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“Un empleado valorado es un empleado feliz, por lo tanto desarrollard
todo su potencial”
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INDICE

INAICE cvurvrerrerieririsireie ettt s st sss st ssssss s s s ssessssassansensens 7
INAIiCE de fIGUIAS vuvvurereeierieiicteeeresisss sttt sss s s e e sassansanens 9
INdice de CUAATOS .uuvvureererierererreeiseeeeeeseise ettt ss s s sasnens 10
INAICE A€ GIATICOS wurvunrrrrirrrarrerrenrieiseiiesessss sttt ssessss s st st snsssssnsens 11
Siglas empleadas ..o s 12
INtrOAUCCION ..cvvviiieiircicicicicicceeeeeeee e e nene 13
CAPITULO I
1. Inteligencia emocional en la administracién empresarial..................... 17
1.1 Fundamentacién de la administracion empresarial innovadora.... 18
1.2 Generalidades de la inteligencia y las emociones.........cccececccvereeneee 21

1.2.1 La inteligencia ...ccoevueveueerineneeeineneeeeneneeeeneneeseeeeseneeneeeenenes 21
1.2.2 1as @MOCIONES. c.ecuvrvenreueienirrenteretereeenetesesseneeseeeseeesesenessennenes 25
1.3 La inteligencia emocional (TE) .....cccovurueerereninrencnnneecnenineeecneneenenes 29
1.3.1 Evolucion, tedricos ¥ teOTias .....c.eeverererreererereererererrenecneneenenes 30
1.3.2 Componentes de la inteligencia emocional (IE) .......ccccceue.e.e. 32
1.4 La Inteligencia emocional en el trabajo......c.ccccoceevervecvenereecncneneennes 34
1.5 La Inteligencia emocional en la administracién
empresarial INNOVAdOra .....o.eucevureeeeerireeieereniereerereeeeeresee e 39
1.5.1 Aplicaciones de la inteligencia emocional en el
drea de Supply Chain.......ccccvrieevnniecnninecrcnneecreeeeeeeee 40
CAPITULO II
2. Gerencia de Supply Chain......c.ccoceeeueuererininecnineneeneneneeeneseeeeneneenenes 43
2.1 Gestidén de la gerencia de Supply Chain .....c.ccceeeeeeenereneneecncnenieenenene 44
2.1.1 PlanificaciOn.......ccecvureeuercninieuccninieieeeneeecseeneeeeseseneeeeneseeeaenenes 45
2.1.2 PrOdUCCION ..ttt s eseseeeaenenes 47
2.1.3 COMIPIAS cueurrenrrrenienerenereeteretereteseeeseeseesseeeseseesesaesesenessennnes 51
2.1.4 LOGISICA. cveurrerrretenerteerreeeretereteeeeese st see e ese s eenes 53

