actos. La automotivacion es
importante porque nos ayuda a desarrollarnos, a conseguir lo que queremos, a
convertirnos en lo que somos o deseamos ser. La automotivacion nos permite
determinar nuestras metas tras el andlisis de nuestra actitud, competencias y
potencialidades. ™

Partiendo de esta definicion, se puede decir que la automotivacion es la energia
interior que impulsa al lider hacia el logro de sus objetivos, demostrando
perseverancia y entusiasmo en cada actividad que realiza, sin que los puntos negativos
del entorno externo afecten su diario vivir.

El lider con inteligencia emocional sabe que la motivacion interna influye no solo en
sus actividades, sino también en el desempefio de sus colaboradores; por lo tanto, se
debe procurar fortalecer la capacidad de automotivacion, sobre todo en momentos o
situaciones criticas, desmotivantes o de intenso estrés; de esta manera ayudaran a sus
seguidores y compafieros de trabajo a encontrar su propia automotivacion; por lo

6 CASADO, Cristina, (n/d) “Entrenamiento emocional en el trabajo”, (1ra. Ed.). Espafia: Ed. ESIC, pag. 58
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tanto, para motivar a los deméas primero debe motivarse a si mismo, la motivacién
viene de adentro, no de afuera, las circunstancias externas son influentes o incentivos,
pero no son quienes realmente le motivan.

De acuerdo a Goleman, la automotivacion comprende las siguientes aptitudes
emocionales:

- Afan de triunfo: Esforzarse para mejorar o cumplir una norma de excelencia.
- Compromiso: Aliarse a las metas grupales.

- Iniciativa: Disposicién para aprovechar las oportunidades.

- Optimismo: Tenacidad frente a los obstaculos.

1.2.4. Empatia:

Es la cuarta habilidad practica de la inteligencia emocional, la empatia involucra
nuestras propias emociones, lo que nos permite entender los sentimientos de los
demas, incluyendo la comprension de las perspectivas, deseos y creencias ajenos.
Esta habilidad hace que las personas estén mucho mas adaptadas a las sefiales sociales
gue indican lo que otros necesitan o quieren, logrando de esta forma relaciones
interpersonales exitosas.

Goleman dice que la empatia es: “ser capaces de ver una situacion desde el punto de
vista del cliente, a fin de que sea éste quien se beneficie. Esta sensibilidad exige estar
dispuesto a interpretar las corrientes politicas y la realidades de una organizacion
ajena”’, esta afirmacion sugiere que se tiene que anticipar a las necesidades de las
personas, pero siempre manteniéndose en la idea de que debe satisfacer sus
necesidades de acuerdo a lo que ellos esperan; es decir, hay que tener las astucia de
percibir lo que los otros sienten sin decirlo, sabiendo interpretar sus emociones.

Como punto primordial en un lider para lograr empatia, es estar atento a las
expresiones de sus seguidores, no solo las orales, sino también las corporales, ya que
estas Ultimas proporcionan mucha informacién Gtil, y mas auténtica sobre el estado
emocional o animico de sus colaboradores.

" GOLEMAN, Daniel. (2010). “La Inteligencia Emocional en la Empresa” (2da ed.). Argentina: Ediciones B
Argentina S.A., pag. 111
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De acuerdo a lo expuesto por Goleman en su libro “La Inteligencia Emocional en la
Empresa”, esta aptitud emocional comprende a su vez, las siguientes competencias:

- Comprender a los demas: Percibir los sentimientos y perspectivas ajenos e
interesarse activamente en sus preocupaciones.

- Ayudar a los demas a desarrollarse: Percibir las necesidades de desarrollo ajenas y
fomentar sus aptitudes.

- Orientacion al servicio: Prever, reconocer y satisfacer las necesidades.

- Aprovechar la diversidad: Cultivar oportunidades a través de diferentes tipos de
personas.

- Conciencia politica: Interpretar las corrientes emocionales de un grupo y sus
relaciones de poder.

1.2.5. Habilidades Sociales:

Las habilidades sociales son un comportamiento o tipo de pensamiento que lleva a
resolver una situacion social de manera efectiva, es decir, influenciar en los demas
para obtener resultados deseables.

La influencia de acuerdo a Goleman, se logra al “implementar tacticas de persuasion
efectivas™®. ;Pero qué es la Persuasion? “es el proceso de cambiar o reformar la
actitud, las creencias, las opiniones o los comportamientos para conseguir un
resultado predeterminado a través de una conformidad voluntaria®. A medida que
desarrolle la influencia, los demas se veran atraidos por el lider, pero no debe olvidar
que el mayor de los éxitos radica en manejar con efectividad las emociones ajenas, de
esta manera logrard que los demas actlen de acuerdo a sus intereses y generen
instintivamente confianza y simpatia.

Las habilidades sociales también estdn basadas en la comunicacién, la misma que
“resulta eficaz s6lo cuando la gente con que uno se estd comunicando recibe el
mensaje, lo comprende, lo recuerda y lo responde adecuadamente”®. Aprender a
comunicarse adecuadamente es una de las claves para obtener o mejor de la gente, de

8 GOLEMAN, Daniel. (2010). “La Inteligencia Emocional en la Empresa” (2da ed.). Argentina: Ediciones B
Argentina S.A., pag. 138

® MORTENSEN, Kurt W. (n/d). “El Arte de Influir en los Demds” (lera. ed), Barcelona: Ediciones Gestion 2000;
pag. 20

2 CHANG, Richard Y. (n/d), “Trabajar en Equipo Para Triunfar” (lera. ed) Argentina: Ediciones Granica S.A.; pag.
14.
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esta manera se busca un entendimiento mutuo y se comparte informacion en un buen
nivel, al mantener una comunicacion apropiada cada uno de los miembros de una
organizacién se siente identificado con las misma lo que a su vez genera que la gente
dé de los mejor de si.

Ademéas de mantener una comunicacion adecuada también debe recordar que las
habilidades sociales se identifican con saber negociar y resolver los desacuerdos, la
negociacion radica en que: “cada lado asume una posicion, argumenta en su favor, y
hace concesiones para llegar a un compromiso.””, en este aspecto hay que tener
presente que para que la negociacion sea exitosa debe tener la suficiente capacidad de
interpretar los sentimientos de la otra parte, siendo capaces de percibir los puntos mas
importantes para la otra parte comprendiendo que la negociacién no es un proceso
competitivo sino que llega a ser cooperativo.

Otro aspecto clave de las habilidades sociales es el Liderazgo, Goleman precisa que
“El lider ingenioso capta las sutiles corrientes de emocion que circulan por un grupo
y puede interpretar el impacto de sus acciones en esas corrientes. Una manera de
establecer su credibilidad es percibir esos sentimientos colectivos tacitos; otro, dar a
entender a la gente, mediante los actos, que se la entiende. »22 Eg asf que, un lider
debe saber expresar sus ideas de forma clara siendo sincero en cuanto al mensaje que
desea transmitir, lo que lograra motivar a los deméas para alcanzar los objetivos
deseados.

Iniciar o manejar los cambios no depende Gnicamente de lideres innovadores, sino en
la actualidad es necesario un lider carismatico e inspirador, el mismo que se encargara
de incentivar a la gente, despertando las emociones con respecto al trabajo que hacen,
procurando siempre ser perseverante y dedicado, lo que generara impulso para el
cambio positivo.

Dentro de estos aspectos no se debe olvidar que las habilidades sociales se basan
también en alimentar las relaciones instrumentales, mismas que se refieren a mantener
vinculos con las personas que le rodean ya que nos pueden beneficiar en buena forma
para alcanzar los objetivos deseados. Goleman afirma que: “el fortalecimiento de la
de la afinidad es basico para desarrollar relaciones fuertes y Utiles. La afinidad gira
sobre la empatia y suele emerger de manera natural en el curso de una conversacion

2 FISHER, Roget, (n/d). “Si... jde Acuerdo! Como Negociar sin Ceder” (1 era. Ed.) Colombia: Editorial Norma S.A.,
pag. 3

2 GOLEMAN, Daniel. (2010). “La Inteligencia Emocional en la Empresa” (2da ed.). Argentina: Ediciones B
Argentina S.A., pag. 150
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casual.”®; por lo tanto, formar una buena amistad en el campo laboral significa el
establecimiento de alianzas fructiferas.

Como consecuencia de nuestra naturaleza social buscamos el apoyo de otros para el
logro de los objetivos, ya que cada uno necesita de alguien para alcanzar el verdadero
triunfo, cuando se construyen relaciones de confianza y afinidad se logra una
actuacion brillante lo que a su vez promueve el desarrollo de un clima amigable y que
brinda cooperacion.  Goleman sefiala que: “la construccion de relaciones
colaboragoras y fructiferas se inicia con las parejas de las que formamos parte en el
trabajo”".

Y por ultimo tenemos la Capacidad de equipo, que se refiere a crear sinergia; es decir;
trabajar conjuntamente para alcanzar los objetivos comunes asi nos convertiremos en
impulsadores hacia todos los miembros del equipo para una participacion activa y
entusiasta, en la que prime la confianza no solo en la organizacion o en los lideres sino
en los comparieros del mismo.

1.3. Principios de la Inteligencia Emocional

Revisando el planteamiento de David Caruso y Peter Salovey en su libro “El Directivo
Emocionalmente Inteligente”, se observa que se establecen como Principios de la
Inteligencia emocional los siguientes:

- Las emociones son informacion

- Podemos ignorar las emociones pero eso no funciona

- Ocultar las Emociones no es un método eficaz

- Las decisiones deben incorporar emociones para que puedan ser eficaces
- Las emociones siguen patrones especificos

- Las Emociones Universales existen, pero también hay detalles especificos

Analizando estos principios tenemos:

2 GOLEMAN, Daniel. (2010) “La Inteligencia Emocional en la Empresa” (2da ed.). Argentina: Ediciones B Argentina
S.A,, pag. 169

2 GOLEMAN, Daniel. (2010). “La Inteligencia Emocional en la Empresa” (2da ed.). Argentina: Ediciones B
Argentina S.A., pag. 173
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1.3.1. Las emociones son informacion:

Es muy importante y necesario que las personas se conecten con sus emociones, pues
la informacion que de ellas se deriva es muy valiosa. Si nos detenemos a pensar el
origen gue provoca una emocion en un determinado momento, permitird prepararnos a
la accion a ejecutar, y asi evitar cometer errores que perjudiquen tanto a nosotros
mismos como a las personas que se encuentran en nuestro alrededor. Por lo tanto, las
emociones son un conjunto de sefiales con un alto grado de informacion a tiempo real,
en un momento determinado, colaborando con la organizacién de nuestra conducta y
de nuestras acciones, preparandonos asi, para reaccionar correctamente a diferentes
situaciones.

Consideramos ademas que, las emociones vienen acompafiadas de cambios vy
reacciones corporales como en la expresién del rostro, tono de voz, gestos, asi como
también en la falta de concentracion, la irritabilidad, la excitabilidad; se podria decir
que, la informacién que proporcionaria estas emociones en los integrantes de equipos
de trabajo podria ser muy aprovechada por los lideres y directivos, para coordinarlos y
movilizarlos, escuchando al equipo, validandolo, reconociéndolo y corrigiendo lo que
sea necesario, con el fin de que estas no controlen de modo negativo el desempefio de
los mismos en el trabajo, sino que permitan mejorar la productividad de todos los
miembros del equipo.

1.3.2. Podemos ignorar las emociones pero eso no funciona:

Muchas personas consideran que las emociones en lugar de ayudarnos son puntos
negativos en nuestra vida, que deben ser ocultadas para que no demuestren la
debilidad en la personalidad y no afecten al desempefio. Esto es consecuencia del
desconocimiento sobre el poder que las emociones tienen, y de la importancia que
juegan en las interrelaciones.

El ignorar las emociones y la informacion que ellas emanan podria conducir al fracaso
en la toma de decisiones, y muy por el contrario el ocuparse del manejo de las mismas
sin suprimirlas, conllevara a aprovechar su potencial, de tal forma que genere
estimulos motivacionales que favorezcan en el desempefio propio y el de los que le
rodean, con resultados positivos y beneficiosos.

Algunos lideres y ejecutivos ignoran también las emociones de los miembros de su
equipo de trabajo, sin darse cuenta de la importancia de esas experiencias
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emocionales, debilitando asi las relaciones con su personal, sobre todo porque una
reaccion indiferente podria afectar negativamente su desempefio y autoestima.

1.3.3. Ocultar las Emociones no es un método eficaz:

Las emociones proporcionan informacion muy importante, y son muy influyentes en
las tareas o actividades que se desarrolla en el diario vivir, por lo tanto, no se debe
ocultarlas, sino al contrario, deben ser analizadas y aprovechas en beneficio propio,
especialmente en una situacion en la que exige la concentracion para la toma de una
decision.

Ademas, tratar de ocultar las emociones no es tarea facil, sobre todo porque el cuerpo
emana sefiales o informacion acerca de los sentimientos. Se puede tratar de mostrar
alegria en el rostro, pero si la realidad es otra, el propio tono de voz o gestos
corporales, mostraran las verdaderas emociones.

Cuando las personas ocultan sus emociones suelen recordar menos informacion ya que
se basan en la falsa idea de que deben hacer esto en nombre de la eficiencia, por lo
general en todas las organizaciones existe la idea de que se debe suprimir la emocion
de ira ya que es la mas perjudicial, por ejemplo en el area de servicios, pero lo que
realmente ocurre es que la gente no puede ocultar este sentimiento y el que siempre
resulta oculto es la alegria ya que se piensa que en el lugar de trabajo una persona no
va a divertirse sino a dar lo mejor de si.

Se debe también tener consciencia de que si se empefia en ocultar las emociones y de
llevar a cabo actividades puramente racionales en el trabajo, puede dar lugar a que se
tome decisiones equivocadas y a crear una atmosfera de desconfianza.

1.3.4.  Las decisiones deben incorporar emociones para que puedan ser
eficaces:

Algunos individuos consideran que para tomar una decision eficaz tienen que colocar
a las emociones en un segundo plano, esto en virtud de que se concibe la idea de que
las emociones llenan de subjetividad la decision tomada, encasillandose en un
resultado desfavorable.

38



h | UNIVERSIDAD POLITECNICA

SRi SALESIANA

Claro estd que, una decisiébn tomada considerando en un cien por ciento las
emociones, puede conllevar a que la decision sea muy subjetiva dejando a un lado la
objetividad; no obstante, el empleo de las emociones acompafiadas de racionalidad en
la toma de decisiones, permitird ver como se van a sentir o afectar las personas por
nuestra eleccidn; en otras palabras la razén y la emocién se complementan, y su uso de
forma equilibrada disminuira el riego de tomar una decision equivocada.

Es asi entonces que, las emociones permiten aminorar las posibles alternativas que se
presentan, valorando conscientemente cada opcion como buenas o malas, ya que
pueden transmitirnos una sensacién intuitiva que guia al raciocinio; considerarlas
constituye ademas un sintoma de respeto a las personas.

1.3.5.  Las emociones siguen patrones l6gicos:

Segun MENTAT Educacion Mental, en su publicacion “El gerente emocionalmente
inteligente”, indica: “Los patrones logicos suponen la expresion de emociones: las
emociones influyen en el pensamiento. Las emociones positivas propician la
creatividad, mientas que las negativas nos permiten concentrarnos en los detalles

J}25
menores.

Del texto antes mencionado podemos citar que los patrones l6gicos que siguen las
emociones son:

a. Las emociones positivas, mismas que propician la creatividad de cada
persona y el desarrollo de mayor confianza en cualquier &mbito que sea el que
nos encontremos.

b. Las emociones negativas, son las que permiten concentrarnos en los detalles
menores

Esto no hace entender que las personas que poseen Inteligencia Emocional reconocen
sus propias emociones y son capaces de identificar los sentimientos ajenos con mucha
exactitud. Las personas que manejan de forma correcta este aspecto adquieren las
siguientes habilidades:

% MENTAT Educacion Mental. “El gerente emocionalmente inteligente”} € http://www.mentat.com.ar/habilidades-
emocionales.htm
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a) “Leer el lenguaje emotivo de los demas e identificar emociones

b) Entusiasmarse y usar las emociones para motivar y persuadir a los demas
c) Predecir el flujo de nuestras emociones

d) Administrar emociones.”?

1.3.6. Las Emociones Universales existen, pero también hay detalles
especificos:

En este aspecto nos referimos “al hecho de que existen reglas universales sobre las
emociones y su manifestacion”?, siendo un caso muy particular con lo relacionado a
las costumbres ya que éstas varian de un pais a otro e inclusive dentro de las mismas
regiones de una nacion por la gran extension y la diversidad. Con esto queremos decir
que las emociones no varian en gran manera en los diferentes sitios o lugares en los
gue nos encontremos y nos comunica una sefial universal a todo el mundo ya que son
patrones de respuesta emocionales innatos.

Sin embargo, existen también emociones especificas positivas como por ejemplo, la
alegria puede provocar contento, y emociones especificas negativas como por ejemplo
el dolor puede provocar llanto.

Al expresar que las emociones son universales podemos decir que algunas de éstas:
miedo, ira, tristeza, asco, sorpresa alegria, son reconocidas en todos los &mbitos y en
cualquier lugar en el que nos encontremos ya que son compartidas por todos los seres
humanos

1.4. Comparacion entre la Inteligencia Emocional y el
Coeficiente Intelectual como  pronosticador  de
rendimientos en el puesto de trabajo

El coeficiente intelectual es determinado genéticamente, se desarrolla en la infancia,
no cambia después de la adolescencia y no puede ser aprendido; empero, el grado de

%  GARCIA NIETO, Jacobo; “ Como desarrollar la Inteligencia Emocional” 21/01/2012 de
http://manuelgross.bligoo.com/content/view/740124/ Como-desarrollar-la-Inteligencia-Emocional.html
2" R. CARUSO, David; (2004). “Directivo Emocionalmente Inteligente”: Espafia: Ediciones ALGABA; pag. 52
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Inteligencia Emocional, no viene establecido por los genes, ni su desarrollo se limita a
la infancia, sino puede seguirse cultivando y desarrollando en la adolescencia y en la
edad adulta y puede ser aprendida.

Actualmente todavia hay quienes consideran que el éxito en la vida tiene una relacion
Unica con el nivel de coeficiente intelectual que posea, es decir en su capacidad de
razonamiento logico, capacidad analitica; sin embargo varios estudios sobre
experiencias en el ambito empresarial ponen en relieve la importancia de las
emociones, a tal grado que ya no se nos valora solo por la preparacion académica, sino
ademas se analiza factores como la empatia, la adaptabilidad a los cambios, iniciativa,
entre otros elementos emocionales.

Es asi, como el autor de la inteligencia Emocional Daniel Goleman sefial¢ a traves de
su estudio que las condiciones intelectuales no son la Unica garantia de éxito en el
ambito laboral, que unido a las emociones que rodean al personal como equipo,
mejoran la productividad no solo del lider sino de todo su personal.

Entonces, profundizando el analisis de Daniel Goleman, diriamos que el coeficiente
intelectual y la inteligencia emocional son habilidades distintas, que se complementan,
lo que conlleva a pensar que hoy en dia se ha dado un nuevo sentido al concepto de
inteligencia, la cual no solo se limita a la I6gica analitica, 0 amplios conocimientos
generales y complejos sino también involucra aspectos como creatividad, motivacion,
entusiasmo y demas cualidades emocionales y sociales.

1.5. Importancia de la Inteligencia Emocional en el manejo de
la Empresa

Sin olvidar que actualmente las organizaciones se basan fuertemente en la interaccion
entre las personas, y como se describié en el analisis expuesto en los puntos que
anteceden, las emociones tienen gran influencia en el nivel de rendimiento de una
persona en el mundo del trabajo, influyendo en la relacion con nuestro jefe, nuestro
compariero de trabajo, nuestros subordinados y nuestros clientes o usuarios.

En el ambito laboral, cualquiera sea la tarea que desempefiamos, los elementos
emocionales juegan un papel crucial, es fundamental que cada miembro de la
organizacion se sienta como un profesional responsable de su competencia y que con
sus aportaciones pueda ayudar a conseguir los objetivos.
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Todo trabajo conlleva una actividad humana, la cual demanda esfuerzo, habilidades,
destrezas y tiempo; con la ayuda de la Inteligencia Emocional, se lograra un adecuado
nivel de estabilidad emocional en la organizacion, una adecuada adaptacion al entorno,
respuestas competitivas y un verdadero compromiso con el logro de los objetivos
institucionales, por otra parte a la direccion le permitird ser mas flexible y efectiva;
pues la contribucién que brinda la Inteligencia Emocional permitira que cada miembro
del equipo de trabajo desarrollare las capacidades laborales y creativas, reduciendo el
estres, la inseguridad y la desmotivacion.

La Inteligencia Emocional impulsa ademas, a que cada persona se conozca a Si
mismo, luche por sus aspiraciones, se motive y, potencie sus habilidades
comunicativas para poder enriquecer sus relaciones sociales y asi transmitir
efectivamente sus conocimientos, opiniones y objetivos.

Lograr un alto nivel de Inteligencia Emocional en la organizacion resulta importante
ya que permitira:

- Comunicaciones abiertas y francas

- Confianza de los empleados en si mismos y en sus superiores

- Adaptabilidad a los cambios

- Fortalecimiento de las relaciones entre los miembros de la organizacion
- Equilibrio entre los objetivos del personal y los de la organizacién

- Fortalecimiento de un real trabajo en equipo

En conclusion, la importancia de la Inteligencia Emocional en la Empresa esta dada en
virtud de que ayuda no s6lo a ser competitivos sino también a disfrutar del trabajo
aunque el entorno laboral sea cambiante y con demandas cada vez mas exigentes,
realizando cada actividad con respeto y comprension del comportamiento emocional
propio y el de los demas.
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1.6. Liderazgo Emocional

"‘L.\\;‘,-“}L :i“*f'?g'f “Un gran lider es el que
‘11_’;;.,'*",’ puede ayudar a otros a
\ \"" [ | descubrir su potencial por si
a0y mismos”’
Illustracion 3 El lider Bo Bennett

Fuente:http://www.blogseith.com/inteligenciaemoci
onal/2010/12/20/liderazgo-emocional-2/

Segun Stephen P. Robbins en su libro “Comportamiento Organizacional” definen al
Liderazgo como: "La capacidad de influir en un grupo para que consiga sus metas.”

En cuanto al Lider con Inteligencia Emocional José Antonio Gonzalez lo define como:

“Lider Emocionalmente Inteligente como la persona que en su trabajo como lider es
capaz de desarrollar un conjunto de emociones positivas y saludables que generan
entornos positivos, personas sanas, ambiente ilusionante de trabajo, esperanza,
paciencia, esfuerzo ilusionante, generosidad, etc. Del mismo modo es capaz de
erradicar de los lugares de trabajo y canalizar adecuadamente los entornos nocivos e
improductivos como celos, envidias, frustracion, constante ansiedad, miedo,
inseguridad, etc.

Un lider emocionalmente inteligente es un buen gestor de las emociones porque es
consciente de que las emociones que las personas sentimos en los lugares de trabajo
tienen una importantisima influencia en la eficacia, eficiencia y en el entorno
laboral.”™®

Richard Boyatzis, Annie Mckee, y Frances Johnston, en su libro “Lider Emocional”
exponen sus criterios sobre el Lider Emocional como:

% ROBBINS, Stephen P. (2004). “Comportamiento Organizacional” (10ma ed.). México: Pearson Educacion de
México S.A., pag. 314

% GONZALEZ, José Antonio. (2007) “El lider emocionalmente inteligente” Boletin Mensual de Fundacion Ikertia -
n°51 (SYCOM Training Systems S.L.)
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“Los lideres que han desarrollado inteligencia emocional y social son eficaces porque
actian de manera que dejan a quienes les rodean mas fuertes y capaces. Estos lideres
se autogestionan con eficacia bajo presibn y en circunstancias ambiguas.
Intensamente en contacto con lo que piensa y siente su gente, los lideres
emocionalmente inteligentes motivan e inspiran gracias a compartir con los demas la
esperanza y una perspectiva optimista del futuro, llegando a crear un clima de
emociér;d audacia y apoyo, un clima apto para mantener el éxito colectivo a largo
plazo.”

“Los grandes lideres son emocionalmente inteligentes y atentos: buscan vivir con
plena consciencia de ellos mismos, de los otros, de la naturaleza y de la sociedad.
Los grandes lideres encaran la incertidumbre del mundo actual con esperanza: se
inspiran a través de la claridad de visidn, del optimismo y de una profunda conviccion
de su habilidad — y la de los deméas — para hacer que los suefios se vuelvan realidad.
Los grandes lideres se enfrentan al sacrificio, a las dificultades y a los retos, asi como
también a las oportunidades, con empatia y compasién con la gente que lideran y con
aquellos a los que sirven.”

