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Resumen

El presente estudio indica la problematica existente en el ambito laboral debido a
la falta de desarrollo de inteligencia emocional dentro de organizaciones con
administracion burocrética. Se propone establecer si las emociones negativas tienen una
afectacion en la productividad laboral. El objetivo de investigacion se enfoca en
determinar la incidencia que ejercen las emociones en los ambientes laborales hostiles
para la creacion de vinculos favorables. Dentro del analisis se consideran diversas
variables que miden el desempefio tanto de la empresa como del colaborador, como
también indicar cuales son las emociones negativas que tienen mayor influencia en el
trabajo, a su vez indicando que atribuciones tienen los altos mandos para inferir en las
emociones de los colaboradores.. Los resultados presentados en la recopilacion de datos

concluyen que las emociones negativas por parte de los colaboradores se deben a la



inestabilidad laboral, temor al fracaso, falta de apoyo laboral y retroalimentacion por

parte de los altos mandos lo cual incide en la productividad.

Palabras clave: inteligencia emocional, trabajo emocional, emociones, clima laboral,
relaciones, productividad, inestabilidad laboral.

Abstract

The present study indicates the problems displayed in the workplace due to the
lack of development of emotional intelligence in organizations with bureaucratic
administration. It aims to establish whether the negative emotions have an involvement
in labor productivity. The main objective of this research is focused on determining the
incidence of emotions in hostile work environments to create favorable bonds. The
analysis considers several variables that measure the performance of both the company
and the employee, and it also indicates which negative emotions have more influence at
work, indicating how high commands infer in the emotions of the collaborators. The
results presented in data compilation conclude that negative emotions by employees are
due to job insecurity, fear of failure, lack of job support and feedback from superior

command which impacts in the productivity of the organization.

Keywords: emotional intelligence, emotional labour, emotions, work environment,
relationships, productivity, job stability.



“Las emociones son contagiosas, y una sola persona puede influir en el tono emocional
de un grupo creando un modelo.” — Daniel Goleman.

Las emociones tienen un rol significativo en la vida cotidiana del ser humano
puesto que estas reacciones psicofisioldgicas permiten diferenciar el estado de animo,
como también muestra cOmo se reacciona ante la tension, felicidad, enojo, ira, etc., las

emociones entonces son respuestas a estimulos percibidos del entorno.

Este trabajo busca presentar las incidencias de las emociones dentro de un
ambiente laboral gestionado de manera hostil en empresa de actividad comercial Best

Communications de Guayaquil.

De acuerdo a Chdliz (2005) las emociones se pueden manifestar de dos maneras,
la primera a través de la palabra y la segunda a través del lenguaje no verbal, como pueden

ser las expresiones faciales y corporales.

El caso que se analiza en el presente estudio, existe administracion burocratica, es

decir, jerarquia de autoridad basada en una cultura de castigo.

Las emociones ayudan a reafirmar una posicion negativa o positiva ante una
situacion, dentro de lo cual existen diversos aspectos a considerar como la cultura,
costumbres, educacion, contexto fisico y social, etc., son variables que pueden delimitar
el grado de intensidad de nuestras emociones. Como problema de investigacion, se
plantea que en el caso expuesto sobre el ambito laboral el manejo de las emociones debe
ser ajustado a los parametros definidos en el comportamiento organizacional de cada
empresa, emociones como el miedo, ira y tristeza presentados en el espacio laboral son

sinénimos de inestabilidad, depresion y conflicto, por ello se considera que dichas



emociones afectan la productividad y armonia laboral convirtiéndose en una problematica

que perturba el clima laboral y en consecuencia al capital econdmico de la empresa.

El incorrecto manejo de las emociones en el &mbito laboral influye en que haya
una perspectiva negativa colectiva ante los cambios bruscos que pueda presentar una
empresa, por ello se remarca la necesidad de recordar que el capital mas importante de la
empresa es el recurso humano, aquel que mas alla de sus conocimientos técnicos esta
guiado por emociones, el desempefio laboral se puede ver afectado al enfrentar

situaciones de incertidumbre, desmotivacion, imprevistos, etc.