2.2 Interrelacidon con otros departamentos........c.coceeeeereeeeereeererereenenenens 55



2.3 Identificacién y definicién de

Indicadores de gestion de Operaciones..........oceeeerereeeerereerereseenes 57
CAPITULO III
3. Comportamiento organizacional, influencia en la
€onsecucion de 1a MEtas.......ceveveeeueueeriririeinieieieeieeeeeeeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeees 61
3.1 Factores que afectan el comportamiento organizacional............... 63
3.2.1. Liderazgo en la gestién de supply chain.......c.coceevevererenenencne 66
3.3 Pnl como teoria que contribuye al comportamiento
OTGANIZACIONAL ....ueuiuiuiueucieecee e eaen 68
CAPITULO IV
4. Estudio de campo e influencia de la inteligencia emocional................ 71
4.1 Disefio de plan para diagnosticar i€......c.coeeevererererererererenerenereseserenenes 71
4.2 Estado inicial de la problematica .......coceceverereeuereninerueenenirieerenereenenes 73
4.2.1 Aplicacién de la técnica grupo focal......cocovevevererererrererereneenee 73
4.2.2 Resultados de la apliacién del test de i€ .....cococeverivereevenireruenee 79
4.3 Disefo del plan de accién inicial como guia
para desarrollar de las competencias i€ ......coeceveeererueenerereeenenereenenes 83
4.3.1 Sistematizacion de los resultados del
Plan de @CCION ...cceeveereeeeeeeeeeteeee et eenes 87
4.4 Andlisis de los resultados del test, en la etapa final.........cccccceeueenene. 95
4.5 Hallazgos encontrados: indicadores de inteligencia
EIMOCIONAL....eeuiueuiuiueeeeeeee ettt ettt eaen 101
CAPITULO V
5. Disefio de eStudio de Cas0S.....ccvueeeenerenenenereneneeeeeneeeeseneeeeeeeenes 109
5.1 EStUAIO A CASOS .uvvvereririreririririeieeeeeieteteteteeeteteteteeeteeseeteaeeeaseeteseeeeeees 109
5.2 Disefio de los casos de estudio como resultado del
IMPACLO € 12 1€.cuiuriueiiieieeiirie ettt 111
5.3 Cas0s diSENAA0S......cueurururureririririrtreeteteteteteteeeteteteteeeeeeseeteaeaeaseeeeseeneenes 113
CONCIUSIONES  ..vovivvvvereieieieieieieieiereierereteuererereresese e esese e sese e e nenene 135
RECOMENAACIONES ...vevevvrirereieieieieiereieieiererereieieiere e nene 137
BIbLIOGIafia c...vveveveueeeieieieieieieicicteieteteeteteeiet et e 139



INDICE DE FIGURAS

DESCRIPCION PAG.
Figura 1: inteligencia y €mMOCIONES ........ccceeuiuimiuirieneieiniceeeeeneeenenns 21
Figura 2: coeficiente intelectual .......ccovevererererererererererenenereeeee s 22
Figura 3: anatomia de las eMOCIONES ........ccccccueuiuiiiiiiciciiccceenenens 28

Figura 4: iceberg del comportamiento organizacional........c.ceeeevevrererencnee 63



INDICE DE CUADROS

DESCRIPCION

Cuadro 1:
Cuadro 2:
Cuadro 3:

Cuadro 4:
Cuadro 5:
Cuadro 6:
Cuadro 7:
Cuadro 8:
Cuadro 9:

manejo de 1as emoOCIONES.......c.eeveveverrurereereeeeeieeeeeteeeeeeeeeeerenenenes
componentes de la inteligencia emocional.........ccccceveecceununeee.
comparacién entre el inventario y el marco de

referencias de la 1€.......cccccueuviiccinininccienrccccce e
célculo de indicadores en supply chain ........cccceceeeeveerereennnnns
competencias del liderazgo.......coceeeveeerurecrnnecncnnieeneneneenenes
ideal del lHer. ...c.oveveveieieieieieieieieieecceeeeee e
plan de evaluacion diagnistica........coceeevrueeerereeeenereeencneneenenes
plan de accidn - desarrollo 1€ .....oecccveeeruecnenineeeneninieeceeeenes

resultados - implementacién del plan .......ccoceeceeceriecrcnenennene.

Cuadro 10: impacto gestion ie, antes y después .......coceoeeeeeecrecrercnenee

67



DESCRIPCION

Grifico 1:
Grifico 2:
Grifico 3:
Grifico 4:
Grifico 5:
Grifico 6:
Grifico 7:
Grifico 8:
Grifico 9:

INDICE DE GRAFICOS

PAG.
de aptitudes autoreguladoras..........coceeuevevereneruecnenenreencnennenenes 79
aptitudes AULOCONCIENTES .....vcuererveueenirereeeninereeeereeeeseseeesenenes 80
APLItudes EMPALICAS ....veuerrureereerirrereetrtereeteereeeeeseseseeeeesenes 81
aptitudes MOUVAdO TaS....couvueueenirieueeninireeenereeee et eenenes 82
habilidades sociales .........cccceeuevriiiiiiiiiiiiiiiiiies 83
prevalencia aptitudes autoreguladoras.........cceceeveveverereeeennennee 95
prevalencia AUOCONCIENCIA....cucvvrrereuerererrereirereereerereereereeeenenes 97
prevalencia MOtIVACION ...c..cueueererueueeninerieeeeeseeeeeeee et 98
prevalencia empatia....c.coceeeeerererrerenerinenrereninenreeeneereeseeeeenenes 99

Grafico 10: prevalencia habilidades sociales .........c.cocerueverenerecncnneveneens 100



CD
CI
CIF
FIFO
FOB
IE
MP
MRP
OTIF
PI
PNL
PT
RH
SKU

WMS

BSC

SIGLAS EMPLEADAS

Centros de distribucion.

Coeficiente Intelectual.

Cost, insurance and freight (coste, seguro y flete).
First In, First Out (primero en entrar, primero en salir).
Free on board (libre a bordo).

Inteligencia Emocional.

Materia prima.

Plan requisicién de materiales.

On time in full (entrega a tiempo y entrega completa).
Politica de inventario.

Programacién Neurolingiiistica.

Producto terminado.

Recurso humano.

Stock-keeping unit.

Warehouse Management System (Sistema de Gestion
de Almacén o SGA).

Balanced Scorecard (Cuadro de mando integral).



INTRODUCCION

El presente trabajo, analiza los resultados de la aplicacién de
estrategias de la inteligencia emocional en el area de la cadena de abas-
tecimiento de una empresa y su impacto en el comportamiento organi-
zacional. Su propdsito es aportar a la comunidad, al disefiar casos de
estudio y plantear indicadores cualitativos que sirvan como situaciones
de reflexion a jefes y gerentes que enfrentar situaciones complejas
similares con sus equipos de trabajo, de tal forma que puedan contar
con alternativas para mejorar su gestion, cimentados en referentes de
un desempeiio inteligente emocional.

Previamente se reflexiona acerca de situaciones del mundo
empresarial: ;Qué interfiere en la consecucién de objetivos, en el cum-
plimiento de las metas? ;Por qué sobrevienen crisis? ;Por qué quiebran
ciertas empresas? ;Qué obstaculiza la fluidez del trabajo entre los diver-
sos departamentos y el desempeno de sus trabajadores?

Una mala direccién, comunicacién deficiente, perspectiva des-
enfocada, malas decisiones, personal desmotivado, son respuestas a
priori, emitidas por jefes y gerentes que encuentran en tales situaciones.

Asesores e investigadores del mundo de las finanzas, plantean
soluciones, por citar ejemplos destacados estdn, Peter Drucker', recono-
cido como el padre de la “Administracién Gerencial”, uno de los lideres
mds procreases del mundo empresarial, escribe acerca de la privatizacion,
emprendimiento, sociedad del conocimiento, direccién por objetivos;
Robert Kiyosaki, uno de los autores de Padre Rico Padre Pobre, Cuadrante
del flujo del dinero, entre otras obras, el cual expone los principios de la

1 Sus obras mds difundidas: Los desafios de un mundo sin fronteras; Gestion del
conocimiento; Arco iris diferentes, El ejecutivo eficaz en accion.
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administracion del dinero para lograr la independencia financiera; Michael
Hammery James Champy con su “teoria de la reingenieria”, planeta detec-
tar procesos ineficientes, tomar acciones correctivas en aras de un cambio
radical para agregar y generar valor a la compania.

Del marco empresarial planteado por grandes representantes,
se interactiia con la temdtica investigada, definiendo a la Cadena de
Abastecimiento (en inglés, Supply Chain) como aquel proceso intrinse-
co a las organizaciones que abarca desde la planificaciéon de la produc-
cién, hasta entregar el producto al consumidor final. A lo largo de este
proceso se analizard la produccién con todas sus bondades y compleji-
dades, asi como se verificard la calidad de materias primas y productos
terminados para luego asegurar su almacenamiento en condiciones fisi-
cas adecuadas y garantizar la correcta rotacién del mismo, por dltimo
certificar el despacho adecuado OTTIF.

