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Resumen ejecutivo

La presente investigacion analiza la situacion actual sobre el manejo de inteligencia
emocional que se presenta en el ambito laboral en la Division de Conciliacion y Negociacion
Del Banco de Occidente, determinando el impacto que representa para los trabajadores, con
el propdsito de proponer una secuencia de estrategias y actividades que contribuyan a

optimizar el potencial intelectual, el bienestar, la salud fisica y emocional.

Palabras claves: Inteligencia emocional, emociones, bienestar laboral, salud fisica y

emocional



éx{‘

UNIMINUTO

Corporucién Ussmrstara Magia de Dion

Introduccion

El talento humano representa el componente mas importante en el éxito de las organizaciones
y un factor de competitividad, por ello en la actualidad se busca brindar a los trabajadores el
mayor de grado de bienestar, seguridad y salud en el trabajo.

En Colombia el tema de la seguridad y salud en el trabajo ha tenido avances muy importantes
en materia legislativa, especialmente la contribucién del Decreto 1072 de 2015 libro 2 titulo
4 capitulo 6 sistema de gestion y salud en el trabajo que da paso a un sistema de gestion mas

robusto y sistémico.

En materia de riesgos psicosociales también se han desarrollado mecanismos de prevencion,
basicamente a través de la promulgacion de la Resolucion 2646 de 2008. No obstante, en este
campo las medidas de intervencion siguen siendo insuficientes considerando que en la
actualidad uno de los problemas algidos de los trabajadores es el estrés laboral. La Agencia
Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (EU-OSHA) considera el estrés laboral
como uno de los mayores problemas en el trabajo y establece que estima que entre el 50 y el

60% del absentismo laboral se debe a las consecuencias psicologicas del estrés.

Por otra parte de acuerdo con la organizacion mundial de la salud la exposicion al ente
psicosocial en el trabajo va acompariada de una serie de problemas de salud, entre los que se

incluyen: trastornos del comportamiento y enfermedades psicosomaticas.

La misma Organizacion Mundial de la Salud (1988) establece que mdltiples estudios
epidemioldgicos han demostrado que la salud esta relacionada con factores psicosociales,
presentes en el trabajo y que la funcion de estos factores con respecto al estado de salud y a
las causas de la enfermedad, es de alcance relativamente general. Los factores psicosociales
pueden contribuir a causar y agravan una enfermedad e influir en los resultados de las

medidas de curacion y rehabilitacion.
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Toda la problemética e impacto que representa los riesgos psicosociales en las organizaciones
demanda de estrategias y medidas de intervencién mas alla de las tradicionales, requiere la
participacion mas activa de los trabajadores para que estos sean parte de la solucion. Una de
las estrategias que hoy en dia ha tomado bastante auge es la aplicacion préactica de la
inteligencia emocional de los trabajadores en las organizaciones.

La habilidad para manejar la inteligencia emocional permite a los trabajadores, tener unas
mejores relaciones laborales, disminuir potenciales conflictos, reducir la ansiedad, superar la
depresion, aumentar la motivacion y el bienestar psicolégico. Segin Goleman el término
“Inteligencia Emocional” se refiere a la capacidad de reconocer nuestros propios
sentimientos, los sentimientos de los demas, motivarnos y manejar adecuadamente las

relaciones que sostenemos con los demas y con nosotros mismos

Segun Goleman (1974) las habilidades practicas de inteligencia emocional se expresan en 5
elementos compositivos: la conciencia de uno mismo, la motivacion, el autocontrol, la
empatia y la capacidad de relacion. En este sentido la estrategia de la organizacion deberia
estar encaminada en desarrollar en los trabajadores con el propdsito no solo de lograr el
bienestar de los trabajadores, sino también la contribucion a la productividad laboral y el
cumplimiento de metas.

Dada la trascendencia y utilidad que tiene el tema de la inteligencia emocional en las
organizaciones, surge la oportunidad de desarrollar el proyecto de investigacion “Debilidad
en la Inteligencia Emocional y su Impacto en la salud y productividad de los trabajadores” el
cual tendré aplicacion en la Division de Conciliacién y Negociacion del Banco de Occidente.
Para el desarrollo de investigacion ademas de la revision bibliografica, se apoya en las
herramientas de investigacién y metodologia que brinda la especializacion y todos los
conocimientos interdisciplinarios contemplados en la especializacion de Gerencia De

Riesgos Laborales Seguridad Y Salud En El Trabajo.
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1. Problema
1.1 Descripcion del problema

Uno de los problemas maés significativos que enfrentan las organizaciones en el campo
laboral son los riesgos psicosociales expresados basicamente en el estrés. Como lo establece
La Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo (EU-OSHA), el estrés es una
de las principales causas de absentismo laboral. Por su parte la OMS, estima que el estrés
tiene un impacto significativo en la poblacion trabajadora y se manifiesta en problemas de
salud, trastornos del comportamiento y enfermedades psicosomaticas.

Se estima que la problematica alrededor del estrés esta relacionado con la debilidad en el
control emocional, lo cual impacta en el manejo adecuado de las relaciones interpersonales,
la autorregulacion, empatia. Particularmente en la Division de Conciliacion y Negociacion
del Banco de Occidente, la cual es objeto de nuestro estudio, los trabajadores por la naturaleza
de su cargo deben contar con altos requerimientos de control emocional.

Desde el punto de vista del servicio al cliente, los trabajadores deben expresar emociones
positivas relacionadas con un trato amigable y de apoyo, condicion fundamental para el éxito
de conciliacién y negociacion. Igualmente a nivel interno deben asumir el compromiso de
cumplir metas ambiciosas.

No obstante el alto nivel de inteligencia emocional que demanda el ejercicio misional, los
trabajadores a menudo estdn sometidos a altas cargas de estrés generando como
consecuencias disminucién en la productividad, cansancio fisico, agotamiento y problemas
de salud antes descrito.

El anterior planteamiento conlleva al importante desafio de proponer estrategias encaminadas
a desarrollar habilidades en el manejo de la inteligencia emocional que conduzca a un mejor

nivel de productividad y salud fisica y mental de los trabajadores.

10
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1.2 Pregunta de investigacion
¢Coémo formular estrategias de inteligencia emocional en los trabajadores de la Division de
Conciliacién y Negociacion del Banco de Occidente a partir de un diagnéstico y la
formulacién de estrategias que contribuya a optimizar el potencial intelectual, el bienestar, la

salud emocional y productividad laboral?
2. Objetivos
2.1 Objetivo general

Establecer el estado actual de inteligencia emocional de los trabajadores en la Division de
Conciliacién y Negociacion del Banco de Occidente y proponer estrategias que contribuyan

a optimizar el potencial intelectual, el bienestar, la salud emocional y productividad laboral.
2.2 Objetivos especificos

a) Conocer la situacion actual sobre el manejo de inteligencia emocional que se presenta
en el &mbito laboral en la Division de Conciliacién y Negociacion Del Banco de Occidente.
b) Analizar el manejo de los factores de inteligencia emocional en la division de
conciliacion y negociacién de banco de occidente.

c) Proponer estrategias que contribuya a optimizar la inteligencia emocional el
bienestar, la salud, productividad y las relaciones interpersonales en la division de
conciliacién y negociacion del banco de occidente.

3. Justificacion
En la actualidad para ser exitoso en el campo laboral, no solo se requiere alto nivel de
formacion académica o experiencia, sino que requiere ademas un éptimo nivel de habilidades

en competencias relacionadas con el manejo de las relaciones interpersonales y las

habilidades en el manejo, control y canalizacion de las emociones.

11
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El desarrollo de habilidades interpersonales y el manejo de las emociones son tan importantes
en el campo laboral, toda vez que es un requisito para trabajar en equipo, desarrollar el
liderazgo, lograr negociaciones exitosas con los clientes, enfrentar las complejidades del
entorno y el trabajo bajo presion que en muchas circunstancias es inevitable para alcanzar

determinados propdsitos o0 metas.

No obstante uno de los principales problemas en el campo laboral es precisamente la
debilidad de los trabajadores en el manejo de las relaciones interpersonales y el control de
las emociones, generando fendmenos como el estrés y las enfermedades psicosomaticas que

de este se deriva.

La Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) consideran que el estrés es la epidemia del siglo XXI. Como se expreso anteriormente
la misma Organizacion Mundial de la Salud establece que mdultiples estudios
epidemiolégicos han demostrado que la salud esta relacionada con factores psicosociales,
presentes en el trabajo y que pueden contribuir a agravar una enfermedad e influir en los

resultados de las medidas de curacion y rehabilitacion

En la Division de Conciliacién y Negociacion del Banco de Occidente, los trabajadores se
ven expuestos a altas cargas emocionales como resultado de trabajar con clientes conflictivos,
la necesidad de cumplir con metas de cartera ambiciosas, situaciones que son comunes en el
sector financiero. A partir de esta situacion, el motivo que induce a realizar esta investigacion
surge de la necesidad de proponer estrategias y herramientas que contribuyan a optimizar el
potencial emocional, el bienestar, la salud emocional y productividad laboral de los

trabajadores en el Banco de Occidente.

12
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4. Marco de referencia
4.1 Marco teorico

7.1) Importancia inteligencia emocional

Las nuevas realidades y complejidades del contexto organizacional demanda de los
trabajadores mayor grado de habilidades interpersonales, liderazgo, autoconciencia habilidad
para trabajar en equipo, flexibilidad y adaptabilidad, con capacidad de reconocer y dominar
sus emociones. Todos estos atributos estan inmersos en el concepto de Inteligencia
emocional. Salovey y John Mayer (1.990) definen la inteligencia emocional como “la
capacidad de controlar y regular los sentimientos de uno mismo y de los demas y utilizarlos
como guia del pensamiento y de la accion”

Para Goleman (2005), citado por Ayuso Arcones (2016) “el término emocion se refiere a un
sentimiento y a los pensamientos, los estados bioldgicos, los estados psicolégicos y el tipo
de tendencias a la accion que lo caracterizan” (p.418). Todos somos conscientes de que
nuestras decisiones y acciones dependen tanto de los sentimientos como de los pensamientos,
incluso en ocasiones, dependen mas de los primeros (p.23). De esta manera se puede
establecer la importancia que representa la calidad de nuestros pensamientos y las actitudes
que se derivan de estos.

