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Resumen— En el campo organizacional, la inteligencia emocional manejada por las personas 

juega un papel fundamental a la hora de tomar decisiones, afrontar situaciones o resolver 

problemas en las áreas de trabajo, viéndose reflejado en el clima laboral de las organizaciones,  

las acciones de las personas afectan el entorno, ya sea negativa o positivamente, por ello, la 

importancia del manejo de emociones personales exteriorizadas al relacionarse entre 

compañeros, jefes, colaboradores y demás personas de constante interacción. 

 

El presente artículo se realiza a través de una metodología descriptiva, teniendo como objetivo 

principal establecer “La incidencia que genera la inteligencia emocional en el clima laboral 

de la DIAN Seccional Pereira”, tomando como referencia los principales autores de los temas 

de estudio, extracción de información del área de Recursos Humanos y los resultados de una 

encuesta aplicada a 41 funcionarios que corresponden a la muestra de un total de población 

de 45 funcionarios que desempeñan sus funciones en los Grupos Internos de Trabajo de 

Auditoría Tributaria I y Despacho de la División de Gestión de Fiscalización. 

 

La encuesta es la base para establecer la incidencia entre las variables a estudiar, llegando a 

la conclusión que la inteligencia emocional tiene un gran impacto en el clima laboral de las 

organizaciones, debido múltiples aspectos en los que destacan la comunicación, la capacidad 

de escucha, la valoración, la motivación, la empatía y las relaciones interpersonales. Se 

evidencia la importancia de implementar alternativas que fomenten la inteligencia emocional 

al interior de cada una de las áreas de la DIAN Seccional Pereira, en pro de mejorar el clima 

laboral. 
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Abstract— In the organizational field, emotional intelligence managed by people plays a 

fundamental role when making decisions, facing situations or solving problems in the work 

areas, being reflected in the work environment of organizations, people's actions affect the 

environment, either negatively or positively, for this reason, the importance of managing 

externalized personal emotions when relating to colleagues, bosses, collaborators and other 

people of constant interaction. 

 



 
This article is carried out through a descriptive methodology with a mixed approach, that is, 

applying qualitative and quantitative research, with the main objective of establishing “The 

incidence that emotional intelligence generates in the work environment of the DIAN Pereira 

Sectional”, taking as a reference the main authors of the study topics, extraction of information 

from the Human Resources area and the results of a survey applied to 41 officials that 

correspond to the sample of a total population of 45 officials who carry out their functions in 

the Internal Groups of Tax Audit I and Office of the Inspection Management Division. 

 

The survey is the basis for establishing the incidence among the variables to be studied, 

reaching the conclusion that emotional intelligence has a great impact on the work environment 

of organizations, due to multiple aspects in which communication, listening ability, valuation, 

motivation, empathy and interpersonal relationships. The importance of implementing 

alternatives that promote emotional intelligence within each of the areas of the Pereira 

Sectional DIAN is evident, in order to improve the working environment. 
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1 Introducción 

 

El concepto de inteligencia emocional ha estado presente a lo largo de la historia, sin embargo, hasta 

el año 1995 se popularizó con el libro Inteligencia Emocional de Daniel Goleman. El concepto nos 

conduce a entender la inteligencia como algo más allá de aspectos o habilidades cognitivas, el 

conectar con las emociones y gestionarlas garantiza un desempeño superior en todas las actividades, 

siendo algo determinante en los resultados y comportamientos de las personas en las organizaciones. 

 

“En el mejor de los casos, el CI parece aportar tan solo un 20% de los factores determinantes del éxito 

(lo cual supone que el 80% restante depende de otra clase de factores)” (Goleman, 1995, p.43), 

entendido el CI como cociente intelectual que es una medida de la inteligencia, se calcula comparando 

el rendimiento propio de una persona con el de la mayoría de personas de la misma edad. De allí la 

importancia de identificar los elementos que dan origen a las emociones para llegar a ser competentes 

en las cuatro áreas que el autor expone: autoconciencia, automotivación, empatía y habilidades 

sociales. Goleman explica que, de acuerdo al entorno emocional y social de crianza, la habilidad de 

la inteligencia emocional se puede activar o desactivar, lo que significa que es posible en todas las 

personas potenciarla a través de aprendizaje, prácticas y estímulos.    

 

El clima laboral dentro de las empresas es el ambiente percibido por las personas, el cual depende de 

la interacción que hay entre compañeros, jefes, lideres, las actividades que se realizan, el tipo de 

liderazgo, entre otros aspectos. Sin lugar a duda en todos ellos se encuentran inmersas las emociones, 

lo que evidencia la importancia que estas representan en el ámbito organizacional. Hablar de la 

incidencia de la inteligencia emocional en el clima laboral de las entidades permite realizar un análisis 

de los conceptos de los temas a tratar, abordando las teorías planteadas por autores como Goleman 

(1995), Salovey y Mayer (2010) entre otros. 

 

2 Método 

 

El presente artículo se desarrolla a través de una metodología de investigación descriptiva; 

recopilando la información documental de fuentes bibliográficas para el tema de estudio, la obtenida 

en la tabulación de las respuestas de la encuesta realizada y la información proporcionada por la 

entidad de la medición de clima laboral. Se analizan las variables a estudiar que en este caso miden 

la percepción de un grupo de personas acerca del clima laboral y la inteligencia emocional.  

 

El método descriptivo de investigación, es el procedimiento utilizado para describir hechos, 

fenómenos, sujetos o población a estudiar. (LIFEDER, 2019) 

 

“El objetivo de la investigación descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, 

costumbres y actitudes predominantes a través de la descripción exacta de las actividades, 

objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recolección de datos, sino a la 

predicción e identificación de las relaciones que existen entre dos o más variables. Los 

investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una 



 
hipótesis o teoría, exponen y resumen la información de manera cuidadosa y luego analizan 

minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que 

contribuyan al conocimiento”. (Van & Meyer, 2006). La investigación descriptiva. Deobold 

B. Van Dalen y William J. Meyer. Recuperado de: 

https://noemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigaci-n-descriptiva.php 

    

Para el desarrollo de la investigación se tuvo en cuenta lo siguiente: 

 

Sujetos: Muestra conformada por 41 funcionarios tomada de un total de población de 45 

funcionarios, que laboran en dos Grupos Internos de Trabajo de la Dirección Seccional de Impuestos 

y Aduanas de Pereira (Despacho de la División Gestión de Fiscalización y GIT Auditoría Tributaria 

I), correspondientes a hombres y mujeres, de diferentes edades, cargos, y nivel académico.  

 

Instrumentos: Se tiene en cuenta la recopilación de información de los temas de estudio de fuentes 

documentales como libros, bases de datos virtuales de la Universidad Libre de Colombia y búsqueda 

en internet. 