Moisés Ruiz en su libro “;Para qué sirve un Lider?: Lecciones de liderazgo aplicadas
a la empresa, la politica y la vida”, expone:

“El lider Emocionalmente Inteligente. Las cualidades de este lider son la empatia, la
humildad, generosidad y percepcién de la oportunidad. Todas, combinadas sin
conceder ni un paso a la exclusion de ninguna de ellas, dan como consecuencia la
concepcidn de un lider preparado para afrontar el reto de las emociones en su camino
al liderazgo ™™

Sobre este aspecto Goleman recalca que: “La aptitud emocional es importante sobre
todo en el liderazgo, papel cuya esencia es lograr que otros ejecuten sus respectivos
trabajos con mas efectividad. La ineptitud de los lideres reduce el desempefio de
todos: hace que se malgaste el tiempo, crea asperezas, corroe la motivacion y la
dedicacion al trabajo, acumula hostilidad y apatia ”

% BOYATZIS, Richard, MCKEE, Annie, JOHNSTON, Frances. (2008). “Lider Emocional” (lra ed.). Espafia: Ed.
Deusto, pag. 43

*IBOYATZIS, Richard, MCKEE, Annie, JOHNSTON, Frances. (2008). “Lider Emocional” (lra ed.). Espafia: Ed.
Deusto, pag. 3

® RUIZ, Moisés. (2008). “;Para qué sirve un Lider?: Lecciones de liderazgo aplicadas a la empresa, la politica y la
vida”, (1ra ed.). Espafia: Ed. Ediciones Diaz de Santos, pag. 4
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Analizando estas definiciones, se podria decir que un buen lider con un gran desarrollo
de inteligencia emocional, busca el bienestar emocional de sus colaboradores,
enfrentando la complejidad de las relaciones interpersonales, tomando en cuenta los
sentimientos, adoptando habilidades tales como el control de los impulsos, la
autoconciencia, la motivacion y la empatia.

La inteligencia emocional le permite al lider ser capaz de identificar su estado de
animo, identificar sus fortalezas y debilidades, controlar sus emociones y ser capaz de
motivarse y contagiar con ello a la gente que dirige, logrando un efecto multiplicador,
gracias a una relacion de comprension y confianza.

1.6.1. Cualidades del lider emocional:

El lider emocionalmente inteligente genera un clima de entusiasmo y flexibilidad en el
gue las personas se sienten estimuladas para ser mas creativos y dar los mejor de si
mismos. Esto no significa que las tareas principales de lider sean generar excitacion,
optimismo, pasion por el trabajo, sino alentar un clima de cooperacién y confianza que
s6lo es posible mediante la inteligencia emocional. A continuacion se detallan algunos
aspectos o cualidades que un buen lider emocional debe tener presente:

1.6.1.1. Compromiso y Disponibilidad.- El lider emocionalmente inteligente
siempre estd comprometido y disponible para con sus colaboradores, actuando con
cooperacion y colaboracion, reconociendo las emociones propias y de los demas, para
asi saber como proyectar y contagiar a los demas su estado de animo positivo.

El compromiso genera confianza, debe nacer primero en uno mismo, y asi se lograra
gue la gente que dirigimos se comprometa a las actividades a ellas encomendadas. El
compromiso no nace de un dia para el otro, requiere de mucho tiempo para
construirlo.

El lider emocional tiene el deseo de involucrarse con las otras personas, respetandolas
y dando lo mejor de si, un compromiso emocional genera un ambiente productivo,
creando un compromiso dia a dia. El compromiso emocional no solo significa hacer lo
que uno se propone, sino poner pasion, orgullo y entusiasmo a lo que se hace.

1.6.1.2. Creatividad.- Como manifiesta Moisés Ruiz en su libro “;Para qué sirve
un lider?: lecciones de liderazgo aplicadas a la empresa, la politica y la vida”, “Un
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lider emocional inspira el trabajo de su equipo, les une por convicciones, les libera de
la presion de pensar y de actuar temiendo el fallo. En definitiva, consigue equipos
creativos de gran rendimiento. La creatividad va unida al sentimiento, no al
pensamiento. Lo que se siente es mucho mas defendible que lo que piensa. Unidos en
el sentimiento los equipos desarrollan modelos de creatividad competitivos que no
defraudan. .

Es asi entonces que, el lider emocionalmente inteligente y creativo influye
positivamente en sus colaboradores y por ende en el clima emocional, generando
confianza para que los miembros del equipo tomen riesgos y deseen probar nuevos
caminos, innovando en cada proyecto. Al poner en practica su creatividad es capaz de
obtener lo mejor de las personas que colaboran con él, favoreciendo su crecimiento y
creatividad, abriendo multiples vias de accion que inevitablemente conducen, no sélo
a la prosperidad de cada uno de los miembros del equipo, sino de la organizacion.

1.6.1.3. Inspiracion.- Otra cualidad del lider inteligentemente emocional es ser
una fuente de inspiracion para sus colaboradores. EIl lider debe dialogar con sus
colaboradores con palabras que contagien de entusiasmo y compromiso hacia el
cumplimiento de las metas de la empresa, promoviendo el trabajo en equipo;
reconociendo los aciertos de cada trabajador; y, en el caso de errores, buscar la
solucién junto al trabajador que lo cometid, no reprimiéndole sino brindandole
confianza para que él de, también su punto de vista a las posibles soluciones, esto
constituira un gran estimulo.

1.6.1.4. Entusiasmo.- El entusiasmo es una emocion que el lider debe trasladar a
sus colaboradores, generando un ambiente positivo, en el que sientan interés y carifio
por la tarea desempefiada, buscando siempre el éxito. Pero es necesario que esta
emocion demostrada por el lider, no sea fugaz, sino una actitud que se cultive, todos
los dias.

1.6.1.5. Seguridad.- La seguridad que demuestre el lider, permitira que situaciones
tensas o conflictivas no llenen de incertidumbre la labor del equipo, sus decisiones
seran respetadas y confiables de ser aplicadas, y a su vez, que no pierda autoridad.

¥ RUIZ, Moisés. (2008). “;Para qué sirve un Lider?: Lecciones de liderazgo aplicadas a la empresa, la politica y la
vida”, (1ra ed.). Espafia: Ed. Ediciones Diaz de Santos, pag. 12
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1.7. Trabajo en Equipo e Inteligencia Emocional

“Son tres las cosas que le diria a un
equipo para ayudarlo a mantenerse
unido: Cuando algo resulta mal: yo lo
hice. Cuando algo resulta mas o menos
bien: nosotros lo hicimos. Cuando
algo resulta realmente bien: ustedes lo
hicieron.”

Paul “Bear” Bryant

llustracion 4 Trabajo en Equipo
Fuente:
http://milaborum.wordpress.com/2012/01/31/lo
s-beneficios-del-trabajo-en-equipo/

Como bien lo definen Ezequiel Ander y Ma. José Aguilar en su libro “El Trabajo en
Equipo”™: “Se trata de un pequeiio numero de personas que con conocimiento y
habilidades, complementarias, unen sus capacidades para lograr determinados
objetivos y realizar actividades orientadas hacia la ejecucién de los mismos.

El trabajo individual y colectivo propio del equipo, se realiza dentro de un contexto
socio-afectivo caracterizado por un clima de respeto y confianza mutua, satisfactoria
y gratificante.

La caracteristica de un equipo es el espiritu de complementariedad en la realizacion
de actividades y tareas, de la que todos se consideran mutuamente responsables, en

. . ;. , 34
cuanto grupo cooperativo que tienen un proposito comun.”

Segin MENTAT Educacion Mental, en su publicacion “El gerente emocionalmente
inteligente”, indica:

“Cuando se trate de equipos, debemos considerar varias interrogantes:

1. ¢Como se sienten los miembros del grupo frente a la situacion que estan
encarando?

# ANDER, Ezequiel, AGUILAR, Ma. José. (2001). “El Trabajo en Equipo” (1ra ed.). México: Ed. El Progreso S.A.,
pag. 12
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2. ¢Como influyen los sentimientos en el comportamiento y el pensamiento de
estos?

Entender por qué se sienten de cierta forma nos ayudara a determinar si los
sentimientos cambiarédn a medida que se desarrolle la situacion. Considere lo que
puede hacer con sus emociones, es decir, como pueden integrar sus emociones al
lugar de trabajo.

Los gerentes emocionalmente inteligentes crean equipos fuertes, planifican y deciden
con eficiencia, procuran motivar a los demés, comunican sus visiones, promueven
cambios positivos y establecen relaciones interpersonales productivas y efectivas.

La posibilidad de que seamos exitosos dependera de nuestra capacidad para manejar
los sentimientos. No rechace o renuncie a sus sentimientos. Por el contrario,
intégrelos a su pensamiento y tiselos como una fuente de informacion e inspiracién.”

Es por lo tanto, indispensable para el lider del equipo de trabajo, identificar las
emociones de sus colaboradores, sobre todo, por el impacto que estas tienen no sélo en
el desempefio individual sino también del equipo como uno solo.

Pero, ¢como podria el lider, con inteligencia emocional, obtener lo mejor de su
equipo?, la comunicacion seria un punto clave y herramienta de mucho soporte. El
saber escuchar a cada uno de los miembros del equipo, compartiendo e
intercambiando ideas y pensamientos, captando las emociones que emiten en cada
expresion oral y corporal, sera de mucha ayuda ya que permitird al lider tomar
decisiones que involucren la participacion de todos sus colaboradores y el
aprovechamiento del conocimiento de cada uno.

Un equipo de trabajo esta conformado por personas con pensamientos, conocimientos,
experiencias y problemas emocionales, que en cierta manera influyen en su labor
diaria en diferentes; siendo entonces, fundamental que el lider o dirigente del equipo
afronte las distintas situaciones con una actitud acorde a cada entorno; manteniendo
ademas, una actitud positiva ante acontecimientos adversos hasta transformarlos.

% MENTAT Educacién Mental. “El gerente emocionalmente inteligente”, de http://www.mentat.com.ar/habilidades-
emocionales.htm
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1.7.1. Conociendo a los miembros del equipo:

El lider puede usar las emociones para mejorar el rendimiento del equipo, para lo que
deberd lograr que cada uno exteriorice su inteligencia emocional y exprese sus puntos
de vista, positivos 0 negativos, frente a la tarea desempefiada. La metodologia
recomendada para conocer a los miembros de un equipo y que es de facil aplicacion es
la que se describe a continuacion:

Obtener informacion sobre las emociones: El lider debe procurar aumentar su
percepcion de las emociones de cada uno de los miembros del equipo, para lo que
deberia:

- Dedicar un tiempo, mas alla de las tareas cotidianas, para observar, reconocer
y hablar sobre el estado de animo de cada empleado; proporcionando
confianza, para que éste se exprese libremente.

- Indicar al colaborador qué comportamientos o actitudes son perjudiciales para
la labor del equipo, indagar cual es el motivo o causa que lo provoca, y buscar
conjuntamente una solucion al problema expuesto; es necesario que el lider
evite que su colaborador interprete esta conversacién como un regafio, caso
contrario, la informacién que obtendra serd muy pobre y poco valiosa.

- En las reuniones grupales, dialogue sobre las necesidades e inquietudes de
cada uno, y lo que perciben sobre el estado de animo del equipo como tal, lo
que se puede mejorar y lo que se debe cambiar. La Autoevaluacion del
equipo, enriquecera aun mas el compafierismo.

- En cada reunion, buscar la participacion de todos los miembros del equipo,
evite que solo ciertas personas se aduefien de la situacion, muchas veces la
opinioén de las personas timidas son muy importantes.

Regular las emociones para mejorarlas: De la misma forma que el lider debe
preocuparse por mantener una percepcion adecuada de las emociones de los miembros
del grupo, también debe generar acciones para que ayuden a regular las mismas, entre
las principales se recomienda:
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- Generar actividades divertidas que permitan disminuir o eliminar el estrés, si
la gente se divierte, comparte momentos agradables durante la jornada laboral,
genera emociones positivas que benefician no so6lo al colaborador, sino a todo
el equipo.

- Demostrar interés por cada aporte o contribucion que brinde cada miembro del
equipo.

- Ante situaciones dificiles, en las que el equipo se encuentre involucrado,
defiéndalo siempre ante los demas, e internamente dialogue sobre la situacion,
exprese su punto de vista, y plantee una solucidn, evite sentirse y hacer sentir
frustracion.

- Inyecte optimismo y compromiso en el equipo de trabajo, las emociones
muchas veces se contagian.

1.8.  Comunicacién e Inteligencia Emocional

“Lo que causa problemas no es tanto
lo que la gente ignora, como lo que
saben y no es verdad”

MARK TWAIN

lustracion 5 La comunicacion
Fuente:
http://tiposdecomunicaciones.com/que-
son-los-tipos-de-comunicacion/

La Comunicacién es una habilidad muy importante en el Lider Inteligentemente
Emocional, toda vez que, es el lider, el principal medio de comunicacion entre la
organizacion y sus colaboradores; es él quien debe ver a la comunicacion no sélo
como un simple medio de transmitir informacion, sino como un instrumento que
permita a sus subordinados identificarse con la empresa, sentirse parte de ella.

Como cita Richard Chang en su libro “Trabajar en Equipo para Triunfar”: “;Qué es la
comunicacion eficaz? La comunicacion resulta eficaz s6lo cuando la gente con que
uno se estad comunicando recibe el mensaje, lo comprende, lo recuerda y —aqui viene
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el detalle- lo responde adecuadamente. Si su mensaje no atraviesa la totalidad de las
cuatro areas, no hay comunicacion.

Un equipo sin comunicacién entre sus integrantes experimenta divisién y falta de
compromiso. Desperdicia su tiempo y logra poco. Las discusiones continGan
indefinidamente con poco o nada de progreso. Por el contrario, un equipo que se
comunica bien efectiia progresos continuos y logra sus objetivos.” *®

La comunicacion es un medio que permite dar a conocer a los demas, sentimientos,
necesidades, ideales y objetivos. EIl lider emplea la comunicacion no sélo para
transmitir informacién, sino también para a través de ella, motivar e influir en sus
colaboradores, ya que ellos no sdlo necesitan saber qué hacer, sino también el por qué
deben hacerlo, y no debe olvidar que el comportamiento es también una forma de
comunicacién.

1.8.1. Tipos de Comunicacion:

Los tipos de comunicacién estan clasificados de la siguiente manera:

1.8.1.1. Comunicacion Verbal: La comunicacién verbal corresponde aquella
comunicacién que emplea las palabras para transmitir el mensaje, es la forma mas
comun de comunicacion; puede ser verbal o escrita. Las conversaciones, entrevistas,
memorandos, correo electronico son ejemplos de Comunicacion Verbal.

1.8.1.2. Comunicacion No Verbal: A diferencia de la Comunicacién Verbal, este
tipo de comunicacion constituye, el comunicar sin pronunciar o escribir palabra
alguna; comprende expresiones faciales, movimientos corporales, actitudes, etc.
Actualmente, la comunicacién no verbal estd tomando gran importancia en las
organizaciones, sobre todo, porque ésta, sirve de apoyo a la comunicacion verbal, toda
Vez que, expresan sentimientos 0 emociones, sean estas conscientes o inconscientes.
Lograr una comunicacion eficaz, requerird que tanto los mensajes verbales como no
verbales tengan coherencia entre si.

% CHANG, Richard Y. (1999). “Trabajar en Equipo para Triunfar” (1ra ed.). Argentina: Ediciones Granica S.A., pag.
14
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1.8.2. Comunicacion intrapersonal:

La comunicacidn intrapersonal, es la comunicacion que sostiene la persona consigo
misma, siendo en su interior a la vez el emisor y receptor. Permite conocerse,
evaluarse, retroalimentarse y valorarse; y sobre todo, a reflexionar y meditar antes de
tomar cualquier decision.

La comunicacién interna es a través de los pensamientos, pero también a través de las
sefiales de insatisfaccion o de satisfaccion que envia el cuerpo. La comunicacion
intrapersonal es indispensable, toda vez que una comunicacion interna (con uno
mismo), permitird que la comunicacién externa sea eficaz.

1.8.3. Comunicacion interpersonal:

Este tipo de comunicacion, es una comunicacion que se da entre dos personas, o entre
un grupo de personas, en la que se da un intercambio de informacion, emociones, etc.;
cada persona da su respuesta, opinién o punto de vista, sobre un tema planteado.

La comunicacion interpersonal es eficaz, si con ella se expresa libremente la opinién
propia; y a su vez, se respeta el punto de vista de los demas, aun cuando éste no se
comparta.

En este tipo de comunicacion, el lider debe usarla no solamente para informar a sus
colaboradores, sino también para ayudarles a valorar sus aportaciones.

1.8.4. Consideraciones para el lider en una comunicacion interpersonal:

En este apartado el lider debe tener en cuenta que los actores ajustan su comunicacién
al otro; es decir, que ambos actores intercambian alternativamente los papeles de
emisor y receptor, adoptando formas de diélogo continuo e ininterrumpido en el que la
respuesta tiene tanta importancia como la emision. Por lo tanto se debe considerar los
siguientes puntos:
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1.8.4.1. Definir Objetivos Claros: El lider debe comunicar a sus colaboradores
de manera clara, los objetivos a conseguir y lo que se espera, tanto del equipo de
trabajo como de cada miembro. Debe procurar la participacién de cada colaborador,
fomentando el intercambio de ideas, percibiendo sus necesidades de desarrollo y qué
relacion tienen con los objetivos de la empresa. El no informar adecuadamente, qué es
lo que se persigue y qué se lograré con ello, conllevara al desinterés por parte de los
subordinados en la ejecucién de sus tareas, inclusive disminuira la satisfaccién propia
por una labor bien realizada.

1.8.4.2. Proporcionar informacion suficiente y oportuna: Los lideres tiene
la responsabilidad de ser ellos, los que primero proporcionen a sus colaboradores toda
la informacién necesaria para que cumplan con las tareas a ellos encomendadas,
asegurandose de que la informacion que tienen es suficiente y no da lugar a dudas e
inquietudes, o en su defecto, deberd darles las respuestas a sus interrogantes, en el
tiempo necesario. Si la informacién es tardia, se veran consecuencias negativas en la
toma de decisiones y por ende en el logro de los objetivos. EI no contar con
informacion suficiente ni oportuna, causa desmotivacion y preocupacion en cada
integrante del equipo de trabajo.

1.8.4.3. Intervenir eficazmente: El lider debe procurar:

- Escuchar atentamente a cada participante, y con una critica constructiva, mas
no destructiva.

- Evitar cortar la palabra a los integrantes del grupo, y respetar el tiempo que
corresponda a cada uno, todos son importantes.

- Respetar las opiniones contrarias, y no mostrar enojo por el hecho de no tener
el apoyo de la mayoria; si siente que sus emociones se alteran, trate de que
sean fugaces.

- Evitar que el conflicto de opiniones conlleve a un conflicto personal en el
grupo de trabajo.

1.8.4.4. Dar Retroalimentacion: Consiste en dar elementos necesarios
encaminados a mejorar el desempefio del empleado, procurando no convertirse en un
reclamo o regafio, sino en un apoyo; debe ser objetiva, especifica, permanente y
oportuna, debe comprender todos y cada uno de los aspectos sobre los cuales el
colaborador puede mejorar. La retroalimentacion debe proporcionar un valor
agregado al equipo de trabajo y a cada miembro.
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1.8.4.5. Promover la Participacion: En las reuniones grupales, el lider debe
procurar la participacion activa de cada miembro, promoviendo el debate y el didlogo,
en busca de diferentes opiniones para una mejor toma de decisiones. De esta manera,
sentirdn que sus ideas o propuestas son tomadas en cuenta, aumentara el sentido de
pertenencia y de fidelidad a la empresa, dando como resultado un lugar de trabajo mas
productivo y eficaz.

1.8.4.6. Cuidar que la comunicacién no verbal este acorde con la verbal:
Se debe procurar coherencia entre la comunicacion verbal y la comunicaciéon no
verbal, con el fin de transmitir credibilidad al mensaje que se desea informar; cuando
no existe relacion entre lo que se dice y lo que se ve, la gente se dejara llevar mas por
lo que ve, es decir por lo que el lider transmitird con sus gestos o expresiones faciales,
toda vez que la comunicaciéon no verbal impacta fuertemente en los oyentes, incluso
afectando a su desempefio.

1.8.5. Proceso de la comunicacién

La comunicacidn es el proceso en que intervienen dos autores usando algunos medios
para que el mensaje objeto de la comunicacion circule desde el origen hasta el destino.
La comunicacion es un elemento dindmico. Los tedricos entienden la comunicacion
como un proceso que establece una relacion de las personas entre si y las
organizaciones sociales de forma que influye en la vida del ser humano tanto en el
aspecto individual como en su dimensién social. Para que el proceso de comunicacion
sea efectivo, sin importar si éste se realiza utilizando el habla, sefiales manuales,
imagenes ilustradas o cualquier otro medio de comunicacién o tipo de lenguaje, es
necesario emplear algunos elementos mismos que se describen en el siguiente
apartado.

1.8.6. Elementos del proceso de la comunicacion

Los elementos que se identifican en todo proceso de comunicacion son:

a. Fuente: Es el lugar donde se genera la informacion, los datos, el contenido
que se enviara; es decir, donde se genera el mensaje primario
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Emisor o codificador: Es el encargado de seleccionar los signos adecuados
para transmitir su mensaje, esta parte es el inicio del proceso comunicativo y
es en donde se codifica el mensaje para llevarlo de manera que sea entendible.

Receptor o decodificador: Es el punto de destino del mensaje, aqui se
realiza el proceso inverso al del emisor ya que aqui radica el descifrar e
interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer. El receptor se clasifica en
dos tipos:

- Receptor Pasivo: unicamente recibe el mensaje.
- Receptor Activo: es aquel que recibe el mensaje y lo almacena.

Cadigo: Es el conjunto de signos y simbolos que el emisor utilizard para
transmitir su mensaje, combindndolos de manera adecuada para que el
receptor pueda captarlo.

Mensaje: Es el contenido de la informacién enviada.

Canal: Medio a través del cual se transmite la informacidn-comunicacion,
aqui se establece una conexion entre el emisor y el receptor.

Referente: Todo aquello que es descrito en el mensaje.
Situacidn: Es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto comunicativo.

Interferencia y Barrera: Se refiere a cualquier perturbacion que sufre la
sefial en el proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus
elementos.

Retroalimentacion o realimentacion: Se refiera al mensaje de retorno,
condicidn necesaria para la interactividad del proceso comunicativo siempre y
cuando se reciba una respuesta. La interaccion entre el emisor y el receptor
puede ser:

- Positiva: Cuando fomenta la comunicacion.
- Negativa: Cuando se busca cambiar el tema o terminar la
comunicacion.
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La comunicacion requiere un clima de confianza, y es muy importante no defraudar a
los demas para que se pueda dar una buena comunicacion ya sea en el terreno personal
o profesional.

1.9. Motivacion:

"Nunca aceptes la derrota, la
debilidad y el desanimo como
parte tuya. TG eres el éxito
mismo".

ANONIMO

] P
llustracion 6 La motivacion

Fuente:
http://motivaciondealumnos.blogspot.com/

La motivacién es uno de los temas con mayor importancia dentro del estudio de la
Inteligencia Emocional, es asi que usaremos un concepto sencillo que nos permitira
entender la misma:

“La motivacion es el combustible que nos permite llevar a cabo lo que nos

proponemos. Las personas motivadas tienen empuije, direccion y resolucion”. ¥

De esta manera podemos decir que las emociones afectan todos los aspectos de la vida
y més aun si incluimos Inteligencia Emocional, esto a més de beneficiar la
supervivencia diaria, ayudara en aspectos como el laboral y el de las relaciones
humanas.

Las emociones motivan, provocando creatividad, iniciativa, cooperacion, colaboracion
y compromiso. De esta manera se relaciona la inteligencia emocional y la motivacion.
“Una persona con buenas habilidades a nivel de inteligencia emocional, podra

% Dr.Weisinger Hendri 14/01/2012, de http://www.inteligencia-emocional.org/habilidades_practicas/motivacion.htm,
14/01/2012,
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adaptarse facilmente y su motivacion sera menos vulnerable a la frustracion de una
meta.”*® Es asi que, las personas que controlan de una forma correcta sus emociones
logran obtener resultados satisfactorios en el campo motivacional, contrario a lo que
otras se encuentran desmotivadas al ocupar el tiempo y la energia fingiendo aceptar
decisiones u opiniones que no comparten, tolerando un orden jerarquico, reprimiendo
percepciones u oportunidades.