El modelo de habilidad de Mayer y Salovey considera que la IE se conceptualiza a través de
cuatro habilidades basicas, que son: “la habilidad para percibir, valorar y expresar emociones
con exactitud, la habilidad para acceder y/o generar sentimientos que faciliten el
pensamiento; la habilidad para comprender emociones y el conocimiento emocional y la
habilidad para regular las emociones promoviendo un crecimiento emocional ¢ intelectual”
(MAYER & SALOVEY, 1997).

Las emociones no controladas en el trabajo pueden generar ira, o irritabilidad al interior de
las organizaciones y hacia los clientes. Esta situacion se puede presentar a menudo frente a
las reclamaciones de los clientes, y el desafio esta en la habilidad para disuadir, suavizar las

expresiones y manejar los propios sentimientos. Para (GOLEMAN, Inteligencia emocional,

13
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1996) la inteligencia emocional consiste en conocer las propias emociones, manejar las e
emociones, motivarse a si mismo, reconocer las emociones de los deméas y establecer
relaciones.
La inteligencia socioemocional para Bar-On, segun Fragoso (2015), citado por Victoria
Ayuso Arcones (2016) “es un conjunto de competencias y habilidades que determinan cuan
efectivamente los individuos se entienden, comprenden a otros, expresan sus emociones y

afrontan las demandas de la vida cotidiana los componentes que integran la IE son:

1. Intrapersonal; Tener conciencia de las propias emociones y de su autoexpresion. Aqui
se encuentra la comprension emocional de si mismo, la asertividad, el autoconcepto, la
autorrealizacion y la independencia.

2. Interpersonal; Considera la conciencia social y las relaciones interpersonales como
el punto central. Dentro de ella estdn la empatia, las relaciones interpersonales y la
responsabilidad social.

3. Adaptabilidad; Saber manejar el cambio. En este componente destacan la solucion
de problemas, la prueba de la realidad y la flexibilidad.

4. Manejo del estrés; Punto central: manejo y regulacion emocional. En este apartado
nos encontramos con la tolerancia al estres y el control de los impulsos.

5. Humor o componente del estado de animo, motivacion del individuo para manejarse

en la vida, como son la felicidad y el optimismo.”

Para poder tomas acciones preventivas es fundamental conocer los factores de riesgo
psicosocial. La Confederacion de Empleados de Méalaga (2013), propone la siguiente tabla
de factores de riesgos asociados especialmente al estrés.

4.1.1) MODELOS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Desde sus origenes el término Inteligencia Emocional se ha planteado distintas concepciones,

que podrian agruparse en dos corrientes.

14
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Por una parte aquellos modelos que han partido del concepto de inteligencia, entre los que
destacan los modelos que consideran la Inteligencia Emocional compuesta por rasgos,
Ilamados Modelos Mixtos, y aquellos que la conciben como aptitud o habilidad, Ilamados
Modelos de Habilidad.
Por otra parte, cabe mencionar también a aquellos modelos que han surgido a partir del

concepto de competencia, dando lugar a los llamados Modelos de Competencias.
4.1.2) MODELOS COGNITIVOS O DE HABILIDAD:

Estos modelos se centran exclusivamente en el procesamiento emocional de la informacion
y en el estudio de las capacidades relacionadas con dicho procesamiento. De este modo,
definen a la Inteligencia Emocional como el conjunto de habilidades que permiten a cada
individuo el uso adaptativo de las emaociones, lo que requiere percibir, comprender y regular
nuestros estados emocionales y, por altimo, utilizar esa informacion para mejorar los

procesos cognitivos.

La psicologia cognitiva es el estudio de la representacion del conocimiento, lo que involucra
entender como las personas perciben, aprenden, recuerdan, piensan y sienten acerca de la
informacion (Sternberg & Sternberg, 2012).

Modelo inicial

En su modelo inicial (Salovey y Mayer, 1990) definen la Inteligencia Emocional como “el
subconjunto de habilidades de la inteligencia social que implica la capacidad de supervisar
las emociones y sentimientos propios y de los/as demas, para discriminar entre ellos y utilizar

esta informacion para dirigir pensamiento y acciones” (Salovey y Mayer, 1990. p. 189).

1) Valoracion y Expresion Emocional: este modelo considera que los procesos de
Inteligencia Emocional comienzan a partir de la percepcion de informacién emocional, que
puede valorarse y expresarse con lenguaje verbal o no verbal, a través de la expresion facial,

gesticulacion corporal, etc.

15
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2) Regulacion Emocional: en este modelo la autorregulacion es el proceso de
monitorizacién, evaluacién y ejecucién para modificar nuestro estado de &nimo y la
regulacion de emociones en los deméas se comprende como la habilidad para regular y alterar

las conductas emocionales de los que nos rodean.

3) Utilizacion de la Informacion Emocional: Es la capacidad de utilizar la informacion

emocional recibida y manejar las emociones para la resolucion de problemas.

4) Manejo Emocional / Regulacién: Capacidad para estar abierto a estados emocionales
positivos y negativos, reflexionar sobre los propios sentimientos y evaluar si la informacion
que aportan las emociones y sentimientos es positiva o negativa, Gtil o requiere reprimirla o

exagerarla para que lo sea y la capacidad de regular nuestras emociones y las de los demas.

El desarrollo cognitivo, la experiencia personal y el aprendizaje social se compone de
diferentes facetas que resultan de la influencia reciproca de las emociones sobre la
inteligencia y la personalidad (lzard, Trentacosta, King, Morgan y Diaz, 2007). EI modelo

de Izard establece que la Inteligencia Emocional se compone de las siguientes capacidades

1. Percibir con exactitud las sefiales emocionales en caras y expresiones vocales, conductas,
y en contextos distintos (faceta central).

2. Etiquetar sefiales emocionales.

3. Identificar causas o activadores de emocién en uno mismo o en otros.

4. Anticipar las propias emociones en situaciones esperadas o imaginadas.

5. Reconocer y etiquetar las propias emociones en circunstancias variadas.

6. Comprender las relaciones entre emocidn, motivacion y conducta.

7. Comprender las reglas familiares y culturales apra la expresion de emociones, verbalmente
y no verbalmente.

8. Comprender las reglas para la expresion de sensaciones emocionales.

9. Comprender las reglas para disimular las emociones.

10. Comprender la co-ocurrencia de emociones y la ambivalencia.

16
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Mestre y Fernandez-Berrocal (2009) siguen esta linea investigadora y ofrecen uﬁ modéio con g
una visiéon funcionalista de las emociones, en el que las emociones ayudan a resolver
problemas y facilitan la adaptacion al medio. Este modelo recoge las cuatro habilidades

emocionales del Modelo de Mayer y Salovey.

. La percepcion emocional: habilidad de identificar y reconocer las sefiales
emocionales (expresion facial, movimientos corporales y tono de voz). Implica la
facultad para discriminar acertadamente la honestidad y sinceridad de las
emociones expresadas por los demas.

. La facilitacion o asimilacion emocional: habilidad para tener en cuenta los
sentimientos cuando razonamos o0 solucionamos problemas. Nuestros estados
afectivos influyen en la toma de decisiones, modifican los puntos de vista de los
problemas y pueden mejorar nuestro pensamiento creativo.

. La comprension y el conocimiento emocional: supone la habilidad para etiquetar
el amplio y complejo repertorio de sefiales emocionales. Ademas, implica una
actividad anticipatoria y retrospectiva para conocer las causas que generan el
estado animico y las futuras consecuencias de nuestras acciones.

. La regulacién emocional: capacidad para reflexionar sobre las emociones, para
descartar o aprovechar la informacién que las acomparia en funcion de su utilidad.
Incluye la regulacién consciente de las emociones propias y ajenas, moderando

las emociones negativas e intensificando las positivas.
4.1.3) MODELOS MIXTOS O DE RASGO DE PERSONALIDAD:

Estos modelos definen la Inteligencia Emocional como la interaccion de diferentes
dimensiones de la personalidad, como la asertividad, extroversion, impulsividad u optimismo
con habilidades emocionales como la autorregulacion emocional o el autoconocimiento
emocional (Carretero, 2015). El objetivo de estos modelos no es tanto explicar sino establecer

perfiles de competencias que permitan el éxito.
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Los modelos mas representativos dentro de los modelos mixtos son el modelo de Goleman
(1995, 1998 y 2001) y el de Bar-On (1997 y 2000).

4.1.4) Modelo de Goleman (1995, 1998 y 2001)

Goleman publico en 1995 su libro “Inteligencia Emocional”, en el que define este concepto
como “la capacidad para motivarnos a nosotros mismos, de perseverar en el empefo a pesar
de las posibles frustraciones, de controlar los impulsos, de diferir las gratificaciones, de
regular nuestros propios estados de animo, de evita que la angustia interfiera con nuestras

facultades racionales y por tltimo la capacidad de empatizar y confiar en los demas”

El modelo de Goleman es un modelo mixto que parte del propuesto por Salovey y Mayer
pero tiene una vision mas general, alejandose de la perspectiva exclusivamente cognitiva y
considerando términos relacionados con la personalidad, la psicologia social y la psicologia
basica, es decir, la Inteligencia Emocional desde esta perspectiva implica habilidades

cognitivas y rasgos de personalidad.

Asi, trata de alejarse del término Inteligencia Emocional y denomina a su teoria Modelo de
competencias emocionales (Carretero, 2015). En dicho modelo existen competencias

personales y sociales.

Son competencias personales:

1. Conocimiento de las propias emociones: capacidad de reconocer sentimientos en el
momento en que aparecen. Esta competencia constituye la base del modelo propuesto por
Goleman.

2. Capacidad para controlar las emociones: habilidad de controlar nuestras emociones y
sentimientos y gestionarlos adecuadamente de acuerdo al momento y lugar.

3. Capacidad de motivarse a si mismo: habilidad que permite aumentar la competencia

social y la sensacion de eficacia en las tareas que se ejecutan.