Segin Manucci (2016) Cuando las organizaciones tienen dificultades de respuesta
presionan en su estructura humana para alcanzar mejores resultados. Esta presién causa
el deterioro emocional de las personas, lo que impacta en bajos niveles de rendimiento y
productividad. El resultado es un circulo de mayor desesperacion, presion y deterioro en

las condiciones laborales que amplia la incertidumbre y la confusion.

Hochschild (2003) presenta en base al estudio de las emociones el concepto
Trabajo Emocional (TE) en el afio 1983, en el que plantea la importancia del rol de los
colaboradores en la cultura orientada al cliente. La problematica inicia cuando el
colaborador debe suprimir emociones y conductas para mantener una imagen externa

apropiada segun lo que solicita la empresa.

Ifiigo (2001) explica lo que significa inhibir emociones, el deterioro que puede sufrir el
bienestar de los trabajadores como consecuencia de las demandas de la organizacion para
gue ajusten su expresion y, en ocasiones, su experiencia emocional a un conjunto de

pautas o normas.



Hochschild (2003) tomo en cuenta cuatro factores para determinar el Trabajo
Emocional. Primero, frecuencia de expresion emocional: la cantidad de veces que el
colaborador debia mantener un comportamiento especifico y que tiene que ser cumplido
de manera estricta. Segundo, atencion requerida por las normas de expresion: evaluacién
del esfuerzo y nivel de atencion requerido para cumplir con los pardmetros establecidos.
Tercero, variedad de la expresion: la intensidad con la que se debe variar las emociones
indica el aumento de trabajo emocional. Y cuarto, disonancia emocional: el desacuerdo
que existe en las emociones experimentadas con las emociones que espera la organizacién

se proyecte.

La hipotesis que se formula es si la afectacion en la productividad y el clima
laboral, que se genera a partir de las emociones negativas, se debe a una administracion
burocratical. Como objetivo de investigacion se busca determinar la incidencia que
ejercen las emociones en los ambientes laborales hostiles para la creacion de vinculos

favorables.

Se utiliz6 un disefio metodolégico descriptivo con un enfoque cualitativo. La
muestra estudiada comprende de 33 miembros del area de ventas de la empresa comercial
Best Communications de Guayaquil. La técnica de recopilacion de datos empleada en la
investigacion fue de cuestionarios que se aplicaron a los empleados del departamento de

ventas.

! Por burocracia se entiende a administraciones rigidas, donde la opinidén del trabajador no tiene cabida
y se rige por reglamentos que no benefician al empleado.



Marco Tedrico

Las emociones negativas se han estudiado a lo largo de la historia por su impacto
en la salud, puesto que dichas emociones aumentan los riesgos de contraer enfermedades
tanto fisicas como mentales. Las emociones pueden entonces funcionar como patrones de

conducta. En una entrevista a LeDoux realizada por Casino (2000) responde lo siguiente:

-¢Qué faceta pesa mas en la conducta, la racional o la emocional? -Creo que la emocion
es mas fuerte que la razon, porque es facil para la primera controlar la reflexion, y en
cambio es muy dificil que el pensamiento racional controle la emocion. Cuando sentimos

ansiedad o depresién, la razén puede decir basta, pero casi nunca consigue eliminarlas.

De acuerdo a Ledoux (1999) las emociones y su funcionamiento en la biologia
comienzan por una agrupacion de nervios que se encuentran en el sistema limbico, este

integra otros 6rganos como el hipocampo, pero en su mayor importancia la amigdala.

La amigdala es aquella que tiene la funcion de gestionar las emociones, en caso
de que esta se vea afectada, puede repercutir en la capacidad emocional. Esto lo corrobora
los siguientes autores (Ramos Linares, Rodriguez Piqueras, Martinez Gonzalez, & Oblitas

Guadalupe, 2009).

Las emociones son reacciones psicofisiolégicas de las personas ante situaciones
relevantes desde un punto de vista adaptativo, tales como aquellas que implican peligro,
amenaza, dafio, pérdida, éxito, novedad, etc. Estas reacciones son de caracter universal,
bastante independientes de la cultura, producen cambios en la experiencia afectiva
(dimension cognitivo-subjetiva), en la activacion fisiologica (dimension fisioldgica-

adaptativa) y en la conducta expresiva (dimension conductual-expresiva).