La manera perfecta de mejorar la motivacidn es reconocer, expresar y controlar las
propias emociones, recibiendo, respondiendo, valorando, evaluando sus
particularidades. Para ello es importante trabajar sobre el manejo del lenguaje no
verbal, del estrés y de la posibilidad de comunicacién y sobre la empatia.

1.9.1. Clasificaciéon de las motivaciones:

Las motivaciones se clasifican de la siguiente manera:

a) “Motivacion interna: Surge sin motivo aparente; es decir, de forma espontanea
y es la més duradera.

b) Motivacion externa: Es aquella que nos autoimponemos por algdin motivo y que

exige ser mantenida mediante el logro de resultados”.*

1.9.2. Incompatibilidad emocional frente a la motivacién:

Existen algunos rasgos de caracter que suelen presentar problemas de compatibilidad
entre la inteligencia emocional y la motivacién, entre los cuales podemos mencionar
los siguientes:

Pesimismo marcado frente a cada proyecto.

Falta de creatividad para sortear obstaculos y llegar a la meta.

Desmotivacion como rasgo de caracter expresado en la ausencia de metas.
Metas u objetivos demasiado elevados, exigentes o practicamente imposibles.

AANENEN

% http://www.editum.org/La-Inteligencia-Emocional-Y-La-Motivacion-p-439.html, 14/01/2011
* http://grupo-acf.com/2011/02/piramide-de-maslow-motivacion-al-logro-e-inteligencia-emocional/; 14/01/2012
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Desorganizacion en el comportamiento.
Agresividad excesiva 0 sin motivo aparente.
Reacciones emocionales impulsivas e inmanejables.
Apatia y el aislamiento social.

ANANENEN

Para mejorar los aspectos citados anteriormente se presentan las siguientes
recomendaciones:

e “El trabajo en equipo: fomentara la interaccion entre los integrantes del grupo,
las responsabilidades y presiones se distribuirdn equitativamente y los
obstaculos frente a las metas se resolveran de modo colectivo.

o Evitar el contacto con personas pesimistas o desmotivadoras.

o Trabajar sobre el control de los sentimientos impulsivos que surgen frente a la
frustracién: la ira, la angustia, y las reacciones explosivas. Para esto es muy
bueno trabajar sobre metas a corto plazo en un principio, dado que este tipo de

metas son mas accesibles e inmediatas”.*°

1.10. Conclusiones

A través de este capitulo hemos analizado y descrito algunos aspectos de la
Inteligencia Emocional, misma que la podemos entender como: “La capacidad para
reconocer sentimientos propios y ajenos, y la habilidad para manejarlos”, con este
concepto Goleman nos afirma que el alcance de mejores resultados se lograra si
controlamos de manera inteligente nuestras emociones, nuestra conducta y nuestros
pensamientos, puesto que cada uno de nosotros influye en el estado emocional de otra
persona, de ahi se deriva que los Lideres Emocionales nunca deben olvidar la
importancia de las emociones que expresan y al mismo tiempo de las emociones que
perciba de sus colaboradores, punto clave para el desempefio de los mismos en
cualquier actividad que desarrolle dentro de una empresa o institucion.

Hoy en dia, el Liderazgo no comprende GUnicamente tomar decisiones, ahora se va mas
alla, busca desarrollar habilidades que permitan conocer sus emociones y la influencia
de ellas en su trabajo diario, y de esta manera podra comprender también las
emociones de sus seguidores.

“0 http://www.editum.org/La-Inteligencia-Emocional-Y-La-Motivacion-p-439.html, 14/01/2011
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La Inteligencia Emocional al ser considera actualmente como un aspecto esencial
tanto en el &mbito laboral como personal del ser humano, debe ser estudiada en las 5
dimensiones que la determinan:

e Autoconocimiento: permite reconocer las emociones propias y sus efectos

e Autocontrol o Autoregulacion: manejo de las emociones e impulsos
perjudiciales
La motivacion: considera tendencias encaminadas a la obtencion de metas

o Empatia: captar y entender los sentimientos y necesidades ajenas
Habilidades Sociales: lograr en los demas las respuestas deseables

Ademas de estas dimensiones la Inteligencia Emocional se basa en 5 principios:

Las emociones son informacion

Podemos ignorar las emociones pero eso no funciona

Ocultar las Emociones no es un método eficazmente

Las emociones deben incorporar emociones para que puedan ser eficaces
Las emociones siguen patrones especificos

Las emociones Universales existen, pero también hay detalles especificos

Estas dimensiones estan enfocadas en las emociones, ya que éstas son la base en la
que se fundamenta la Inteligencia Emocional, misma que como se habia expresado si
se maneja de forma adecuada ayuda al alcance de mejores resultados ayudandonos a
entender de manera propicia nuestras propias emociones y la de los demas.

Por lo tanto, no debemos olvidar que actualmente las organizaciones se basan
fuertemente en la interaccion entre las personas, ya que las emociones influyen
sobremanera en el nivel de rendimiento de una persona en el &mbito laboral tanto en la
relacion con nuestros jefes, comparfieros de trabajo, subordinados y clientes y usuarios.
Al ser asi, los lideres deben tener claro que el desarrollo exitoso de sus funciones
depende en gran parte de la forma de aplicar emociones positivas que generen
entornos positivos.

Para tener éxito en la aplicacién de la Inteligencia Emocional, debemos recordar que
en una organizacion cualquiera que esta fuera debe primar el Trabajo en Equipo,
teniendo como caracteristica la complementariedad en la realizacién de actividades y
tareas, para lograr esto el lider debe identificar las emociones de sus colaboradores,
sobre todo por el impacto que estas tienen no solo en el desempefio individual sino
también como del equipo como uno sélo.
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Otro elemento de importancia en la Inteligencia Emocional es la Comunicacion, un
buen lider debe poseer esta habilidad ya que éste es el principal medio de
comunicacién entre la organizacion y sus colaboradores. El lider debe velar para que
la comunicacion sea un instrumento que permita a sus subordinados identificarse con
la empresa.

Las emociones proporcionan informacion relevante, ignorarlas podria conllevar a la
toma de una decision incorrecta.

El lider debe recordar que la comunicacion no verbal es crucial, es con ella con la que
se expresan emociones 0 sentimientos, los cuales serd muy dificil ocultar, aunque con
la comunicacion verbal trate de expresar algo diferente a lo que siente.

Y por ultimo algo esencial es la Motivacion, ya que es el combustible que nos permite
llevar a cabo lo que nos proponemos, es asi que las emociones afectan todos los
aspectos de nuestra vida y mas aln cuando incluimos Inteligencia Emocional, esto a
mas de beneficiar la supervivencia diaria ayudara en aspectos como el laboral y el de
la relaciones humanas, la manera perfecta de mejorar la motivacion es reconocer,
expresar, y controlar las propias emociones, recibiendo, valorando y evaluando sus
emociones.
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DIAGNOSTICO DE LA
INSTITUCION

CAPITULO 2

2.1 Tipo de Estudio

El tipo de estudio aplicado en la presente investigacion es descriptivo el cual
“Comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la naturaleza
actual, composicion o procesos de los fendbmenos. El enfoque se hace sobre
conclusiones dominantes, o0 sobre c6mo una persona, grupo 0 cosa, se conduce 0
funciona en el presente. 4L por lo tanto se trabajara sobre la realidad de los hechos,
obteniendo informacién acerca del nivel de inteligencia emocional de los jefes
departamentales, jefes de area, jefes de equipo y supervisores del Servicio de Rentas
Internas Regional Austro Cuenca, y la percepcién de sus colaboradores; a su vez,
considerando el tiempo en el que se realiza, es también transversal, el cual se define
como “Es el disefio de investigacion que recolecta datos de un solo momento y en un
tiempo Unico. El propoésito de este método es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. .

2.2 Objetivos

2.2.1 Objetivo General

Evidenciar la relacién entre Inteligencia Emocional y el liderazgo del talento humano
por parte de los jefes departamentales, jefes de area y jefes de equipo o supervisores,
del Servicio de Rentas Internas Regional Austro — Cuenca, identificando la influencia
del coeficiente emocional de los lideres sobre sus colaboradores, asi como los habitos
negativos que pueden obstaculizar el éxito en las aptitudes tanto personales como
sociales de cada directivo.

“RODRIGUEZ, Ernesto A.. (2005). “Metodologia De La Investigacion” (5ta ed.). México: Universidad Juérez
Auténoma de Tabasco. Pags. 24 y 25
“2http://www.rena.edu.ve/cuartaEtapa/metodologia/Tema5.html
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2.2.2 Objetivos Especificos

- Identificar que aptitudes de la inteligencia emocional son aplicadas por los
lideres

- Conocer cémo son percibidas los comportamientos emocionales de los lideres,
por parte de sus colaboradores

- Conocer que aptitudes emocionales requieren ser desarrollados por parte de
los lideres, para lograr un liderazgo efectivo

- Elaborar recomendaciones como base en el resultado obtenido

2.3 Variable

Inteligencia Emocional: Las habilidades préacticas de cada lider, basadas en sus
cinco elementos: conocimiento de uno mismo, motivacién, autorregulacion,
empatia y destreza para las relaciones.

2.4 Poblacion y Muestra

Para la realizacion de esta investigacion, la poblacion estd conformada por 22
funcionarios del Servicio de Rentas Internas Regional Austro Cuenca, quienes
desempefian cargos de liderazgo, y 98 funcionarios colaboradores con nombramiento
y tiempo de servicio en la Institucion superior a seis meses; al momento de efectuar la
investigacion, no se consider6 a funcionarios que se encontraban con permisos por
vacaciones, permisos médicos u otros; por tanto, el total de la poblacién asciende a un
total de 120 funcionarios; al ser una poblacion pequefia y accesible, no es necesaria la
toma de una muestra, ya que el estudio se realizara a todos los individuos que
conforman la poblacién.
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Tabla N.- 1: Descripcién de la poblacién

Jefes de . .
Departamento Jefes Jefes de EQUino Funcionarios /
P Departamentales| Area | o quIPO Y | olaboradores
upervisores
Dpto. De Auditoria 1 4 N 14
Dpto. Financiero 1 1 -
Dpto. Legal 1 - -
Dpto. Gestion
Tributaria 1 3 3 25
Dpto. Reclamos 1 ] . .
Administrativos
Dpto. Servicios
Tributarios 1 2 - 24
Dpto. Cobranzas 1 - i 5
Dpto. Secretaria 1 B ;
SUBTOTAL 8 10 4 98
TOTAL POBLACION ; ]
A ANAL IZAR 120 funcionarios

2.5 Técnicas e Instrumentos

En esta etapa del estudio, para la recopilacion de informacidn se empleo la técnica de
la Encuesta, disefiando un instrumento basado en cuestionarios. Este método
comprende dos formas de evaluacion, mismo que se aplican considerando el modelo
planteado por Goleman, y que fue analizado en el capitulo I. EI primer cuestionario
comprende 35 preguntas de opcion multiple, delimitadas con cuatro alternativas cada
una (1: Siempre 2: Casi siempre 3: Rara vez 4: Nunca); y sera dirigido a los Lideres
Departamentales, de Area, de Equipo de Trabajo y Supervisores en el SRI Regional
Austro, Cuenca, enfocandose a obtener una autoevaluacion sobre sus aptitudes
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emocionales. El segundo comprende de igual manera, 35 preguntas de opcion
multiple delimitadas con cuatro alternativas cada una (1: Siempre 2: Casi siempre 3:
Rara vez 4: Nunca), y va dirigido al personal que trabaja con el/los lideres,

enfocdndose a conocer su percepcion, sobre las aptitudes emocionales de sus
supervisores.

Como paso previo, se llevo a cabo una reunién con las personas a las que se deseaba
aplicar la encuesta, a través de la cual se comunicé el objetivo y la utilidad de la
misma, asi como la importancia de su colaboracion y sinceridad en el momento de
responder cada pregunta.

2.5.1 Modelo de Encuesta

Para la realizacion de esta investigacion se emplea el modelo propuesto por Goleman,
mismo que incluye 2 grupos de aptitudes. La primera corresponde a aptitud personal
y comprende 3 dimensiones: autoconocimiento, autorregulacién y motivacion; y la
segunda es la aptitud social, que incluye 2 dimensiones: empatia y habilidades
sociales.

Las preguntas contenidas en los Cuestionarios a emplear, son enfocadas de tal manera
gue, permiten realizar un estudio de cada una de las dimensiones y su aplicabilidad en
la gestion del talento humano por parte de los Lideres Departamentales, de Area, de
Equipo de Trabajo y Supervisores en el SRI Regional Austro Cuenca.

2.5.1.1 Cuestionario aplicado a los lideres:

Ver Anexo N.- 2

2.5.1.2 Cuestionario aplicado a los subordinados:

Ver Anexo N.- 3
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2.6 Lectura de Estadigrafo:

La tabulacién de los datos obtenidos en el estudio aplicado en el Servicio de Rentas
Internas se la realiza mediante el uso de tablas comparativas, en donde las primeras 6
columnas corresponden a las respuestas que fueron generadas por parte de los
colaboradores y las columnas 7 y 8 se refieren a lo que los lideres o directivos
contestaron en las encuestas realizadas. (Ver Anexo # 4)

Con la ayuda de estos datos se procede a graficar las respuestas ya que las preguntas
que fueron aplicadas a los colaborados son similares a las de los dirigentes, para poder
establecer el grado de cumpliendo o aplicacion de las técnicas de Inteligencia
Emocional.

2.6.1 Andlisis de Resultados

Para el anélisis de los resultados se emplea estadistica descriptiva la cual comprende
“El conjunto de técnicas para analizar, describir e interpretar los datos recolectados
sobre un fenédmeno de interés, con el fin de tomar decisiones, obtener conclusiones o
plantear hipétesis. “*.

Se examina detenidamente los resultados obtenidos del cuestionario de autoevaluacion
aplicado a los lideres, asi como los resultados del cuestionario de evaluacién de los
colaboradores. Los resultados obtenidos se han expresado mediante tablas, en las
cuales se identifican las frecuencias absolutas para cada uno de los items que
conformaron el cuestionario, y a su vez sus porcentajes han sido representados
mediante gréaficas de barras.

Los mismos se detallan a continuacién:

AUTOCONOCIMIENTO

1. ¢Sus superiores tienen conciencia de las emociones mientras las experimenta?

“ALVARADO, Jorge, OBAGI Juan, (2008). “Fundamentos de Inferencia Estadistica”. (lra. Ed.). Colombia:
Editorial Pontificia Universidad Javeriana. Pag. 17
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Graéfico N.- 1: Conciencia de las Emociones
60%
50% 50%
50% 3%
40% - % o
31%:32& 319 32%32% Jefedel Departamento %
30% (2 — — )
m Jefede Area %
20% |- —] — B Jefede Equipo/Supervisor %
10% [~ —_— - LIDERES %
0%
SIEMPRE CASI RARA NUNCA
SIEMPRE VEZ

Fuente: Encuestas
Elaborador por:Las Autoras

+«+ Como se puede observar los lideres del Servicio de Renta Internas tienen clara
sus emociones mientras las experimentan; es decir, saben diferenciarlas
correctamente de manera que no se interpongan inadecuadamente en el
desarrollo de las actividades cotidianas. Esto es de gran ventaja ya que si los
sentimientos empezaran a confundirse con el desempefio laboral la capacidad
de los individuos se veria reducida sobremanera.

2. (Al tomar una decision, sus dirigentes se dejan llevar por sus estados de
animo?
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Gréfico N.- 2: Estado de Animo
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Fuente: Encuestas
Elaborador por: Las Autoras

+«»+ Las opiniones tanto de los subordinados como de los jefes van de la mano ya
gue en los dos casos consideran que muy pocas veces las decisiones son
basadas en los estados de animo de los dirigentes, esto nos da a entender que
éstas personas saben manejar de manera adecuada sus emociones en la toma
de decisiones de manera que no interfieran de forma errénea en el desempefio
de las actividades, lo que a su vez traeria como consecuencia la reduccion en
el rendimiento de los individuos.

3. ¢Sus directivos suelen reflexionar sobre las causas o el por qué de sus
emociones o estados de &nimo?
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Grafico N.- 3;: Causas de las Emociones
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Como se puede observar 36% de los
reflexionan sobre las casusas de sus emociones y 59% CASI SIEMPRE,
aunque vemos que existe discrepancia entre los colaboradores de los Jefes de
Departamento ya que mencionan que sus directivos pocas veces reflexionan
sobre este aspecto, esto genera malestar en las relaciones y a su vez
problematica ya que al no saber cuales son las circunstancias que generan tal o
cual sentimiento el actuar de las personas seria confuso provocando error en la
toma de decisiones.

lideres consideran que SIEMPRE

¢Sus superiores tiene conciencia plena de sus fortalezas y debilidades?
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Gréfico N.- 4: Conciencia Fortalezas y Debilidades
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Fuente: Encuestas
Elaborador por: Las Autoras

En el grafico podemos observar que los directivos en su mayor parte estan
consientes de sus fortalezas y debilidades, el poseer esta habilidad que permite

desarrollar sus actividades de manera adecuada y ayuda sobremanera para la
consecucién de los objetivos propuestos.

¢Sus dirigentes tienen apertura para aceptar la retroalimentacion de las
personas?
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Grafico N.- 5: Apertura/Retroalimentacion
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% Se observa en el grafico que los lideres tienen apertura para recibir
retroalimentacion de parte de sus colaboradores, aunque se debe tener en
consideracion el malestar que existe en los colaboradores, pues 32% afirma
que los Jefes de Departamento, 25% Jefes de Area y 32% Jefes de Equipo
RARA VEZ valoran las propuestas generadas por los mismos, lo que
genera malestar y falta de compromisos en las tareas encomendadas, limitando
la generacidn de ideas creativas para el desarrollo de la institucion.

6. ¢Sus superiores transmiten ser una persona segura de si mismos?
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Grafico N.- 6: Persona segura de si misma
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Elaborador por: Las Autoras

« En este aspecto se evidencia que los lideres del SRI son personas seguras de si
mismas; es decir, muy pocas veces 0 nunca titubean ante situaciones
dificultosas, por lo tanto son asertivos al momento de hablar, toman

decisiones adecuadas y lo méas importante expresan correctamente sus
emociones en los momentos oportunos.

¢Sus directivos aceptan la responsabilidad que originan sus decisiones
incorrectas?

LIDERES: ¢Se avergienza cuando comete un error?
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Gréfico N.- 7: Responsabilidad de decisiones incorrectas
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Fuente: Encuestas
Elaborador por: Las Autoras

¢+ Como se puede observar tanto los lideres como los colaboradores consideran
que existe responsabilidad cuando se ha tomado una decisién incorrecta, por
lo cuales infiere que constantemente se evalUa los resultados de las acciones
realizadas para no dar cabida a situaciones que puedan conllevar a errores
irreparables.

AUTOREGULACION/AUTOCONTROL

8. ¢Sus directivos pierden facilmente el control de si mismo cuando la relacion
con un comparniero de trabajo es tensa?
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Grafico N.- 8: Pérdida del Control Emocional
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+«+ De acuerdo a los resultados obtenidos se observa que los directivos no pierden
facilmente el control en situaciones tensas, esto se verifica con las respuestas
generadas por los colaboradores, quienes confirman este enunciado. Al ser asi
podemos concluir que los lideres controlan perfectamente sus emociones lo
que beneficia sobremanera pues las relaciones son duraderas creando un
ambiente de confianza en el area de trabajo.

9. ¢Sus dirigentes controlan los impulsos ante situaciones estresantes?

LIDERES: (Se atormenta facilmente con temas sin importancia?
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Grafico N.- 9: Control de Impulsos
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% Se evidencia que las personas que se encuentran al frente de la institucion
controlan  correctamente sus impulsos ante situaciones estresantes,
verificAndose tanto en lo datos obtenidos de los lideres como de los
colaboradores. Esto es de gran valor ya que manteniendo la calma se puede
reflexionar adecuadamente los aspectos que generan el malestar.

10. ¢Sus superiores aceptan facilmente a personas con valores diferentes a los de
ellos?
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Grafico N.- 10: Aceptacion de Valores Diferentes
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% Se evidencia que los directivos de la institucion aplican correctamente este
tema, aunque como se menciona en apartados anteriores debemos tener en
cuenta la existencia del 32% de colaboradores que opinan que los Jefes de
Equipo RARA VEZ desarrollan este aspecto, ya que de propagarse este
malestar muchas seguidores serian aislados y lo que es peor aun se perderia
gran cantidad de aportes valiosos para el desarrollo de las actividades.

11. ¢Para hacer bien un trabajo, sus dirigentes necesitan que los estimulen?
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Grafico N.- 11: Necesidad de Estimulo
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Fuente: Encuestas
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« En el gréafico observamos que los lideres se encuentran comprometidos con la
institucion y saben de antemano que su trabajo es valioso, este aspecto es
corroborado por los colaboradores. Esto es esencial ya que el cumplimiento de
metas propuestas depende del grado de compromiso que cada miembro tenga
con la institucion.

12. ¢Sus dirigentes manifiestan malestar cuando los planes son cambiados a
altimo momento?
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Graéfico N.- 12: Malestar por cambios
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+«+ De acuerdo a los resultado obtenidos podernos decir que los lideres sienten
malestar cuando existen cambios de Gltimo momento ya que 50% afirma que
SIEMPRE y 45% CASI SIEMPRE situacion que ratifican los colaboradores.
Este malestar se genera ya que la comunicacion de los mismos no es a tiempo
y existe desinformacion sobre la aplicacion de nuevos reglamentos.

13. ¢Sus superiores se recuperan facilmente ante situaciones dificiles?
LIDERES: ;Ante malos momentos vividos, considera que su recuperacion es
larga?
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Grafico N.- 13: Situaciones Dificiles
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% Se denota que los lideres del SRI tratan de manera correcta estos momentos,

situacion que es validada por los colaboradores, de esta manera no permiten
que estas situaciones dificiles influyan en el desarrollo de sus actividades y
menos aun en la toma de decisiones.

14. ;Sus directivos suelen exigirse a si mismo metas elevadas?
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Gréfico N.- 14: Exigencia de Metas
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¢+ En general se considera que los lideres del SRI mantienen un nivel adecuado
de exigencia de metas, mismas que demuestran su grado de compromiso con

la Institucion y a su vez el desempefio personal que presentan en el desarrollo
de las actividades diarias.

MOTIVACION

15. ¢Sus dirigentes buscan dia a dia prepararse para incrementar su capital
intelectual?
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Grafico N.- 15: Preparacion Capital Intelectual
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Fuente: Encuestas
Elaborador por: Las Autoras

Los directivos buscan ampliar su capacidad intelectual de acuerdo a los datos
obtenidos, pero se debe tener en cuenta que existe un grupo importante en lo
que respecta a: 21% Jefes de Departamento, 33% Jefes de Area y 42% Jefes
de Equipo que RARA VEZ se preparan intelectualmente, ya que traeria como
consecuencia personas con pocas herramientas cientificas para hacer frente a
problemas que se presenten en las actividades diarias.

¢Sus superiores buscan constantemente mejorar las oportunidades que les
permitan avanzar mas alla de su posicion actual?
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Grafico N.- 16: Mejorar Oportunidades
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% Podemos observar que en el SRI las oportunidades son aprovechadas
correctamente por los lideres situacion que es confirmada con los datos
obtenidos de los colaboradores, de esta manera se concluye que los directivos
son personas capaces de percibir en el momento adecuado nuevas propuestas
que se presenten.

17. ¢Sus dirigentes son capaces de automotivarse para aprender, estudiar, aprobar
0 conseguir algo?
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Grafico N.- 17: Automotivacion
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Fuente: Encuestas
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¢ Los lideres del SRI son capaces de automotivarse para aprender, estudiar o
conseguir algo, como se puede observar en la gréafica adjunta, de esta manera
se evidencia que se encuentran preparados para afrontar cualquier tipo de

eventualidades y por lo tanto aprovechar oportunidades que se pudieran
presentar en el ambito empresarial.

18. ¢Sus dirigentes suelen crear y detectar oportunidades?
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Graéfico N.- 18: Crear y detectar oportunidades
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Fuente: Encuestas
Elaborador por: Las Autoras

De acuerdo a los datos obtenidos los lideres del Servicio de Rentas Internas en
su gran mayoria se encuentran motivados por lo tanto son capaces de crear y
detectar oportunidades que los ayuden para mejorar tanto en su aspecto laboral
como personal, esta situacion es validada por los colaboradores quienes
consideran que sus directivos aplican este enunciado en el desarrollo de sus
funciones.