Las competencias sociales son:

18



éx{‘

o o e o
1. Reconocimiento de las emociones ajenas: capacidad de entender lo que necesitan o e
quieren los demés y partir de ese reconocimiento y comprension, es decir, es lo que se conoce
como empatia.
2. Control de las relaciones: habilidad de relacionarnos de manera adecuada con las

emociones de los demas.

4.1.5) Bar-On (1997 y 2000).

Bar-On realizd una revision tedrica, en su trabajo de tesis doctoral, para conocer las
caracteristicas de personalidad que poseian las personas con éxito e identificd cinco areas
relevantes: inteligencia interpersonal, inteligencia intrapersonal, adaptacion, gestion del
estrés y humor. Ademas, afiadié que el éxito es fruto de estas competencias y del esfuerzo
para alcanzar los objetivos perseguidos.

Como consecuencia de su investigacion, Bar-On explica en el afio 2000, que “la inteligencia
social y emocional es una serie multifactorial de habilidades emocionales, personales y
sociales interrelacionadas que influyen en nuestra habilidad emocional global de una forma
activa y eficaz para cubrir las demandas y presiones diarias” (Bar-On, 2000, p. 385).

Su modelo se ubica en el grupo de los modelos mixtos de inteligencia emocional por la
naturaleza de su composicion, ya que combina habilidades que podrian considerarse

cognitivas (solucion de problemas) con otras no cognitivas (optimismo).
4.1.6) MODELOS DE COMPETENCIAS EMOCIONALES

Rafael Bisquerra define la Inteligencia Emocional como el conjunto de conocimientos,
capacidades, habilidades y actitudes necesarios para tomar conciencia, comprender, expresar
y regular de forma apropiada los fendmenos emocionales cuya finalidad es aportar un valor

afiadido a las funciones profesionales y promover el bienestar personal y social.
En el modelo de Bisquerra (2007) y sus colaboradores (Bisquerra et al., 2010; Pérez- Escoda,

Bisquerra, y Soldevilla, 2010; Bizquerra, Pérez-Gonzalez y Garcia, 2015) las competencias

emocionales se estructuran en cinco grandes competencias que representan graficamente en
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el denominado pentdgono de competencias emocionales: conciencia emocional, regulacion

emocional, autonomia personal, competencia social y habilidades de vida para el bienestar.

1. La conciencia emocional es la capacidad de identificar y conocer las propias
emociones y las emociones de los demas, asi como las que se generan en el clima emocional
de un contexto determinado.

2. La regulacion emocional es la capacidad para manejar las emociones que
experimentamos de forma ajustada al contexto.

3. La autonomia emocional es la autogestion personal, es decir, la autoestima, actitud
positiva, responsabilidad, capacidad para analizar criticamente las normas.

4. La competencia social es la capacidad de mantener buenas relaciones con otras
personas, para lo cual es necesario dominar las habilidades sociales basicas, la comunicacion
efectiva, el respeto.

5. La competencia para la vida y el bienestar es la capacidad de adoptar
comportamientos apropiados y responsables para afrontar satisfactoriamente las situaciones

diarias de la vida.
4.1.7) OTROS MODELQOS ASOCIADOS A LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
Modelo de Matineaud y Engelhartn (1996): destaca porque introduce factores exdgenos y

todo su trabajo se basa en la evaluacion a través de cuestionarios que miden lo que ellos

consideran son los componentes de la inteligencia emocional:

. El conocimiento es si mismo.

. La gestion del humor.

. Motivacion de uno mismo de manera positiva.

. Control de impulso para demorar la gratificacion.

. Apertura a los demas, como aptitud para ponerse en el lugar del otro.
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Modelo de Cooper y Sawaf (1997): conocido como el modelo de los “Cuatro Pilares”, se ha
desarrollado principalmente en el ambito organizacional de la empresa y basan la inteligencia
emocional en cuatro soportes basicos los:

. Alfabetizacion emocional.

. Agilidad emocional: credibilidad, flexibilidad y autenticidad personal, supone
capacidad para escuchar, asumir conflictos y alcanzar objetivos.

. Profundidad emocional: armonizacion de la vida diaria con el trabajo.

. Alquimia emocional: innovacién, capacidad de fluir con presiones.

Modelo de Rovira (1998): se engloba en doce dimensiones:

. Actitud positiva: Valorar méas los aspectos positivos que los negativos, los aciertos
que los errores, el esfuerzo que los resultados, hacer uso frecuente del elogio sincero, buscar
el equilibrio entre la tolerancia y la exigencia y ser conscientes de las propias limitaciones y

de las de los demas.

. Reconocer los propios sentimientos y emociones.

. Capacidad para expresar sentimientos y emociones.
. Capacidad para controlar sentimientos y emociones.
. Empatia

. Ser capaz de tomar decisiones adecuadas.

. Motivacion, ilusion, interés.

. Autoestima.

. Saber dar y recibir.

. Tener valores alternativos.

. Ser capaz de superar las dificultades y frustraciones.
. Ser capaz de integrar polaridades.

Modelo de Boccardo, Sasia y Fontenla (1999): la principal aportacion es la distincion entre
la inteligencia emocional e inteligencia interpersonal, exponiendo que las habilidades:
autoconocimiento emocional, control emocional y automotivacion pertenecen a la

inteligencia emocional y las capacidades: reconocimiento de las habilidades ajenas y
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habilidades interpersonales, forman parte de la inteligencia interpersonal. De esta forma,

establecen en la inteligencia emocional las siguientes areas:

. Autoconocimiento emocional.

. Control emocional.

. Automotivacion.

. Reconocimiento de las emociones ajenas.

. Habilidad para las relaciones interpersonales.

Modelo Autorregulatorio de las experiencias emocionales (1999). Higgins matiza diferentes
procesos del modelo anterior, estableciendo:

. Anticipacion regulatoria. Tratar de anticipar placer o malestar futuro.

. Referencia regulatoria. Adoptar un punto de referencia positivo o negativo ante una
misma situacion.

. Enfoque regulatorio. Estados finales deseados: aspiraciones y autorrealizaciones
contra responsabilidades y seguridades.

Modelo Secuencial de Autorregulacion Emocional (2001): Bonano centra su modelo en los
procesos de autorregulacion emocional basandose en que los seres humanos tenemos un
grado de inteligencia emocional pero para ser eficaces tenemos que autorregularla,
distinguiendo tres categorias:

. Regulacion de Control. Comportamientos automaticos e instrumentales cuyo objetivo
es la regulacion inmediata de la respuesta emocional.

. Regulacion Anticipatoria. Anticipar los acontecimientos futuros.

. Regulacion Exploratoria. Adquirir nuevas habilidades o recursos de autorregulacion.

Frente a los diferentes modelos de inteligencia emocional expuestos, consideramos que es
pertinente, realizar el estudio basado en el modelo de Goleman( 1995) , dado que en su
modelo involucra, la capacidad para motivarnos a nosotros mismos, la necesidad de
perseverar en el empefio a pesar de las posibles frustraciones, de controlar los impulsos, de

regular nuestros propios estados de &nimo, de evitar que la angustia interfiera con nuestras
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facultades racionales y porque ademas involucra la empatia, aspecto fundamental para unas

buenas relaciones interpersonales al interior de la organizacion y frente a nuestros clientes.

4.2) FACTORES DE ESTRES PSICOSOCIAL

Factores Detalle

Falta de variedad en el trabajo, ciclos cortos de
Contenido del trabajo trabajo, trabajo fragmentado Yy sin sentido, bajo uso
de habilidades, alta incertidumbre, relacion intensa.

Exceso de trabajo, ritmo del trabajo, alta presion
temporal, plazos

Sobrecarga y ritmo urgentes de finalizacion

Cambio de turnos, cambio nocturno, horarios
Horarios inflexibles, horario de trabajo imprevisible, jornadas

largas o sin tiempo para la interaccion.

Baja participacion en la toma de decisiones, baja
Control capacidad de control

sobre la carga de trabajo, y otros factores laborales

Ambiente y equipos Condiciones malas de trabajo, equipos de trabajo
inadecuados, ausencia

de mantenimiento de los equipos, falta de espacio
personal,

escasa luz o excesivo ruido

Cultura organizacional Mala comunicacién interna, bajos niveles de apoyo,
y funcionales falta de definicion
de las propias tareas o de acuerdo en los objetivos

organizacionales
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Relaciones interpersonales Aislamiento fisico o social, escasas relaciones con
los jefes, conflictos, Interpersonales falta de apoyo

social.

Ambiguledad de rol, conflicto de rol y

Rol en la organizacion. responsabilidad sobre personas

Incertidumbre o paralizacion de la carrera
Desarrollo de carreras profesional baja o excesiva
promocion, pobre remuneracion, inseguridad

contractual

Demandas conflictivas entre el trabajo y la familia
Relacion Trabajo-Familia bajo apoyo familiar.
Problemas duales de carrera.

Trabajo precario, trabajo temporal, incertidumbre de
Seguridad contractual futuro laboral.

Insuficiente remuneracion.

Tabla 1l Fuente: Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo. Bernardo Moreno
Jiménez Madrid (2010)

La inteligencia emocional impacta la productividad laboral, la motivacion e iniciativa.
Robbins y Coulter (2007), comentan que los trabajos tienen distintas exigencias en cuanto a
los tipos y la cantidad de emociones que es necesario mostrar, logrando un impacto positivo

0 negativo en la productividad laboral.
La seleccion de personal cada vez es mas exigente en los requisitos y habilidades en control
emocional y relaciones interpersonales, segun Elias (1997). En el mundo laboral se acepta

que la productividad depende de una fuerza de trabajo que sea emocionalmente competente.

En relacién con la importancia de una buena gestion emocional en el liderazgo, es evidente,

como recuerdan Goleman, Boyatzis y McKee (2002), que a nadie le gusta trabajar con los
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lideres irritables, dominantes o frios. Sin embargo, aquellos que mantienen un liderazgo

optimista y entusiasta suelen conservar durante mucho mas tiempo a sus empleados.