 

Se diseñó una encuesta para medir el nivel de inteligencia emocional de los funcionarios, teniendo en 

cuenta los 5 componentes de la inteligencia emocional que describe el autor Daniel Goleman: 

Autoconciencia, autorregulación, motivación, empatía y habilidades sociales (Goleman, 1998). 

 

Además, se tiene en cuenta la presentación suministrada por la Jefe del Grupo Interno de Trabajo de 

Personal Dra. Gloria Herminia Rengifo, donde se muestran los últimos resultados de la medición de 

clima laboral realizada a la DIAN Pereira. Dicha encuesta se realiza a nivel nacional cada dos años 

por lo que se cuentan con los datos del año 2018. (Fuente: Documento organizacional, 2018) 

 

Procedimiento:  

 Se presentan varios temas de estudio al asesor para la realización del artículo de reflexión 

Doctor Luis Alberto Arteaga, designado mediante Resolución N° 13 del 30 de agosto de 

2019.  

 Se aprueba el tema, y se presenta la matriz de coherencia proporcionada, la cual comprende 

los conceptos de inteligencia emocional y clima laboral, con el apoyo del asesor se establece 

el título del artículo.  

 Se recopilan las fuentes de información para cada uno de los temas. 

 Se diseña y realiza la encuesta a la muestra de los grupos internos de trabajo seleccionados 

de acuerdo a la fórmula implementada, y se tabulan y grafican los resultados. 

 Se indica el método utilizado en el artículo. 

 Se desarrolla el tema ordenando a información recolectada denominando los objetivos y 

variables. 

 Se planeta la discusión estableciendo los principales conceptos y exponentes. 



 
 Luego del desarrollo de los anteriores puntos se redacta resumen, introducción y para 

finalmente llegar a las conclusiones del artículo.  

  



 
3 Desarrollo del tema 

 

3.1 Inteligencia Emocional 

3.1.1 Definición  

 

Inteligencia: A lo largo de la historia el hombre se ha interesado por tener una definición clara de 

este concepto, sin embargo, este ha sido abordado desde diferentes campos de estudio (Psicología, 

Filosofía, Física, Matemáticas, Ingeniera), a fin de ser aplicado como elemento de medición del 

rendimiento humano, entendido lo anterior, el concepto general establece, que es la capacidad de 

entender, asimilar, elaborar información y utilizarla para resolver problemas, y esta actividad se 

desarrolla en el cerebro a través de funciones mentales. 

 

Emociones: La raíz etimológica de la palabra emoción proviene del latin emotion, emotionis, el cual 

se deriva de movere (moverse) más el prefijo E, es decir “Emovere” significa «Moverse Hacia», 

entendido esto, las emociones son el conjunto de reacciones Psicofisiológicas (Dotadas por la 

Evolución), que responde un individuo a ciertos estímulos externos (persona, objeto lugar, recuerdo, 

entro otro)  

 

“La dicotomía entre lo emocional y lo racional se asemeja a la distinción popular existente 

entre el corazón y la cabeza” (Goleman, 1995, p.19). 

 

Inteligencia Emocional (IE): El primer concepto (histórico) consiste en la habilidad para manejar 

los sentimientos y emociones, discriminar entre ellos y utilizar estos conocimientos para dirigir los 

propios pensamientos y acciones, (Salovey y Mayer, 1990) establecen. “la inteligencia emocional 

incluye la habilidad para percibir con precisión, valorar y expresar emoción; la habilidad de acceder 

y/o generar sentimientos cuando facilitan pensamientos; la habilidad de comprender la emoción y el 

conocimiento emocional; y la habilidad para regular las emociones para promover crecimiento 

emocional e intelectual” Figura1.  

 

Figura 1. Habilidades de la IE según Salovey y Mayer  

Fuente: Salovey y Mayer 1990.  

 



 
Sin embargo, este concepto ha sido modificado, adaptado y mejorado a en función de cada estudio y 

postura, establecida por cada exponente de esta línea de pensamiento. Finalmente, el factor principal 

en este concepto es: “Dotar de inteligencia a la emoción” (Goleman, 1995, p.9). 

 

Goleman (1995) define la inteligencia emocional como: “la capacidad de reconocer nuestros propios 

sentimientos y los de los demás, de motivar-nos y de manejar adecuada- mente las relaciones”, el 

autor afirma que “el intelecto no puede funcionar adecuadamente si el concurso d la inteligencia 

emocional”. (Goleman, 1998) 

 

Para Daniel Goleman existen cinco competencias, habilidades o dimensiones que conforman la 

inteligencia emocional: 

 

o Autoconciencia emocional: Capacidad para entender los que sentimos, los estados de ánimo, 

estar conectados con nuestra esencia y valores. 

o Autocontrol: También denominado autorregulación es la capacidad de controlar impulsos, 

no dejarse llevar por las emociones. 

o Motivación: Capacidad de orientar nuestros esfuerzos hacia una meta  

o Empatía: Ponerse en el lugar del otro e identificar aquello que le sucede, entender y vivir 

como propias los estados emocionales de los demás. 

o Habilidades sociales: Relacionarse con las personas de manera efectiva y asertiva. Responder 

adecuadamente manejando conflictos o diferencias.  

 

El autor enfatiza en la necesidad de ser competentes en las cinco áreas, las personas emocionalmente 

inteligentes son eficaces en cada una de ellas por ello el autor las ve como un todo, para lograrlo se 

necesita de constancia conciencia y voluntad. 

 

3.2 Inteligencia Emocional en el Ciclo de Vida del Hombre 

 

El ser humano tiene unas etapas de desarrollo, estas varían dependiendo de cada tipo de pensamiento, 

línea de investigación o área de trabajo, sin embargo, en este documento se establecieron 4 etapas, a 

fin de ilustrar un poco al lector, del papel fundamental que lleva el correcto desarrollo de la IE, a lo 

largo de las etapas básicas de la vida y como estas se pueden ir viendo afectadas positiva o 

negativamente, por el manejo mediante el Aprendizaje y re-aprendizaje de las reacciones automáticas 

de las cuales nos ha dotado la naturaleza. 

 

3.3.1 Infancia: Según investigaciones del Instituto de Aprendizaje y Ciencia del Cerebro de la 

Universidad de Washington, los niños empiezan a desarrollar actividad cerebral con respecto al 

entendimiento del lenguaje (habla) entre 7 a 11 meses de edad, sin embargo, previo a este tipo de 

comunicación, existe la Comunicación No Verbal: Esta busca transmitir el mensaje mediante gestos, 

expresiones faciales, posturas, apariencia (sin palabras), este tipo de canal se remontan al origen de 

los primeros mamíferos. Es importante entender el papel que tiene este tipo de comunicación, porque 

conlleva a una etapa fundamental en la educación de las emociones, trasmitidas por los padres un 



 
niño que aún no sabe comunicarse, debido a que desde allí se empiezan a crear conductas positivas o 

negativas. Según el estudio realizado (Stern, 1987), acerca de las conductas de gemelos de 3 meses, 

y cómo la comunicación mediante la mirada, influyó negativamente en el niño, puesto que la madre 

no era capaz de mantener la mirada y perdía interés en éste fácilmente. En conclusión, el niño fue 

capaz de identificar la falta de empatía de su madre, estos actos al igual que conductas de agresión 

física en años donde ya desarrolla el habla, igualmente contribuyen a una serie de conductas en sus 

años posteriores de agresión y/o de tipo depresivas, que limitan el desarrollo y la aplicación de la IE. 