¢Ante un problema laboral,

anticipandose a los demas?

sus superiores toman decisiones préacticas,
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Grafico N.- 19: Toma de decisiones précticas

- Jefe del Departamento
80% 73% % P

m Jefede Area %

70%

u Jefede
Equipo/Supervisor %
| IDERES %

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

SIEMPRE CASISIEMPRE RARAVEZ NUNCA

Fuente: Encuestas
Elaborador por: Las Autoras

« En lo referente a la toma de decisiones practicas podemos afirmar que los
lideres de la Institucion se encuentran encaminados de manera correcta y
apoyan en la generacion de ideas creativas, haciendo de esta manera factible el
desarrollo de objetivos propuestos tanto grupales como personales.

20. ¢Frente a circunstancias adversas, sus directivos proyectan en sus
colaboradores optimismo vislumbrandolas como una oportunidad?
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Graéfico N.- 20: Proyectar Optimismo
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Aunque los lideres consideren que por lo general proyectan optimismo, sus
colaboradores no opinan igual ya que se denota claramente desacuerdo en
todos los departamentos pues existe un 21% de colaboradores que aseguran
que los Jefes de Departamento NUNCA muestran empefio en desarrollar esta

habilidad, trayendo como consecuencia negatividad en los empleados y falta
de entusiasmos en el cumplimiento de metas.

21. ¢Si un miembro del equipo de trabajo presenta dificultad en la labor a él

encomendada, sus superiores dedican parte de su tiempo para ayudarle a
buscar una solucion?
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Grafico N.- 21: Busqueda de Soluciones
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Fuente: Encuestas
Elaborador por: Las Autoras

% Se observa que en general los lideres apoyan en la blsqueda de soluciones a
los colaboradores que presentan algin grado de dificultad al momento de
desarrollar las actividades a ellos encomendadas, esto es de gran ayuda ya que
de esta manera los miembros del equipo se encuentran motivados y saben que
cuentan con el apoyo de todos los integrantes del grupo.

EMPATIA

22. ¢Sus dirigentes se percatan de los estados de animo y emociones de sus
colaboradores?
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Gréfico N.- 22: Estados de Animo
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+«+ De acuerdo a las respuestas obtenidas observamos que los lideres consideran

que frecuentemente se percatan de los estados de &nimo de sus colaboradores,
aunque se puede mencionar que por parte de los seguidores existe
inconformidad ya que sienten que no se esta valorando su estado de animo ni
sus emociones. Esto trae como consecuencia personas poco comprometidas y
lo que es peor aun falta de confianza entre los miembros del equipo.

23.

¢Sus directivos dedican tiempo para dar retroalimentacion oportuna y
constructiva?
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Grafico N.- 23: Retroalimentacidn constructiva
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+ De acuerdo a los resultados obtenidos los directivos consideran que dan
retroalimentacion oportuna y constructiva a sus colaboradores, pero a su vez
los seguidores no se encuentran conformes pues no se esta
retroalimentandolos de la forma que ellos quisieran, ya que esta situacion
genera desinformacion en el puesto de trabajo.

24. ¢Sus superiores se interesan por sus colaboradores, tanto por sus problemas
laborales como personales?
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Graéfico N.- 24: Preocupacion por los colaboradores
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Fuente: Encuestas
Elaborador por: Las Autoras

« Se evidencia que muy pocas veces los lideres se interesan por sus
colaboradores, esto genera problematica entre los mismos y a su vez implica
falta de motivacion en el desempefio de las actividades encomendadas.

25. ¢Sus dirigentes son susceptibles a todo lo que pueda ocurrir en su circulo
laboral?
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Grafico N.- 25: Susceptibilidad
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¢+ Se denota que en su mayoria los lideres son capaces entender lo que pasa en
su entorno y que aspectos emocionales puede afectar o influenciar en el
desempefio, interpretando cada situacion con objetividad sin perjuicios o
falsos supuestos.

26. ¢Sus directivos tienen dificultad de conversar con personas que tienen puntos
de vista opuestos a los suyos?
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Gréfico N.- 26: Puntos de vista Opuestos
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%+ Observamos que este punto, los lideres lo consideran sumamente importante
ya que la mayor parte de colaboradores afirma que se esta aplicando el valorar
criterios opuestos, en estas circunstancias sus directivos mantienen la postura
y saben manejar las situaciones en las que se hallan con personas que tienen
puntos de vista diferentes a los suyos, obteniendo criterios distintos, mismos
que ayudan en la resolucion de conflictos existentes.

27. ¢Sus superiores establecen facilmente amistad con gente que tiene diferentes
valores, ideologias, y puntos de vista?
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Gréfico N.- 27: Valores, ideologias diferentes
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%+ Aunque los lideres consideren en su mayor parte que siempre o casi siempre
establecen facilmente amistad con gente que tiene valores diferentes, se
observa que 34% Jefes de Departamento y 37% Jefes de Equipo, RARA VEZ
aplican este concepto, por lo tanto los colaboradores sienten malestar pues
ellos dicen que en estos casos muy dificilmente se crea lazos de
compafierismo, generdndose malestar y deterioro en las relaciones.

28. ¢Sus dirigentes escuchan los puntos de vista de los demés cuando toman una
decision, considerando sus circunstancias y sentimientos?
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Grafico N.- 28: Circunstancias y Sentimientos
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% Se puede evidenciar que existe apertura por parte de los lideres para
considerar los puntos de vista de los deméas considerando sus circunstancias y
sentimientos, esto es de gran valor ya que cada miembro de una empresa es
importante y mas aun los aportes que éstos puedan generar.

HABILIDADES SOCIALES

29. ¢Sus superiores evitan rumores que puedan intranquilizarlos, manteniéndoles
informados?
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Graéfico N.- 29: Evita rumores
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% Se evidencia que existe problematica es este punto ya que 18% de
colaboradores manifiesta que los Jefes de Area NUNCA evitan rumores y
26% de Jefes de Equipo. Al ser asi esto generaria problematica pues el
ambiente de trabajo se torna tenso y la gente no puede rendir adecuadamente
ya que se encuentran intranquilos ante lo que pueda suceder.

30. ¢Cuéndo sus directivos presentan una idea a sus seguidores, estan pendientes
de que entiendan su mensaje?
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Grafico N.- 30: Captacién del mensaje
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+«+ Evidentemente el mantener informados a sus colaboradores es una meta que
buscan los lideres del SRI, este es un aspecto de mucha importancia pues de
acuerdo a los datos obtenidos la mayor parte de seguidores considera que sus
directivos estan pendientes de que se entiendan los mensajes transmitidos.

31. ¢Sus directivos saben comunicar sus sentimientos de modo eficaz?
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Grafico N.- 31: Comunicacion de Sentimientos
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+«+ De acuerdo a la informacion obtenida por los lideres se considera que en la
mayor parte de ocasiones saben comunicar sus sentimientos de manera eficaz,
esto es de gran importancia ya que asi se esta fomentando el establecimiento
de las relaciones y la confianza en el area de trabajo.

32. (Al comunicarse con sus colaboradores, sus directivos transmiten
credibilidad, existiendo coherencia entre lo que expresa verbalmente y lo que
transmite con sus gestos o expresiones faciales?
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Grafico N.- 32: Transmision de Credibilidad
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+«+ Muchas de las veces las personas son juzgadas por su manera de actuar y la
manera cdmo se expresan verbalmente, al ser asi se observa que los lideres del
SRI siempre estan pendientes de transmitir credibilidad en cada una de las
intervenciones que realizan, de acuerdo a los datos obtenidos en el estudio.

33. ¢(Sus superiores determinan con facilidad compromisos entre sus
colaboradores para disminuir los desacuerdos laborales?
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Graéfico N.- 33: Compromisos para disminuir desacuerdos laborales
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¢+ Los lideres del SRI generalmente estdn preocupados por disminuir al minimo
posible los desacuerdos laborales, esto es lo que se puede apreciar en los
resultados obtenidos, por lo tanto el desarrollo de las actividades se da de
manera armoniosa logrando de esta manera conseguir los objetivos
planteados.

34. ;Si uno de los compafieros de trabajo se encuentra al margen del equipo, sus
dirigentes consensan un medio para que se integre?
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Grafico N.- 34: Integracion del Equipo
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¢+ Aunque los lideres consideren que generalmente se integra a los miembros del
equipo, los colaboradores afirmar que sienten malestar ya que: 13% de Jefes
de Departamento, 17% de Jefes de Area y 32% de Jefes de Equipo NUNCA
desarrollan actividad alguna para la integracion de los miembros que se
encuentran al margen del mismo. Lo que genera insatisfaccion y falta de
compromiso pues las relaciones en el ambiente de trabajo se vuelven tensas y
poco llevaderas.

35. ¢Sus superiores fomentan el trabajo en equipo, promoviendo la interaccién de
los miembros para la toma de decisiones?
LIDERES: ¢Considera que las decisiones tomadas grupalmente, retrasan el
trabajo?
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Grafico N.- 35: Fomento del trabajo en equipo
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< En el andlisis se detecta que la mayor parte de lideres fomenta el desarrollo
del trabajo en equipo en las actividades que se tienen que desempefiar, esta
situacion es ratificada por los colaboradores como se puede visualizar en el
grafico. Es un aspecto fundamental ya que unicamente con el apoyo de todos
los miembros es como se consigue alcanzar los objetivos planteados.
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2.7 Conclusiones

En el presente capitulo se desarrolla la investigacion en el Servicio de Rentas Internas
Regional Austro-Cuenca, para realizar la misma se determind que debe ser una
investigacion descriptiva comprendiendo: la descripcion, registro, anélisis e
interpretacién de la naturaleza actual, composicion o procesos de los fendbmenos; de
esta manera se afirma que se trabajara con la obtencion de datos reales, ademas se
menciona que es una investigacion transversal ya que los datos recolectados son en un
solo momento y en un tiempo Unico.

El objetivo fundamental es la obtencion de informacién para determinar la influencia
del coeficiente emocional de los lideres sobre sus colaboradores, asi como los aspectos
negativos que son los que obstaculizan el éxito en las aptitudes tanto personales como
sociales de cada directivo.

Ya que el tema de estudio est4d basado en la Inteligencia Emocional la misma es
considerada como la variable tratada, en sus cinco aspectos:

Conocimiento de uno mismo
Motivacion

Autorregulacion

Empatia

Destreza para las relaciones.

La poblacion en estudio estd conformada por: 22 funcionarios lideres del Servicio de
Rentas Internas Regional Austro Cuenca, 98 funcionarios colaboradores con
nombramiento y tiempo de servicio en la Institucion superior a seis meses, por lo tanto
al ser una poblacion totalmente accesible se procede a realizar un censo.

Los instrumentos empleados fueron:

e Como paso previo desarrollo de una reunion con las personas a las que se
aplica la encuesta.
e Aplicacion de encuestas.

El estudio desarrollado dentro del Servicio de Rentas sirvié para determinar como los
colabores de la Institucién perciben las actividades o las actuaciones de cada uno de
sus superiores en la cotidianidad. Con respecto a las primeras 8 preguntas que hacen
referencia al Indicador de Autoconocimiento se puede concluir que los lideres del
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Servicio de Rentas Internas en su gran mayoria conocen claramente sus emociones y
saben manejarlas de manera adecuada, esto es de suma importancia ya que un
directivo que tenga clara esta ideologia sera capaz de mantenerse al frente de cualquier
equipo y guiarlo hacia la consecucidn de los objetivos propuestos.

El Indicador de Autorregulacién/Autocontrol se encuentra en niveles manejables; es
decir, la mayor parte de directivos saben controlar sus emociones antes situaciones
dificiles y buscan las soluciones que mejor se ajusten al momento, ademas un punto
favorable es que se encuentran totalmente comprometidos con la Institucion y con los
planes que se buscan alcanzar.

El indicador de motivacion muestra que los dirigentes en su gran mayoria se
encuentran totalmente motivados y comprometidos con la empresa, lo que da
resultados de superacion personal y que a su vez ayuda sobremanera pues la emocién
gue se genera en el desempefio de las actividades las reflejan hacia los colaboradores
que son el motor de impulso de toda institucion.

El indicador de Empatia muestra que se debe incentivar en todas las areas de trabajo
una cultura de compafierismo, en la que los miembros del equipo se apoyen e
interesen no solamente en lo laboral sino también en lo personal, y que el puesto de
trabajo no sea un lugar de frustracién para el empleado mas bien sea un ambiente en
donde sienta el apoyo incondicional de todos los miembros.

El indicador de Habilidades Sociales muestra que se debe considerar también algunos
aspectos, por ejemplo los rumores que existen deben ser investigados a profundidad
para evitar que estos se propaguen y sean los causantes de malestar entre los
miembros, ademas tener presente que todos los miembros deben estar informados y
que entiendan a cabalidad las politicas y mensajes que se transmiten, ademas no
olvidar que en toda empresa debe llevarse a cabo el desarrollo de actividades para
integrar a miembros que se encuentren al margen del grupo. Es de suma importancia
el fomentar una cultura de trabajo en equipo ya que de esta manera se podra alcanzar
con mayor facilidad objetivos propuestos.
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PROPUESTA

3.1 Fundamentacion

Todo entorno laboral es cambiante, con complejidades e incertidumbres diarias, y es
por ello que los lideres deben enfrentarse a estas situaciones armados de conocimiento
y herramientas que permitan inspirar y motivar a sus colaboradores, aumentando el
talento y la creatividad de cada uno; siendo entonces importante que
independientemente del cargo que desempefien, apliquen inteligencia emocional en su
liderazgo, porque conociendo y comprendiendo sus emociones, sabiendo cémo
controlarlas, podran entender a los demas.

Por lo tanto, esta propuesta estd encaminada a incentivar en cada lider la importancia
de tomar conciencia de sus emociones y su efecto sobre los colaboradores, y la
relacion laboral con los mismos.

3.2 Justificacion

En la actualidad, el mundo empresarial reconoce la importancia de considerar los
factores emocionales como elementos influyentes en el éxito de su gestion, y que
tienen impacto directo en el desarrollo del liderazgo.

Un buen lider debe emplear no solo su coeficiente intelectual sino este debe ir
acompafiado del empleo de las habilidades que brinda la Inteligencia Emocional, tales
como: autoconocimiento, autorregulacion, automotivacion, empatia y habilidades
sociales; mismas que permitiran alcanzar un clima laboral efectivo basado en la
cooperacion y confianza de todos sus miembros.

Por lo tanto es necesario que en el Liderazgo del Talento Humano del Servicio de
Rentas Internas, Regional Austro, Cuenca, se brinde la importancia necesaria a la
“Inteligencia Emocional”, ya que es determinante para formar personas exitosas y
comprometidas cada dia mas con su accionar.
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3.3 Descripcién de las Propuestas

Una vez que se cuenta con fundamentos tedricos sobre Inteligencia Emocional, y a su
vez, se ha llevado a cabo el andlisis del diagndstico situacional en el Servicio de
Rentas Internas Regional Austro Cuenca, se ha podido observar que existen aptitudes
emocionales de los lideres que requieren ser fortalecidas, y otras aptitudes que
requieren ser desarrolladas, sobre las cuales se ha planteado propuestas para su
mejoramiento, tales como:

a) Realizar un taller “Entrenamiento Emocional para Liderar”

b) Aplicar la Herramienta Feedback sobre el estilo de Liderazgo

c) Aplicar la Técnica de Grupo Nominal

d) Buscar el desarrollo de los colaboradores considerando el efecto Pigmalidn

e) Adaptabilidad al cambio, y capacidad de impacto positivo en el equipo de
trabajo

f) Aceptar la Diversidad en el Equipo de Trabajo

g) Dar retroalimentacién constructiva
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3.4 Realizar un taller “Entrenamiento Emocional para
Liderar”, que permita a los lideres del Servicio de Rentas
Internas Regional Austro Cuenca potenciar su Liderazgo
con Inteligencia Emocional, enfocado en el modelo de
Daniel Goleman

34.1 Justificacién

Se considera necesario la realizacion de un taller enfocado en la Inteligencia
Emocional, ya que constituye una herramienta eficaz, a través del cual se puede
aplicar una metodologia vivencial y participativa, donde cada participante tiene un
espacio para captar informacién y conocimiento, reflexionar sobre los temas
tratados, compartiendo ideas con los demas participantes, permite ademas plantear
temas de discusion, y reflexion.

Luego de haber llevado a cabo el analisis de la situacion actual en el Servicio de
Rentas Internas Regional Austro Cuenca, con respecto a la Inteligencia
Emocional y el Liderazgo, se ha detectado que las actitudes que requieren ser
desarrolladas por parte de los lideres comprenden el control de sus emociones,
adaptacion al cambio, promover el trabajo en equipo, el desarrollo de sus
colaboradores, la diversidad en el Equipo, la retroalimentacién constructiva; sin
embargo, eso no quiere decir que las demas actitudes que comprenden la
Inteligencia Emocional y que si son adoptadas por los dirigentes, no requieran ser
fortalecidas.

3.4.2 Pautas a considerar dentro del taller

v' El taller debe ser guiado por un profesional idéneo, con conocimientos en
inteligencia emocional

v' Ha de seguir una metodologia vivencial, utilizando videos, juegos, lecturas y
experiencias que permitan la auto — observacion y la reflexion.

v' Se buscarad adoptarse a las necesidades de la Institucion, y a su vez debera
considerarse los intereses de cada uno de los participantes de forma individual

y grupal.
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v" Se debe considerar un tiempo prudencial para el desarrollo del taller, sin que
este interfiera sobre las actividades laborables.

3.4.3 Objetivo General

Desarrollar una Propuesta que permita incentivar la aplicabilidad de la Inteligencia
Emocional en el Liderazgo del Talento Humano dentro del Servicio de Rentas
Internas, Regional Austro Cuenca, proporcionando conocimientos sobre su
importancia en el &mbito laboral, y su influencia en la calidad de las relaciones
entre dirigentes y colaboradores.

3.4.4. Objetivos Especificos

v Desarrollar en los lideres conocimientos basicos de la Inteligencia Emocional
gue permitan mejorar el ambiente laboral, considerando siempre las emociones
de los colaboradores.

v Concientizar en los lideres sobre la influencia de sus estados emocionales en la
gjecucion de sus tareas, y en el cumplimiento de sus propios objetivos y los de
sus colaboradores.

v Reflexionar sobre la relevancia de la Empatia al momento de tomar decisiones
gue involucran a los colaboradores

v Sensibilizar a los lideres sobre la importancia de emplear en su direccion,
habilidades sociales que permitan mejorar tanto las relaciones como la
comunicacion con sus colaboradores.

3.4.5. Beneficiarios

Los beneficiarios seran los Jefes Departamentales, Jefes de Area, Jefes de equipos
de trabajo, y Supervisores del Servicio de Rentas Internas, Regional Austro Cuenca.

3.4.6. Herramientas, Metodoldgicas a Emplear
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v' Utilizacion del aplicativo Powerpoint, para la presentacion de los temas
conceptuales a tratar

v Material didactico que recibira cada participante, correspondiente a los temas a
analizar en el taller

v" Videos reflexivos sobre Inteligencia Emocional

v’ Actividades recreativas enfocadas a analizar las aptitudes emocionales
propuestas por Daniel Goleman

3.4.7. Estructura de Contenidos

Tema I: Introduccién

o Definicion Palabras de Bienvenida
e Descripcion de los objetivos del taller
e Descripcion de los contenidos a tratar

Tema Il: ¢(Qué es Inteligencia Emocional y cudl es su influencia en el
Trabajo?

Temario

Definicion de Inteligencia Emocional

Inteligencia Interpersonal

Inteligencia Intrapersonal

Dimensiones de la Inteligencia Emocional segun la teoria de Daniel Goleman

Tema Ill: ;Qué tanto me conozco?
Temario
e Conociendo nuestras propias emociones y sus efectos

e Un observador interno, explorando los puntos fuertes y débiles
e Autoconfianza
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Tema IV: Aprendiendo a gestionar mis emociones

Temario
e  Emociones positivas versus emociones perturbadoras

e  Autenticidad
o  Flexibilidad, adaptarse al cambio

Tema V: Automotivacién

Temario

e  Mirando a la adversidad como una oportunidad
e  Siempre se puede ser mejor
e La Automotivacion y su influencia en los deméas

Tema VI: Empatia

Temario

e  Prestando atencion a las pistas emocionales y aprendiendo a escuchar
e  ;Cuanto me interesa el desarrollo de mis colaboradores?
e Ladiversidad es una oportunidad

Tema VII: Habilidades Sociales

Temario

La comunicacion, elemento clave en las relaciones laborales
Tipos de Comunicacion: Verbal y no verbal

Guiando mediante el ejemplo

Ser lider no impide ser amigo

Trabajo en equipo
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3.4.8. Breve descripcion de los temas a tratar

Tema I: Introduccién

o Definicién Palabras de Bienvenida
o Descripcidn de los objetivos del taller
o Descripcidn de los contenidos a tratar

Tema I1: ;Qué es Inteligencia Emocional?
Temario

¢ Definicién de Inteligencia Emocional

Se expondra los siguientes conceptos:

» Salovey y Mayer: “La habilidad para percibir y expresar emociones, usar
esas emociones para facilitar las cogniciones o pensamientos, comprender las
razones de las diferentes emociones, y gestionar las emociones de forma
efectiva en las relaciones con los demds”™*

» Daniel Goleman con su célebre libro “Inteligencia Emocional” publicado en
1995, define a la Inteligencia Emocional, como la capacidad para reconocer
sentimientos propios y ajenos, y la habilidad para manejarlos.

» Segun Stephen P. Robbins en su Libro “Comportamiento Organizacional”,
“La inteligencia emocional (IE) se refiere a un conjunto de capacidades,
habilidades y competencias que no son cognoscitivas y que influyen en la
capacidad de una persona de enfrentar las exigencias y presiones de su
entorno. Estd compuesta por cinco dimensiones:

Conciencia. Estar al tanto de lo que uno siente

Administracion Personal. Capacidad de manejar emociones e impulsos
propios

Motivacion. Capacidad de persistir ante reveses y fracasos.

Empatia. Capacidad de percibir lo que sienten los otros.

“MAYER, J.D.; SALOVEY. P. (2000) Models of emotional Intelligence.Citado en STERNBERG, R.J. (ed.)
Handbook of Intelligence.Cambridge University Press.
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Habilidades sociales. Capacidad de manejar las emociones de los demas.

Inteligencia Interpersonal

Al igual que las emociones son un aspecto transcendental dentro del analisis de
la Inteligencia Emocional es necesario hablar también de la Inteligencia
Interpersonal, misma que se la entiende como: “Capacidad de percibir y
distinguir los estados animicos, las intenciones, las motivaciones y los
sentimientos de otras personas. Puede incluir la sensibilidad hacia las
expresiones faciales, voces y gestos; la capacidad de distinguir entre
numerosos tipos de sefiales interpersonales, y la de responder con eficacia y de
modo pragmatico a esas sefiales (por ejemplo, influyendo en un grupo de
personas para que realicen una determinada accion) “*°

La mayoria de las actividades de nuestra vida dependen de la inteligencia
interpersonal, ya que estan formadas por grupos humanos con los que debemos
relacionarnos a diario, es asi que podemos afirmar que los grandes lideres
tienen una fuerte inteligencia interpersonal ya que saben la forma correcta de
hacerse comprender y lograr que los demas los sigan, por lo tanto las personas
gue poseen inteligencia emocional son populares, tienen muchos amigos,
mantienen una buena relacion con sus comparieros de trabajo y con la gente
gue los rodea en general y lo que es mas importante, les resulta sencillo captar
las necesidades ajenas.

Inteligencia Intrapersonal

Ademas de la Inteligencia Interpersonal se debe comentar sobre la Inteligencia
Intrapersonal, la cual consiste en: “Autoconocimiento y capacidad para actuar
segun ese conocimiento. Esta inteligencia incluye una imagen precisa de uno
mismo (los puntos fuertes y las limitaciones), la conciencia de los estados de
animo, intenciones, motivaciones, temperamentos y deseos interiores, y la
capacidad de autodisciplina, autocomprension y autoestima.”"’

Dimensiones de la Inteligencia Emocional segun la teoria de Daniel
Goleman

“ROBBINS, Stephen P. (2004). “Comportamiento Organizacional” (10ma ed.). México: Pearson Educacion de
México S.A., pag. 111

46 ARMSTRONG Thomas. (2006). “Inteligencias multiples en el aula” (2da ed.). Espafia: Paidos Ibérica, pag. 19

“” ARMSTRONG Thomas. (2006). “Inteligencias miltiples en el aula” (2da ed.). Espaiia: Paidos Ibérica, pag. 19
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Considerando la Teoria de Daniel Goleman, en su libro “La Inteligencia
Emocional en la Empresa™*® publicado en 1998, considera que la inteligencia
emocional encierra cinco aptitudes emocionales:

- Autoconocimiento, reconocer las emociones propias y sus efectos

- El Autocontrol o Autorregulacién, es decir el manejo de las emociones e
impulsos perjudiciales

- La Motivacion, considerando tendencias encaminadas a la obtencion de
metas

- Empatia, captar y entender los sentimientos, las necesidades e intereses
ajenos

- Habilidades Sociales, logrando en los demas las respuestas deseables.