Dada la importancia que representa el aprovechamiento 6ptimo de la inteligencia emocional,
muchas organizaciones se han concientizado de las ventajas que representa el desarrollar en
sus trabajadores las habilidades de inteligencia emocional como un requisito para la
productividad laboral. Segln la Junta de Andalucia consejeria de salud y bienestar social _
promocion de la salud en el lugar de trabajo (2012), los beneficios que pueden conseguir los
trabajadores al generar un manejo del estrés y manejo inteligente de las emociones son:
Aumentar el control sobre su propia salud. 2. Mejorar su bienestar fisico, psicolégico y social.
¢ Qué beneficios puede conseguir la empresa? 1. Mejorar su productividad y competitividad.

2. Potenciar su desarrollo econdémico y social.

Segun Toledo Castillo D. Christian Salvador Martinez (2014) sostiene que las organizaciones
que ya estan incorporando politicas relacionadas con la inteligencia emocional y el manejo
del estrés, obtienen resultados positivos como una menor tasa de accidentalidad laboral,
mayores beneficios para la empresa o un incremento del compromiso del trabajador con la

organizacion. Por tanto, la inversion en este tipo de actuaciones, es sin duda rentable.
4.3) La inteligencia emocional y su impacto en la salud

Uno de las mayores consecuencias de no optimizar la inteligencia emocional, es el estrés por
todos los problemas de salud que de este fendmeno se deriva. Segln la Asociacion Espafiola
de Especialistas en Medicina del Trabajo (2016), el estrés puede ocasionar sintomas
cardiovasculares como las taquicardias o arritmias, la elevacion de la tension arterial
sintomas gastrointestinales como las gastritis, el reflujo gastroesofagico, las alteraciones del
transito intestinal, la tension muscular inadecuada facilita la presencia de lesiones deportivas
y contracturas, por lo que un fisioterapeuta con frecuencia podria diagnosticar el estrés

laboral.
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Se ha comprobado que la exposicion al estrés en el trabajo va acompafada de.una s-e.rie de g
problemas de salud, entre los que se incluyen trastornos del comportamiento y enfermedades
psicosomaticas, puesto que segln la Organizacion Mundial de la Salud (1988) establece que
multiples estudios epidemioldgicos han demostrado que la salud estd relacionada con
factores psicosociales, presentes en el trabajo y que la funcion de estos factores con respecto
al estado de salud y a las causas de la enfermedad, es de alcance relativamente general. Los
factores psicosociales pueden contribuir a causar y agravar una enfermedad e influir en los

resultados de las medidas de curacion y rehabilitacion.

Segun la Organizacidn Internacional de Trabajo, 1986, p. 3., citado por la Confederacion de
Empleados de Mala (2013), “Los factores psicosociales en el trabajo consisten en
interacciones entre el trabajo, su medio ambiente, la satisfaccion en el trabajo y las
condiciones de organizacion, por una parte, y por la otra, las capacidades del trabajador, sus
necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo, todo lo cual, a través de
percepciones y experiencias, puede influir en la salud, en el rendimiento y en la satisfaccion

en el trabajo”

Igualmente existen importantes estudios que relacionan una serie de enfermedades asociadas
al manejo del estrés y el nivel de inteligencia emocional (Ministerio de Empleo y Seguridad
Social de Espafia 2011), en la VIl Encuesta Nacional de Condiciones de Trabajo se les
preguntd a los trabajadores, para cada problema de salud sefialado previamente por el
trabajador, si consideraban que este problema se debe al trabajo o se agrava con el mismo.
El resultado fue que el 86,4% de los trabajadores sefiala que el problema de salud que les
aqueja ha sido agravado o producido por el trabajo; fundamentalmente se trata de problemas
como el cansancio o agotamiento (87,3%), los trastornos musculoesqueléticos en general

(87%) y el estrés, ansiedad o nerviosismo (82,1%).

. Problemas fisicos: hipertension arterial, dolores de cabeza, aumento de problemas
cardiacos y cerebrovasculares, problemas gastrointestinales, problemas
musculoesqueléticos, diabetes e hipoglucemia, asma y otros problemas respiratorios,

problemas sexuales, dermatologicos, etc.

26



éx{‘

SANIAILTTE
. Problemas psicoldgicos y de salud mental: estrés postraumatico y crénico, ansiedad
y depresion, Burnout, apatia, aburrimiento, fatiga, tristeza, baja autoestima, sentimientos de
culpa, verglienza, irritabilidad, mal genio, agresividad, tension, nerviosismo, soledad. -
Desajustes de los ritmos bioldgicos: fatiga, insomnio, falta de recuperacion. - Incremento de
conductas que afectan a la salud: fumar, beber, drogas, juego. - Problemas sociales y
familiares: separaciones, divorcios, comportamientos violentos, etc. - Impacto econémico en
las organizaciones publicas y privadas: bajas laborales, bajo rendimiento laboral, etc. -
Impacto econdmico para las administraciones publicas: compensaciones, tratamientos,

campafias. (Francisco Toledo Castillo D. Christian Salvador Martinez 2014)

El fendmeno del estrés y el agotamiento fisico es una de las situaciones que mas se presentan
en las organizaciones y la principal causa del absentismo laboral y que se conoce como el
sindrome de burnout, Jackson (1981) define el sindrome de burnout como un sindrome
psicoldgico de agotamiento emocional, agotamiento de los propios recursos emocionales y
la presencia de sentimientos de estar muy agotado emocional y psicoldgicamente;
despersonalizacion a la respuesta negativa, insensible y excesivamente fria, objetivizada
frente al otro que usualmente es el beneficiario y reduccion en la realizacion personal —que
se refiere al declive en los sentimientos de la competencia y de los buenos resultados en el
propio trabajo, es decir, una evaluacion negativa de los logros personales en el trabajo y con
las personas, lo que genera que las personas se sientan descontentas consigo mismas e
insatisfechas con sus logros en el trabajo; todo lo anterior ocurriria en individuos que trabajan
con otras personas (Maslach & Jackson, 1981; Maslach, 1993; Maslach & Jackson, 1984).

La falta de habilidad para manejar la inteligencia emocional podria generar a los trabajadores
estrés cronico. Segun la OMS (1988), establece que gracias a los estudios sobre medidas
preventivas en la esfera de la higiene del trabajo se concede cada vez mas importancia a la
deteccion de los indicadores iniciales de deficiencias de la salud. Sintomas inespecificos
como dolores y adolorimientos difusos, trastornos del suefio, aprension, ansiedad y formas
leves de depresion, son relativamente habituales en las poblaciones trabajadoras. Aunque

pueden tener distinta tipologia, con frecuencia indican la existencia de estrés crénico
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relacionado con el trabajo. Los sintomas percibidos por los propios sujetos pueden ir

acompariados de alteraciones

5. Metodologia

5.1 Enfoque y alcance de la investigacion

5.2 Poblacién y muestra

Involucra a la poblacion total de 25 trabajadores que integran la Division de conciliacion y

negociacion.
Area multicanal; 20 funcionarios

Area Estrategia: 5 funcionarios

6. Cronograma

Tiempo (meses)

No. Actividad Producto*
Desde Hasta
1 Contextualizacion del proyecto
. Equipo confirmado (Oscar Figueroa y

11 Conformar equipo 05/01/2018|07/01/2018 Ricardo Jimenez)
1.2 : Fprmg]ar problema de 08/01/2018 | 14/01/2018 | Diligenciar problema de investigacion

investigacion
1.3 Definir objetivos 16/01/2018 | 25/01/2018 | Formular objetivos

e Justificar razones por las que

1.4 Elaborar justificacion 25/01/2018|03/02/2018 empezamos el proyecto
2 Fundamentacion tedrica
2.1 Elaborar marco conceptual 06/02/2018 | 11/02/2018 | Elaborar del marco conceptual
2.2 Elaborar antecedentes 13/02/2018 | 18/02/2018 | Disefio de antecedentes
3 Disefio metodoldgico
3.1 Definir tipo, alcance y muestra | 18/02/2018 | 24/02/2018 ;‘gggggar el tipo, alcance y muestra de
3.2 Disefiar instrumentos 26/02/2018 | 05/03/2018 | Se establecen los instrumentos
3.3 Validar instrumentos 05/03/2018 | 19/03/2018 | Rediseiiar los instrumentos
4 Informe final de anteproyecto
41 Entregar anteproyecto en 21/03/2018 | 06/04/2018 | Diligenciar plantilla institucional

plantilla institucional
4.2 Entregar anteproyecto en 08/04/2018 | 23/04/2018 | Redisefiar plantilla azul

plantilla azul

Asesoria Profesor 24/04/2018 | 24/04/2018
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Diagnosticar la situacién actual

sobre el manejo de inteligencia
51 |emocional que se presentaenel | ,5,5518 0a/05/2018 |, Realizacion Encuesta aplicable.

ambito laboral en la Division De Tabulacion de la encuesta.

Conciliacion Y Negociacion Del

Banco De Occidente.

Asesoria Profesor 05/05/2018 | 05/05/2018

Analizar el manejo de los factores
5.2 fje inteligencia e_momonal y su 06/05/2018 | 11/05/2018 Analisis de estudio de Encuesta.

impacto en los riesgos y salud en el

trabajo.