Teniendo en cuenta lo anterior, el rol de los padres juega un papel fundamental en el desarrollo de 

esta etapa inicial. 

 

3.3.2. Adolescencia y Adultez: Entendida que la niñez, es donde se aprenden mayor parte del control 

de las emociones “IE” y partiendo del punto que, en la adolescencia, se puede ser proclive a reacciones 

negativas emocionalmente hablando (desmoralización, estancamiento, regresión etc.), no obstante, 

¿cuál es el paso a seguir, si la familia no cumple con la preparación de los hijos para la vida?; lo 

primero es un llamado a todo tipo de institución educativa, a cambiar el modelo de aprendizaje, más 

allá, de proveer a los estudiantes las habilidades básicas para un correcto rendimiento intelectual, 

ligado netamente a las habilidades intelectuales ligadas al CI (Coheficiente Intelectual) y no a 

identificar las cualidades y competencias (Factor diferenciador), en pro de establecer un plan de 

trabajo encaminado a cada individuo, logrando identificar cada una de las deficiencias en IE, el 

segundo es un llamado a generar políticas gubernamentales aplicadas a los núcleos sociales (Barrios 

/ Comunidad), tercero es el entendimiento del entorno, debido a que por diversos factores de la vida 

contemporánea (exceso de trabajo, falta de tiempo, por nombrar algunos) se podría denominar una 

Era Depresiva en donde cada día aumenta más el número de personas y adicional se reduce la edad 

donde empieza a aparecer este tipo de aptitudes. Finalmente, la Auto-psicoterapia o Psicoterapia es 

el llamado a identificar nuestras conductas negativas e irregulares, a fin de re-aprender. 

 

3.3.3. Pareja: Las primeras relaciones afectivas, presentadas en los individuos surge al relacionarse 

con otros individuos, pero estas relaciones evolucionan a lo largo del desarrollo humano, sin embargo, 

es en las relaciones de Cónyuges, donde se pone a prueba una verdadera competición en el domino 

de las emociones. Primero debemos entender que la manera de relacionarse varía según el género,  

las características de crianza y propiamente biológicas (genéticas) que permiten a cada uno expresarse 

de manera diferente, la tonalidad de las expresiones verbales acompañadas de las no verbales, y 

sumadas a un ambiente tenso recurrentemente suelen caer en reclamos y es esta manera de 

comunicarse la que debemos transformar, Ginott (1980) nos muestra el ejemplo del Modelo “XYZ” 

“cuando dices X me haces sentir Y, pero me habría gustado sentirme Z”. 

 

3.3.4. Vida Laboral: Finalmente el correcto control de nuestras emociones, encaminadas a un 

aprendizaje y aplicación de la “IE”, contribuyen a nuestra vida personal y en sociedad, pero no es 

secreto que cada día las habilidades intelectuales y el conocimiento, vayan tomando un rol secundario 

para dar paso a las actitudes sociales, las cuales se encuentran ligadas a un correcto desarrollo de la 

sinergia laboral debido a que hoy por hoy, las tareas se encuentra integradas vertical y 



 
horizontalmente, y el factor de comunicación y de un correcto ambiente en la organización es 

determinante, a la hora del éxito empresarial. 

 

3.3 Clima Laboral 

3.3.1 Definición 

 

Clima: Etimológicamente proviene del griego “klima” el cual se usaba para distinguir las condiciones 

y variaciones de temperatura, humedad, presión lluvia entre otros factores atmosféricos; existen 

múltiples sistemas de clasificación, sin embargo, el más utilizado es la “Clasificación climática de 

Köppen (1900)”. Debido a que hace alusión al “Ambiente” (intangible en el aire) este término ha sido 

utilizado en múltiples ámbitos, clima político, clima escolar, clima laboral entre otros. 

 

Laboral: Lingüísticamente es un objetivo que proviene del verbo “laborar”, que significa “Esforzase, 

emplearse en algo”, en definitiva, son todas aquellas situaciones o elementos vinculados de cualquier 

forma al ámbito de trabajo, refiriéndose a acciones realizadas por individuos que contribuyen con un 

esfuerzo, a un mismo fin institucional. (BEMBIBRE, V., 2008). Definicionabc: Definición Laboral. 

disponible en https://www.definicionabc.com/social/laboral.php 

 

Clima Laboral: también denominado “Clima Organizacional”, este concepto comenzó a ser 

utilizado en la literatura, como un sinónimo del “Cultura Organizacional” (Hackman, Lawler y 

Porter, 1975), sin embargo, aunque tenían relación, se enfocan a ámbitos diferentes en las 

organizaciones (Gray, 2007), debido a que el Clima Laboral busque abordar factores gerenciales.  

 

El clima laboral influye en el comportamiento y la conducta de los miembros de la organización, el 

cual posee componentes que condicionan el tipo de ambiente y la variación del mismo, según M.S 

Poole (2006) establece 2 Grandes componentes: Condiciones objetivas y percepción.  

 

3.3.2 Variables del Clima Laboral en la DIAN  

 

El concepto de clima laboral en la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales está reglamentado 

por el decreto 1083 de 2015 el cual establece que “con el fin de mantener niveles adecuados de calidad 

de vida laboral las entidades deben medir el Clima Laboral por lo menos cada dos años y definir, 

ejecutar y evaluar estrategias de intervención”.  

 

Es el medio interno y la atmosfera psicológica particular de la organización. Es percibido 

distintamente entre los funcionarios de la organización, pero hace que esta sea única e influye sobre 

ellos. Es la sumatoria de las percepciones que los funcionarios tienen sobre la organización.  

 

La encuesta que se aplica a cada uno de los funcionarios de entidad apunta a ocho variables o 

indicadores:  

 

 



 
 Alineamiento Organizacional 

 Condiciones de Trabajo 

 Desarrollo Profesional 

 Liderazgo 

 Participación 

 Servicios de Bienestar 

 Trabajo en Equipo 

 Valores Organizacionales 

 

Esos instrumentos contribuyen a realizar el estudio sobre las percepciones, abordando aptitudes y 

preocupaciones de los empleados, a fin de generar planes de mejora.  