Tema I11: ¢ Qué tanto me conozco?

Temario

e Conociendo nuestras propias emociones y sus efectos
% El facilitador expondré ideas como las siguientes:

- El Autoconocimiento de las emociones es el primer paso para aplicar
Inteligencia Emocional en su diario vivir, consiste en reflexionar sobre su
comportamiento emocional ante diversos escenarios, sean estos criticos o
positivo.

- ¢Sabe cuando esta enfadado, cuando esta triste, 0 cuando esta estresado,
reflexiona sobre las causas?, no solo es cuestion de sentir las emociones,
sino de ser consientes de ellas mientras las experimenta.

- Es més dificil reconocer que estd experimentando emociones negativas que
cuando experimenta emociones positivas; pero el autoconocimiento

“8 GOLEMAN, Daniel. “La Inteligencia Emocional en la Empresa” (2da ed.). Argentina: Ediciones B Argentina S.A.,
pégs. 32 y 33
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emocional requiere sinceridad, reconocer el por qué de sus sentimientos, lo
cual se torna un tanto dificil, pero es muy util desarrollar esta habilidad
especialmente en su entorno laboral.

- Las emociones que usted experimenta tiene un efecto directo sobre las
emociones de sus colaboradores, pues los estados emocionales se contagian
y pueden repercutir sobre el desempefio de todo el equipo de trabajo que
usted lidera.

e Un observador interno, explorando los puntos fuertes y débiles

- Todo buen lider debe conocer sus puntos fuertes y sus debilidades, debe
dedicar el tiempo necesario a reflexionar y explorar sus habilidades y dones.
E incluso, sin temor alguno, debe pedir la opinién a otros sobre si.

- Debe eliminar los puntos negativos de su vida que afectan a su buen estado
emocional

- Los lideres que desarrollan un observador interno, son mas conscientes de
sus habilidades y limitaciones, y con mayor probabilidad buscan
retroalimentacién, aprenden de sus errores y detectan donde necesitan
mejorar (Boyatzis, 1982)

e Autoconfianza

@,

« El facilitador solicitara a los participantes la reflexion sobre la siguiente
imagen:
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llustracion 7 Autoconfianza

A continuacion se expondra las siguientes ideas:

Confie en su experiencia, aprenda de sus errores y sus éxitos. Si deja que sus
inseguridades le afecten negativamente en su entorno laboral, sera una persona
inflexible y temerosa a los cambios, y sin cambios no podra desarrollarse y
por ende se estancara en un solo lugar.

Para lograr una elevada autoconfianza, primero se debe conocer a si mismo,
sus fortalezas y debilidades, refuerce diariamente sus puntos positivos

Pregunte a su alrededor, a las personas que le conocen, como le ven, cuales
son sus cualidades y sus defectos.

Piense acera de sus debilidades, pregintese como puede mejorarlas.
Actividad a realizar

e Presentacion del Video “Puedes Triunfar, aunque te digan lo contrario”
http://www.youtube.com/watch?v=hzcJ4YRKL4Q&feature=related

o Compartir Criterios sobre los temas tratados y sobre el video presentado
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Tema IV: Aprendiendo a gestionar mis emociones
Temario

Emociones positivas versus emociones perturbadoras

Emociones positivas ejemplos: Emocion de fe, de alegria, de entusiasmo, de
esperanza, de Logro.

Emociones negativas o0 perturbadoras ejemplos: Emocion de temor, de
celos, de codicia, de venganza, de aborrecimiento, de enojo, de supersticion.

- Las emociones positivas en un lider, como fe, entusiasmo, optimismo,
generan en sus colaboradores el afan del logro, y fomentan la creatividad
e innovacion.

- Las malas actitudes y emociones negativas se contagian mas rapido que
las buenas, por ello requieren ser atendidas porque pueden causar
problemas al equipo de trabajo, y por ende afectaran a su desarrollo.

- Las emociones positivas colaboran para que las personas se recuperen
pronto ante las adversidades, en contraste con las emociones negativas
gue producen efectos mas grandes y permanentes

« EI facilitador solicitara ejemplos sobre emociones positivas y negativas
vividas por los participantes (2 a 3 intervenciones)

Autenticidad
Los lideres necesitan dar testimonio de su fe en su visién, e interés por
cumplir con las metas de la Institucion, asi impulsard a sus colaboradores al

trabajo en equipo, porque veran en el autenticidad

El liderazgo auténtico comprende conocerse y comprenderse a si mismos,
conscientes de sus valores y creencias, y actian conforme ellos

Un lider auténtico tiene una comunicacion abierta y honesta no solo con sus
compafieros de trabajo, sino también con sus colaboradores.
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Un liderazgo auténtico genera credibilidad y logra respeto, mejoran la
motivacion de sus seguidores mostrando altos niveles de compromiso, una
actitud de compartir, comunicando informacion importante y necesaria.

Flexibilidad, adaptarse al cambio

- Lavida es un cambio constante, por lo que se requiere estar permanentemente
aprendiendo, ampliar la vision, asimilar nuevos puntos de vista y experimentar
positivamente nuevos desafios

- El lider debe inspirar a sus colaboradores a comprender y adoptar una actitud
positiva ante cambios en su entorno laboral

- Debe buscar ser un promotor del cambio y mejora continua, generando en sus
colaboradores una imagen del cambio como una fuente de oportunidades

- La gente, generalmente es reacia al cambio, temerosa a lo desconocido, lo que
impide generar ideas innovadoras que ocasionan la pérdida oportunidades y
cediendo ventajas a sus competidores

- El lider que se adapta al cambio tiene la habilidad de adelantarse a los
acontecimientos, de tomar medidas oportunas, lo que genera confianza en los
miembros del equipo de trabajo, pues consideran que las riendas de su futuro
se encuentra en buenas manos.

Actividad a realizar

e Video “Quien se llevo mi queso”
http://www.youtube.com/watch?v=sZAs45FTIC8
Video “;Y si yo fuera el cliente? “, permite reflexionar como podrian afectar
nuestras emociones en las tareas a desarrollar
http://www.youtube.com/watch?v=80twozcgrg0&feature=related

e  Compartir Criterios sobre los videos y temas tratados

Tema V: Automotivacion
Temario
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Mirando a la adversidad como una oportunidad

«» EI facilitador pedira que se reflexione sobre la siguiente frase (2 a 3
intervenciones)

"Si la Unica herramienta que utilizas es un martillo, pensaras que toda cosa
que se te presente se parecera a un clavo.”, autor Mark Twain

Seguidamente se analizaran las siguientes ideas:

v El lider optimista ve el problema como una oportunidad de cambio y
mejora.

v" El buen lider reconoce la oportunidad ante una situacién no esperada, acta
con rapidez, se adelanta a buscar la solucion que minimice el efecto de la
dificultad presentada.

v" Si no enfrenta los conflictos con optimismo, y prefiere que otros busquen
la solucion por usted, sera imposible que los mismos se conviertan en
oportunidad.

Siempre se puede ser mejor

v’ Usted puede hacerlo a través de un trabajo eficaz y un equipo de trabajo
organizado, y como se indico anteriormente hay actitudes que se contagian.

v Debe permanecer siempre motivado, conéctese con metas mayores y dé
pasos mas grandes cada dia

v" Se debe tomar conciencia de que el conocimiento debe ser incrementado y
actualizado constantemente, y a su vez el lider debe orientar a sus
seguidores en la preparacion intelectual, prepararse cada dia porque sera el
intelecto actualizado y creativo una herramienta clave para enfrentar los
cambios que se presenten en el entorno laboral.

v' Cada dia se debe buscar el mejoramiento continuo, nunca es tarde para
aprender, y lo que hoy sabe no es suficiente para mafiana, pues todos los
conocimientos se vuelven obsoletos con rapidez.
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v’ Lea, estudie y reflexione, informese, ediquese, mejore todo lo que realiza,
siempre existird la posibilidad de mejorar, ofrézcase a si mismo la
posibilidad de renovarse en todos las dimensiones de su personalidad.

La Automotivacion y su influencia en los demas

v  Los lideres que adquieren esta actitud, no se derrumban ante las
dificultades, son perseverantes, alcanzan objetivos mas elevados.

v' La Automotivacion debe ser trabajada continuamente, sobre todo porque es
el lider quien ayuda a sus colaboradores a encontrar su propia motivacién

v' Se debe recordar que las actitudes negativas se contagian mas rapido e
influyen mayormente que las positivas, por tanto si el lider no se encuentra
automotivado no podra generar en su equipo de trabajo el optimismo que le
permita afrontar las dificultades diarias

v Uno de los principales papeles del lider es mejorar la actitud de su equipo
de trabajo, pero para ello primero es él quien debe aportar con sus aptitudes
y optimismo, pues mientras mejor sea la actitud que ofrezcan mejor seran
los resultados obtenidos.

Actividad a realizar

Videos “Cambia tu actitud y lo puedes lograr”
http://www.youtube.com/watch?v=rnlcYVH8caw&feature=watch re
sponse
Lectura del tema El elefante encadenado. Revisar Anexo # 5

Compartir Criterios sobre el video presentado y la lectura (3 a 4
intervenciones)

Tema VI: Empatia
Temario

Prestando atencién a las pistas emocionales y aprendiendo a
escuchar
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v' Para un lider cada dialogo es una oportunidad para reunir informacion valiosa
de sus colaboradores.

v" El lider debe prestar mucha atencion a la comunicacién no verbal de sus
colaboradores, ya que esta proporciona informacién muy importante de como
se sienten, estando asi mejor capacitados para relacionarse con la gente y mas
sintonizados con sus experiencias.

v' La empatia requiere por parte del lider la predisposicion a atender las
emociones, escuchar con concentracion y ser capaz de comprender
pensamientos y sentimientos que no se hayan expresado verbalmente.

v’ El lider que busca ser empatico, al momento de escuchar a su gente no expresa
desacuerdos, evaluaciones del estado de animo o lo logico de los
pensamientos del interlocutor.

v El lider debe estar interesado en el interlocutor, en sus emociones,
pensamientos, estados de animo. Es decir su punto de atencion esta en la otra
persona, no en si Mismos.

e ;Cuanto me interesa el desarrollo de mis colaboradores?

v Una herramienta que le permitira su propio desarrollo es involucrarse en el
desarrollo de sus colaboradores

v Para que los resultados de sus colaboradores sean altamente productivos es
necesario que dedique el tiempo y esfuerzo necesario en el desarrollo de los
mismos.

v El lider debe incentivar a sus colaboradores a que exploren nuevas ideas o
formas de trabajo, y en el caso de que comentan un error, no se debe penalizar
drasticamente, porque causara un retroceso o estancamiento en el desarrollo
de sus seguidores, ya no se arriesgaran a tomar decisiones o aportar ideas.
Recuerde, el cometer errores es parte de aprender.

v' El lider debe impulsar en sus seguidores, el aporte de ideas 0 métodos nuevos,
pero a la vez debe impulsar el interés por maximizar el control de riesgos.

e Ladiversidad es una oportunidad:
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Esta aptitud es una de las que requiere ser fortalecida por parte de los lideres,
por lo que el facilitador pondra mucho énfasis en este punto, y recalcara las
siguientes ideas:

El buen lider debe ser consciente y sensible hacia la existencia de personas
radicalmente diferentes, encontrando la complementariedad de sus diversos
puntos de vista, y saber escuchar a las perspectivas y valores de otras personas
con respeto, promoviendo integracién entre todos los miembros del equipo.

Se debe recordar que pueden existir muchos puntos de vista validos aunque
ellos no coincidan con su punto de vista, por lo que se debe dejar de lado la
cultura personal y aceptar lo que otros pueden aportar.

Actividad a realizar

Video “Un dia malo en el trabajo”
http://www.youtube.com/watch?v=Huv8pSRyCJE

Compartir Criterios sobre los temas tratados y sobre el video presentado.

Mimicas (emociones, sentimientos): Se pedird a los participantes que
representen mediante mimicas sentimientos y emociones las cuales deben
captar y nombrar los observadores.

Tema VII: Habilidades Sociales

La comunicacion, elemento clave en las relaciones laborales

Se iniciara el tema de Comunicacion con la siguiente frase de MARK
TWAIN: “Lo que causa problemas no es tanto 10 que la gente ignora, como
lo que saben y no es verdad”

Se solicitara a los participantes, que compartan sus opiniones sobre la frase
antes citada, (se obtendra de 2 a 3 respuestas)

Enseguida se expondra ideas como:
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v/ La comunicacién es un medio que permite dar a conocer a los demas,
sentimientos, necesidades, ideales y objetivos

v' La Importancia de la Comunicaciéon como una habilidad en el Lider
Inteligentemente Emocional, toda vez que, es el lider el principal medio de
comunicacion entre la organizacion y sus colaboradores

v' La comunicacion es eficaz cuando la gente con que uno se esta comunicando
recibe el mensaje, lo comprende, lo recuerda y lo responde adecuadamente

v/ Un equipo sin comunicacién entre sus integrantes experimenta division y
falta de compromiso.

v' El lider emplea la comunicacién no solo para transmitir informacion, sino
también para a través de ella, motivar e influir en sus colaboradores, ya que
ellos no solo necesitan saber qué hacer, sino también el por qué deben
hacerlo.

Se indicara sobre los elementos de la comunicacion:

Elementos del proceso de la comunicacién: Los elementos que se identifican en
todo proceso de comunicacion son:

a. Fuente: Es el lugar donde se genera la informacion, los datos, el

contenido que se enviara

b. Emisor o codificador: Es el encargado de seleccionar los signos
adecuados para transmitir su mensaje, esta parte es el inicio del proceso
comunicativo y es en donde se codifica el mensaje para llevarlo de
manera que sea entendible.

c. Receptor o decodificador: Es el punto de destino del mensaje, aqui se
realiza el proceso inverso al del emisor ya que aqui radica el descifrar e
interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer. El receptor se clasifica
en dos tipos:

- Receptor Pasivo: Gnicamente recibe el mensaje.
- Receptor Activo: es aquel que recibe el mensaje y lo almacena.

d. Codigo: Es el conjunto de signos y simbolos que el emisor utilizara para
transmitir su mensaje, combinandolos de manera adecuada para que el
receptor pueda captarlo.

e. Mensaje: Es el contenido de la informacion enviada.
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f. Canal: Medio a través del cual se transmite la informacion-
comunicacion, aqui se establece una conexion entre el emisor y el
receptor.

g. Referente: Todo aquello que es descrito en el mensaje.

h. Situacion: Es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto
comunicativo.

i. Interferencia y Barrera: Se refiere a cualquier perturbacion que sufre
la sefial en el proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus
elementos.

j.  Retroalimentacién o realimentacion: Se refiera al mensaje de retorno,
condicion necesaria para la interactividad del proceso comunicativo
siempre y cuando se reciba una respuesta. La interaccion entre el emisor
y el receptor puede ser:

- Positiva: Cuando fomenta la comunicacion.
- Negativa: Cuando se busca cambiar el tema o terminar la
comunicacion.

e Tipos de Comunicacion: Verbal y no verbal

a) Comunicacion Verbal: La comunicacion verbal corresponde aquella
comunicacion que emplea las palabras para transmitir el mensaje, es la
forma mas comdn de comunicacion; puede ser verbal o escrita. Las
conversaciones, entrevistas, memorandos, correo electrénico son
ejemplos de Comunicacién Verbal.

b) Comunicacion No Verbal: Constituye, el comunicar sin pronunciar o
escribir palabra alguna; comprende expresiones faciales, movimientos
corporales, actitudes, etc., expresa sentimientos o0 emociones, sean estas
conscientes o inconscientes.

En este punto se pondra énfasis sobre la comunicacién no verbal y su
influencia en el liderazgo, recordando que el mensaje expresado de manera
no verbal siempre es el que predomina.

% El facilitador debera dar ejemplos de comunicacioén verbal versus
comunicacioén verbal + comunicacion no verbal como los siguientes:

v No es igual que el lider le diga a su colaborador “Excelente trabajo”, a
que le diga “Muy bien, excelente trabajo” y ademas levante su dedo
pulgar, como se puede ver en la siguiente figura:
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llustracién 9 Comunicacién no Verbal
2

llustracién 8 Comunicacion no Verbal 1

v No es lo mismo que el lider exprese a su equipo de trabajo, con una cara
de angustia “Tenemos que cumplir con el pedido de gerencia” a que diga
“Cumpliremos con el pedido de gerencia”, y su mano derecha hecho
pufio levantada hacia arriba

llustracién 10 Comunicacion no Verbal llustracién 11 Comunicacién no Verbal
Angustia Motivacion

% Se pedird a los participantes que aporten con mas ejemplos, (2 a 3
intervenciones)

e Guiando mediante el ejemplo

En este punto sera necesario recalcar que los lideres marcan el paso de todas
las personas que trabajan para ellos, por ello deben considerar que es
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necesario ser lo que quieren ver. Se considerara puntos como los tratados a
continuacion:

v Su actitud determina la atmosfera: Si usted es pesimista, sus colaboradores
también lo seran, aunque la circunstancia sea la mejor, ellos siempre veran
el horizonte oscuro.

v Sus valores determinan las decisiones: Si usted muestra ain la mas minima
tolerancia a la deshonestidad, sus colaboradores pensardn que esta bien
tomar decisiones que violen los parametros de la integridad

v’ Su ética de trabajo determina la productividad: Si desea que sus
colaboradores siempre estén trabajando con ahinco, usted también debe
hacerlo

v' Su crecimiento determina el potencial: Si su liderazgo no se mantiene en
constante crecimiento puede ser un tope para el crecimiento de su gente,
usted ensefia lo que sabe, pero reproduce lo que usted es, para aumentar el
potencial de su gente usted necesita seguir creciendo.*

e Ser lider no impide ser amigo

«» EIl facilitador expondra ideas relacionas con los puntos a continuacién
expuestos:

v Para trabajar en equipo afiada la amistad: Cuando hay amistad dentro del
trabajo en equipo, el apoyo mutuo es mayor.

v Este disponible aun después de las horas de trabajo: Si su relacién con sus
colaboradores va mas alla del ambiente laboral, podra conocer muchas
cosas de ellos que antes no sabia.

v" Tenga sentido del humor: ElI mantener un buen sentido del humor, le
permitird que aunque las circunstancias o eventos sean dificiles, se cree una
atmoésfera optimista, y usted se vera como una persona con la que
facilmente se puede conversar.

“‘MAXWELL, Jhon, “Lider de 360°”, 2007, segunda edicion, Ed. Grupo Nelson, EEUU péag. 360
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v

Diga la verdad siempre: Un buen lider, al igual gque un buen amigo, dice la
verdad siempre, asi cuando sus colaboradores estdn cegados por sus
emociones, debe hacerlo saber o cuando la calidad de su trabajo no es lo
que se esperaba.>

e Trabajo en equipo: El lider usando inteligencia emocional para
mejorar su equipo de trabajo

El facilitador expondré ideas sobre el trabajo en equipo, algunas de ellas
pueden ser:

v

Es por lo tanto, indispensable para el lider del equipo de trabajo, identificar
las emociones de sus colaboradores, sobre todo, por el impacto que estas
tienen no solo en el desempefio individual sino también del equipo como
uno solo.

La comunicacidn, un punto clave y herramienta de mucho soporte, el saber
escuchar a cada uno de los miembros del equipo, compartiendo e
intercambiando ideas y pensamientos, captando las emociones que emiten
en cada expresion oral y corporal, serd de mucha ayuda ya que permitira al
lider tomar decisiones que involucren la participacion de todos sus
colaboradores y el aprovechamiento del conocimiento de cada uno.

Es fundamental que el lider o dirigente del equipo afronte las distintas
situaciones con una actitud acorde a cada entorno; manteniendo ademas,
una actitud positiva ante acontecimientos adversos hasta transformarlos.

El lider puede usar las emociones para mejorar el rendimiento del equipo,
para lo que deberd lograr que cada uno exteriorice su inteligencia
emocional y expresen sus puntos de vista, positivos o negativos, frente a la
tarea desempefiada. Puntos clave que colaboren con ello, podemos citar:

Actividad a realizar

e Video “El valor de la Disciplina”, permite reflexionar sobre el verdadero
sentido del trabajo en equipo
http://www.youtube.com/watch?v=WiYUB41C8DU& feature=related

P MAXWELL, Jhon, “Lider de 360°”, 2007, segunda edicion, Ed. Grupo Nelson, EEUU pag. 320
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Compartir Criterios sobre los temas tratados y sobre el video presentado

Actividad recreativa de trabajo en equipo: Formar 2 equipos de trabajo, se
deben amarran todos de un pie, excepto uno de ellos quien actuarad como lider
y sera el guia que a través de codigos o sefiales no verbales, los llevara por el
camino correcto evitando los obstaculos que se presenten
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ECUADOR

3.5 Aplicar la Herramienta Feedback sobre el estilo de
liderazgo

3.5.1 Justificacion

El Feedback: “Consiste en comunicar en forma verbal y/o no verbal a otra persona o
grupo sobre su conducta y cémo ésta nos afecta. Incluye un componente perceptual
(lo que yo observo en la conducta del otro) y un componente emocional (qué
sentimientos provoca en mi la conducta observada). Sirve para reflejarle a los demas
cuéles comportamientos pueden seguir realizando, dado los efectos positivos que
causa sobre los otros, o cuales modificar o cambiar en funcion del impacto negativo
que ejercen.”.

Considerando la definicién antes expuesta, se desprende que el feedback es una
herramienta muy Util que permite conocer la opinién de los colaboradores en cuanto a
su manera de liderar, motivar, comunicar o trabajar en equipo, puntos clave que
conllevan a mejoras con respecto a su desempefio como lider. Sin embargo; recibir
feedback de un colaborador hacia un lider hoy en dia todavia es un habito poco
desarrollado, por el temor a recibir criticas sobre el propio desempefio.

Se debe recordar que el Feedback busca mejorar sus habilidades interpersonales con el
fin de incrementar el desempefio y desarrollo continuo. Por lo tanto, al recibirlo se
requiere estar abierto a las observaciones y sugerencias que le hagan y mirar esta
actividad como una oportunidad para aprender y mejorar, no realizar reproches ni
castigar por las observaciones que se hagan sobre su labor.

Es mejor recibir retroalimentacion de aquellos con los que tiene contacto laboral
directo, porgue son ellos con quienes convive y sufre por las derrotas o fracasos, 0
celebra por los éxitos y logros alcanzados en el diario vivir, ademas comparte con sus
colaboradores mas horas que con su propia familia. Recuerde que la calidad de lider,
no viene dada por su puesto o por el cargo que desempefia, la calidad de lider le dan
sus colaboradores, porque eso es lo que ellos perciben en usted; por ende, busque su
mejora aceptando la retroalimentacion que le brinden.

*orof.ush.ve/jjramirez/POSTGRADO/CC/FEEDBACK.doc
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3.5.2 Objetivo General

Proporcionar una herramienta que permita a los lideres conocerse a si mismos,
basandose en la opinidn de sus colaboradores, referente a su liderazgo, a su manera de
motivar, de comunicar y de trabajar en equipo, logrando asi determinar sus puntos
fuertes y los aspectos negativos que requieren mejorar.

3.5.3 Objetivos Especificos

e Reforzar conductas o patrones positivos y/o cambiar conductas inadecuadas,
con el fin de mejorar el desempefio propio y del equipo de trabajo.

e Comprender de una fuente directa, el impacto que tiene el propio
comportamiento emocional sobre los colaboradores.

e Generar un ambiente de confianza en el cual el lider demuestre que valora y
confia en las opiniones y sugerencias de sus seguidores.

e Mejorar habilidades interpersonales

3.5.4 Beneficiarios

Los beneficiarios de la aplicacion de esta herramienta seran tanto los lideres
departamentales, jefes de area y jefes de equipo o supervisores, asi como también los
funcionarios colaboradores del Servicio de Rentas Internas de la regional Austro,
Cuenca

3.5.4.1 Sugerencias sobre la frecuencia de la ejecucion del Feedback

Se sugiere que la practica de esta propuesta sea aplicada por la Institucion con una
periodicidad trimestral
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3.5.5 Herramientas a Emplear

- Sala de Reuniones privada que proporcione un ambiente comodo
- Fijar horarios donde se lleve a cabo la sesion de Feedback

3.5.6 Descripcion de su aplicacion

Esta propuesta consiste en aplicar la herramienta Feedback como una
retroalimentacién por parte de los colaboradores hacia su lider, en especialse enfocaria
el liderazgo con inteligencia emocional con el modelo planteado por Daniel Goleman.