Proponer estrategias de inteligencia
53 emouon_e}l apllc_adas ala 13/05/2018 | 18/05/2018 Herramientas y estrategias

prevencién de riesgos laborales en propuestas.

la organizacién
6 Conclusiones y

recomendaciones
6.1 Elaborar conclusiones 19/05/2018 | 25/05/2018 | Agenciar conclusiones
6.2 Entrega asesor de proyecto 08/06/2018 | 12/06/2018 | Entrega asesor de proyecto
7 Informe final de proyecto de

grado
7.1 Actualizar bibliografia y anexos | 29/06/2018 | 06/07/2018 | Gestionar bibliografia y anexos

Elaborar presentaciéon de . .
7.2 sustentacion 06/07/2018 | 13/07/2018 | Tramitar sustentacion
7.3 Presentacion ensayo jurado 21/07/2018 | 21/07/2018 | Ensayo presentacion del proyecto grado
7.4 Andlisis de las observaciones | 22/07/2018 | 31/07/2018 | Reoalimentaciony ajuste
observaciones ensayo presentacion

8 Entregay presentacion final del

proyecto
8.1 Presentacion jurado 04/08/2018 | 04/08/2018 | Fresentacion verbal y escrita del

proyecto.
Tabla 2
7. Presupuesto
Aportes de la
convocatoria Aportes de contrapartida
RUBROS (Cofinanciacion) ' TOTAL
Efectivo
Presupuesto en .
presupuesto Especie
Pesos
en Pesos

1. Personal $ 12.000.000 $ 12.000.000
2. Equipos $ 1.000.000 | $ 1.000.000
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3. Software $ 350.000 $ 3.000.000 | $ 3.350.000
4. Materiales e insumos $ 500.000 $ 500.000 | $ 1.000.000
5. Viajes nacionales $ 322.000 $ 322.000
6. Viajes internacionales* N/A $ -
7. Salidas de campo N/A $ -
8. Servicios técnicos $ 200.000 | $ 200.000
9. Capacitacion $ 8.000.000 | $ 8.000.000
10. Bibliografia: Libros, $ 600.000
suscripcion a revistas y
vinculacion a redes de $ 600.000 $ -
informacién.
11. Produccién intelectual:
Correccidn de estilo, pares
evaluadores, traduccion, $ 200.000 $ 2.000.000 | $ 2.200.000
disefio y diagramacion, ISBN,
impresion u otro formato
12. Difusion de resultados:
Correspondencia para $ 150.000 $ 1.000.000 | $ 1.150.000
activacion de redes, eventos
13. Propiedad intelectualy $  10.000.000 | $  10.000.000
patentes
14. Otros $ 500.000 $ 500.000 | $ 1.000.000

Tabla 3

8. Resultados y discusién

Poblacion: Para la encuesta no se realizara un disefio estadistico, dado que se involucra a la
poblacion total de 25 trabajadores que integran la Division de conciliacion y negociacion.
e Area multicanal: 20 funcionarios

e Area Estrategia: 5 funcionarios
Para el andlisis de la encuesta se tuvo en cuenta las 5 categorias: autoconciencia, control de
las emociones, automotivacién, relacionarse bien, afectacion directa a la salud y
productividad y las diferentes variables que se identifican en cada categoria.

9 CATEGORIAS

v" AUTOCOCIENCIA
v" CONTROLDE LAS EMOCIONES
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PREGUNTAS DE LA CATEGORIA DEBILIDAD | FORTALEZA
Saber cuando tenemos pensamientos negativos 28% 72%
Saber cuadndo nuestro “discurso interior” es positivo. 68% 32%
Saber cdmo interpretamos los acontecimientos 60% 40%
Identificar nuestros cambios de humor 68% 32%
Saber cuando empezamos a enfadarnos 36% 64%
Reconocer la angustia en los demés 44% 56%
Saber cuando estamos a la defensiva 72% 28%
La carga laboral te ha producido inapetencia sexual. 32% 68%

Tabla 1

Del los encuestados, el 51% a nivel general de la categoria de autoconciencia, presenta

debilidades en aspectos relacionados a la autoconciencia, lo cual impacta la autoconfianza,

la autoestima, la dificultad para identificar las fortalezas y dificultades propias, la dificultad

para aceptar las criticas y recomendaciones.

Las debilidades mas relevantes respecto a la categoria de autoconciencia son:

EL 68% de los encuestados no puede identificar cuando su discurso interior es positivo , esto

refleja una interpretacion negativa de la realidad, dejando en segundo plano una vision

optimista. Por tanto saber manejar el discurso interior es fundamental, puesto que es la forma

como se percive los acontecimientos, por ejemplo una situacion adversa puede convertirse

en un desafio retador, todo depende de la calidad de los pensamientos.
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El 68% de los encuestados presentan dificultad para identificar los cambios de humor, con lo
cual se limita la capacidad de autoreflexion que es la que permite, tener una mejor
adaptabilidad a las relaciones interpersonales, tener mayor autocontrol de las emociones,

saber en que momento se debe tener mayor serenidad y control sobre la conversacion.

El 44% de los encuestados presenta dificultad para reconocer la angustia de los demas, lo
cual impacta las relaciones interpersonales, puesto que se trata de poder determinar en qué
momento el interlocutor merece mayor grado de comprension, de empatia hasta lograr su

equilibrio emocional.

El 72% no es consciente sobre en qué momento esta a la defensiva, esto representa un
mecanismo de defensa en relacidn a un ataque o una agresion que ni siquiera se ha producido,
utilizando un lenguaje de sarcasmo ironia. Esta actitud defensiva es perjudicial ya que

debilita la calidad de las relaciones interpersonales en el trabajo.

EL 32% de los encuestados manifiesta tener inapetencia sexual por carga laboral, estas
jorndas de trabajo estan asociadas ademas al estrés que genera el atender diferentes tipos de
clientes y al cumplimiento de metas ambiciosas En este caso los trabajadores no tienen la

facilidad de articular la vida laboral, con los aspectos personales
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Grafica 1

9.2 CONTROL DE LAS EMOCIONES

PREGUNTAS DE LA CATEGORIA DEBILIDAD | FORTALEZA
Relajarnos en situacion de presion 56% 44%
Tranquilizarnos rapido cuando estamos enfadados 72% 28%
Usar el didlogo interior para controlar estados emocionales 56% 44%
Pensar en sentimientos negativos sin angustiarnos 60% 40%
Saber cuando empezamos a enfadarnos 36% 64%
Reconocer la angustia en los demas 44% 56%
Ayudar a los demas a controlar sus emociones 48% 52%
Mantener la calma cuando somos el blanco del enfado de 68% 32%
otros
El estrés laboral produce dolor en el pecho 64% 36%
Actuar de modo improductivo cuando estamos enfadados 48% 52%
Actuar de modo improductivo en situaciones de ansiedad 40% 60%

Tabla 2
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El control emocional esta asociado a las diferentes formas de como el cerebro interpreta un e
evento, una situacion, de esta manera dos personas pueden tener una percepcion diferente
sobre un mismo hecho. Este control emocional es fundamental en el trabajo, porque

finalmente determinan las decisiones y actuaciones.

Del total de los encuestados, el 54% a nivel de la categoria estima no tener un éptimo nivel
de control emocional y esto compromete a diferentes situaciones cotidianas en el trabajo,
tales como ejercer control sobre discusiones, limitacion para tener un dialogo interior,

somatizar enfermedades entre otros.
Las debilidades mas representativas de esta categoria se presentan asi:

El 72% de encuestados acepta que tiene debilidad para tranquilizarse rapido cuando se esta
enfadado, le sigue mantener la calma cuando se es el blanco del enfado de otros con el 68%,
el 56% de los encuestados presentan debilidad para relajarse en situaciones de presion y usar
el dialogo interior para controlar estados emocionales. Todos estos resultados, reflejan
dificultad para utlizar el dialogo interior y ejercer autocontrol, por lo cual se requiere trabajar
en acciones que apunten a un nivel mas optimo de inteligencia emocional y la capacidad de

adoptar lo que hay que hacer por encima de lo que se esta sintiendo interiormente

La importancia del utilizar el dialogo interior, no esta entonces en reprimir las emociones,
porque termina afectando la salud fisica y mental, se trata de desecharlas de mannera

inteligente sin que afecte personalmente y a la vida de los demaés.

El 48% de los encuestados expresa debilidad ferente a ayudar a los demas a controlar sus
emociones. Aunque no todos los trabajadores deben contar con esta fortaleza, es importante
fortalecer es te indicador , puesto que entre mas lideres haya, mayor seré el éxito de promover

la inteligencia emocional al interior de la entidad

Las variables relacionadas con el enfado , ansiedad y su relacion con la productividad se

analizan en la categoria del impacto de salud y productividad.
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9.3 AUTOMOTIVACION
PREGUNTAS DE LA CATEGORIA DEBILIDAD | FORTALEZA
Usar el didlogo interior para controlar estados emocionales 56% 44%
Recuperarnos rapido después de un contratiempo 68% 32%
Frente a una jornada laboral dificil has sentido cambios de 32% 68%
humor inesperados.
Cuando tienes una discusion acalorada con tu jefe sientes 40% 60%
miedo intenso u ansiedad por el resto del dia.

Tabla 3

En los aspectos de automotivacion, el 68 % de los encuestados presenta debilidad para

recuperase rapidamente despues de un contratiempo. La resiliencia es un factor que requiere

ser cultivado, puesto que esta asociado a la capacidad de adaptarse al cambio, la capacidad

de flexibilidad, la capacidad de salir adelante, sin importar que tan dificil sea
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Ademas esta relacionado con la capacidad de autocontrol y la capacidad de buscar desafios

y oportunidades ante la adversidad.

El 56% de los encuestados reflejan debilidad en el uso del didlogo interior para controlar los
estados emocionales. Es un factor de inteligencia emocional bésico que requiere ser
cultivado, para lograr las metas, para alcanzar un autodominio. Al respecto Mahatma Gandhi
decia” Cuida tus pensamientos, porque se convertiran en tus palabras. Cuida tus palabras,
porgue se convertirdn en tus actos. Cuida tus actos, porque se convertiran en tus habitos.

Cuida tus habitos, porque se convertiran en tu destino

AUTOMOTIVACION

M DEBILIDAD
B FORTALEZA

Grafica 3
9.4 RELACIONARSE BIEN

PREGUNTAS DE LA CATEGORIA DEBILIDAD FORTALEZA
Calcular el impacto que nuestro comportamiento tiene sobre 32% 68%
los demas
Comunicar sentimientos de modo eficaz 28% 72%
Saber cuando estamos a la defensiva 72% 28%
Resolver conflictos 44% 65%
Desarrollar el consenso con los demas 60% 40%
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Mediar en los conflictos de los demas 36% 64%
Expresar los sentimientos de un grupo 48% 52%
Influir sobre los demas de forma directa o indirecta 56% 44%
Reflejar con precision los sentimientos de las personas 56% 44%
Mostrar comprension hacia los demas. 80% 20%
Ayudar a un grupo a controlar sus emociones 68% 32%
Detectar congruencias entre las emociones o sentimientos de 60% 40%
los demés y sus conductas.

Tabla 4

Relacionarse bien es un aspecto fundamental para las actividades de negociacion y
conciliacién del banco, por esta razon se analiza los mayores porcentajes de debilidad.