Por ser una cadena compleja, requiere de seres humanos que
marchen al compds de un director de orquesta, tipo sinfénica, para que
esa labor sea musica para oidos selectos, emitiendo resultados que lleven
al cumplimiento de las metas y los objetivos de la organizacién; mas, en
muchas ocasiones, es un desacompasado grupo que se aturde en acciones
que nadie desea presenciar y de donde los participes quieran irse.

Es menester de los investigadores, tratar de encontrar alternativas
de respuestas valederas que planteen propuestas de solucién, fundamen-
tados en “la Inteligencia Emocional, en el trabajo” —en especial con los
aportes de Goleman—, principalmente atribuyéndole competencias que
pueden mejorar el clima laboral, e impulsen el desarrollo personal. De las
propias palabras de uno de los autores (JI): “la parte mas dificil de mane-
jar el proceso de Supply Chain, es el recurso humano”, pues la satisfac-
cién del cliente interno asegura el cumplimiento de la asignacién laboral.

Las situaciones descritas a continuacién, la experimentan perso-
nas de un sitio y tiempo especifico, pero bien pueden ilustrar vivencias
que se repiten en lugares diferentes:

Cuantas veces un empleado ha tenido que negar su opinién, sus
sentimientos, su mal estar, ante la “omnipotencia” de un superior por
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temor a perder su empleo u otras razones relacionadas con su perso-
nalidad, su cardcter su temperamento, sintiéndose ofendido, resentido,
desmotivado y con ganas de no regresar a su lugar de trabajo, que en
la mayoria de las veces es el lugar donde permanece més horas que las
pasadas en su hogar, con su familia.

Cuantas ocasiones un directivo luego de haber propinado una
serie de desatinos verbales e inclusive gestuales a sus subalternos, siente
remordimientos por su comportamiento inadecuado y quisiera pedir
disculpas, pero la falta de valor, el orgullo, el temor a perder su autori-
dad, impide corregir la conducta desacertada.

Lo expresado ilustra una de tantas situaciones criticas del com-
portamiento humano que causa malestar en un equipo de trabajo, res-
quebrajando las relaciones laborales y personales lo cual va minando
un clima laboral idéneo.

Asi, las razones para realizar un trabajo ineficiente pueden variar,
por citar mds ejemplos: cargas de trabajo excesiva o mal distribuidas,
estar desenfocado de la filosofia y objetivos de la empresa, trabajar si
medir los resultados de la gestién, mal direccionamiento, liderazgo
defectivo que influye en la cadena de mando, desconocimiento de cémo
realizar la tarea asignada por falta de capacitacion, entre otros, obstacu-
lizan directa o indirectamente el cumplimiento de las metas propuestas
y, por lo tanto, la produccién.

Quiza en otras épocas se hubiera dicho, las cosas son asi y asi
deben continuar, en nuestros dias, gracias a innovadores como Daniel
Goleman, se plantea alternativas a los casos planteados, aplicando acti-
tudes y competencias de la Inteligencia Emocional o Cociente Emocional,
para tratar de entender por qué existe desmotivacién, apatia, descui-
do, y conductas afines, enseniando cémo auto-superarse y aprender a
manejarse al aplicar autoconciencia, auto-regulacién, empatia, motiva-
cién, felicidad y habilidades sociales afines.

En consecuencia el problema de investigacion que se pretende
resolver a través del proceso investigativo se formula asi:
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;Qué estrategias de Inteligencia Emocional, impactan el
Comportamiento Organizacional, propendiendo a superar las deficien-
cias de la gerencia de Supply Chain? analisis del impacto y disefio de
Casos de Estudio, desarrollados de octubre 2010 a mayo 2011.