Cabe indicar que las emociones estan divididas en dos categorias, en el presente
estudio se consideran aquellas emociones consideradas como negativas que constituyen
las siguientes: miedo o ansiedad, depresion o tristeza y la ira, estas emociones son
aquellas que tienen mayor respuesta ante situaciones desagradables y que por ende tiene
un mayor indice de actividad en la parte fisica del ser humano. “Estas reacciones tienen
una funcion preparatoria para que las personas puedan dar una respuesta adecuada a las
demandas del ambiente, por lo que se consideran respuestas eminentemente adaptativas
para el individuo” (Ramos Linares, Rodriguez Piqueras, Martinez Gonzalez, & Oblitas

Guadalupe, 2009).

Chdliz (2005) remarca que las emociones cumplen con otras funciones, que pueden
ser adaptativas, sociales y motivacionales, estas permiten que el ser humano se pueda
adaptar al entorno en el que se desenvuelve. Las funciones adaptativas son aquellas que
preparan al cuerpo para producir un conducta acorde a las situaciones del entorno, la
respuesta se da por medio de un mecanismo de defensa, entre los mas comunes
encontramos: miedo — proteccion, asco-rechazo, ira-destruccion, etc. La funcion social
de la emocion tiene que ver con la comunicacién y las conexiones interpersonales, las
emociones permiten que haya una mejor interaccion entre individuos, puesto que
incentiva el intercambio de experiencias lo cual favorece a los vinculos sociales, sin
embargo existen casos en los que la exposicidén de emociones puede resultar dafiino, tal
es el ejemplo de servidores sociales que deben controlar sus emociones y mantener la
distancia, este comportamiento ya esta entendido de la sociedad y por la organizacién en
la que se labore, inhibir emociones puede conllevar a trastornos mentales. Por Gltimo se

encuentra la funcion motivacional de las emociones, esta tiene el empleo de direccionar



las emociones hacia un resultado determinado. Adicional la motivacion agrega la

intensidad necesaria a la emocién facilitando las reacciones.

Mayer y Salovey (1990) sostienen que las emociones pueden entonces ser controladas
y manipuladas por ciertos agentes como la motivacién, aquella que impulsa una reaccién
aotra. En lamedida que podamos controlar las emociones es lo que llamamos Inteligencia
Emocional, considerada hoy en dia como una competencia laboral. La Inteligencia
Emocional (IE) conocida también como Cociente Emocional, es una rama estudiada por
varios autores; indican que la IE consiste en la habilidad para manejar los sentimientos y
emociones, discriminar entre ellos y utilizar estos conocimientos para dirigir los propios

pensamientos y acciones.

En el &mbito laboral las destrezas técnicas y el conocimiento intelectual ya no son
suficientes para generar una productividad eficaz. Goleman (2005) explica la Inteligencia
Emocional mediante un caso en el que hace la comparacién de dos colaboradores, uno
considerado el empleado estrellay el otro un empleado comun que se preocupa de cumplir
con sus funciones. El caso expone que los trabajadores estrellas tienen mayor éxito por
tener relaciones interpersonales efectivas con los demas, es decir, tienen mayor apertura,
son empaéticos, practican escucha activa pero ante todo utilizan todos estos recursos
mencionados para mejorar sus destrezas y crear un ambiente laboral estable. A diferencia
de otros colaboradores que mantienen su distancia en el trabajo, son inconsistentes en
tiempos de crisis y tienen reacciones agresivas bajo estrés. La Inteligencia Emocional
dentro de la organizacion influye en distintos aspectos de los cuales mencionaremos los
mas importantes segun la teoria de la Inteligencia Emocional por Goleman. El cociente

emocional aporta en la contratacion y conservacion de personal, desarrollo de talento,



compromiso, estado de animo y salud del empleado, calidad de servicios, productividad,

innovacion y entre otros.
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Figura 1: Modelo de inteligencia emocional y eficacia organizativa (Goleman, 2005)

El modelo de Inteligencia Emocional sugerido por Goleman (2005) indica que
existen tres factores que se encuentran entrelazados: liderazgo, funciones de RR.HH,
clima y cultura organizativa. La correcta coordinacion de dichos elementos generara un

efecto en la inteligencia emocional por medio de las relaciones.