De acuerdo con el 72% de los encuestados no tiene claridad en qué momento se encuentra a

la defensiva.

Este es un aspecto fundamental puesto que esta relacionado con la objetividad, la empatia, el
acertado manejo de las relaciones interpersonales, la confianza que debe existir tanto a nivel
interno como de clientes. De no ser conscientes en qué momento se esta a la defensiva, se

podria caer en el riesgo de tratar de imponer el punto de vista y deteriorar las relaciones.

El 60% de los encuestados refleja debilidad para desarrollar consenso, aspecto que es
fundamental y legitimo para la toma de decisiones, considerando las actividades de

negociacion y conciliacion que debe desarrollar el banco

El 56% de los encuestados presenta debilidad en la forma de Influir sobre los demas de forma
directa o indirecta.

Esta habilidad de persuasion requiere cultivarse puesto que esta asociada al liderazgo y a la
capacidad de lograr que las cosas se hagan. La capacidad de persuasion esta asociada a una
habilidad de inteligencia emocional, que directa o indirectamente es utilizada de la gestion

comercial de negociacion y conciliacion del banco
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En cuanto a la capacidad de mostrar comprension hacia los demas, el 80% de los encuestados

presenta debilidad. Este es un aspecto en donde se combinan varios factores de inteligencia

emocional, puesto que involucra el consenso, la empatia, la capacidad para comprender los

diferentes puntos de vista y también representa un papel clave en las operaciones de

negociacién y conciliacién que realiza el banco.

RELACIONARSE BIEN

Grafica 4
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9.5 AFECTACION DIRECTA A LA SALUD Y PRODUCTIVIDAD.

DEBILIDAD FORTALEZA
PREGUNTAS DE LA CATEGORIA

El estrés laboral produce tension muscular. 80% 20%
El estrés laboral te produce dolor de cabeza 24% 76%
El estrés laboral produce dolor en el pecho 64% 36%
Cuando tienes discusiones acalorada con tus compafieros te da 68% 32%
dolor estomacal.

32% 68%

La carga laboral te ha producido inapetencia sexual.
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Después de una ardua jornada de trabajar sientes que te hablan 44% 56%
0 suefias con el trabajo.
Frente a una jornada laboral dificil has sentido cambios de 32% 68%
humor inesperados.
Cuando tienes una discusion acalorada con tu jefe sientes 40% 60%
miedo intenso u ansiedad por el resto del dia.
Has tenido dificultad respiratoria cuando discutes con los 72% 28%
comparieros del trabajo.
Actuar de modo improductivo cuando estamos enfadados 48% 52%
Actuar de modo improductivo en situaciones de ansiedad 40% 60%

Tablas

En esta categoria de afectacion directa a la salud y productividad, el factor del estrés es el
que mas se ve impactado por la debilidad en la inteligencia emocional. ElI 80% de los
encuestados, aceptan que el estrés laboral produce tension muscular, lo cual genera trastornos
musculoesqueléticos, el 64% acepta presentar dolores al pecho por efecto del estrés y el 24%
se ve impactado por dolores de cabeza. Esta situacion se puede entender considerando que el
personal encuestado pertenece al area de conciliacidn y negociacion y en el desarrollo de sus
actividades deben atender clientes dificiles de diferentes tipos de temperamento y trabajo

bajo presion para cumplir metas mensuales

Esta tension muscular y trastornos muscoloesquléticos que sufren los trabajadores segun
Bassi (2014), se genera porgue en el cerebro se alberga una zona donde se percibe el esquema
corporal y la situacion espacial que interactta con las emociones y pensamientos. Establece
ademas que las personas con pensamiento depresivo, suelen tener una retraccién de hombros
y columna dorsal. En relacion a las personas agresivas establece que mantienen una postura
inclinada hacia adelante con el cuello hacia atras, y las que estan afligidas se encorvan y

bajan la cabeza.
El 68% de los encuestados, acepta que cuando tienes discusiones acaloradas con los

compafieros de trabajo presenta dolor estomacal. Segun Garcés (2016), si se padece de

estdmago débil o enfermo, y se tiene problemas estomacales como dolores, gastritis, Glceras,
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intolerancia a alimentos, hernia de hiato, reflujo o hasta cancer, es momento de émpeiér una g
cura profunda a traves de la energia que emiten las emociones. Igualmente el 40% de los
encuestados acepta que Cuando tiene una discusion acalorada con su jefe siente miedo

intenso u ansiedad por el resto del dia.

El 32% de los encuestados acepta que la carga laboral le ha producido inapetencia sexual,
segun Alvarez (2005), la causa estd en la testosterona, principal agente del deseo sexual.
Establece que si ésta disminuye, también es menor la libido. Explica ademas que el estrés
hace que aumente el nivel de cortisol en la sangre, una hormona esteroide producida por la
corteza suprarrenal, y que el alto nivel de cortisol reprime la mayoria de las funciones

orgénicas, incluyendo las funciones sexuales y reproductivas.

EL 72% de los encuestados afirma tener dificultad respiratoria cuando discutes con los
compafieros del trabajo. Segun D. Béme (2013), el estrés o las emociones fuertes pueden
desencadenar ataques de asma, aumentar el ritmo de la respiracion haciendo que los
bronquios se contraigan. Establece ademéas que el estrés también actuaria en el control

nervioso del calibre de los bronquios o la funcion inmunitaria ante infecciones.

El 32% de los encuestados acepta que frente a una jornada laboral dificil has sentido cambios
de humor inesperados. Segun Rovira (2017) Es completamente natural experimentar cambios
de humor producto de una serie de acontecimientos en nuestras vidas, no obstante si no sabe
manejarlos o gestionarlos de una forma adecuada estos pueden acabar interfiriendo en

nuestras relaciones interpersonales.

Respecto a las situaciones de enfado y ansiedad el 48% y 40% de los encuestados acepta que
contribuye a generar improductividad. Segun la OMS (2004), al relacionar el estrés y
productividad, establece como impacto, en el deterioro del rendimiento y la productividad,
aumento de las préacticas laborales poco seguras, aumento de las quejas de los usuarios,
deterioro de la imagen institucional. Especificamente en la Unidad de Conciliacion y

Negociacion del Banco de Occidente, el manejo del control emocional y la politica cero
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estrés, representa un papel fundamental, dado que la mayor parte del tiempo de su trabajo

deben atender quejas, reclamos y peticiones de sus clientes

AFECTACION DIRECTA A LA
SALUD Y PRODUCTIVIDAD.

m NO AFECTACION
B AFECTACION

Grfica 5

De los analisis anteriores se puede concluir que la debilidad en la inteligencia emocional,
impacta directamente a las relaciones interpersonales, la productividad y la salud, pero
ademas trasciende lo laboral, puesto que segun la Organizacién Mundial de la Salud (2.010),
los trabajadores que enfrentan riesgos psicosociales pueden: * Dormir mal * Sobre auto
medicarse * Beber en exceso ¢ Sentirse deprimidos ¢ Sentirse ansiosos, irritables y nerviosos
* Sentirse intolerantes y enojados (frecuentemente debido a sentimientos de injusticia e
inequidad) Cuando las personas se involucran en estas conductas o caen presas de estos
estados emocionales es muy probable que: * Se vuelvan momentaneamente distraidos °
Cometan errores de juicio peligrosos * Sus cuerpos estén estresados, incrementando la
probabilidad torceduras y contracturas ¢ Fallen en actividades normales que requieren

coordinacion mano — 0jo o pie.
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El diagndstico permite concluir la necesidad de unas medidas de intervencion, que apunten
a la apropiacion de la inteligencia emocional por parte de los trabajadores, se constituya en

una filosofia y un estilo de vida en lo laboral y personal.

10 Conclusiones

De acuerdo al estudio realizado sobre el manejo de inteligencia emocional en el ambito
laboral en la Division de Conciliacion y Negociacion Del Banco de Occidente, permite

concluir

1. La necesidad de unas medidas de intervencion lideradas por la Direccidn, que apunten a
la apropiacién y valores de la inteligencia emocional a nivel de toda la organizacion, se

constituya en una filosofia y un estilo de vida en lo laboral y personal.

2. Es necesario proponer estrategias y acciones de intervencion para contrarrestar el
fendmeno del estres, puesto que de acuerdo al estudio, es el que mas se ve impactado por la
debilidad en la inteligencia emocional. Este estd generando tension muscular, trastornos
musculoesqueléticos, problemas estomacales, respiratorios y dolores de cabeza e incluso
trasciende lo laboral en algunos casos por inapetencia sexual. Su intervencidn se hace adn
mas necesaria considerando que el personal encuestado pertenece al area de conciliacién y
negociacion y en el desarrollo de sus actividades deben atender clientes dificiles de diferentes
tipos de temperamento y por otra parte deben dar cumplimiento a ambiciosas metas
mensuales.

3. Se considera importante promover la cultura de la empatia para que en las diferentes
situaciones laborales que se presentan entre trabajadores y frente a los clientes, se logre
ponerse en el lugar del otro, en las circunstancias que rodean a la otra persona, a partir de lo
cual se espera mayor tolerancia, solidaridad y compafierismo.

4. Se considera conveniente que los trabajadores ejerzan mayor grado de autocontrol en su
trabajo, de tal manera que se incentive la responsabilidad, el compromiso y el cumplimiento

de sus metas, sin necesidad de que diariamente se vigile su trabajo.
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5. Para lograr interiorizar en los trabajadores la filosofia de la inteligencia emocional se
estima conveniente, que de cada proceso se invite a un trabajador para que haga parte del
grupo de lideres de inteligencia emocional. Estos lideres podrian involucrar diferentes
talleres, charlas, actividades ludicas entre otras.

6. Es conveniente adoptar una politica de talento humano en lo referente a la seleccion de
personal para que se priorice en las competencias emocionales que tengan los candidatos. En
este propdsito las competencias emocionales tendran el mismo grado de importancia que las
competencias especificas y técnicas.