 

3.4 ¿Cómo incide la Inteligencia Laboral en el Clima Organizacional? (Problema) 

 

Las teorías afirman que la inteligencia emocional contribuye a un mejor desempeño individual y 

organizacional (Turner y Lloyd-Walker, 2008; Hopkins y Bilimoria, 2008), lo que permite obtener 

mejores resultados. Las personas que son inteligentes con sus emociones, por lo general suelen ser 

más eficaces y eficientes en las interacciones con compañeros de trabajo, reflejado en un mejor 

ambiente de laboral. 

 

Algunos autores indican que a la hora de medir el desempeño laboral la inteligencia emocional tiene 

un mayor peso si se compara con la capacidad cognitiva (conocimientos, experiencia, coeficiente 

intelectual). La capacidad cognitiva de los trabajadores sólo supone el 20% de los resultados de 

desempeño laboral (Van Rooy y Viswesvaran, 2003); el 67% de las habilidades necesarias para 

realizar un trabajo eficaz son las aptitudes emocionales (Goleman, 1998); la inteligencia emocional 

representa del 85% al 90% del éxito de los líderes en una compañía (Chen,1998). La inteligencia 

emocional no solo aporta a la obtención de mayores rendimientos o resultados, si no que aporta 

satisfacción a las personas dentro de las organizaciones, habilidades como el liderazgo, la empatía, la 

autoconciencia, la gestión del estrés, conllevan a que se sientan más comprometidas con la entidad y 

sean asequibles al cambio. El nivel de IE que manejan los jefes, coordinadores, líderes o directores, 

motiva a las personas que tienen a su cargo; manejar sus propias emociones y las de los demás 

conduce a mejorar el clima laboral.   

 

La Dirección Seccional de Impuestos y Aduanas de Pereira se caracteriza por obtener buenos 

resultados en la medición del clima laboral, sin embargo, no se realizan actividades o capacitaciones 

que fomenten el manejo de las emociones, el liderazgo o la motivación. Se dictan constantemente 

capacitaciones de actualizaciones, procesos, procedimientos, normas, memorandos, decretos que son 

esenciales dentro de la entidad, pero vale mencionar que en cualquier institución sea pública o 

privada, lo más importante son las personas, las cuales manejan de manera individual sus emociones 

y dependiendo a ello, se pueden presentar o no ciertas situaciones de conflicto. 

 



 
Surge entonces la cuestión que será abordada de acuerdo a las posiciones y teorías de autores expertos 

en los temas de estudio ¿Cuál es la incidencia de la inteligencia emocional en el clima laboral de la 

Dirección Seccional de Impuestos y Aduanas de Pereira?  

 

3.5 Objetivos 

3.5.1 General 

Establecer la incidencia de la inteligencia emocional en el clima laboral de la Dirección 

Seccional de Impuestos y Aduanas de Pereira. 

 

3.5.2 Específicos 

 Identificar los factores de la inteligencia emocional que impactan en el desempeño laboral. 

 Identificar el nivel de la inteligencia emocional de los funcionarios de la DIAN Pereira. 

 Identificar las herramientas que se le dan a los funcionarios acerca del manejo de las 

emociones. 

 Identificar los conflictos más comunes que se presentan entre compañeros. 

 Proponer herramientas mediante las cuales se promueva la inteligencia emocional en la 

entidad. 

 Analizar los resultados de la medición de clima laboral en la DIAN Pereira y proponer 

herramientas para mejorarlos. 

 

3.6 Fórmulas – Metodología estadística y diseño 

 

A continuación, se indicará el procedimiento que se llevó a cabo para la realización y aplicación de 

la encuesta a los funcionarios de los grupos internos de trabajo de la DIAN Pereira: 

Para hallar el número de personas a encuestar, se utiliza la fórmula diseñada por los señores Álvaro 

Cifuentes, Rosa M. Cifuentes y Narciso Sabogal S, en una Investigación de mercados realizada para 

la UNAD en el año 2001, Pág. 224, en el estudio se aplica la fórmula para población finita (cantidad 

de la población menor a 100 mil), teniendo en cuenta las siguientes variables:  

 

 

N Población       45  

p  Afirmación del fenómeno    50 

q rechazo del fenómeno     50 

e margen de error %     5 

Constante de Z 

Constante para el Coeficiente de confianza al 95,5%  4 

n Muestra para población finita     40,54 

 



 
Fuente: Sabogal, Cifuentes & Cifuentes (2001) Universidad Nacional Abierta y a Distancia, 

Colombia. 

 

Los valores asignados a cada una de las variables ya se encuentran establecidos en la fórmula, el 

único dato que se suministra es el de N población, para este caso 45 personas y el resultado esperado 

es n Muestra para población finita, en este caso 41 personas.    

 

Posteriormente se aplica la encuesta que contiene 20 preguntas distribuidas de la siguiente manera: 5 

preguntas de información general de la persona encuestada donde se le pregunta área de trabajo, 

tiempo de servicio, género, edad y formación académica y 15 preguntas relacionadas con los 5 

componentes de la inteligencia emocional (3 preguntas por cada uno).  

Estas últimas se desarrollaron teniendo en cuenta la escala de Likert, donde cada una indica cuatro 

criterios para responder: (4) Siempre, (3) A veces, (2) Raramente y (1) nunca. 

 

El cuestionario de la medición de clima laboral en la DIAN, consta de 45 preguntas que apuntan a la 

medición de ocho variables o indicadores: alineamiento organizacional, condiciones de trabajo, 

desarrollo profesional, liderazgo, participación, servicios de bienestar, trabajo en equipo y valores 

organizacionales. 

 

La escala de respuestas va de la siguiente manera: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En buena parte en 

desacuerdo, 3. En buena parte de acuerdo y 4. Totalmente de acuerdo, al obtener las respuestas se 

suman los totales de los valores asignados a cada una de las respuestas de los encuestados, para 

obtener un concepto de muy favorable, favorable, aceptable, bajo o crítico.  

 

3.7 Encuesta Inteligencia emocional DIAN Pereira 

 

La encuesta aplicada arroja datos de tipo cuantificable lo cual permite llegar a conclusiones claras y 

generalizadas. La tabulación de las respuestas de la muestra seleccionada (41 funcionarios) arrojó los 

siguientes resultados: 

 

3.8 Análisis de la Información 

 

Con el fin, de evaluar la “Incidencia de la IE en el CL”, se realizó un análisis de la información, 

partiendo del clima laboral y terminado en el clima laboral, analizando aspectos descriptivos, 

contextuales y teóricos, todo lo anterior mediante graficas que permita el fácil entendimiento de la 

información. 

  



 
3.8.1 Descriptivo 

Iniciaremos, con el análisis de las encuestas realizadas en la IE, a continuación: 

 

Figura 2. Resultados rangos de edad y género funcionarios DIAN Pereira 

Fuente: Elaboración propia. 2020 

 

Como se puede observar en la gráfica, existe una homogeneidad de genero con 54% corresponde a 

hombres y el 46% a mujeres, prima un rango de edad entre 29 a 39 años y 40 a 50 años seguido de 

personas que tienen más de 51, por tanto, se evidencia que en la entidad existe baja personal joven 

(18 y 28 años). 