3.5.6.1 Puntos esenciales a tratar en el Feedback sobre el liderazgo

Considerando el modelo de Daniel Goleman, se exponen temas que se podrian
considerar en la sesion de Feedback, que permitiran al lider conocer sobre la
percepcion de sus colaboradores en cuanto a su liderazgo y a su inteligencia
emocional, recuerde ademas que un tema puede derivar en mas temas de interés para
su colaborador o para usted mismo; por tanto, no es necesario centrarse Unicamente en
los temas que se exponen a continuacion:

e En lo referente a autoconocimiento, como consideran los colaboradores sobre
su capacidad para reconocer sus estados emocionales y reflexionar sobre sus
causas, si perciben en su lider a una persona consciente de sus capacidades,
fortalezas o debilidades.

e En cuanto al autocontrol, como perciben el control de las emociones por parte
de sus lideres al tomar decisiones laborales, la adaptabilidad a los cambios,
que conductas emocionales del lider considera perjudiciales o que generen una
barrera para el buen desempefio del equipo de trabajo, que se debe mejorar en
cuanto a los impulsos y decisiones por parte de su superior.

e En lo que concierne a automotivacion, se podria considerar temas como su
percepcion sobre el afdn de logro demostrado por su superior, que tan
motivado se muestra el lider ante las adversidades y que tanto optimismo
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proyecta en sus seguidores, o que nivel de confianza brinda al momento de
tomar decisiones en momentos de crisis.

e En el tema de empatia, como perciben la equidad brindada por sus lideres, si
sus superiores brindan confianza para poder hablar de sus problemas extra-
laborales, situaciones laborales vividas que han sido percibidas como injustas
0 poco equitativas, si consideran que el lider se interesa por el desarrollo
personal y profesional de sus seguidores.

e En lo referente a Habilidades Sociales, se podria dialogar sobre temas como la
capacidad del lider de escuchar abiertamente y transmitir mensajes claros y
convincentes, la forma de guiar, de inspirar, el nivel de compromiso
proyectado en el trabajo y metas del personal a su cargo, el interés brindado al
trabajo en equipo, la importancia que da a la comunicacion.

3.5.6.2 Consideraciones previas a la sesion de Feedback

e Trate de llevar a cabo su sesion de feedback en una oficina privada o
sala de conferencias donde se sienta comodo.

e Confirme los detalles del asunto sobre el cual conversaran y considere
cualquier punto relevante con anticipacion.

e Reflexione sobre las posibles preguntas que le pueden hacer de modo
que esté preparado para responder sin dificultad una vez que la sesion
haya comenzado.

e Decida qué es lo que quiere obtener de la sesién. ;Qué quiere aprender?
Si bien abrir la mente sobre lo que le estan diciendo y reconocer que
puede aprender de los errores, son factores importantes al recibir
feedback, el secreto del éxito esta en querer aprender.

e Enfatice en sus colaboradores como el feedback ayudard a crear un ambiente
de trabajo mas estable y productivo.

3.5.6.3 Puntos Importantes a considerar durante la reunion de feedback
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a. Estar abierto durante toda la sesion de feedback

b. Evalle la fuente y la intencion de quien le da feedback, si realmente busca
ayudarlo o esté reaccionando impulsado por el enojo o resentimiento

c. Escuche activamente, ponga mucha atenciéon al mensaje que le estan
transmitiendo, no interrumpa a su emisor con justificaciones sino denote los
puntos que esta enfatizando o resaltando con mayor energia, asi como las
emociones que estd experimentando el emisor al momento de brindar
feedback

d. Demuestre con su lenguaje corporal que esta escuchando, ya que si escucha en
forma pasiva o desinteresadamente puede provocar que quien le estad dando
feedback se sienta desmotivado. Reacciones como ponerse tenso, o cruzar sus
brazos son signos de distanciamiento, pero si usted inclina su cabeza hacia el
emisor en sentido de escucha, moviendo su cabeza demostrara a su emisor que
esté siendo escuchado.

e. Realice preguntas cuando no entienda, demostrando interés en el mensaje que
le estan transmitiendo

f. Este atento a las sugerencias sobre las que pueda trabajar, seria bueno que las
registre en una agenda, y luego las analice enmarcando aquellas de las que
puede aprender.

g. Plantee acuerdos o compromisos para el cambio, aseglrese de que ambos
estén claros respecto de los compromisos.

h. Lleve un registro de la reunidn, incluyendo los resultados.

Una vez llevado al cabo la sesién de Feedback, es necesario analizar los resultados, y
desarrollar un plan de accidn personal para la mejora.
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3.6  Aplicar la Tecnica de Grupo Nominal

3.6.1 Justificacion

La técnica de Grupo Nominal busca ser una herramienta Gtil en la toma de decisiones,
gue requiere la opinién o participacién de cada miembro del equipo de trabajo.
Permite obtener informacion no solo de aquellos miembros que tienen a dominarlo,
por tanto las soluciones que se pueden obtener al aplicar esta herramienta, representan
soluciones del grupo y no de determinadas personas.

3.6.2 Objetivo General

Aplicar una herramienta que permita en primer lugar conocer a través de una reflexion
personal, cuales son los problemas y necesidades ante una determinada situacion
laboral; y, en segundo lugar, la basqueda de la solucién a través de la participacion y
consenso entre todos los miembros del grupo de trabajo.

3.6.3 Objetivos Especificos

e Permitir la expresion y reconocimiento de posiciones minoritarias.

e Asegurar una participacion igual de todos los miembros del grupo, dandoles la
oportunidad igual de contribuir, sin tener en cuenta el rango o cargo que
desempenia.

e Tomar decisiones que involucren las opiniones de todos los miembros del
grupo de trabajo, dando la debida importancia sobre el efecto que las mismas
puedan tener sobre los sentimientos o emociones de los demas.

o Llevar a los miembros del equipo a un compromiso con las decisiones, a
través de una herramienta que requiere la participacion igualitaria en el
proceso de toma de decisiones.

3.6.4 Herramientas

e Sala de reuniones, comoda y de tamafio adecuado para el nimero de personas
gue integran el grupo de trabajo.
o Material necesario para que cada colaborador exponga y registre sus ideas.
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e Laptop, pizarrén blanco.

3.6.5 Situaciones en las que se sugiere aplicar esta herramienta

Esta técnica se puede aplicar cuando se requiera tratar temas de interés para todo el
grupo de trabajo, y existan situaciones en las que algunos miembros del grupo de
trabajo son més abiertos que otros o haya preocupacion por la falta de participacion de
ciertos individuos.

3.6.6 Descripcion

El aplicar esta herramienta involucra las siguientes etapas o fases, cumpliendo cada
una con un objetivo determinado dentro del proceso total:

3.6.6.1 Etapa 1:Introducciony explicacion clara del problema a tratar

En esta etapa, el lider debe dar la bienvenida a los participantes, seguidamente debe
definir de manera clara el objetivo de la reunién, el problema objeto de analisis, y las
interrogantes sobre las que se requieren la opinion de los colaboradores. Es por lo
tanto, una etapa muy crucial, ya que la validez de las respuestas brindadas dependera
de la claridad y comprensién sobre el tema a tratar y las preguntas planteadas; por lo
que se requiere una planificacion previa por parte del lider sobre los temas a tratar.

3.6.6.2 Etapa 2:Generacion silenciosa de Ideas por parte de los
colaboradores y del lider

En esta etapa, una vez expuesto el problema a tratar y las interrogantes a discutir, cada
colaborador debe de manera silenciosa e individual exponer en una hoja de papel sus
ideas sobre el tema de discusion. Es importante que en esta etapa, los participantes no
se comuniquen entre si, por lo que el lider debera amonestar a aquellos que
interrumpan esta sesion; ademas es necesario que el lider participe también en la
generacion de ideas, estimulando asi a sus colaboradores.

Se puede dedicar un tiempo aproximado de 15 a 20 minutos para el desarrollo de esta
etapa.
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3.6.6.3 Etapa 3:Registro de Ideas

En esta etapa, el lider impulsa a sus colaboradores a exponer sus ideas, se puede
delegar a algun participante para que en una pizarra registre cada una de las ideas
expuestas, y con el fin de manejar adecuadamente el tiempo, se puede apuntar cada
idea empleando enunciados breves pero que no alteren el significado de las ideas. Es
importante que cada idea expuesta no sea ni juzgada ni discutida. No deben
considerarse en el listado ideas repetidas, y en el caso de surgir nuevas ideas derivadas
de las que se van exponiendo, deben ser estas registradas. Este proceso concluye una
vez expuestas las opiniones de todos los colaboradores. Dependiendo del nimero de
participantes e ideas, se puede dedicar un tiempo aproximado de 30 a 40 minutos para
esta fase.

3.6.6.4 Etapa4:Aclaracion de las Ideas expuestas

Esta etapa comprende una lectura en voz alta por parte del lider de cada idea expuesta,
preguntando sobre la comprension de la misma, y si fuere necesario se pedira al autor
de la misma su colaboracién en cuanto a la aclaracion de la misma. Se puede dedicar
un tiempo de 15 minutos.

3.6.6.5 Etapa 5:Debate y Votacion Independiente

En esta fase se debatirdn las ideas expuestas, expresando el apoyo o rechazo a éstas.
Se debe procurar que esta etapa no conlleve a una discusion destructiva entre los
participantes; sino mas bien a la expresion de los diversos puntos de vista acerca lo
que se esta analizando. La profundidad e intensidad del debate debera ser controlado
por el lider.

Finalmente, cada participante realizard una votacion andnima, individual y silenciosa
por las mejores ideas generadas, eligiendo un ndmero determinado de ideas entre 3 a
cinco, se puede dar una valoracion de 1 a la mejor idea, 2 a la siguiente mejor y asi
sucesivamente, siendo por tanto la idea con menos valoracion la considerada como la
mas importante. Se requiere dedicar un tiempo aproximado de 20 a 40 minutos.
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3.6.6.6 Etapa 6:Computo y Exposicion de los Resultados

En esta etapa, cada miembro del equipo lee en voz alta sus calificaciones y de ser
posible expondra el por qué de su decision. Se deberd anotar sobre la pizarra los
puntajes asignados a cada idea, las opiniones con el mas bajo puntaje, representan la
decision del grupo. Una vez concluida la exposicion de la calificacion de cada punto,
se presentard el resultado obtenido que comprende la consideracion con mayor
aceptacion por parte del grupo y en base de la cual se aplicara el plan de accion. Esta
etapa puede requerir un tiempo aproximado de 20 minutos

3.6.6.7 Etapa 7: Informe Final

Una vez obtenida la solucion a través de la sugerencia seleccionada por los
participantes, se procede a realizar un informe que incluye el problema objeto de
analisis, y la idea o ideas mas relevantes, se expone ademas que plan de accion se
seguira en base de las mismas y se asignaran las tareas a cada colaborador.

Finalmente se debe agradecer a cada colaborador por su dedicacion, tiempo, ideas
y cooperacion.
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3.7 Buscar el desarrollo de los colaboradores considerando el
efecto Pigmalion

3.7.1 Justificacion

Tal como plantea Daniel Goleman en su Libro “Inteligencia Emocional en la
Empresa” referente al poder de Pigmalion, los buenos gerentes saben que es posible
mejorar el rendimiento de una persona proporciondndole un desafio adecuado
conjuntamente con un voto de confianza.

Es decir, el desarrollo y desempefio de un colaborador, se ve afectado en gran medida
de como el lider influye positiva o negativamente en ellos, de las expectativas que
tiene sobre la productividad de su grupo de trabajo; por tanto, si el lider espera un
trabajo insignificante de su colaborador, probablemente conseguira que éste brinde un
trabajo mediocre, pero por el contrario, Si sus expectativas son superiores, puede
lograr resultados positivos e inesperados en sus funcionarios.

3.7.2 Objetivo General

Incentivar en los lideres, el convertir a sus colaboradores en lo que son sus
expectativas, generando habilidades encaminadas al desarrollo del personal a su cargo
mediante la asignacién de tareas que fortalezcan y alienten su potencial.

3.7.3 Objetivos Especificos
e Liberar todo el potencial de los miembros del equipo de trabajo, con el fin de
alcanzar el éxito coman.

e Generar involucramiento y compromiso de los funcionarios dentro de las
actividades de la Institucion.

3.7.4 Descripcion

Esta propuesta busca que cada lider considere las siguientes sugerencias:
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3.7.4.1 Asignar tareas de entrenamiento

Este punto comprende que el lider asigne a sus colaboradores rotativamente tareas
necesarias y significantes, y solicite ademas que concluida dicha tarea, sea €l quien
ensefie 0 capacite a los demas miembros del equipo dicha tarea. Es muy importante
gue al momento de asignar la labor, enfatice que la misma es relevante y que confia en
su capacidad, de esta manera el funcionario percibira que la tarea a él encomendada es
una contribucion significativa, se requiere ademas que la comunicacion no verbal que
el lider emplee al momento de asignar esta tarea, proyecte optimismo y confianza. En
cada etapa de ejecucion de la actividad asignada el lider debe hacerle saber que esta
dispuesto a ayudarlo, y deberé ofrecer su apoyo solo en el caso de que el individuo lo
solicite, caso contrario no.

Dentro de este aspecto, se puede también asignar a los miembros menos participativos
tareas como de un mentor, pidiéndole que asuma bajo su tutoria a un empleado nuevo
en el departamento, para que le capacite en las tareas del puesto. Esto permitird
incrementar el desempefio y las competencias de aquellos empleados menos
motivados a participar o a mostrar su potencial.

3.7.4.2 Invitarles a intervenir en participaciones:

Cuando un integrante del equipo de trabajo se sienta aislado, puede deberse a que
considere que sus contribuciones no seran tomadas en cuenta, por tanto el lider debe
procurar su intervencién, como por ejemplo en las reuniones de grupo, podria
solicitarle que sugiera hallazgos, ideas o planes sobre el tema tratado, pedirles que
colaboren con la organizacion o desarrollo de la reunidn; esto es muy motivador, y
logrard aumentar la participacion y colaboracion de los miembros del grupo de
trabajo.

Se debe recordar que, es necesario mostrar interés por estos aportes, ya que caso
contrario el colaborador nunca més deseard participar ni tendrén interés alguno de
brindar aportes.
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3.7.4.3 Asignarles proyectos que permitan lucimiento

Este punto comprende que el lider asigne a sus colaboradores la responsabilidad de
proyectos o tareas que permitan lucirse, recibir reconocimiento; y mejor aun, dejar que
lidere la ejecucién del proyecto.

Debe proyectar en el colaborador, la importancia del proyecto y los argumentos con
los cuales sus funciones tendran un valor especial para la Institucion; si se transmite
adecuadamente, el empleado no lo ver4 como una carga mas de trabajo, sino como una
nueva oportunidad de crecimiento, permitiendo asumir mas responsabilidades y
liderazgo.
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3.8 Adaptabilidad al cambio, y capacidad de impacto positivo
en el equipo de trabajo

3.8.1 Justificacion

Uno de los hallazgos detectados mediante el diagndstico en el Servicio de Rentas
Internas, fue el malestar que percibian los colaboradores en sus lideres frente a los
cambios, por lo que se ha creido conveniente sugerir la siguiente propuesta; muchas
veces los cambios suelen ser vistos como una situacion estresante y perturbadora, sin
embargo, el buen lider sabe que lo Unico que no cambia en la vida es el cambio
mismo, que es una fuerza irresistible, y que los cambios traen consigo innovacion y
mejora; por lo que se requiere prepararse para enfrentarlos positivamente, sin que
afecten a la Institucion, al departamento o al area que lideran, minimizando la
incertidumbre que incide en el desempefio laboral de su equipo, es por tanto
primordial que sean los mismos lideres quienes promuevan el cambio.

3.8.2 Objetivo General

Forjar en los lideres, habilidades para mejorar la adaptabilidad a los cambios,
buscando la seguridad en mitad de la incertidumbre, y que se conviertan para sus
seguidores, en una fuente de soluciones y optimismo ante las adversidades que
presenta todo cambio.

3.8.3 Objetivos Especificos

e Concientizar la necesidad de disponer informacion transparente para anticipar
los posibles escenarios futuros que pueden afectar el desempefio del equipo de
trabajo.

e Instaurar habitos que lleven a los lideres a un entrenamiento para ser capaces
de transformar las situaciones de incertidumbre en confianza.

e Sensibilizar en los lideres la importancia de colaborar con los cambios
institucionales, preparando a sus colaboradores, motivandoles y transmitiendo
optimismo, para que ellos a su vez se conviertan en protagonistas del cambio.

3.8.4 Descripcién
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3.8.4.1 Obtener informacion sobre el proceso de cambio:

Mucho depende la adaptabilidad al cambio, de la cantidad de informacién que se
dispone sobre el mismo, ya que al poseer informacién clara y precisa la incertidumbre
disminuye; siendo asi necesario trabajar sobre la comunicacién, herramienta
imprescindible para que el cambio no encuentre resistencia en el equipo de trabajo.
La informacion necesaria que el lider debe procurar tener es sobre:

Los motivos, razones o necesidades que impulsaron el cambio
Objetivos que se pretenden conseguir con la implementacion del cambio
Ventajas y desventajas que brinda la nueva propuesta

Las debilidades y oportunidades del cambio planteado

DN NN

Es necesario buscar informacién de la principal fuente, ya que esta serd confiable y
completa, por lo que se puede solicitar se brinde guias, folletos, tripticos y demas
documentacion a los responsables de la nueva propuesta.

3.8.4.2 Diagnostico sobre la situacion actual versus la situacion futura

En este aspecto se aconseja elaborar un mapa o un flujograma del proceso actual, y un
mapa o flujograma de como seré el proceso una vez aplicado el cambio, para de esta
manera establecer las mejoras que se vislumbran, como disminucién de tareas
innecesarias o burocraticas; de igual manera se podran observar las posibles
dificultades que se presenten, y asi proponer en equipo ideas para enfrentar tales
conflictos.

3.8.4.3 Definir que conocimientos o habilidades bésicas requerira el
cambio a implantar

Una vez analizada la situacion actual frente a la futura, se sugiere que el lider
conjuntamente con sus colaboradores, desarrollen una lista de los conocimientos o
habilidades que requeriran aprender para realizar efectivamente las actividades que
involucra el cambio a implantar. Posteriormente, definidas las necesidades de
conocimiento, el lider debe gestionar con la respectiva Direccion Regional y Direccion
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Nacional de la Institucion, para que se brinde las capacitaciones requeridas. La
capacitacion es una gran herramienta que permitird al personal adquirir
conocimientos y una mejor vision de las ventajas, beneficios y limitaciones que
conlleva la ejecucion de un nuevo proceso o0 actividad, anticipdndose a posibles
situaciones criticas.

Es necesario que la capacitacion se realice previa a la aplicacion del cambio, y que
ademas, en el caso de surgir dudas o interrogantes durante el proceso de la que no sean
satisfechas en ese momento, el responsable del adiestramiento deberd cubrir en un
tiempo prudente tales dudas y I6gicamente antes de la ejecucién del nuevo cambio.

3.8.4.4 De ser posible, aplicar pruebas piloto

Si bien, no todos los nuevos procesos 0 cambios en la Institucion se les aplica prueba
piloto, los lideres conjuntamente con su equipo pueden proponer un periodo de
prueba, con una inspeccion adecuada sobre la implementacion, ejecucion y aspectos
positivos o negativos; y al final emitir un informe de resultados obtenidos y de ser
necesario presentar sugerencias o propuestas de mejora sobre las deficiencias
detectadas. Esto permitira disminuir el impacto negativo ante la innovacion a aplicar,
ya que los colaboradores y el lider disponen de conocimientos basicos sobre el nuevo
proceso. En cuanto a las sugerencias o propuestas de mejora que el lider con su equipo
hayan expuesto, es necesario verificar que se dé la debida importancia por parte de los
responsables del nuevo procedimiento, sobre las sugerencias de los futuros usuarios o
gjecutores.
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3.9 Aceptar la Diversidad en el Equipo de Trabajo

3.9.1 Justificacion

Como resultado del diagndstico realizado en la Institucién, se pudo observar gque en
cuanto a la aceptacion por parte de los lideres de personas con valores, ideologias y
puntos de vista diferentes a los suyos, en lo que respecta a los Jefes de Departamento,
37 % de ellos casi siempre aceptaban frente a un 34% que rara vez, de igual manera
los Jefes de Equipo, un porcentaje de 42% casi siempre frente a un 37% rara vez,
porcentajes que generan preocupacion y que motivan presentar la siguiente propuesta,
ya que en toda Institucion o Empresa siempre habra personas con diferencias en
cuanto a personalidad, cultura, género, preferencias, etc., y el Servicio de Rentas
Internas no es la excepcion, por lo que es necesario que todo el equipo de trabajo que
conforma la Institucién, brinde respeto, confianza y aceptacion entre todos los
miembros aprovechando la diversidad, para beneficio del grupo, tomando en cuenta
gue puntos de vista diferentes generan mas ideas y permite verificar a detalle los
problemas.

3.9.2 Objetivo General

Incentivar en los Lideres del Servicio de Rentas Internas Regional Austro-Cuenca
actitudes que permitan ser un canal abierto a la diversidad, aceptando a todos los
miembros del equipo y utilizando sus capacidades para el beneficio comun.

3.9.3 Objetivos Especificos

e Sensibilizar en los lideres la necesidad de aprender a convivir con las
diferencias, analizarlas, comprenderlas, y no considerarlas una barrera para el
trabajo en equipo.

e Concientizar sobre la importancia de aprovechar la diversidad del equipo de
trabajo, para disponer de puntos de vista diferentes, complementar esfuerzos,
habilidades y conocimientos.
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3.9.4 Descripcion

La siguiente propuesta considera las sugerencias expuestas por Richard Y. Chang, en
su libro “Trabajar en Equipo”, sobre la Importancia de aceptar la diversidad que puede
existir en un equipo de trabajo, a continuacion se detallan las siguientes sugerencias:

3.9.4.1 Interpretar la conducta con precision:

Tomando como referencia lo expuesto por Richard Y. Chang, es necesario que los
lideres analicen con precision tanto su conducta como la del miembro(os) del equipo
de trabajo, que a su criterio son diferentes a la suya. Este analisis debe ser lo mas
objetivo posible, se puede recomendar que el lider realice este evaluacion empleando
una lista detallada de su actuar frente al del otro.

Una vez realizada la actividad antes indicada, es necesario que el lider reflexione
sobre las posibles causas que generan las diferencias de conductas, de esta manera
podra comprender mejor y tener mayor aceptacion al miembro de equipo.

3.9.4.2 Aplicar Empatia y establecer posibles igualdades:

Este punto sugiere que el lider aplique empatia de pensamientos y sentimientos,
reconociendo como podria sentir o pensar la otra persona, esto permitira detectar o
reflexionar sobre la légica de las ideas, razonamientos o valores de los demas. Una
vez que se aplica la empatia, el lider podra ademas encontrar similitudes con las
actitudes personales, perspectivas e ideales.

El aplicar la empatia permitird ver la realidad desde un punto de vista total y no
personal o fraccionado.
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3.9.4.3 Analizar, desarrollar y aplicar la solucion:

Una vez que se ha analizado las posibles causas que motivan las diferencias de
conductas, y que se ha reflexionado considerando la empatia, se puede disefiar una
solucion que mejore la aceptacion a esas diferencias, una sugerencia podria ser
impulsar procesos abiertos de comunicacién como reuniones informales, que permitan
un contacto frecuente y un mayor entendimiento entre el lider y los miembros del
equipo de trabajo.

La solucidn que se plantee, debe buscar aumentar la confianza entre los integrantes del
grupo y el lider, restando importancia a las diferencias y que permita el protagonismo
de cada uno. Por mas diversos que sean los miembros del equipo, hay que lograr que
se identifiqguen con el colectivo y con un objetivo comdn, y no se dividan en
subgrupos, porgue con divisidn no existe equipo.
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3.10 Dar retroalimentacién constructiva

3.10.1 Justificacion

La Retroalimentacion es una actividad mediante la cual el lider proporciona
informacion a sus colaboradores sobre el resultado de un proceso o actividad
realizada, y comprende ademas exponer ideas o soluciones que busquen la mejora
continua; sin embargo, hoy en dia existen personas que trabajan sin recibir
retroalimentacién alguna por parte de sus directivos, o la reciben Gnicamente cuando
se aplica una evaluaciéon de desempefio encaminada Unicamente a cumplir con una
mas de las politicas de la empresa. A través del diagndstico realizado a los lideres del
Servicio de Rentas Internas Regional Austro-Cuenca, se ha observado que los
colaboradores manifiestan que sus superiores rara vez proporcionan retroalimentacion
oportuna y constructiva; particularidad que ha motivado presentar la siguiente
propuesta.