11 Recomendaciones

11.1 Desafios Y Estrategias Para Fortalecer La Inteligencia Emocional

Se pretende a través de diversas estrategias crear un ambiente en donde predomine un mayor

grado de inteligencia emocional

11.2 Perspectiva Del Cliente (El Trabajador)

Al Desarrollar la autoconciencia en los trabajadores

e a.l.1 Conciencia emocional
e a.l.2 Autoconfianza

e a.1.3 Autoestima

Se pretende a través de esta estrategia fortalecer la autoconfianza y autoestima de los
trabajadores, no solo con el proposito de conseguir resultados laborales favorables, sino
también lograr su desarrollo personal e impactar positivamente al interior de sus familias.
Esta estrategia se enmarca en el mejoramiento continuo y a mediano plazo, puesto que se

trata de una filosofia que debe inculcarse gradualmente.
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Esta estrategia para que pueda ser practica articula con las estrategias B7, B8, B9 Y B10
relacionadas con los procesos internos en donde se orienta las intervenciones y acciones a

seguir. Igualmente articula con la perspectiva de tecnologia y aprendizaje C11, C12 Y C13

A2. Promover la empatia y sana convivencia

Se pretende promover la cultura de la empatia para que en las diferentes situaciones laborales
que se presentan entre trabajadores y frente a los clientes, se logre ponerse en el lugar del
otro, en las circunstancias que rodean a la otra persona, a partir de lo cual se espera mayor

tolerancia, solidaridad y compafierismo.

Esta estrategia para que sea practica debera articular con las estrategias de las perspectivas

de procesos internos y de tecnologia y aprendizaje que se explican mas adelante.
A.3 Liderazgo en Inteligencia emocional

Para lograr interiorizar en los trabajadores la filosofia de la inteligencia emocional se buscara
que de cada proceso se invite a un trabajador para que haga parte del grupo de lideres de
inteligencia emocional. Estos lideres trabajaran diferentes talleres, charlas, actividades

ludicas entre otras.
A.4 Trabajadores con una cultura de autorregulacion

A través de esta estrategia se pretende que los trabajadores ejerzan mayor grado de
autocontrol en su trabajo, de tal manera que los trabajadores se hagan responsables del
cumplimiento de sus metas, sin necesidad de que diariamente se vigile su trabajo. Ademas
de contribuir a fortalecer la inteligencia emocional, se pretende incentivar los valores de la

responsabilidad y compromiso.

A.5 Trabajadores Motivados

e a.5.1 Motivacion de Logro
e a.5.2 Compromiso

e a.5.3 Iniciativa y optimismo.
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Se pretende a través de esta estrategia ofrecer mayor empoderamiento ail trabé\jador, e
motivar el trabajo retador y el compromiso a través de estimulos de descanso y
reconocimiento empresarial, se pretende ademas a través charlas, talleres incentivar

la cultura de la automotivacion

11.3 B. Perspectiva procesos internos

B7 y B8 Herramientas y fabulas para desarrollar La Inteligencia Emocional

La estrategia principal para generar cultura, valores y habilidades de inteligencia emocional
sera el de trabajar a corto y mediano plazo talleres, capacitaciones, dinamicas y ludicas entre

otros.

Para este proposito se utilizaran algunas herramientas que tengan el sustento pedagogico, a

manera de ejemplo

Herramienta 1 ;Como percibo la situacion? 15
Dinamica 1 16

Dinémica 2 18

Herramienta 2 Estrategias posibles frente a los problemas 20
Dinamica 3 22

Dinamica 4 23

Herramienta 3 Sensaciones de las complicaciones 25
Dinamica 5 26

Dinémica 6 28

Herramienta 4 Separar las dos partes del conflicto 29
Dinamica 7 30

Herramienta 8 Brujula de las emociones 54
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Dinamica 14 59

Dindmica 15

Herramienta 11 Escuchar el didlogo interno 72
Dinamica 19 73

Dinamica 20 Juego grupal

Herramienta 16 Los dos hemisferios cerebrales 96
Dindmica 28 98

Dinamica 29

B.9 Seleccion con competencias emocionales

A traveés de esta estrategia se pretende que en adelante en la seleccion de personal se priorice
en las competencias emocionales que tengan los candidatos. En este proposito las
competencias emocionales tendran el mismo grado de importancia que las competencias

especificas y técnicas.
B10 Potenciar la cultura del éxito

Se pretende que los Coordinadores, Lideres y Supervisores desarrollen una cultura de
éxito, de metas ambiciosas y de innovacidn a través de la creacion de Circulos de calidad,
a través del cual estos grupos se retnen voluntaria y periddicamente para resolver
inquietudes, proponer mejoras y procesos de innovacion, iniciativas de cumplimiento de

metas, para lo cual se contara con un Lider Coach.

11.4 C Perspectiva De Tecnologia Y Aprendizaje

C11 Formacion en valoresy cultura de inteligencia emocional

Se pretende a traves de esta estrategia incentivar y formar en valores que giren en torno a la
inteligencia emocional y que se refleje en la calidad de las relaciones interpersonales, el trato

con los clientes, el cumplimiento de metas y la capacidad de autorregulacion.
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C12 Formacion y desarrollo de grupos

Trabajar en grupo sera una politica consistente, pues se pretende fortalecer la
colaboracion, la solidaridad, que se logre el cumplimiento de metas ambiciosas, mayor

sentido de empatia y tolerancia.

11.5 Mapa estratégico para fortalecer la inteligencia emocional

C13 Tecnologia destinada a la inteligencia emocional

Se pretende que el banco disponga de todas las herramientas tecnolégica para todas las

campana virtuales van adelantar.
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13 ANEXOS

Anexo 1 Formato de encuesta

Anexo A
TEST PARA EVALUAR LA INTELIGENCIA EMOCIONAL!

Somos estudiantes de Gltimo semestre de la especializacion de gerencia en riesgos laborales
seguridad y salud en el trabajo de la corporacion universitaria minuto de Dios. La encuesta
esta dirigida a los factores intrapersonales focalizada al manejo de emociones.

En primera instancia su participacion es voluntaria y esta encuesta es confidencial. La
realizacion no tiene retribucion financiera ni afectacion laboral. En promedio gastaremos de

8 a 10 minutos en la realizacion de la misma.

Fecha:

Nombre:

Cargo: Edad: Genero: (M) / (F) .Tiempo en el area
de trabajo: Jornada laboral: (Am) __ / (Pm) __ / Todoeldia .

PRIMERA PARTE
En cada frase debes valorar, en una escala del 1 al 7, la capacidad descrita. Antes de

responder, intenta pensar en situaciones reales en las que has tenido que utilizar dicha

capacidad.
Capacidad en grado bajo Capacidad en grado alto
1 2 3 4 5 6
7

1 Saber cuando tenemos pensamientos negativos

2 Saber cuando nuestro “discurso interior” es positivo.

3 Saber como interpretamos los acontecimientos

4 |dentificar nuestros cambios de humor
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5 Calcular el impacto que nuestro comportamiento tiene sobre los demas

6 Relajarnos en situacion de presion

7 Tranquilizarnos rapido cuando estamos enfadados

8 Usar el dialogo interior para controlar estados emocionales

9 Pensar en sentimientos negativos sin angustiarnos

10 Saber cuando empezamos a enfadarnos

11 Reconocer la angustia en los demas

12 Ayudar a los demés a controlar sus emociones

13 Recuperarnos rapido después de un contratiempo

14 Comunicar sentimientos de modo eficaz

15 Mantener la calma cuando somos el blanco del enfado de otros

16 Saber cuando estamos a la defensiva

17 Resolver conflictos

18 Desarrollar el consenso con los demas

19 Mediar en los conflictos de los demas

20 Expresar los sentimientos de un grupo

21 Influir sobre los demaés de forma directa o indirecta

22 Reflejar con precision los sentimientos de las personas

23 Mostrar comprension hacia los demas.

24 Ayudar a un grupo a controlar sus emociones

25 Detectar congruencias entre las emociones o sentimientos de los demas y sus

conductas.

26 El estrés laboral produce tension muscular.

27 El estrés laboral te produce dolor de cabeza

28 El estrés laboral produce dolor en el pecho

29 Cuando tienes discusiones acalorada con tus comparieros te da dolor estomacal.

30 La carga laboral te ha producido inapetencia sexual.

31 Después de una ardua jornada de trabajar sientes que te hablan o suefias con el

trabajo.

32 Frente a una jornada laboral dificil has sentido cambios de humor inesperados.
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33 Cuando tienes una discusion acalorada con tu jefe sientes miedo intenso u

ansiedad por el resto del dia.

34 Has tenido dificultad respiratoria cuando discutes con los compafieros del trabajo.

35 Actuar de modo improductivo cuando estamos enfadados

36Actuar de modo improductivo en situaciones de ansiedad
SEGUNDA PARTE

Vacia los valores asignados en cada item en la tabla siguiente:

Autoconciencia | 1 2 3 4 10 11 16 30
Control de las emociones | 6 7 8 9 10 11 12 15 28 35
36
Automotivacion 8 13 32 33
Relacionarse 5 14 16 17 18 19 20 21 22 23
bien 24 25
Afectacion 26 27 28 29 30 31 32 |33 34 35 36

directa a la salud

y productividad.

Para cada aptitud coloque los items en la casilla que corresponda
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Capacidad 4 puntos 0 menos Total | 5 puntos 0 més Total
Autoconciencia | 1(7)-2(17)-3(15)-4(17)-10(9)- 102 | 1(18)-2(8)-3(10)-4(8)- 98
11(11)-16(18)-30(8) 51% | 10(16)-11(14)-16(7)- 49%
30(7)
Control de las 6(14)-7(18)-8(14)-9(15)-10(9)- | 148 | 6(11)-7(7)-8(11)-9(10)- 127
emociones 11(11)-12(12)-15(17)-28(16)- | 54% | 10(16)-11(14)-12(13)- 46%
35(12)-36(10) 15(8)-28(9)-35(13)-
36(15)
Automotivacion | 8(14)-13(17)-32(8)-33(10) 49 | 8(11)-13(8)-32(17)- 51
49% | 33(15) 51%
Relacionarse bien | 5(8)-14(7)-16-(18)-17(11)- 160 | 5(17)-14(18)-16-(7)- 140
18(15)-19(9)-20(12)-21(14)- | 53% | 17(14)-18(10)-19(16)- 47%
22(14)-23(20)-24(17)-25(15) 20(13)-21(11)-22(11)-
23(5)-24(8)-25(10)
Afectacion directa | 26(5)-27(6)-28(16)-29(17)- 121 | 26(20)-27(19)-28(9)- 154
alasaludy 30(8)-31(11)-32(8)-33(10)- 44% | 29(8)-30(17)-31(14)- 56%
productividad. | 34(18)-35(12)-36(10) 32(17)-33(15)-34(7)-
35(13)-36(15)

1 Test tomado de Weisinger, H. (2001). La inteligencia emocional en el trabajo. Madrid:

Javier Vergara. (P. 334-341). Adaptacion de JesUs Jiménez y Oscar Figueroa segunda y

tercera parte.
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Datos De Los Encuestados Vs Preguntas Realizadas.