 

 

Figura 3. Tiempo de servicio y formación DIAN Pereira 

Fuente: Elaboración propia.2020 

 

El 85% de los funcionarios llevan en la entidad más de tres años, evidenciando estabilidad laboral 

por parte de la entidad, al igual que un alto porcentaje de persona con formación en Postgrados y 

Magister, lo cual podría sugerir instrumentos orientados hacia la educación superior. 

  



 
Variables de inteligencia emocional 

 

La encuesta se tabuló teniendo en cuenta la escala de “Likert”, la cual es una de las maneras más 

confiables para medir opiniones, percepciones y comportamientos. En la Tabla 1 se muestra el puntaje 

máximo y el puntaje total por cada competencia y en la Tabla 2 los resultados de cada uno de los 

encuestados por cada variable y los totales. 

  

Criterios   Puntaje     Puntaje máximo  

     Por competencia 

Puntaje máximo 

Total 

Siempre 4 12 492 

A veces 3 9 369 

Raramente 2 6 246 

Nunca 1 3 123 

Tabla 1. Interpretación de resultados encuesta inteligencia emocional    

Fuente: Elaboración propia. 2020 

 

ENCUESTA INTELIGENCIA EMOCIONAL DIAN PEREIRA 2020 

VARIABLE 
FUNCIONARIO 

1. 
AUTOCONCIENCIA 

2. 
AUTORREGULACIÓN 

3. MOTIVACIÓN 4. EMPATÍA 
5. HABILIDADES 

SOCIALES 

1 9 11 12 11 9 

2 10 10 11 9 9 

3 11 11 12 12 12 

4 11 10 12 11 12 

5 10 9 11 11 11 

6 10 9 11 12 12 

7 11 12 12 12 12 

8 9 11 12 8 9 

9 12 11 12 11 9 

10 12 10 11 9 8 

11 11 10 12 11 10 

12 10 9 11 10 11 

13 10 9 12 11 11 

14 12 9 11 12 12 

15 12 10 11 12 10 

16 10 10 10 10 12 

17 11 9 12 11 11 

18 12 9 10 11 9 

19 11 10 12 10 10 

20 10 11 11 12 9 

21 9 11 11 10 7 

22 12 11 12 11 10 

23 10 9 11 10 11 

24 10 10 12 10 9 

25 10 10 10 10 7 

26 12 8 11 12 11 

27 12 10 12 10 10 

28 12 12 12 12 12 

29 11 9 12 12 9 

30 11 11 11 10 9 

31 8 10 11 11 10 



 
32 9 8 11 11 11 

33 10 8 12 12 9 

34 9 9 12 11 9 

35 12 10 12 11 10 

36 10 8 6 12 8 

37 11 9 12 11 11 

38 11 8 11 11 8 

39 10 11 12 12 11 

40 11 12 12 12 10 

41 8 10 11 12 10 

TOTALES 432 404 464 449 410 

     

Tabla 2. Resultados encuesta inteligencia emocional. Escala de Likert    

Fuente: Elaboración propia. 2020 

 

Interpretando los resultados que arrojan la tabla anterior, se observa que todos los valores de la fila 

“Totales” se encuentran dentro del rango 370 a 492, correspondiendo al criterio de “Siempre”, 

evidenciando que en rasgos generales la mayoría de encuestados cuentan con un nivel alto de IE; a 

continuación, se realiza una Análisis general de cada uno las habilidades: 

 

 

En la Figura 5., se muestran los resultados promediados, evidenciando que: 

 Motivación, Empatía; se encuentran en un alto nivel, evidenciando los niveles más altos de 

Siempre y los niveles más bajos de raramente. 

 Autoconciencia y Habilidades Sociales; se encuentran en un nivel medio, sin embargo, la 

Habilidades Sociales se encuentra con la puntuación más alta de “Raramente”, al igual que 

la “raramente” acompañada en Autoconciencia. 

 Autorregulación; se encuentra en el nivel más bajo de la encuesta. 

 

A continuación, se realizara el análisis descrinado de la información, dando algunas conclusiones 

derivadas del resultado:  
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Figura 5. Respuestas variable autoconciencia 

Fuente: Elaboración propia. 2020 

 

Las primeras tres preguntas están relacionadas con la variable de Autoconciencia donde la mayoría 

de los funcionarios respondieron, que frente a situaciones difíciles siempre tienen “confianza en sí 

mismos” evidenciando el indicador con el puntaje más alto en la tabla de 128, seguido de siempre 

tienen una “valoración realista de sí mismos” con un puntaje de 104, sin embargo, con respecto al 

último indicador “Suelo reírme de mis actos” se puede evidenciar una puntuación reducida y 

distribuida en los 4 Rangos de medida, evidenciando cierto tipo de ambiente tenso en la vida de los 

encuestas y demás aspectos que eviten la auto-burla como instrumento de motivación. 

 
Figura 6. Respuestas variable autorregulación 

Fuente: Elaboración propia. 2020 

 

Con respecto, a la Autorregulación, se obtuvo que la mayoría de los funcionarios que siempre son 

confiables y toman decisiones íntegras sin afectar a los demás, siempre se consideran personas 

asequibles al cambio, por otro lado, llama bastante la atención, el quinto indicado “5. Siento 

comodidad con la ambigüedad” posee un bajo puntaje de raramente, esto puede ser interpretado de 

que hay cierto recelo y rigidez en el entendimiento de los conceptos dígase órdenes. 
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Figura 7. Respuestas variable motivación 

Fuente: Elaboración propia. 2020 

 

De las relacionadas con la Motivación la mayoría de personas manifestaron que siempre se enfocan 

en cumplir sus “objetivos personales y laborales”, siempre tienen compromiso con la organización, 

sin embargo, “frente a la adversidad logro mantener mi optimismo”, existe una pequeña reducción, 

situando el indicador entre Siempre y A veces, evidenciando una leve afectación al ámbito 

motivacional. 

 

 
Figura 8. Respuestas variable empatía 

Fuente: Elaboración propia. 2020 

 

De las relacionadas con la Empatía, siempre son conscientes de las diferencias culturales aceptando 

las posturas diferentes, e igualmente, siempre disfrutan atendiendo al público y resolviendo dudas a 

los ciudadanos de a pie, pero con respecto al indicador de “promuevo prácticas que contribuyen a la 

formación y retención de personas”, es el más bajo debido a que se sitúa entre Siempre y A veces, 

sugiriendo cierta apatía. 
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Figura 9. Respuestas variable empatía 

Fuente: Elaboración propia. 2020 

 

De las relacionadas con las Habilidades Sociales, aunque en este aspecto de la encuentra primo 

nuevamente el siempre, se puede observar que el a veces tiene un rol importante y el raramente 

empieza a tomar lugar en las encuestas, entendido lo anterior para los 3 Indicadores, no existe tanta 

claridad como en los anteriores apartados a la hora de responder, encontrándose directamente 

relacionado con la orientación de la apatía del anterior indicador. 