La inteligencia emocional es la habilidad para manejar las emociones, dentro de
los rasgos del liderazgo es esencial mantener una buena actitud ante situaciones de crisis.
Para poder lograr interiorizar el concepto de IE primero es necesario que los
colaboradores desarrollen la habilidad de regular sus emociones, ademas se explica que
(2002) la funcidn social de las emociones parte de que los individuos deben tener la

capacidad de integrarse en grupos de trabajo.




Recursos humanos por su parte tiene la funcion de reforzar a que los colaboradores
desarrollen mas competencias referentes a IE, en especial en altos mandos de gerencia
que son quienes dan apoyo, delegan responsabilidades e integran al equipo de trabajo. El
clima y cultura organizativa parte de mantener una cohesion entre los objetivos de la

empresa con el compromiso de cada colaborador.

Riel (2003) cita a (Fayol, 1949) quien sostiene que “los directores desempefian
funciones clave en las organizaciones. La direccion es a menudo descrita como la que "lleva a
cabo el trabajo a través de otras personas". Esto incluye funciones de planificacion, organizacion,
mando, coordinacion, y control. La direccién s6lo es posible con el consentimiento de aquellos a
quienes se dirige. Dicho de otra forma, no se puede dirigir a nadie que no quiera ser dirigido.
Como consecuencia, uno de los papeles del director es el de convencer continuamente a cada
subordinado de que las metas de la organizacion son deseables, Por tanto, “la comunicacion es
esencial para una organizacién, no sélo para transmitir autoridad, sino también para lograr la

cooperacion” (Timm, 1986).

Segun Ocampo (2007) “la generacion de los cambios parten desde el
comportamiento, actitudes y habitos del trabajo”. Del mismo modo Drucker (1998)
menciona que “el directivo habituado a adoptar o tomar decisiones efectivas sabe que no
parte de un hecho, sino que parte de una opinién”. La toma de decisiones de los directivos

dependera de la percepcion actual que piensa de la empresa.

Goleman (2008) propone que la inteligencia emocional aporta tanto en el

individuo como también a nivel social, de cual se expone el resumen siguiente.

Tabla 1: Inteligencia Emocional



Inteligencia Emocional

Competencia Personal

Competencia Social

Conciencia de uno mismo

Empatia

Conciencia de estados emocionales y
desarrollo de habilidades intrapersonales.

Comprensidn, apoyo y reconocimiento de
las necesidades y emociones de otros.

Autorregulacion

Habilidades Sociales

Control de las propias emociones,
sentimientos e impulsos. Adaptacion a los

Desarrollo de habilidades interpersonales,
y competencias de liderazgo, trabajo en

cambios.

Motivacion

Predisposicion a generar  cambios
positivos partiendo de la estimulacion
propia para alcanzar el éxito.

equipo, fluidez de comunicacion, etc.

Fuente: Competencias de la Inteligencia emocional (Goleman, 2008)

El Trabajo Emocional (TE), otro de los conceptos revisados en la presente
investigacion, se refiere al peso emocional al que se ve enfrentado el colaborador en su
puesto de trabajo, son aquellos requerimientos de las funciones establecidas por la
empresa que implican mostrar una imagen y un comportamiento acorde. (Bernardo,

Galvéz , Rodriguez , & Garrosa, 2010)

Segln Martinez (ifiigo, 2001) el concepto de TE indica que: Todos aquellos procesos
psicoldgicos y conductas conscientes y/o automaticas que se derivan de la existencia de
normas organizacionales sobre la expresion emocional o sobre ambas, que regulan las
distintas interacciones implicadas en el desempefio de un puesto y que pretenden facilitar
la consecucion de objetivos organizacionales sobre la expresion emocional asociados con

el logro de otros objetivos, operativos y/o simbélicos de mayor orden.