Preguntade lala8

PREGUNTAS VS ENCUESTADOS PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3 PREGUNTA 4 PREGUNTA 5 PREGUNTA 6 PREGUNTA 7 PREGUNTA 8
ENCUESTADO 1 5 5 4 5 6 5 3 3
ENCUESTADO 2 3 2] 2 6| 4 4 4 3
ENCUESTADO 3 3 2] 1 3 5 5 3] 3
ENCUESTADO 4 2 3] 4 5 5 3 4 4
ENCUESTADO 5 3 4 4 6| 2 6 1 1]
ENCUESTADO 6 5 5| 5 4 7 5 2] 2
ENCUESTADO 7 3 5| 4 5 5 6 2] 4
ENCUESTADO 8 5 4 6 3 5 5 3] 2
ENCUESTADO 9 7 4 6 4 6 6 2] 4
ENCUESTADO 10 6 3] 5 3 5 5 3] 3
ENCUESTADO 11 6 4 2 5 4 4 4 4
ENCUESTADO 12 1 5| 2 5 3 3 1 6
ENCUESTADO 13 7 7 7 3 5 4 1 4
ENCUESTADO 14 5 6 6 3 3 4 4 6
ENCUESTADO 15 5 7 5 3 4 4 2 4
ENCUESTADO 16 5 5 6 3 5 3 3] 5
ENCUESTADO 17 6 6 6 4 5 4 5 6
ENCUESTADO 18 6 7 5 2 7 6 4 5
ENCUESTADO 19 6 5 7 3 7 3 7 5
ENCUESTADO 20 5 6 4 4 3 4 7 7
ENCUESTADO 21 6 7 5 2] 4 3 7| 7
ENCUESTADO 22 6 6) 7 3 7 4 6) 6
ENCUESTADO 23 5 7 6 6| 6 5 6) 7
ENCUESTADO 24 7 7 6 4] 6 4] 6 6
ENCUESTADO 25 4 5 3 2 6 7 3 2
TABLA 9
Preguntade 9 ala 16
PREGUNTAS VS ENCUESTADOS PREGUNTA 9 PREGUNTA 10 PREGUNTA 11 PREGUNTA 12 PREGUNTA 13 PREGUNTA 14 PREGUNTA 15 PREGUNTA 16
ENCUESTADO 1 2 6 5 5 3 7 6 4
ENCUESTADO 2 3 2 1 1] 1] 6 4 3
ENCUESTADO 3 3 2 1 4 5 6 4 4
ENCUESTADO 4 3 2 2 2 6 6 4 5
ENCUESTADO 5 2] 3 4 5 6 6) 3] 3
ENCUESTADO 6 6 6 5 3 6 5 3 4
ENCUESTADO 7 3 4 4 3 4 3 5 3
ENCUESTADO 8 4 3 5 5 4 5 6 4
ENCUESTADO 9 5 6 6 6 6 3 6 4
ENCUESTADO 10 4 5 5 5 3 4 3 5
ENCUESTADO 11 2 6 4 3 6 3] 5] 3
ENCUESTADO 12 7| 3 2] 1] 7 7 5] 6
ENCUESTADO 13 5 7 4 4 5 6) 6) 4
ENCUESTADO 14 2 6 4 6 4 4 3 3
ENCUESTADO 15 3 6 5 5 3 5 4 4
ENCUESTADO 16 6 6 5 5 4 5 3 3
ENCUESTADO 17 5 6 6 6 6 5 2 3
ENCUESTADO 18 2 6 4 5 5 4 6 4
ENCUESTADO 19 3 4 5 2 5 7 4 5
ENCUESTADO 20 3] 5 5| 6 5 4 3] 6
ENCUESTADO 21 5 4 6) 7 6 7 2] 3
ENCUESTADO 22 7 6 6 6 6 6 3 4
ENCUESTADO 23 1 5 7 6 5 6 4 5
ENCUESTADO 24 7 7 6 5 3 6 3 3
ENCUESTADO 25 5 6 4 5 4 5 4 4

TABLA 10
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Preguntade 17 ala 24

PREGUNTAS VS ENCUESTADOS PREGUNTA 17 PREGUNTA 18 PREGUNTA 19 PREGUNTA 20 PREGUNTA 21 PREGUNTA 22 PREGUNTA 23 PREGUNTA 24
ENCUESTADO 1 7 7 6 6 5 4 6 1
ENCUESTADO 2 5 6 3 2 6 1 5 6
ENCUESTADO 3 3 5 4 3 7 2| 6 3
ENCUESTADO 4 3 6 2 1] 6 3 7 4
ENCUESTADO 5 4 5 7 7 5 6 6 2|
ENCUESTADO 6 4 5 2 2 6 3 4 3
ENCUESTADO 7 4 6 5 3 6 4 3 4
ENCUESTADO 8 5 7 6 4 7 5 4 3
ENCUESTADO 9 6 6 6 4 7 6 3 5
ENCUESTADO 10 4 5 5 5 7 4 4 7
ENCUESTADO 11 3 4 2 1] 7 2| 3 5
ENCUESTADO 12 6 3 2 4 4 6 4 4
ENCUESTADO 13 6 2 5 7 3 6 3 6
ENCUESTADO 14 3] 3] 5 2 4 4 2] 4
ENCUESTADO 15 5 4 5 5| 3] 5 3] 5
ENCUESTADO 16 5 3 6 5 3 5 4 3
ENCUESTADO 17 6 2 6 6 4 5 3 4
ENCUESTADO 18 5 3 2 5 4 4 3 3
ENCUESTADO 19 2 4 4 2 4 7 2 6
ENCUESTADO 20 4 4 6 7 3 4 4 4
ENCUESTADO 21 7 3 7 6 4 3 3 3
ENCUESTADO 22 6) 4 6] 6 3] 7 4 2|
ENCUESTADO 23 7| 3 7 6 4 4 3 3
ENCUESTADO 24 6 3 6 6 3 6 2 4
ENCUESTADO 25 3 3 2 1] 4 4 4 5

TABLA 11

Pregunta de 25 a la 32

PREGUNTAS VS ENCUESTADOS PREGUNTA 25 PREGUNTA 26 PREGUNTA 27 PREGUNTA 28 PREGUNTA 29 PREGUNTA 30 PREGUNTA 31 PREGUNTA 32
ENCUESTADO 1 6 6 7 3 3 5) 6) 7
ENCUESTADO 2 5 6 6 7 6 4 6) 6
ENCUESTADO 3 6 6 7| 7| 6 6) 5 6
ENCUESTADO 4 2 1 6 6) 7 3 6) 5
ENCUESTADO 5 3 3 3 6) 5 6) 6) 7
ENCUESTADO 6 7 6 5 6) 7 2| 6) 5
ENCUESTADO 7 3 5 6 3 4 4 4 5
ENCUESTADO 8 6| 6| 6| 3| 2 4 5 5
ENCUESTADO 9 4 5 5 5 2 6) 6) 5
ENCUESTADO 10 4 4 4 4 5 5) 2| 6
ENCUESTADO 11 4 5 7 4 3 4 6) 6
ENCUESTADO 12 5 4 1 5 2 6) 7 7
ENCUESTADO 13 4 7| 7| 1 3 3 2 3
ENCUESTADO 14 4 7 7 3 1 5) 4 6
ENCUESTADO 15 5 7 7 4 4 3] 5) 5
ENCUESTADO 16 3 6 6 2| 3 5) 3 5
ENCUESTADO 17 2 7 7 6 1 5 2| 2
ENCUESTADO 18 3 2 2 2 1 7 3 4
ENCUESTADO 19 4 6 7 1 5 5) 3 6
ENCUESTADO 20 6 7 6 4 4 6) 2| 3
ENCUESTADO 21 4 6 1] 2| 1 5) 5 1]
ENCUESTADO 22 5 6 1 1 7 5 1 2
ENCUESTADO 23 3 7 6 2| 1 6) 6) 2
ENCUESTADO 24 6 7 7 6 1 6) 1 6
ENCUESTADO 25 4 7 7 4 2 5) 5 4

TABLA 12
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Pregunta de 33 a la 36

PREGUNTAS VS ENCUESTADOS PREGUNTA 33 PREGUNTA 34 PREGUNTA 35 PREGUNTA 36
ENCUESTADO 1 3 2 4 4
ENCUESTADO 2 5 6 6 3
ENCUESTADO 3 7 6 3 5
ENCUESTADO 4 6 7 7 6
ENCUESTADO 5 6 7 3 4
ENCUESTADO 6 7 6 7 3
ENCUESTADO 7 4 3 4 7
ENCUESTADO 8 1 2 3 4
ENCUESTADO 9 4 2 2 6
ENCUESTADO 10 5 1 4 3
ENCUESTADO 11 4 2 7 4
ENCUESTADO 12 1 3 4 3
ENCUESTADO 13 4 1 3 5
ENCUESTADO 14 6 1 4 2
ENCUESTADO 15 7 5 6 5
ENCUESTADO 16 3 2 4 6
ENCUESTADO 17 2 1 3 3
ENCUESTADO 18 4 1 6 5
ENCUESTADO 19 7 3 5 7
ENCUESTADO 20 5 2 5 6
ENCUESTADO 21 1 4 6 5
ENCUESTADO 22 1 7 5 5
ENCUESTADO 23 1 2 6 6
ENCUESTADO 24 1 1 7 5
ENCUESTADO 25 2 3 5 7
TABLA 13
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