 

 

Ya analizada y descrita la información de la IE, se procedió a realizar el análisis de los datos de Clima 

Laboral, a través de la “presentación suministrada por la Jefe de Personal de la DIAN Pereira”, de 

acuerdo a las respuestas de los funcionarios, para lo cual se obtiene un puntaje que establece un 

concepto como se muestra en la Tabla 3. Interpretación de resultados encuesta clima laboral, 

discriminado por cada Grupo Interno de trabajo. 

 

 

Puntaje Concepto  

Mayor de 80 Muy favorable 

61-80 Favorable 

41-60 Aceptable 

21-40 Bajo 

Menor de 20 Crítico 

 

Tabla 3. Interpretación de resultados encuesta clima laboral   

Fuente: Resultados medición Clima Laboral DIAN Pereira. 2018. 

 

La medición se realizó de manera virtual a través de la plataforma interna llamada “Mi Portal”, entre 

el 12 y 26 de septiembre del año 2018, la cual constaba de 45 preguntas que apuntan a las siguientes 

variables o indicadores:  

 

1. Alineamiento Organizacional: Grado en el que se percibe que las personas conocen y 

comprenden los objetivos principales, las estrategias y los planes operativos de la DIAN y 

que actúan en coherencia con ellos. 

2. Condiciones de Trabajo: Grado en el que se percibe que las condiciones laborales favorecen 

el bienestar y el desempeño de las personas en la DIAN. 

3. Desarrollo Profesional: Grado en el que los colaboradores de la DIAN perciben que existen 

posibilidades de aprendizaje y de potenciar conocimientos y habilidades. 

4. Liderazgo: Percepción sobre el grado en el que los jefes motivan a trabajar con autonomía y 

responsabilidad, facilitan el aprendizaje y desarrollo de sus colaboradores y distribuyen 

objetivamente y con claridad las responsabilidades. 



 
5. Participación: Grado en el que se percibe que la entidad les permite a las personas ser 

partícipes en las decisiones que impactan su trabajo. 

6. Servicios de Bienestar: Percepciones acerca de la existencia, calidad y cobertura de los 

programas relacionados con el mejoramiento de la calidad de vida de los funcionarios y su 

núcleo familiar. 

7. Trabajo en Equipo: Grado en el que las personas perciben que los funcionarios de la entidad 

trabajan conjuntamente con sus compañeros de equipo y otras áreas para alcanzar metas 

comunes. 

8. Valores Organizacionales: Grado en el que se percibe que las personas de la DIAN actúan 

con respeto, honestidad, responsabilidad y compromiso. 

9. Variable 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 

División de Gestión de Fiscalización 65 63 56 57 39 61 69 63 

Auditoría Tributaria I 58 40 51 53 18 58 49 62 

Promedio 62 52 54 55 29 60 59 63 

Tabla 4. Promedio de resultados GIT   

Fuente: Resultados medición Clima Laboral DIAN Pereira. 2018. 

 

Se analizan dos Grupos Internos de Trabajo de la DIAN Pereira: División de gestión de fiscalización 

y Auditoria Tributaria I. Se promedian los resultados por cada variable para unificar ambas áreas, 

como se muestra en la Tabla 4.   

 

 
Figura 10. Variables de medición clima laboral 

Fuente: Resultados medición Clima Laboral DIAN Pereira. 2018. 

 

En la Figura 10., se muestran los resultados promediados, evidenciando que: 

 Valores organizacionales, Alineamiento organizacional, Servicios de Bienestar; se 

encuentran en un alto nivel, demostrando que los aspectos misionales, se encuentran claros 

en la DIAN y existen buenas percepciones en cuanto al ambientes ideales de trabajo,  



 
 Trabajo en Equipo, Liderazgo, Condiciones de Trabajo y Desarrollo Profesional; se 

encuentran en un nivel medio y al igual que en el apartado de IE, existen debilidades en 

aspectos sociales derivados en aspectos labores y de liderazgo dentro del mismo. 

 Participación; se encuentra en el nivel más bajo de la encuesta, lo cual evidencia un problema 

de fondo con falta de relaciones horizontales y aspectos gerenciales muy ligados a jerarquías 

tipo piramidal, y se yuxtaponen con la dinámica empresarial de la actualidad. 

 

 

3.8.2 Contextual 

 

Todo lo análisis descriptivo previo, entendiendo que se realizado bajo múltiples factores (encuestas / 

indicadores), permite entender el contexto Individual en el caso de la Inteligencia Emocional y Grupal 

por parte del Clima Laboral. 

 

Entendido lo anterior, partimos del Individuo con aspecto claves en el desarrollo de la IE, como lo 

son la Edad, Sexo y Experiencia, y su influencia dentro de la misma, como se observa en la. Figura 

4. Factores que inciden en la IE. 

 

 
Figura 4. Factores que inciden en la IE 

Fuente: Danvila y Sastre. 2010 

 

Edad: Los funcionarios de la DIAN Pereira, son personas que se encuentran en un rango de edad 

considerado madura (Entre 29 a 50 años), y en consecuencia se reducen los factores externos que 

puedan llegar a afectar la IE, existiendo una trayectoria de vida que permite el crecimiento de la 

misma. Igualmente, esto es soportado por la experiencia personal vivida al interior de la organización. 

 

Sexo: Este aspecto para el caso de la organización no tiene mayor importancia, debido a que existe 

una similitud en el aspecto de género, al interior de la empresa, por consiguiente, es beneficiosos esta 

mixtura al interior. 

 



 
Experiencia: Existe un gran número de integrante en la organización que llevan una larga trayectoria 

y en su mayoría han contribuido a mejorar sus competencias educativas (Especialista / Magister). 

 

Partiendo del análisis anterior, nuevamente se puede observar que existe un grado alto de grado 

Habilidades Cognitivas y Educativas, orientadas a un correcto uso de la IE, sin embargo, las 

habilidades sociales y algunos aspectos de la Empatía, se encuentran como las habilidades más débiles 

y dentro de la organización se debe primar por crear espacio orientados a desarrollar este tipo de 

competencias No Cognitivas.  

 

Finalmente, en algún punto el rango de edad de las personas podrá ser menor e iniciar en personas 

desde 18 años, basado en la etapa trascendental que pasa las organizaciones privadas con personal 

joven inteligente pero inestable emocionalmente hablando, pese a que es una organización publica, 

existen factores que puedan modificar la situación actual, lo anterior debido a que según la 

información suministrada por el daño el mayor rango poblacional adulto se encuentra entre los 18 y 

26 años. 