El Trabajo Emocional tiene mayor influencia en trabajos que se desenvuelven en servicios
al cliente, relaciones publicas, ventas, etc., ya que se fundamentan en las relaciones

interpersonales. En el cuadro a continuacion se muestra cuales son las consecuencias del

Trabajo Emocional.

PERSONAL ORGANIZACIONAL
NEGATIVAS BURNOUT DISMINUCION DEL RENDIMIENTO
ALIENACIO'.\' ABSENTISMO
EXTRANAMIENTO DEL ROL ROTACION
DOLENCIAS CARDIOVASCULARES
POSITIVAS SATISFACCION LABORAL REDUCE AMBIGUEDAD PUESTO

LOGRO PERSONAL
AUMENTO EMOCIONES POSITIVAS
AUMENTO AUTOESTIMA

ENRIQUECIMIENTO DEL PUESTO
MEJORA RELACIONES INTERPERSONALES
CONFIANZA EN LA ORGANIZACION

AUMENTO CONTROL LABORAL

Figura 2: Consecuencias del Trabajo Emocional.

Fuente: El control de emociones en el trabajo: una revision teodrica del trabajo emocional.

(Martinez & Garcia, 2004)

El trabajo emocional estd enfocado en que beneficie a los colaboradores en cuanto
a mejor su estilo de vida laboral y a su vez fortalezca su programa de trabajo. “Este
modelo defiende dos aspectos esenciales del trabajo: las caracteristicas del puesto, por
una parte, y las vivencias o percepciones que las personas se forman al desempefiarlo, por
otra. Ambas variables son determinantes de la motivacion laboral, la satisfaccion general

y el bienestar (variables resultado)” (Mababu, 2012)

Como se explica en el recuadro de la figura 2, uno de las indicaciones mas

comunes en cuanto al rendimiento del colaborador, se encuentra el sindrome de burnout.



Segun (Unsal, 2010) el burnout se produce porque el colaborador avista que no

estd cumpliendo favorablemente a sus funciones.

Metodologia

El disefio de la metodologia aplicado fue descriptivo con un enfoque cualitativo,
puesto que se hizo una resefia del impacto de las emociones en la productividad laboral a
partir de fuentes bibliogréficas, articulos cientificos, libros, casos y teorias de varios
autores y expertos del tema. Las variables seleccionadas de la recopilacion de datos

permitieron hacer una asociacion entre dichas variables y determinar sus resultados.

El presente estudio incluye a los trabajadores del area de ventas de la empresa
Best Communications, ellos tienen un nivel de estudio superior, oscilan entre 20 a 30 afios

de edad, de clase social media, todos de nacionalidad ecuatoriana.

Para el disefio se considerd el universo de los trabajadores, por lo tanto se
aplicaron 33 encuestas. EI método es inductivo por cuanto se considera importante la
opinidn o criterio de cada uno de ellos, es de tipo transversal. Las variables mas relevantes
del presente estudio fueron: manejo de conflicto, estabilidad laboral, conocimiento sobre
inteligencia emocional, clima laboral, beneficios/recompensa y castigo laboral. La
entrevista fue otro método que sirvid para indagar la afectacion psicol6gica de trabajar

bajo presidn y con altos nivel de estrés en el trabajo.

La aplicacion de las encuestas se las efectud por google drive del 2 al 11 de mayo.

Resultados y Discusion

El siguiente planteamiento pretende confirmar si la afectacion en la productividad

y el clima laboral, que se genera a partir de las emociones negativas, se debe a una



administracion burocratica en empresa Best Communications del sector de Guayaquil. El
resultado obtenido se acoge a las respuestas de los 33 colaboradores pertenecientes al area
de ventas. Los resultados se dieron en base a las variables propuestas a estudio en las
encuestas en comparacion con aquellas que plantea Goleman (2005) y que influyen en la

eficacia organizativa. A continuacion se presenta las variables propuestas por el autor.

Tabla 2: Factores que influyen en la eficacia organizativa

Factores que influyen en la eficacia organizativa
Contratacion y conservacién del empleado.
Desarrollo de talento

Trabajo en equipo

Compromiso, estado de animo y salud del empleado
Innovacion

Productividad

Eficacia

Ventas

Ingresos

Calidad de servicios

Clientela fiel

Cliente o estudiante resultante

Fuente: Inteligencia emocional en el trabajo Goleman (2005)

Las variables escogidas para el analisis del presente estudio fueron las siguientes:
conservacion del empleado, compromiso, estado de animo, salud del empleado y

productividad, percepcién de clima laboral y entre otros.