3.10.2 Objetivo General

Concientizar en los lideres la importancia de dedicar tiempo para brindar
retroalimentacion constructiva a sus colaboradores, con un ambiente de confianza
mientras ésta se ejecute, de tal manera que tanto el colaborador como el lider, no la
perciba como un aspecto negativo, sino al contrario, como un proceso encaminado a
buscar la mejora en el desempefio laboral.

3.10.3 Objetivos Especificos

- Describir aspectos a considerar al momento de ejecutar el proceso de
retroalimentacion, para asi evitar en el colaborador una sensacién tensa y poco
estimulante.

- Promover en los lideres la necesidad de aplicar un proceso de escucha activa al
momento de brindar retroalimentacion; con el fin de que sepan captar en cada
mensaje sentimientos y experiencias que se esconden detrds de cada palabra
emitida por sus colaboradores.
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- Incitar en el lider, la busqueda de soluciones en conjunto con el colaborador,
basadas en un proceso de retroalimentacion.

3.10.4 Descripcién

3.10.4.1 Realizar una preparacion previa:

Antes de brindar retroalimentacién, es necesario que el lider realice una preparacion
previa, que comprende definir de manera clara sobre el tema que se va a tratar, las
razones gque motivan la misma, las conductas que se van a retroalimentar y los
acuerdos que se desean tener. Una planeacion adecuada del proceso de
retroalimentacion que se desea aplicar demuestra la importancia que el lider da a esta
herramienta tan enriquecedora.

3.10.4.2 Expresarse de manera clara, directa y concreta:

Es importante que al momento de brindar retroalimentacion, el lider se refiera a los
comportamientos especificos del colaborador y sobre los que se desea llevarla a cabo
evitando comentarios generales, expresandose de manera clara y natural, sin tratar de
adoptar el papel de mandatario; debe centrarse a revisar que actividades fueron
realizadas equivocadamente, y nunca debe juzgarse las actitudes emocionales del
colaborador.

3.10.5 Comenzar resaltando lo positivo, y exponer lo negativo como algo
gue se puede mejorar:

Al momento de dar retroalimentacion es de mucha ayuda, iniciar resaltando lo
positivo o las fortalezas del colaborador, esto minimizara la tension, la
retroalimentacion no seré percibida como una critica y el colaborador la recibird con
mente més abierta.

El lider no debe dejar de proyectar su confianza en los colaboradores, al exponer
situaciones negativas, debe resaltar situaciones o actitudes positivas del empleado y
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por las que considera se sabrd solucionar los inconvenientes presentados o evitar

situaciones similares, demostrando asi que la imagen que tiene de su colaborador aun
es positiva.

3.10.6 Escuchar los puntos de vista del colaborador sobre los puntos
observados en la retroalimentacion, emplear las técnicas de escucha
activa:

La comunicacion es un proceso muy importante en la Retroalimentacion; en este
aspecto, es necesario que el lider comprenda que oir no es lo mismo que escuchar;
escuchar requiere, dedicar tiempo y prestar atencion a la persona emisora, con el fin de
gue sienta que esta siendo escuchado atentamente, con interés y con respeto, para que
asi se comunique con mayor libertad durante todo el proceso de retroalimentacion.

La Escucha Activa proporciona gran cantidad de informacién importante, ya que
involucra el captar cada detalle de la forma de comunicarse, como tono de voz,
postura, presencia fisica, titubeos, expresiones faciales, y cualquier otra emocion
perceptible en las expresiones del emisor.

Las técnicas de escucha activa permitiran al lider escuchar y comprender mejor al
colaborador que esta recibiendo retroalimentacion; la instrumentacién de las estas
técnicas se detalla a continuacion, para lo cual se ha considerado las metodologias
expuestas por Richard Y. Chang en su libro “Trabajar en Equipo para Triunfar”:

Emplear Respuestas no verbales:

Mirara a los ojos del que habla
Asentir con la cabeza
Inclinar el cuerpo hacia quien esta hablando

Parafraseando:

El parafrasear es una técnica que permite comprender exactamente lo que la otra
persona esta diciendo logrando ser un oyente atento. Evita tener que aclarar puntos
que creia haber tenido. Permite ademas clarificar el mensaje del emisor, ayudando a
una mejor comprension.

Como ejemplos tenemos expresar frases como: “Lo que usted dice es...”
entiendo,...”, “Comprendo que...”

, “Segun
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El empleo de esta técnica requiere que el lider escuche atentamente sin interrupciones;
parafrasear las palabras que expondra el colaborador, demostrara atencion por parte
del lider, quien debe ser prudente y muy natural.

Inferencia en las connotaciones:

Comprende exponer cuestiones que se deducen de lo escuchado, sin manipular el
mensaje; su proposito es demostrar un interés genuino por el mensaje que se esta
transmitiendo. Se puede exponer frases como “De lo que deduzco que...”, “Ayudaria
estoa...”

Invitacién a Prosequir:

Consiste en alentar al emisor a continuar explicando sus ideas 0 mensaje, esto conlleva
a una mejor comprension del tema tratado, promoviendo la amplitud de criterio. Se

puede incluir frases como ‘“Podria darme un ejemplo...”, “Cuénteme mas al
respecto...”

Buceo de los sentimientos subyacentes

Es muy necesario aplicar esta técnica cuando en el mensaje, el emisor transmite
también aspectos emocionales; por lo que, el lider debe mostrarse sensible ante los
aspectos tratados, mostrando empatia. Se puede considerar frases como “Imagino
como debio sentirse...”, “Me imagino que eso le causo molestia...”

3.10.7 Explorar alternativas para encontrar las posibles soluciones

Luego de que el lider haya expuesto las conductas que requerian retroalimentacion y
gue a su vez a escuchado los puntos de vista de su colaborador, el siguiente aspecto a
considerar, es la importancia de explicar a su seguidor, las actividades que sugiere
para mejorar el desempefio; sin embargo, debe brindar al supervisado la oportunidad
de sugerir mejoras o0 exponer su propio plan, luego en conjunto definir qué actividad o
cambios se requerira para mejor el desempefio. EIl ofrecer la oportunidad de sugerir
ideas, asegura una mayor aceptacion y compromiso por parte del seguidor a
desarrollar las tareas que se definiran luego de la retroalimentacion.
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3.10.8 Reconocimiento en publico y retroalimentacion privada

Todo colaborador quiere sentirse apreciado y reconocido positivamente por sus logros,
el reconocimiento publico es una fuerza muy motivadora y que fomenta en el
empleado la busqueda de nuevas y mas oportunidades de desarrollo.

Es por tanto imprescindible que el lider dedique parte de su tiempo, para reunir a su
grupo de trabajo y demostrar el agradecimiento y satisfaccion que siente hacia su
colaborador por el cumplimiento de una tarea asignada o metas laborales asignadas;
pero incluso, puede emplear ésta técnica en casos de algin logro personal, esto hara
que el colaborador sienta que su vida fuera del &mbito laboral también es de interés de
sus amigos y compafieros de trabajo.

En cuanto a la retroaccion privada, consiste que, en caso de errores o falencias de los
colaboradores, estos sean tratados de manera privada entre el lider y el miembro del
equipo involucrado; evitando realizar criticas destructivas. Es importante dar una
retroalimentacion sin ofender ni hacer dafio, demostrando interés sobre el problema
ocurrido, la retroalimentacién se debe dar como le gustaria recibir.
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3.11 Conclusiones

Los temas tratados se han planteado considerando el modelo de Daniel
Goleman, y se ha buscado analizar aspectos muy importantes que el lider debe
desarrollar, luego de haber obtenido los resultados del Diagnostico, se ha
puesto énfasis en el efecto de las emociones en el entorno laboral, un buen
conocimiento y control de las mismas, la automotivacion como parte del
motor que mueve al equipo de trabajo, y el efecto que puede tener las
actitudes negativas del lider sobre sus colaboradores.

Las competencias emocionales, permitiran identificar nuestras propias
emociones, saber el por qué de su origen, para asi poder controlarlas y evitar
gue se conviertan en enemigas, el lider debera buscar aumentar su autoestima
confiar en sus capacidades y responsabilizarse por sus acciones y decisiones
incorrectas, eso generard que sus colaboradores le consideren una persona
auténtica.

La comunicacion es una herramienta a la cual el lider debe dar mayor
importancia, puesto que es él el intermediario entre la gente a su cargo y la
institucion, debe proporcionar informacién real, importante y completa,
evitando generar en sus colaboradores inseguridades que puedan alterar el
buen desempefio del equipo; su comunicacion verbal debe ser congruente con
la no verbal.

Un equipo de trabajo que se sienta identificado con su lider, que vea en él no
s6lo al dirigente sino también al amigo que estara al frente aun cuando el
horizonte se torne oscuro, lograra sinergia y habra mayor protagonismo de
cada colaborador. Un lider emocionalmente inteligente generara en su equipo
apertura en la comunicacién y respeto hacia las diferencias interpersonales de
cada uno de los miembros.

Aungue recibir feedback no siempre es bien recibido, pero el lider debe ser
capaz de recibirlo con una mente abierta, evitar estar a la defensiva respecto
de las sugerencias para mejorar sus destrezas, actitudes o productividad.

En el ambito laboral, el efecto Pigmalion comprende que, la imagen formada
por el lider sobre sus seguidores, influye en gran medida sobre el desempefio
de los mismos, ya que esa imagen puede ser percibida afectando incluso a su
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autoestima. De ahi que es importante procurar crear expectativas de alto
rendimiento, con el fin de que el nivel de productividad llegue a niveles
inesperados.

En toda Institucion se debe aceptar la diversidad, que los funcionarios
independientemente de su sexo, cultura, religién o ideologia sean tratados de
igual manera; lo importante es saber aprovechar los beneficios que esa
diversidad ofrece, y que pueden ser importantes al momento de realizar tareas
complejas o tomar decisiones eficientes.

La retroalimentacion muchas veces suele ser vista por los empleados como
una critica sobre su desempefio, pero eso se debe en gran parte a que los jefes
aplican mucha critica en la misma, considerando erroneamente que ello
permitira un desempefio 6ptimo. Para que la retroalimentacién tenga
resultados positivos, es necesario eliminar criticas destructivas que afecten el
estado emocional y la autoestima del colaborador; por ende, al dar
retroalimentacién no se centre Unicamente en las cosas malas, sino también
resalte las cosas positivas y resultados eficientes que el colaborador haya
alcanzado. Ademas, es muy motivador saber que aunque hubo un fracaso el
lider aun confia y espera lo mejor de mi. Sin embargo, esto no quiere decir
que la retroalimentacion para que sea efectiva debe estar llena de elogios, sino
en el caso de errores, analice en conjunto las razones de su ocurrencia,
escuche activamente los justificativos que el empleado exponga, y busquen la
solucion, invitele a que sea él mismo quien la encuentre y la ejecute.

La escucha activa conlleva interés y comprension por parte del lider hacia su
colaborador, comprende captar, definir, y responder correctamente a los
sentimientos y emociones que se expresan a través de ese mensaje, recordando
gue el mensaje no verbal proporciona gran informacion, y que del interés que
se proyecte por parte del receptor dependera la libertad y confianza del emisor
para comunicarse.
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CONCLUSIONES GENERALES

Mediante el desarrollo de esta tesis se logré cumplir con el objetivo de evidenciar
la relacion entre Inteligencia Emocional y el liderazgo del talento humano por parte
de los jefes departamentales, jefes de area y jefes de equipo o supervisores, del
Servicio de Rentas Internas Regional Austro — Cuenca, identificando la influencia
del coeficiente emocional de los lideres sobre sus colaboradores, asi como los
habitos negativos que pueden obstaculizar el éxito en las aptitudes tanto personales
como sociales de cada directivo.

A lo largo del proceso se ha logrado identificar que las aptitudes de la inteligencia
emocional son aplicadas por los lideres, existiendo probleméatica en ciertos
aspectos que fueron determinados en base a los criterios obtenidos por los
colaboradores.

Se conoci6 cudl es la percepcion de los colaboradores sobre los comportamientos
emocionales de los lideres, logrando de esta manera ubicar la problematica y a su
vez la generacién de propuestas para contrarrestar 10s mismos.
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RECOMENDACIONES GENERALES

Una vez culminada la tesis proponemos a la Institucion:

Solicitar al departamento de Recursos Humanos realizar las gestiones necesarias
para la aplicacién de las estrategias generadas, con el fin de neutralizar la
problemética existente, misma que es la causante de malestar y falta de
compromiso entre los miembros del equipo.

Una vez puesta en marcha la ejecucién de la propuesta realizar evaluaciones en
forma periddica y vigilar que se dé cumplimiento con la aplicacion de Inteligencia
Emocional por parte de los lideres en el manejo del Talento Humano en todas las
areas de la Institucion.

Generar en los miembros del equipo una cultura de compafierismo y unidad
basados en los principios fundamentales de Inteligencia Emocional, para incentivar
al compromiso e integracion de los individuos en cada uno de los departamentos.

Incentivar con mas frecuencia a los colaboradores a la generacion de ideas y
nuevas propuestas para un mejor desarrollo de las actividades.

Concientizar a los lideres asi como a lo colaboradores sobre la importancia que
tiene el desarrollo de la Inteligencia Emocional en el cumplimiento de las
funciones diarias asi como en el aspecto personal.
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ANEXOS

ANEXO N.-1

...le hace bien al pais!

Cuenca, a 27 de septiembre de 2011

Ing.

Xavier Ortega Vasquez (MBA) )

DIRECTOR DE LA MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS DE LA
UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA, SEDE CUENCA

Ciudad .-

De mis consideraciones:

Autorizo a la Ing. Miriam Bustos y a la Ing. Narcisa Guachichulca, egresadas de la Maestria en
Administracion de Empresas de la Universidad Politécnica Salesiana, para que desarrolien en
el Servicio de Rentas Internas Regional Austro Cuenca, el Proyecto de Tesis “Propuesta para
Incentivar la Aplicacion de la Inteligencia Emocional en el Liderazgo del Talento Humano
dentro del Servicio de Rentas Internas Regional Austro Cuenca”, debo indicar que el
mismo, constituye un tema de mucho interés y aporte para la Institucién que dirijo.

Particular que pongo en su conocimiento para los fines pertinentes.
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Econ.
César Vasquez

«.le hace bien al pals!
Cuenca, a 30 de abril de 2012

DIRECTOR DE LA MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS DE LA UNIVERSIDAD

POLITECNICA SALESIANA, SEDE CUENCA
Ciudad.-

De mis consideraciones:

Autorizo a la Ing. Miriam Bustos y a la Ing. Narcisa Guachichulca, egresadas de la Maestria en
Administracion de Empresas de la Universidad Politécnica Salesiana, para que desarrollen en el

Servicio de Rentas Internas Regional Austro Cuenca, el Proyecto de Tesis “Propuesta para la
Aplicacién de la Inteligencia Emacional en el Liderazgo del Talento Humano dentro del Servicio
de Rentas Internas Regional Austro Cuenca”, debo indicar que el mismo, constituye un tema de

mucho interés y aporte para la Institucion que dirijo.

Particular que pongo en su conocimiento para los fines pertinentes.

Atentamente

/

SHRVICIO

o [ e

Ing/Com. Jaifne Orddiiez Andrade
DIRECTOR REGIONAL DEL AUSTRO,
RENTAS INTERNAS.

SRi.gob-ec
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ANEXO N.- 2

CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL
Por medio del presente, me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracidn con el siguiente
cuestionario, que permitird obtener informacion para nuestra investigacion sobre el manejo de la Inteligencia
Emocional en el liderazgo del personal a su cargo. Sus respuestas son muy importantes y permitirdn saber que
mejoras se requieren; este cuestionario busca ser un punto de partida para progresar hacia un alto grado de eficacia
en su liderazgo.
(Marque con una X)

Indicador Autoconocimiento:

1. Tiene conciencia de sus emociones mientras las experimenta

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

2. Altomar una decision, se deja llevar por sus estados de dnimo

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

3. Reflexiona e identifica las causas reales de sus emociones

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

4.  Sabe cuales son sus fortalezas y debilidades

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

5.  Acepta las opiniones de los demas, sin que ello le cause molestias

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

6.  Confia en su intuicion para dar respuestas a un problema

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

7.  Seavergiienza cuando comete un error

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
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Indicador Autorregulacién/Autocontrol:

8. Cuando la relacion entre un compaiiero de trabajo y usted es tensa, se enfada

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
9. Se atormenta facilmente con temas sin importancia

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
10. Le es facil aceptar otros valores diferentes a los suyos

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
11. Para hacer bien un trabajo, necesita que lo estimulen

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
12. Se adapta facilmente ante un cambio en las politicas, tareas o guias, aplicadas en la Institucién

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
13. Ante malos momentos vividos, considera que su recuperacion es larga

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
14. En su trabajo suele asignarse metas muy elevadas

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

Indicador Motivacién:

15. Se prepara continuamente, incrementando su capital intelectual

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
16. Busca mejorar las oportunidades que le permiten avanzar mas alla de su posicidn actual

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
17. Es capaz de automotivarse para aprender, estudiar, aprobar o conseguir algo

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
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18. Sabe crear y detectar oportunidades

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

19. Ante un problema laboral, busca la solucién anticipdndose a los demas

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

20. Considera que las circunstancias adversas son una oportunidad

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

21. Si un miembro del equipo de trabajo presenta dificultad en la labor a él encomendada, dedica parte
de su tiempo para ayudarle a buscar una solucién

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

Indicador Empatia:

22. Sabe identificar claramente las emociones de los demas

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

23. Dedica tiempo para dar retroalimentacion oportuna y constructiva a sus seguidores

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

24. Cuando uno de sus colaboradores parece tener preocupaciones, le hace saber que esta dispuesto a
escucharlo

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

25. Es susceptible a todo lo que pueda ocurrir en su circulo laboral

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

26. Tiene dificultad de conversar con personas que tienen puntos de vista opuestos a los suyos

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

27. Puede hacer facilmente amistad con gente que tiene diferentes valores, ideologias, y puntos de vista

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca
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28. Al momento de tomar una decision, considera tanto las circunstancias como los sentimientos de sus
colaboradores

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

Indicador Habilidades Sociales:

29. Investiga sobre los rumores que pueden intranquilizar a sus colaboradores

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

30. Cuando presenta una idea a sus seguidores, reconoce con facilidad si ellos captan su mensaje

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

31. Sabe comunicar sentimientos de modo eficaz

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

32. Es consciente de que sus movimientos corporales estén acorde con lo que verbalmente quiere
expresar

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

33. Determina con facilidad compromisos entre sus colaboradores para disminuir los desacuerdos
laborales

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

34. Si uno de sus colaboradores, se encuentra al margen del equipo, consensa un medio para que se
integre

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

35. Considera que las decisiones tomadas grupalmente, retrasan el trabajo

Siempre Casi Siempre Rara Vez Nunca

Muchas gracias por su colaboracion
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ANEXO N.-3

CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Por medio del presente, me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su valiosa colaboracién con el siguiente cuestionario,
que permitira obtener informacidn para nuestra investigacidn sobre el manejo de la Inteligencia Emocional en el liderazgo por
parte de sus superiores. El objetivo es identificar por medio de su opinidn las falencias que se tienen a nivel interno, vy asi
saber que mejoras se requieren, y que beneficien a su desarrollo humano y profesional.

1: Siempre 2: Casi Siempre 3: Rara vez 4: Nunca
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Indicador Autoconocimiento:

1. Sus superiores tiene conciencia de las
emociones mientras las experimenta

2. Al tomar una decisidn, sus dirigentes se
dejan llevar por sus estados de animo

3. Sus directivos suelen reflexionar sobre las
causas o el por qué de sus emociones o
estados de animo

4. Sus superiores tiene conciencia plena de
sus fortalezas y debilidades

5. Sus dirigentes tiene apertura para aceptar
la retroalimentacion de las personas

6. Sus superiores transmiten ser una persona
segura de si mismos

7. Sus directivos aceptan la responsabilidad

que originan sus decisiones incorrectas

Indicador Autorregulacién/Autocontrol:

8. Sus directivos pierde facilmente el control
de si mismo cuando la relacién con un
compafiero de trabajo es tensa

9. Sus dirigentes controlan los impulsos ante
situaciones estresantes

10. Sus superiores aceptan facilmente a
personas con valores diferentes a los de
ellos

11. Para hacer bien un trabajo, sus dirigentes
necesitan que los estimulen

12. Sus dirigentes manifiestan malestar cuando
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los planes son cambiados a ultimo
momento

13.

Sus superiores se recuperan facilmente
ante situaciones dificiles

14.

Sus directivos suelen exigirse a si mismo
metas muy elevadas

Indicador Motivacion:

15.

Sus dirigentes buscan dia a dia prepararse
para incrementar su capital intelectual

16.

Sus superiores buscan constantemente
mejorar las oportunidades que les permitan
avanzar mas alld de su posicion actual

17.

Sus dirigentes son capaces de
automotivarse para aprender, estudiar,
aprobar o conseguir algo

18.

Sus dirigentes suelen crear y detectar
oportunidades

19.

Ante un problema laboral, sus superiores
toman decisiones practicas, anticipandose a
los demas

20.

Frente a circunstancias adversas, sus
directivos proyectan en sus colaboradores
optimismo  vislumbrandolas como una
oportunidad

21.

Si un miembro del equipo de trabajo
presenta dificultad en la labor a él
encomendada, sus superiores dedican parte
de su tiempo para ayudarle a buscar una
solucién

Indicador Empatia:

22.

Sus dirigentes se percatan de los estados de
4animo y emociones de sus colaboradores

23.

Sus directivos dedican tiempo para dar
retroalimentacion oportuna y constructiva

24.

Sus superiores se interesan por sus
colaboradores, tanto por sus problemas
laborales como personales

25.

Sus dirigentes son susceptibles a todo lo
que pueda ocurrir en su circulo laboral

26.

Sus directivos tienen dificultad de conversar
con personas que tienen puntos de vista
opuestos a los suyos

27.

Sus superiores establecen facilmente
amistad con gente que tiene diferentes
valores, ideologias, y puntos de vista

28.

Sus dirigentes escuchan los puntos de vista
de los demas cuando toman una decision,
considerando  sus  circunstancias y
sentimientos

Indicador Habilidades Sociales:

29.

Sus superiores evitan rumores que puedan
intranquilizarlos, manteniéndoles
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informados

30.

Cuando sus directivos presentan una idea a
sus seguidores, estdn pendientes de que
entiendan su mensaje

31.

Sus directivos saben comunicar sus
sentimientos de modo eficaz

32.

Al comunicarse con sus colaboradores, sus
directivos transmiten credibilidad,
existiendo coherencia entre lo que expresa
verbalmente y lo que transmite con sus
gestos o expresiones faciales.

33.

Sus superiores determinan con facilidad
compromisos entre sus colaboradores para
disminuir los desacuerdos laborales

34.

Si uno de los compafieros de trabajo se
encuentra al margen del equipo, sus
dirigentes consensan un medio para que se
integre

35.

Sus superiores fomentan el trabajo en
equipo, promoviendo la interaccién de los
miembros para la toma de decisiones

Muchas gracias por su colaboracién
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ANEXO N.- 4

TABULACION DE ENCUESTAS

AUTOCONOCIMIENTO

1. ¢;Sus superiores tienen conciencia de las emociones mientras las experimenta?

TABLA# 1
CONCIENCIA DE LAS EMOCIONES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
Departamento Depar(t;omento Jefe de Area % Equipo/Supervisor Equlpo/Sl;cper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 30 31% 16 27% 6 32% 11 50%
CASI

SIEMPRE 30 31% 26 43% 7 37% 11 50%
RARA VEZ 31 32% 11 18% 6 32% 0 0%

NUNCA 7 7% 7 12% 0 0% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

2. (Al tomar una decision, sus dirigentes se dejan llevar por sus estados de

animo?
TABLA# 2
ESTADO DE ANIMO
COLABORADORES LIDERES
Jefe del Jefe de
Jefe del A Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
D e Depar(t)zmento Jefe de Area % EiaBEEET Equlpo/Sol/Joper\/lsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 7 7% 3 5% 0 0% 0 0%
CASI

SIEMPRE 21 21% 10 17% 4 21% 0 0%
RARA VEZ 46 47% 28 47% 6 32% 19 86%

NUNCA 24 24% 19 32% 9 47% 3 14%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

3. ¢Sus directivos suelen reflexionar sobre las causas o el porqué de sus
emociones o estados de &nimo?
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TABLA# 3
CAUSAS DE LAS EMOCIONES
COLABORADORES LIDERES
e De; Je:teag:;nto Jefe de Area Tel 3 /e BRE Equi J;:sz dervisor CRIER=s LIDERES %
Departamento pal % % Equipo/Supervisor auipo %pe ENCUESTAS °
SIEMPRE 18 18% 12 20% 6 32% 8 36%
CASI
SIEMPRE 26 27% 23 38% 9 47% 13 59%
RARA VEZ 34 35% 13 22% 3 16% 1 5%
NUNCA 20 20% 12 20% 1 5% 0 0%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

4. ¢Sus superiores tiene conciencia plena de sus fortalezas y debilidades?