 

 

Terminado el aspecto individual, seguimos al ámbito grupal, con respecto a lo contenido en el Clima 

Laboral, en la DIAN Pereira, los funcionarios se han caracterizado por evaluar positivamente el 

Clima Laboral de la entidad, las percepciones en su mayoría son buenas, a continuación, se analizan 

algunos aspectos. 

 

Dentro de la Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales se manejan estándares y directrices desde 

el Nivel Central quien imparte a cada Seccional lineamientos de acciones a ejecutar; lo que genera 

limitaciones en la participación de los funcionarios, razón por la cual generalmente es la variable que 

más se ve afectada en la medición que se realiza del clima laboral en la entidad. Las reuniones donde 

se toman decisiones son de tipo Directivo, por consiguiente, no se tiene en cuenta los aportes u 

opiniones de los trabajadores; sin embargo, hay que reconocer que al interior de las Divisiones o 

Grupos Internos de Trabajo existen mecanismos de conducto regular que permiten comunicar entre 

jefes y funcionarios opiniones, propuestas, dudas y demás, quienes dependiendo a su criterio 

informan a superiores las situaciones expuestas.   

Las instalaciones de la DIAN Pereira ofrecen a los trabajadores buenos equipos, elementos e 

instrumentos para trabajar, sin embargo, algunos funcionarios expresan su inconformidad por el 

espacio que se dispone para el total de personas en el edificio, de igual manera se evidencia que no 

se cuenta con las suficientes salidas de emergencia a la hora de presentarse alguna evacuación, lo que 

afecta directamente a la variable de condiciones de trabajo. 

Dentro de la DIAN se evidencia que algunos de los cargos que desempeñan las personas no están 

acorde al nivel de estudio, principalmente en cargos asistenciales y técnicos. Los funcionarios cuentan 

con carreras profesionales, especializaciones y maestrías y no pueden realizar funciones de este nivel, 

debido a que el ascenso dentro del sector público se obtiene mediante concurso abierto y hace 



 
aproximadamente 9 años no se realiza. De acuerdo a lo anterior las personas evalúan la variable de 

desarrollo profesional. 

La capacitación en temas normativos, técnicos, organizacionales es permanente, se realizan de 

manera presencial y a través de auto capacitación, se incentiva constantemente a estar actualizados 

para realizar las funciones como ente de control. Las variables de alineamiento organizacional y 

valores organizacionales se muestran como las más altas debido a la claridad en la información que 

se transmite a cada una de las áreas de los temas de la entidad. Sin embargo, la entidad no proporciona 

espacios donde se capacite a los funcionarios de temas diferentes a los académicos. 

La integración entre compañeros es un aspecto importante en la entidad, cada semestre los Grupos 

Internos de Trabajo deben desarrollar actividades de dispersión, lo que permite interactuar en un 

ambiente diferente al laboral con los compañeros y jefes el cual se refleja en el buen ambiente laboral, 

que es característico de la Seccional Pereira; lo anterior apunta directamente a las variables de 

servicios de bienestar, trabajo en equipo y liderazgo. 

 

3.8.3 Teórico 

 

Con respecto a la Inteligencia Emocional, de acuerdo a estudios realizados, algunos autores indican 

que hay una relación directa entre la edad y IE, a mayor edad mayor nivel de IE por aspecto derivados 

de la experiencia (Bar – On, 2000), otros indican que hasta una determinada edad la IE aumenta e 

igualmente decrece a cierta edad característica de cada individuo (Punia, 2002). 

 

La influencia del género en la IE, cuenta con posiciones contrarias por parte de los autores, mientras 

que Goleman (1998); Bar-On (2000); Nikolaou y Tsaousis (2002); Cakan y Altun (2005); Petrides y 

Furnham (2006), indican que no existen diferencias entre los resultados obtenidos entre hombres y 

mujeres; autores como Mayer y Geher (1996); Ciarrochi (2000); Mandell y Pherwani (2003); 

Boyatzis y Sala (2004) y Brackett  (2006), manifiestan que las mujeres arrojan resultados más altos 

en niveles de inteligencia emocional que los hombres, sin embargo basados en la población con 

respecto al género en la DIAN Pereira, existe una igualdad que para objeto de este ejercicio no tiene 

relevancia alguna. 

 

Del tiempo de servicio o experiencia autores como Chen (1998); Goleman (1998); Fatt (2002); Van 

Der Zee (2004) y Cook (2011), indican que lo niveles de inteligencia emocional y la importancia de 

la misma para las personas, aumentan con el tiempo de servicio y el progreso del trabajador dentro 

de las organizaciones. Para que sea eficaz el aumento de la IE es necesario implementar actividades 

de retroalimentación, reflexión e intercambio de ideas (Clarke, 2006). 

 

La formación académica debe estar acompañada de programas en áreas más allá de las cognitivas 

(académicas), como la comunicación, el pensamiento crítico y el razonamiento ético (estudios 

realizados por los autores Boyatzis y Saatcioglu, 2008; Cook, 2011). Autores como (Parker 

ummerfeldt; Hogan y Majeski, 2004) indican que la medición de las variables de la inteligencia 



 
emocional predice en mejor medida el desempeño de las personas, que las medidas tradicionales de 

evaluación que se aplican; lo que conlleva a replantearse la manera en cómo se están evaluando a los 

funcionarios. Ser cognitivamente inteligente no es suficiente para garantizar el éxito académico, 

profesional y personal (Extremera y Fernández-Berrocal, 2001; Goleman,1996) 

 

Retomando el aspecto grupal el Clima Laboral, hay que aclarar que la Dirección de Impuestos y 

Aduanas Nacionales se encuentra dentro del proceso de Gestión Humana - Subproceso de Bienestar 

Social Laboral, estableciendo un procedimiento para la Medición Del Clima Laboral PR-GH-0085, a 

continuación, se mostrara el marco jurídico, a través de la Tabla 5. Marco legal y reglamentario 

DIAN   

 

Tabla 5. Marco legal y reglamentario DIAN   

Fuente: Plataforma interna Diannet.2020 

 

El clima laboral guarda estrecha relación con el nivel de motivación que tienen las personas, cuando 

es alto el clima laboral mejora y genera satisfacción, buenos estados de ánimo, colaboración, interés 

etc., pero cuando es bajo el clima laboral empeora y genera estados de frustración, desinterés, 

depresión, insatisfacción. (Chiavenato, 2009) 



 
La relación entre el individuo y un grupo, es conocida como “La ventana de Johari”, la cual es una 

herramienta de psicología cognitiva creada por los psicólogos Joseph Luft y Harry Ingham que ilustra 

los procesos de interacción humana, y demuestra la importancia de la retroalimentación entre esta 

relación (Luft & Ingham, 1955), este modelo permite fortalecer la comunicación, el liderazgo y el 

mejoramiento de las relaciones interpersonales en las entidades.  