Se presenta a continuacion los resultados de las encuestas aplicadas a los 33

miembros de la empresa Best Communications del area de ventas.
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Figura 1: Indicacion de sexo

Nota: El gréfico expone la cantidad de colaboradores correspondientes al 64,7% de sexo

femenino mientras que el 35,3% restante es del sexo masculino.
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Figura 2: Indicacion de edad
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Nota: El gréafico expone el promedio de edad de los colaboradores que en su gran mayoria
con el 82,4% oscilan en una edad de 20 a 30 afios de edad, seguido del 14,7% que se

encuentran en un rango de 30 a 50 afios de edad.
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Figura 3: Indicacion del nivel educativo

Nota: El grafico expone el nivel educativo que se encuentran cursando los encuestados,
el 47,1% tiene de nivel educativo Universitario Egresado mientras que con el mismo
porcentaje se encuentran estudiantes universitarios en curso, el 5,9% de los encuestados

son tecndlogos.
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Figura 4: Temporalidad de trabajo

Nota: EI gréafico expone la duracion de tiempo que han trabajado los colaboradores en la
empresa. El 36,4% tiene trabajando para la empresa un rango de 1 a 3 afios mientras que
el 27,3% tiene un periodo de 6 meses a 1 afio, el 18,2% tiene un rango superior a los 3

anos.

Figura 5: Retroalimentacién sobre desempefio laboral a colaboradores por parte de jefe



Nota: El grafico expone la percepcion que tienen los colaborados en cuanto a su jefe y la
evaluacion gue este les provee sobre su desemperio laboral. EI 54,5% de los colaboradores
considera que su jefe si da una retroalimentacion al trabajo mientras que el 45,5%

considera lo contrario.

Figura 6: Percepcion ante beneficios basicos por parte de la empresa.

Nota: El grafico expone la consideracion que tienen los colaboradores ante los beneficios
otorgados por la empresa. El 66,7% de los encuestados considera que si se le propicia
condiciones favorables de necesidades basicas, en cambio el 33,3% indica que no se les

condiciona con lo establecido.

Figura 7: Apoyo laboral para resolucion de problemas.

Nota: El grafico expone si el colaborador siente que recibe apoyo para resolucién de

conflictos por parte de la empresa. De los encuestados el 51,5% indica que no recibe el



apoyo para resolver asuntos personales mientras que el 48,5 de los encuestados indica

que si recibe apoyo.
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Figura 8: Compromiso con la empresa

Nota: El grafico expone si los colaboradores se sienten comprometidos o no con la
empresa. De los encuestados el 69,7% se siente comprometido con la empresa mientras
que el 30,3% de los encuestados indica que no se siente comprometido con la empresa en

la que labora.
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Figura 9: Busqueda de empleo en vez del actual.

Nota: El grafico expone el deseo de querer cambiar de empleo en vez del actual. Los
encuestados que indican el 68,8% si estan en busqueda de otro empleo, el 31,3% no desea

otro trabajo en lugar del actual.
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Figura 10: Estabilidad laboral

Nota: El grafico expone la percepcién que tienen los colaboradores en cuanto a la
permanencia de su trabajo. El 54,5% de los encuestados se siente seguro y estable en su

lugar de trabajo mientras que el 45.5% se siente inseguro e inestable en su empleo.
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Figura 11: Maltrato laboral

Nota: El gréfico expone la apreciacion que tienen los colaboradores ante el trato por parte
de su jefe. De los encuestados el 72,7% si considera que recibe un trato justo por su jefe,
el 27,3% no considera que su jefe tiene un trato justo con ellos.
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Figura 12: Ambiente laboral

Nota: El grafico expone la consideracion del ambiente laboral por parte de los
encuestados. El 45,5% califica el ambiente laboral como bueno, el 27,3% indica que es

muy bueno mientras que el 24,2% expresa que el ambiente laboral es regular.
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Figura 13: Frecuencia de reuniones