Con este trabajo se ofrece datos teéricos planteados por expertos y
los resultados de sus estudios aplicados al mundo de las empresas moder-
nas, innovadoras y visionarias, afincadas en el nuevo orden econdmico®
emergen para con su ejemplo guiar a las organizaciones en expansion.

Para resumir el trabajo, la primera fase de la investigacién, con-
siste en describir aspectos tedricos de las habilidades y competencias de
la Inteligencia Emocional, que permitan mejorar los procesos aplicados
por administradores de hoy, ubicados en mandos medios y puestos
estratégicos y que quieran impulsar el desarrollo de sus colaboradores.

La descripcion en lo referente al drea de Supply Chain, depar-
tamentos que lo componen, asi como las diferentes funciones que se
realizan en cada espacio, profundizando en aquellas dreas que normal-
mente no se visibiliza su gestiéon pero que es de suma importancia para
el desarrollo de la organizacién, es lo concerniente al segundo capitulo.

Para finalizar en los ultimos capitulos, se describe la situaciéon
de partida, la planeacién y los resultados de la aplicacién del proceso
que permite demostrar la influencia de la gestion inteligente emocional
extraida del estudio de campo, llevado a cabo en al drea de abasteci-
miento a los grupos de estudio, sus resultados, adicionando los precep-
tos que determinan el alto desempefio de profesionales exitosos como
fuente modeladora. Asimismo, el disefio de planes de accién para inter-
venir en base de la IE y PNL en el manejo el comportamiento huma-
no, pues una empresa sin su recurso humano no puede funcionar.
Entonces es cuando el valor econémico se sustenta en el emocional,
imbricdndose y constituyendo un todo para el cumplimiento de obje-
tivos comunes y en si el éxito, el liderazgo y la idénea administracion.

2 Acuerdos de negociacién entre paises, convenios, compromisos, libre
comercio,...



CAPITULO |

INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA ADMINISTRACION
EMPRESARIAL

Llévese mi gente pero déjeme mis fdbricas

y pronto crecerd la hierba en el suelo de esas fdbricas.
Llévese mis fdbricas pero déjeme mi gente

y pronto tendremos una fdbrica nueva y mejor.

Andrew Carnegie

El presente capitulo, se centra en definir qué se entiende por
inteligencia emocional, su origen y la propuesta, nacida en la psicolo-
gia, cuya aplicacion ha servido para el manejo de los grupos humanos.
Gracias a esta trasdisciplinariedad, los presupuestos logrados en este
campo sirven para trabajar en las empresas innovadoras, cuyo fin se
expande a lo antropolégico, pues, en cualquier empresa y por ende en
su administracion, entran en juego relaciones humanas y comunicati-
vas, donde las emociones se potencian. Si este aspecto es dejado de lado,
el todo no funcionard hacia la consecucién del éxito. Por lo tanto, tanto
un lider como el dueno de una empresa al manejarse con un talento
humano, no debe obviar el uso de las inteligencies humanas. Es ahi,
cuando se relaciona inteligencia emocional e administracién innovado-
ra, con mas especificidad en el sector del Supply Chain.

Para una mejor apreciacion, se partird de una de las definicio-
nes mds conocidas de la administracién empresarial; esta es atribuirle
la planificacién, direccién y control de los recursos de la organizacion
(humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos, entre otros), con el fin
de obtener el maximo beneficio que puede ser econémico o social. Desde
esta perspectiva el desempeno de funciones administrativas se asientan
en la planeacién, organizacion, direccién y control, que junto a sus “cua-
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tro condiciones-creacion, fabricacion, venta y entrega” (Bernal y Sierra,
2008: 18), demandan ser desarrolladas con eficacia y eficiencia para obte-
ner logros; lo cual exige competencias humanas particulares que tornen
préspera y competitiva la instituciéon donde se desarrolla los servicios.