La participación juega un papel importante, y es uno de los indicadores más bajo del ejercicio, 

evidenciando que existe un déficit en aspectos de comunicación de los miembros de la organización 

a sus directivos, esto basado en Álvarez, 2007, la correcta comunicación en las organizaciones, 

mediante el direccionamiento de las ordenes, tiene como objetivo comprometer, integrar y movilizar 

a los trabajadores con los objetivos de las organizaciones, es la circulación de información ascendente, 

descendente, lateral. Igualmente, dicho por Capriotti, 1998 las personas deben considerarse dentro de 

las organizaciones como miembros activos e importantes al momento de comunicar y no como solo 

receptores de información. 

 

4 Discusión  

 

La inteligencia emocional dentro de las organizaciones puede ser considerada como uno de los pilares 

principales para las empresas del futuro y de las nuevas formas de trabajo, lo que conllevaría a que 

los trabajadores sean medidos no solamente por sus capacidades cognitivas sino también por sus 

niveles de manejo emocional, como se ha indicado en los puntos anteriores un mejor desempeño 

implica un equilibrio entre lo racional y lo emocional en todos los aspectos de la vida: la familia, 

educación, sociedad, el trabajo etc. 

 

Al contar con trabajadores con la capacidad de conducir y gestionar sus emociones hacia el logro de 

objetivos puede garantizar importantes logros en las metas de la entidad, así lo indica la autora 

(Guillen, 2010). 

 

Al revisar los resultados de la medición de clima laboral y de la encuesta de inteligencia emocional 

de los funcionarios de la DIAN de Pereira, se evidencia que las variables evaluadas en ambos casos 

se encuentran directamente relacionadas, las emociones o sentimientos que se generan de acuerdo a 

situaciones que se presentan afectan en mayor o menor medida los comportamientos de los 

funcionarios. En la Figura 11., se observa como incide la Inteligencia Emocional en el Clima laboral, 

a continuación, se revisara cada uno de los temas a fin de dar claridad de las relaciones directas e 

indirectas:

 



 

 
Figura 11. Incidencia de la I.E. y Clima Laboral  

Fuente: Elaboración Propia.2020 

 

 Empatía / Valores Organizacionales: Los miembros de la organización tiene empatía dentro 

de su diaria cotidianidad, esta se encuentra dentro de las puntuadas como alta, lo cual se ve 

reflejado positivamente en el indicador del clima laboral, trayendo los valores familiares y 

personales al ámbito laboral. 

 Empatía / Alineamiento Organizacional: Sumado a la relación que existe en valores 

organizaciones, en este punto se encuentra relacionada al mismo nivel, solo con 1 punto de 

diferencia, evidenciando el sentido de pertenecía que poseen los miembros. 

 Motivación / Servicios de Bienestar: En este aspecto el sentido es reciproco, debido a que a 

pesar de que los miembros en situaciones externas complejas logran mantener el 



 
“optimismo”, las que las buenas prácticas empresariales (programas de mejoramiento de 

calidad de vida y familiar), han contribuido a que las personas conserven estas habilidades. 

 Motivación / Desarrollo Profesional: Al igual que la anterior, esta relación es direccionada 

en ambos sentidos, debido a que más allá del equilibrio a “No desfallecer”, la percepción de 

aprendizaje y aumento de aspectos educativos mejora este indicador del clima laboral, 

viéndose reflejado en las cifras altas. 

 

 Autoconciencia / Condiciones de Trabajo: Existe cierto desconocimiento de los miembros de 

los propios estados internos, preferencias, recursos e intuiciones y se debe mejorar la 

conciencia propia debido, a que esto no está permitiendo reconocer las buenas condiciones 

de trabajo, de momento no demuestra una caída pronunciada, pero en próximos informes 

podría experimentar una baja en este indicador. 

 Habilidades sociales / Trabajo en Equipo: A pesar de que existe “empatía” hacia la 

organización y se encuentran identificados con las políticas de esta, no se encuentra tan 

afianzada la relación con el equipo de trabajo, se deberán implementar mecanismos de 

comunicación a través, de medio tecnológicos que contribuyan a la sinergia laboral. 

 Habilidades sociales / Liderazgo: En este punto ya empieza a primar cierto tipo de indecisión, 

con respecto a actividades que conlleven a liderar cualquier tipo de actividad, es posible que 

se deba con toda la repercusión e investigaciones que tiene contractualmente un servidor 

público, sin embargo, es de aclarar que al igual que el “trabajo en equipo”, se deben revisar 

uno a uno las habilidades sociales de los individuos, a través de ejercicios psiquiátricos y 

psicológicos para identificar en que momento, se desarrolló esta conducta y corregirla. 

 

 Autorregulación / Condiciones de Trabajo: Al igual que de “autoconciencia”, existe una 

decaída en el control de los sentimientos y emociones, que se están viendo derivadas en cierto 

tipo de inconformidad de las condiciones de trabajo. La organización deberá crear 

mecanismos de Autocontrol orientados a entender los impulsos que nos ha dotado la 

evolución, para así aprender a tener control de estos, debido a que la Autorregulación es la 

habilidad de IE, más baja de todo el análisis. 

 Habilidades sociales / Participación: La habilidad social de los Directivos de la organización, 

no contribuye a generar espacios de participación en la toma de daciones, lo cual genera 

autoritarismo, evidenciando una clara relación vertical en sentido inferior. Esta relación se 

encuentra afectada en el sentido contrario, debido a que es el Indicador de CL y las incorrectas 

prácticas en la organización que generan cierta molestia y deficiencia a los mecanismos 

sociales y de comunicación. 

 

 

 

 

 

 



 
5 Conclusiones 

 

 Existe una relación clara y contundente de la incidencia que tiene el alto desarrollo de la 

Inteligencia Emocional individual, ligada a aspectos colectivos del Clima Laboral, 

demostrando que las habilidades más altas, contribuyeron directamente a los indicadores del 

Clima Laboral. 

 Las habilidades cognitivas e intelectuales, hoy por hoy no desempeñan el papel principal en 

la elección de los miembros de la organización, al igual que los posibles escalamientos dentro 

de la organización. 

 La inteligencia emocional, se debe agregar dentro de los indicadores que debe medir cada 

organización en el diagnostico anual del talento humano, ya que no solo basta con la 

comprobación de todo lo relacionado al clima laboral, deberá ir orientado desde el individuo 

hacia la organización. 

 Las organizaciones públicas a pesar de tener inmersos cambios constante en personal de 

trabajo ligados a ciclos de 4 años (elecciones), deben primar por documentar la información 

del Clima Laboral e Inteligencia Emocional 

 Los procesos de mejora dentro de las organizaciones deben ser orientados al Humano 

emocional, pensando en las necesidades de las personas que lo conforman en concordancia 

con los aspectos misionales, esto demostrable con las empresas posicionadas en el mercado 

a nivel mundial. 
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