Nota: El gréafico expone con qué frecuencia se retnen los colaboradores con el jefe. El
51,5% se retine todos los dias con su jefe, el 24,2% se reline mas de 1 vez a la semana,

mientras que con el mismo porcentaje de 9,1% se reiine 1 vez al mes 0 una vez a la

semana.
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Figura 14: Tipo de emocion que influye mas en el trabajo



Nota: El grafico expone las elecciones de emociones negativas que influyen con mayor
consideracion en el trabajo. EI 46,9% de los encuestados indican que experimentan mas

la ansiedad, seguido con el 18,8% la ira, el 15.6% miedo y el 12,5% la envidia.

Figura 15: Conocimiento de Inteligencia Emocional

Nota: El grafico expone si los encuestados estan familiarizados con el concepto de IE. El
90,9% de los encuestados indica que si conoce lo que es la inteligencia emocional, al

contrario del 9,1%.

Figura 16: Manejo de Inteligencia Emocional en el trabajo

Nota: El grafico expone la practica de la inteligencia emocional en el trabajo. Los
encuestados que representan el 66,7% indicaron que si manejan inteligencia emocional
en su lugar trabajo, el 33,3% de los encuestados indicaron que no manejan inteligencia

emocional en su trabajo.



B
® NO

Figura 17: Trabajo bajo presion

Nota: El gréafico expone la comodidad que siente el colaborador al trabajar bajo presion.
El 72,7% de los colaboradores encuestados se sienten comodos trabajando bajo presion,

al contrario de los 27,3% que no se sienten comodos al trabajar bajo presion.

Figura 18: Sistemas de recompensa por desempefio laboral

Nota: El gréafico expone si existen recompensas en el trabajo por méritos. EI 54,5% de los
encuestados establecieron que no existen sistemas de recompensa por buen desempefio
laboral, el 45,5% indica que si existen recompensas por buen desemperio.
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Figura 19: Factor decisivo para aceptar trabajo

Nota: El grafico expone que caracteristicas toman en cuenta los colaboradores al aceptar
un trabajo. La variable oportunidad de crecimiento es la que se considera con mayor
importancia para acceder un trabajo con el 53,1%, luego con el 25% la variable salario y

el 21,9% la variable ambiente laboral.
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Figura 20: Toma de decisiones en situaciones de conflicto

Nota: El gréafico expone de qué manera reaccionan los colaboradores ante situaciones de
aprieto. Cuando se presenta un conflicto, la mayoria de los encuestados con el 54,5% hace
lo posible para alcanzar un acuerdo, el 24,2% intenta respetar la opinién de cada uno

mientras que el 21,2% evita los conflictos y se retira hasta el ambiente se relaje.
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Figura 21: Conocimiento de las emociones



Nota: El gréfico expone el autoconocimiento de las emociones. En cuanto a conocer sus
propias emociones, el 75,8% reconoce sus emociones facilmente y las controla mientras
que el 24,2% a menudo los superan.
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Figura 22: Temor al fracaso

Nota: El gréafico expone si los colaboradores presentan temor al realizar nuevas
actividades. El 75,8% no renuncia a hacer cosas porque teme no hacerlas bien, el 24,2%

de los encuestados si renuncia hacer cosas por temor hacerlas mal.

Figura 23: Percepcion de personalidad ante los demas

Nota: EI 60,6% de los encuestados indica que le interesa la opinidn de personas cercanas,
el 30,3% si le preocupa lo que digan los demas en general mientras que el 9,1% de los

encuestados no le interesa en absoluto.



Figura 24: Influencia de emociones

Nota: El grafico expone la influencia de las emociones entre colaboradores. Un gran
porcentaje del 45,5% de los encuestados considera que si es capaz de influir
positivamente en los deméas mientras que el 21,2% considera que influye muy poco en los

demas.