TABLA#4
CONCIENCIA FORTALEZAS Y DEBILIDADES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del < Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
BEEERETES Departozmento Jefe de Area % E ST Equlpo/izpennsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 27 28% 19 32% 7 37% 8 36%
CAsI

SIEMPRE 40 41% 25 42% 7 37% 11 50%
RARA VEZ 29 30% 15 25% 5 26% 3 14%

NUNCA 2 2% 1 2% 0 0% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

5. ¢Sus dirigentes tienen apertura para aceptar la retroalimentacion de las

personas?
TABLA# 5
APERTURA/RETROALIMENTACION
COLABORADORES LIDERES
Jefe del e Jefe de Area Jefe de TDE LIDERES
D Depart;omento Jefe de Area % i Equolsozper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 33 34% 24 40% 8 42% 7 32%
CASI

SIEMPRE 25 26% 17 28% 5 26% 14 64%
RARA VEZ 31 32% 15 25% 6 32% 1 5%

NUNCA 9 9% 4 % 0 0% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

6. ¢Sus superiores transmiten ser una persona segura de si mismos?
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TABLA# 6
PERSONA SEGURA DE ST MISMA
COLABORADORES LIDERES
Jefe del LB e Jefe de Area Jefe de LBE LIDERES
T Tr— Depar;mento Jefe de Area % R e e Equolsczper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 46 47% 32 53% 9 47% 8 36%
CASI

SRS 27 28% 12 20% 7 37% 9 41%
RARA VEZ 21 21% 15 25% 3 16% 5 23%

NUNCA 4 4% 1 2% 0 0% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

7. ¢Sus directivos aceptan la responsabilidad que originan sus decisiones
incorrectas?
LIDERES: ¢Se averguenza cuando comete un error?
TABLA#7
RESPONSABILIDAD DECISIONES INCORRECTAS
COLABORADORES LIDERES
Jefe del ~ Jefe de
Jefe del = Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
Departamento Deparzzmento Jefe de Area % EqUIRe/s Upervisor: Equlpo/i/L:)pen/lsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 33 34% 22 37% 10 53% 3 14%
CASI

AR 28 29% 19 32% 4 21% 7 32%
RARA VEZ 26 27% 13 22% 4 21% 11 50%

NUNCA 11 11% 6 10% 1 5% 1 5%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

AUTOREGULACION/AUTOCONTROL

8. ¢Sus directivos pierden facilmente el control de si mismo cuando la relacion
con un compafiero de trabajo es tensa?
TABLA#8
DIRECTIVO PIERDE EL CONTROL
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
De;::admeelnto Depar(t;omento Jefe de Area B (iI;OArea Equipi/esfzs:rvisor Equipolst;)pervisor ENL(I:?JEE':I‘:_I"SAS LIDERES %
SIEMPRE 12 12% 6 10% 0 0% 0 0%
g 13 13% 6 10% 3 16% 0 0%
RARA VEZ 39 40% 26 43% 11 58% 17 7%
NUNCA 34 35% 22 37% 5 26% 5 23%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%
9. ¢Sus dirigentes controlan los impulsos ante situaciones estresantes?
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LIDERES: (Se atormenta facilmente con temas sin importancia?

TABLA#9
CONTROL DE IMPULSOS
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del A Jefe de Area Jefe de . ) LIDERES
Departamento Depariamento Jefe de Area % Equipo/Supervisor Equlpolsol.;pemsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 29 30% 19 32% 5 26% 0 0%
CASI

SIEMPRE 36 37% 31 52% 11 58% 1 5%
RARA VEZ 23 23% 9 15% 3 16% 11 50%

NUNCA 10 10% 1 2% 0 0% 10 45%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

10. ¢Sus superiores aceptan facilmente a personas con valores diferentes a los de

ellos?
TABLA# 10
ACEPTACION PERSONAL VALORES DIFERENTES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del = Jefe de Area Jefe de B B LIDERES
Departamento Depar};\mento Jefe de Area % Equipo/Supervisor Equlpols;per\nsor ENCUESTAS LIDERES %
o )
SIEMPRE 36 37% 26 43% 7 37% 10 45%
CASI

SIEMPRE 31 32% 23 38% 4 21% 11 50%
RARA VEZ 24 24% 7 12% 6 32% 1 5%

NUNCA 7 7% 4 7% 2 11% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

11. ¢Para hacer bien un trabajo, sus dirigentes necesitan que los estimulen?

TABLA# 11
NECES IDAD DE ESTIMULO
COLABORADORES LIDERES
Jefe del Jefe de
Jefe del A Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
Departamento Depar‘tjamenlo Jefe de Area % Equipo/Supervisor Equlpo/Souper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
0 0
SIEMPRE 5 5% 2 3% 0 0% 1 5%
CASI

SIEMPRE 11 11% 9 15% 2 11% 1 5%
RARA VEZ 52 53% 29 48% 9 47% 13 59%

NUNCA 30 31% 20 33% 8 42% 7 32%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

12. ¢Sus dirigentes manifiestan malestar cuando los planes son cambiados a
altimo momento?
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TABLA#12
MALESTAR CAMBIOS A ULTIMO MOMENTO
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . ) LIDERES
Departamento Deparlt;mento Jefe de Area % Equipo/S upervisor Equlpolsc;iper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
o 3
SIEMPRE 21 21% 10 17% 3 16% 11 50%
CASI
SIEMPRE 37 38% 22 37% 6 32% 10 45%
RARA VEZ 34 35% 24 40% 8 42% 1 5%
NUNCA 6 6% 4 7% 2 11% 0 0%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

13. ¢Sus superiores se recuperan facilmente ante situaciones dificiles?

LIDERES: ;{Ante malos momentos vividos, considera que su recuperacion es

larga?
TABLA# 13
SITUACIONES DIFICILES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del = Jefe de
Jefe del A Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
Departamento Depan;omento Jefe de Area % Equipo/S upervisor Equlpo/So;ljper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 33 34% 21 35% 6 32% 0 0%
CAsSI
SRS 42 43% 27 45% 9 47% 1 5%
RARA VEZ 16 16% 10 17% 3 16% 13 59%
NUNCA 7 7% 2 3% 1 5% 8 36%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%
14. ;Sus directivos suelen exigirse a si mismo metas elevadas?
TABLA# 14
EXIGENCIA DE METAS
COLABORADORES LIDERES
Jefe del iR el [y - Jefe de Area Jefe de i stfe @B : LIDERES LTSIEEES 9%
Departamento Deparzj\mento % Equipo/S upervisor =5z Ozper\nsor ENCUESTAS °
6
SIEMPRE 36 37% 17 28% 6 32% 6 27%
CASI
SRS 36 37% 19 32% 6 32% 12 55%
RARA VEZ 24 24% 24 40% 7 37% 3 14%
NUNCA 2 2% 0 0% 0 0% 1 5%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%
MOTIVACION
15. ¢Sus dirigentes buscan dia a dia prepararse para incrementar su capital

intelectual?
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TABLA#15
PREPARACION/CAPITAL INTELECTUAL
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del " Jefe de Area Jefe de R . LIDERES
Departamento Depar;mento Jefe de Area % Equipo/Supervisor Equolsozpervlsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 38 39% 17 28% 8 42% 11 50%
CAsI

SIEMPRE 33 34% 19 32% 1 5% 9 41%
RARA VEZ 21 21% 20 33% 8 42% 2 9%

NUNCA 6 6% 4 7% 2 11% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

16. ;Sus superiores buscan constantemente mejorar las oportunidades que les
permitan avanzar mas alla de su posicion actual?

TABLA# 16
MEJORAR OPORTUNIDADES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del R Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
Departamento Depar(t;’mento Jefe de Area % Equipo/Supervisor Equlpolsl;)pennsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 33 34% 18 30% 7 37% 12 55%
CASI

SIEMPRE 32 33% 16 27% 5 26% 8 36%
RARA VEZ 22 22% 21 35% 3 16% 2 9%

NUNCA 11 11% 5 8% 4 21% 0 0%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

17. ;Sus dirigentes son capaces de automotivarse para aprender, estudiar, aprobar
0 conseguir algo?

TABLCA#FIT7
AUTOMOTIVACION
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del A Jefe de Area Jefe de . | LIDERES
Departamento Deparzzmento Jefe de Area % Equipo/Supervisor Eqmpolsl);ipemsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 39 40% 22 37% 8 42% 14 64%
CASI

SIEMPRE 29 30% 18 30% 4 21% 7 32%
RARA VEZ 26 27% 17 28% 6 32% 1 5%

NUNCA 4 4% 3 5% 1 5% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

18. ¢Sus dirigentes suelen crear y detectar oportunidades?
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TABLA# 18
CREAR Y DETECTAR OPORTUNIDADES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
e ——— Depar:c)}aumento Jefe de Area % i et Eqmpo/so/tipervnsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 35 36% 19 32% 10 53% 6 27%
CASI
SIEMPRE 31 32% 19 32% 3 16% 13 59%
RARA VEZ 25 26% 18 30% 5 26% 3 14%
NUNCA 7 7% 4 7% 1 5% 0 0%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

19. ;(Ante un problema laboral, sus superiores toman decisiones préacticas,
anticipandose a los demas?

TABLA# 19
TOMA DE DECISIONES PRACTICAS
COLABORADORES LIDERES
Jefe del TEIE Jefe de Area Jefe de TIDES LIDERES
D Tr— Depar;mento Jefe de Area % e e Equolsozpennsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 21 21% 15 25% 6 32% 5 23%
CASI

SIEMPRE 42 43% 22 37% 8 42% 16 73%
RARA VEZ 30 31% 18 30% 3 16% 1 5%

NUNCA 5 5% 5 8% 2 11% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

20. ;Frente a circunstancias adversas,

colaboradores optimismo vislumbrandolas como una oportunidad?

sus directivos proyectan en sus

TABLA#20
PROYECTAR OPTIMISMO
COLABORADORES LIDERES
Jefe del < Jefe de
Jefe del A Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
BB Depar(t;’mento Jefe de Area % i Equlpo/So/Liperwsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 27 28% 15 25% 5 26% 8 36%
CASI

SIEMPRE 27 28% 17 28% 3 16% 1 50%
RARA VEZ 34 35% 22 37% 7 37% 3 14%

NUNCA 10 10% 6 10% 4 21% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

21. ¢Si un miembro del equipo de trabajo presenta dificultad en la labor a él
encomendada, sus superiores dedican parte de su tiempo para ayudarle a
buscar una solucién?
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TABLA# 21
BUSQUEDA SOLUCION
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . ) LIDERES

Departamento Deparzimento Jefe de Area % EfiESrar Equlpolsozpennsor ENCUESTAS LIDERES %

SIEMPRE 31 32% 20 33% 9 47% 13 59%

CASI

SIEMPRE 26 27% 17 28% 4 21% 9 41%

RARA VEZ 29 30% 15 25% 5 26% 0 0%

NUNCA 12 12% 8 13% 1 5% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

EMPATIA

22. ;Sus dirigentes se percatan de los estados de animo y emociones de sus

colaboradores?
TABLA# 22
ESTADO DE ANIMO Y EMOCIONES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . A LIDERES
D e — Depal‘g/aomento Jefe de Area % Er SR Equlpo/So/uoper\/lsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 27 28% 20 33% 4 21% 7 32%
CAsSI

SIEMPRE 29 30% 13 22% 6 32% 15 68%
RARA VEZ 29 30% 16 27% 7 37% 0 0%

NUNCA 13 13% 11 18% 2 11% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

23. ¢Sus directivos dedican tiempo para

constructiva?

dar retroalimentacion oportuna y

TABLAZ 23
RETROALIMENTACION OPORTUNA
COLABORADORES LIDERES
Jefedel | Je'ff — o Jefe de Area Jefe de i J/esfe € LIDERES || oo
Departamento| ¢ uzme" 0| Jete de Area % Equipo/Supervisor| —'P l;]pe“"s‘" ENCUESTAS
SIEMPRE 24 24% 15 25% 5 26% 8 36%
CASI
st 26 27% 18 30% 5 26% 1 50%
RARA VEZ 35 36% 21 35% 7 37% 3 14%
NUNCA 13 13% 6 10% 2 11% 0 0%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

24. (Sus superiores se interesan por sus colaboradores, tanto por sus problemas
laborales como personales?
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TABLA# 24
PREOCUPACION POR COLABORADORES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del < Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
BEEr e Deparzzmento Jefe de Area % Eiipo/otpe sor Equlpo/SoZpemsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 31 32% 15 25% 9 47% 15 68%
CASI

SIEMPRE 28 29% 18 30% 1 5% 5 23%
RARA VEZ 23 23% 14 23% 5 26% 2 9%

NUNCA 16 16% 13 22% 4 21% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

25. ¢Sus dirigentes son susceptibles a todo lo que pueda ocurrir en su circulo

laboral?
TABLA#25
SUSCEPTIBILIDAD AMBITO LABORAL
COLABORADORES LIDERES
Jefe del < Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de n . LIDERES
BRI Depar‘(t)zmento Jefe de Area % S Equlpolsozpennsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 24 24% 13 22% 7 37% 2 9%
CASI

SIEMPRE 35 36% 20 33% 4 21% 14 64%
RARA VEZ 30 31% 21 35% 6 32% 6 27%

NUNCA 9 9% 6 10% 2 11% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

26. ¢Sus directivos tienen dificultad de conversar con personas que tienen puntos
de vista opuestos a los suyos?

TABLA# 26
PUNTO DEVISTA OPUESTO
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del A Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
Departamento Depar;lmento Jefe de Area % Equipo/Supervisor Equlpo/So;lper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
(] 0
SIEMPRE 8 8% 5 8% 1 5% 0 0%
CAsI

SIEMPRE 22 22% 7 12% 2 11% 1 5%
RARA VEZ 38 39% 33 55% 8 42% 12 55%

NUNCA 30 31% 15 25% 8 42% 9 41%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

27. ¢Sus superiores establecen facilmente amistad con gente que tiene diferentes
valores, ideologias, y puntos de vista?

172



h | UNIVERSIDAD POLITECNICA

SRi SALESIANA

TABLA # 27
VALORES, IDEOLOGIA Y PUNTOS DE VISTA DIFERENTES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del < Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
Departamento Deparz:}mento Jefe de Area % EqUipo/S Upervisor: Equlpo/So/L;pen/lsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 26 27% 21 35% 3 16% 11 50%
CASI

SIEMPRE 36 37% 23 38% 8 42% 9 41%
RARA VEZ 33 34% 13 22% 7 37% 2 9%

NUNCA 3 3% 3 5% 1 5% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

28. ¢Sus dirigentes escuchan los puntos de vista de los demés cuando toman una
decision, considerando sus circunstancias y sentimientos?

TABLA # 28
CIRCUNSTANCIAS Y SENTIMIENTOS
COLABORADORES LIDERES
Jefe del LBEL Jefe de Area | J6fe de Area Jefe de . stfe @& LIDERES LEEEES %
Departamento Depan;mento % Equipo/Supervisor [ESUITER ‘;pervlsor ENCUESTAS °
0 (]
SIEMPRE 25 26% 21 35% 7 37% 6 27%
CASI
SIEMPRE 36 37% 20 33% 6 32% 13 59%
RARA VEZ 26 27% 12 20% 4 21% 3 14%
NUNCA 11 11% 7 12% 2 11% 0 0%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

HABILIDADES SOCIALES

29. ¢Sus superiores evitan rumores que puedan intranquilizarlos, manteniéndoles

informados?
TABLA# 29
EVITAN RUMORES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . ) LIDERES
Departamento Deparslmento Jefe de Area % Equipo/Supervisor EqulpolSO;Jper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
('] (*]
SIEMPRE 31 32% 15 25% 7 37% 3 14%
CASI

SIEMPRE 30 31% 17 28% 4 21% 11 50%
RARA VEZ 24 24% 17 28% 3 16% 8 36%

NUNCA 13 13% 11 18% 5 26% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

30. ¢Cuéando sus directivos presentan una idea a sus seguidores, estan pendientes
de que entiendan su mensaje?

173



h |

Je hace bien al pais!

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

TABLA # 30
CAPTACION MENSAJE
COLABORADORES LIDERES
Jefe del = Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
e ——— Depar;aomento Jefe de Area % Equipo/Supervisor Equlpo/So/uoper\/lsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 37 38% 18 30% 10 53% 11 50%
CASI
S 36 37% 2 37% 3 16% 10 45%
RARA VEZ 23 23% 17 28% 6 32% 1 5%
NUNCA 2 2% 3 5% 0 0% 0 0%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%
31. ¢Sus directivos saben comunicar sus sentimientos de modo eficaz?
TABLA # 31
COMUNICACION DE SENTIMIENTOS
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
Departamento Deparsjomento Jefe de Area % Ecquipo/s Upe nvisor Equlpolso/uoper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 23 23% 19 32% 6 32% 8 36%
CASI
SR 31 32% 17 28% 6 32% 13 59%
RARA VEZ 32 33% 17 28% 4 21% 1 5%
NUNCA 12 12% 7 12% 3 16% 0 0%
TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%
32. (Al comunicarse con sus colaboradores, sus directivos transmiten

credibilidad, existiendo coherencia entre lo que expresa verbalmente y lo que
transmite con sus gestos o expresiones faciales?

TABLA # 32
TRANSMISION DE CREDIBILIDAD
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
Departamento Depar;jmento Jefe de Area % Equipo/Supervisor Equlpo/Sc;lper\nsor ENCUESTAS LIDERES %
0 0
SIEMPRE 40 41% 23 38% 8 42% 11 50%
CASI

e i 32 33% 2 37% 7 37% 1 50%

RARA VEZ 23 23% 10 17% 2 11% 0 0%

NUNCA 3 3% 5 8% 2 11% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

33. ¢(Sus superiores determinan con facilidad compromisos entre sus

colaboradores para disminuir los desacuerdos laborales?
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TABLA# 33
COMPROMISOS DISMINUIR DESACUERDOS LABORALES
COLABORADORES LIDERES
Jefe del A Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . ) LIDERES
Departamento Depar};’mento D E A % Equipo/Supervisor Equ1po/Sn>|oper\nsor ENCUESTAS RIDERE=Re
SIEMPRE 28 29% 18 30% 9 47% 5 23%
CAsSI

SIEMPRE 34 35% 19 32% 4 21% 12 55%
RARA VEZ 29 30% 18 30% 5 26% 5 23%

NUNCA 7 % 5 8% 1 5% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

34. ¢Si uno de los comparieros de trabajo se encuentra al margen del equipo, sus
dirigentes consensan un medio para que se integre?

TABLA# 34
INTEGRACION/EQUIPO
COLABORADORES LIDERES
Jefe del Jefe de
Jefe del < Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
BEpETETE® Depar})zmento Jefe de Area % Eqiipo/S Upenvisor Equlpolsu/liper\/lsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 31 32% 18 30% 5 26% 9 41%
CAsSI

SIEMPRE 25 26% 17 28% 2 11% 12 55%
RARA VEZ 29 30% 15 25% 6 32% 1 5%

NUNCA 13 13% 10 17% 6 32% 0 0%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%

35. ¢Sus superiores fomentan el trabajo en equipo, promoviendo la interaccion de
los miembros para la toma de decisiones?
LIDERES: ¢;Considera que las decisiones tomadas grupalmente, retrasan el

trabajo?
TABLA# 35
FOMENTO TRABAJO EN EQUIPO
COLABORADORES LIDERES
Jefe del < Jefe de
Jefe del 5 Jefe de Area Jefe de . . LIDERES
[ e —— Depar(t;]mento Jefe de Area % T Equlpolsozperwsor ENCUESTAS LIDERES %
SIEMPRE 32 33% 23 38% 7 37% 0 0%
CASI

SIEMPRE 37 38% 17 28% 6 32% 0 0%
RARA VEZ 22 22% 15 25% 4 21% 7 32%

NUNCA 7 7% 5 8% 2 11% 15 68%

TOTAL 98 100% 60 100% 19 100% 22 100%
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ANEXO N.-5

Lectura: El Elefante Encadenado

El Elefante Encadenado

No puedo, le dije. No puedo!
¢ Estas seguro?, me pregunto.
Si, nada me gustaria mas, pero sé que no puedo.

Se sonrid, me mir6 a los ojos bajando la voz, cosa que hacia siempre
gue queria ser escuchado atentamente, y me dijo:

¢Me permites que te cuente algo? y mi silencio fue suficiente
respuesta.

Juan empez0 a contar.

Cuando era chico me encantaban los circos, y lo qgue mas me gustaba
de ellos eran los animales.

También a mi como a otros (después me entere), me llamaba la
atencion el elefante. Durante la funcién, la enorme bestia hacia
el despliegue de peso, tamafio y fuerza descomunal. Pero
después de su actuacion y hasta un rato antes de volver a la pista,
el elefante quedaba sujeto por una cadena que aprisionaba una
de sus patas a una pequefia estaca clavada en el suelo.

Sin embargo, la estaca era s6lo un minusculo pedazo de madera
clavado en el suelo, apenas enterrado a unos centimetros en la
tierra. Y aunque la cadena era gruesa y poderosa, me parecia
obvio que ese animal capaz de arrancar un &rbol de cuajo con su
propia fuerza podria, con facilidad, arrancar la estaca y huir. El
misterio es evidente. ;Qué lo mantiene entonces? ¢Por qué no
huye?
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Je hace bien al pais!

Cuando tenia cinco o seis afios yo todavia confiaba en la
sabiduria de los grandes. Pregunté entonces a algiin maestro, a
algun padre o a algun tio por el misterio del elefante. Alguno de

ellos me explico que el elefante no se escapaba porque estaba
amaestrado.

Hice entonces la pregunta obvia.
-Si esta amaestrado, ¢por qué lo encadenan?
No recuerdo haber recibido alguna respuesta coherente.

Con el tiempo me olvidé del misterio del elefante y la estaca 'y
sélo lo recordaba cuando me encontraba con alguno que también
se habia hecho la misma pregunta.

Hace algunos afios descubri que, por suerte para mi, alguien
habia sido lo bastante sabio como para encontrar la respuesta: El
elefante del circo no escapa porque ha estado atado a una estaca

muy parecida desde que era muy, muy pequefio.

Cerré los ojos y me imaginé al pequefio recién nacido sujeto a la
estaca.

Estoy seguro que en aquel momento el elefantito empujé vy tir6,
sudaba tratando de soltarse, y a pesar de todo su esfuerzo, no
pudo. La estaca era ciertamente muy fuerte para él. Juraria que se
durmié agotado y que al dia siguiente volvié a intentarlo, y
también al otro y al que seguia.

Hasta que un dia, un terrible dia para su historia, el animal acepto
su impotencia y se resigno a su destino. Este elefante enorme y
poderoso que
vemos en el circo, no escapa porque cree, jpobre! Cree que no
puede

El tiene registro y recuerdo de su impotencia, de aquella
impotencia. Y lo peor es que jamés se ha puesto a cuestionar
seriamente ese registro.

Jamas, jamas intent6 poner a prueba su fuerza otra vez.
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Y asi es, todos somos un poco como ese elefante del circo:

Vamos por la vida atados a cientos de estacas que nos restan
libertad. Vivimos creyendo que un montén de cosas NO
PODEMOS, simplemente porque alguna vez, en el pasado,
probamos y no pudimos. Hicimos entonces lo del elefante,
grabamos en nuestro recuerdo:

NO PUEDO Y NUNCA PODRE.

Hemos crecido portando este mensaje gque nos impusimos a
nosotros mismos y nunca mas volvimos a intentar. Cuando
mucho de vez en cuando sentimos los grilletes, hacemos sonar las
cadenas o miramos de reojo la estaca y confirmamos el estigma:
No puedo y nunca podré.

Tu Unica manera de saberlo es intentar de nuevo
poniendo en el intento todo tu corazén.

El Sentido del Desarrollo Personal
Editor: Sergio Valdivia Correa
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