La empresa Best Communications tiene un alto nivel de rotacion de personal lo
cual indica que no tienen un enfoque ligado a la conservacién del empleado por grandes
periodos de tiempo, los evaluados indicaron que al momento de aceptar un trabajo
consideran con prioridad la oportunidad de crecimiento profesional. Esta rotacion se debe
a que lamayoria de los empleados se encuentran en busqueda de empleo en vez del actual,
a su vez la percepcion ante la estabilidad laboral es baja pues consideran que no se sienten
estables y seguros en su trabajo. Estos factores elevan los niveles de ansiedad, como se
expresa en los resultados, la ansiedad es aquella emocion considerada como la que mas
influye en el trabajo. Dicha apreciacion ante la empresa conlleva a que los colaboradores
no se sientan comprometidos con la organizacion ya que no consideran puedan
desarrollarse profesionalmente, a pesar de que la empresa si ofrece beneficios basicos
como alimento, transporte, salud, etc., esto es contradictorio a lo que se refleja en la

percepcion de los colaboradores que indican que no se les ofrece apoyo a la resolucién de



problemas personales. Todos los indicadores mencionados anteriormente repercuten en
el clima laboral de la empresa y la productividad. El resultado arroja que el porcentaje es
minimo en cuanto a la consideracion de no recibir un trato justo por parte del jefe, sin
embargo la atencion entregada hacia los colaboradores no resulta ser de calidad, la
mayoria de los colaboradores se retne todos los dias con su jefe sin embargo estos no
consideran que estan siendo correctamente evaluados, considerando que existe un 30%

de colaboradores que si les afecta lo que piensen los demas.

En cuanto a los rasgos evaluados sobre la Inteligencia Emocional en el trabajo, la
mayoria se siente familiarizado con dicho concepto sin embargo existe un alto indice con
el 33% de colaboradores que no maneja IE, dicho porcentaje se asemeja en tres variables
relacionadas con la falta de manejo de IE. La primera, los colaboradores no se sienten
comodos trabajando bajo presién, la segunda indica que sus emociones a menudo los
superan y en la tercera variable se menciona el temor al fracaso por lo que renuncian a
hacer ciertas actividades. Uno de los aspectos mas importantes a considerar es que el 78%

de los empleados indica que si son capaces de influir positivamente en los demas.

Conclusién

Del siguiente trabajo se pudo concluir que en el caso de la empresa Best
Communications existe una disonancia, los colaboradores indican que no se sienten
seguros de mantener su puesto laboral, por ello la mayoria se encuentra actualmente en
la busqueda de otro empleo, lo que conlleva a tener una alta rotacion de personal que
genera una discontinuidad de procesos en capacitacion, inversion de tiempo,

desaceleracion de procesos, etc.,



Retomando el concepto de Trabajo Emocional, los asesores de ventas presentan
distintas frecuencias y duraciones de emociones al tener que lidiar con varios clientes a
diario, adicional presentan la tension de trabajar bajo la presion de una administracién
burocréatica. La ansiedad provocada en el puesto de trabajo ha conllevado a que los

colaboradores no generen compromiso con la empresa, segun los resultados presentados.

El objetivo de comunicacion planteado el cual busca determinar la incidencia que
ejercen las emociones en los ambientes laborales hostiles para la creacion de vinculos
favorables, al que se responde que existen inconsistencias en cuanto a la préactica de la
inteligencia emocional en el trabajo por parte de los colaboradores, la mayoria indic6 que
conoce del concepto sin embargo no lo aplica en sus funciones diarias, ademas como se
indico en los resultados, los colaboradores dijeron estar conscientes de sus emociones sin
embargo no supieron explicar a detalle como se sentian al determinar que emociones
influyen mas en su trabajo. Las emociones pueden causar improductividad en el puesto
ya que influyen en la manera de actuar y pensar, ejercen distraccion y falta de juicio.

Las emociones negativas repercuten en el rendimiento del colaborador, a esto
agregamos el sindrome de burnout lo que genera absentismo laboral, impidiendo que la

empresa mantenga su productividad e irrumpe la cadena de funciones laborales.

Por lo antes expuesto se recomienda fomentar una cultura organizativa, en la que
los asesores asuman empoderamiento de su rol. Una reestructuracion en cuanto a las
formas de comunicacion y comportamiento organizacional. Planificaciones que

promueven el desarrollo organizacional de los colaboradores.
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