Desde Taylor y Fayol con sus propuestas iniciales de administra-
cién y gerencia hasta la administracion actual considerada como un édrea
del conocimiento interdisciplinar relacionadas ciencias como Psicologia,
Sociologia, Antropologia, Cibernética, siempre el punto focal ha sido la
direccién y la administraciéon de los recursos de la empresa para encon-
trar, disefiar e implementar estrategias que la fortalezcan y principalmente
potenciar a los colaboradores.

En esta linea el dictamen de Richard Brisebois: “ser administrador
es ser servidor. Y un administrador que no sirve al trabajador no sirve
ni a la empresa ni a sus duefios” (citado en Bernal y Sierra, 2008: 19)
corrobora el presente estudio, torndndolo en un espacio de reflexién que
inspirado en la Inteligencia Emocional, aplicado al area de Supply Chain,
de sea comprobar su impacto en el Comportamiento Organizacional.

1.1. FUNDAMENTACION DE LA ADMINISTRACION
EMPRESARIAL INNOVADORA

Previo a la abordaje del tema propiamente dicho, administracién
empresarial innovadora, es oportuno recordar brevemente el origen de
la administracién empresarial como el “campo de conocimiento huma-
no” (Bernal y Sierra, 2008: 19), surgido a inicios del siglo XX, cuando
Taylor, la denominé como la “organizacion racional del trabajo”. A su
vez, Fayol plantea el otro componente: la gerencia, formulada en “defi-
nicién de funciones administrativas [y] divisiéon del trabajo por areas
funcionales” hasta la administracién actual situada en un cambiante
siglo XXI, cuando la “sociedad del conocimiento” marca las pautas del
nuevo “orden econdmico” —término acufiado por Drucker—.

En este escenario, el factor clave hasta ahora, sigue siendo el
humano, dirigido por un administrador que deberd disenar estrategias,
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destacar los talentos, empoderar a la gente para que se desarrolle, en
suma para potenciar las capacidades de las personas a su cargo.

La persona mencionada deberd responder a una administracién
innovadora, porque en la vordgine del auge de las empresas, se dimensio-
nan constantemente cambios para tornar eficiente los procesos empre-
sariales, pues para mantenerse, hay que romper tabues, paradigmas,
estereotipos y atreverse a navegar en las aguas de la evolucién constante.

Asi la administracion innovadora considera los constantes cam-
bios gestados, Aguilera Garcia (2001) en su texto Retos Epistemoldgicos
de la Administracion explicita los postulados para el siglo XXI, los mis-
mos que deberdn ser revisados constantemente para prepararse para
responder oportuna, técnica y profesionalmente:

+ Lairrupcién de la ciencia como actividad empresarial.

+ La comprensién de la actividad empresarial como sistema de
redes emergentes.

+ La presencia en la actividad empresarial de los mas notables
adelantos de las ciencias y las tecnologias.

+ El nuevo papel del conocimiento en el desempefio empresarial.

+ La globalizacién de las interacciones de la empresa con su
entorno.

+ La irrupcién de la multidisciplinariedad como condicién de
ejercicio administrativo.

+ El rol de las TIC en el ejercicio de administracién y en la acti-
vidad empresarial toda.

+ La exigencia de construccion de “infraestructuras de infor-
maciéon”.

 Fl necesario fortalecimiento, en esas condiciones, de los valo-
res y patrones propios.
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+ Estos retos exigen de una administracién altamente capacita-
da, y ello parte de una s6lida base epistemoldgica en el ejercicio
de la administracién empresarial.

+ Elnuevo siglo es un siglo luminoso; hemos de vivirlo a la altura
de sus retos, y con la responsabilidad de hacer de él, el escena-
rio del florecer econémico, politico, cultural y social definitivo
de todas las naciones.

El prepararse para asumir los mencionados Retos Episternoldgicos,
representa una necesidad imperante en el competitivo sector de los
negocios, justamente es aqui cuando surgen las empresas visionarias;
definiéndolas como aquellas de objetivos claros y bien definidos pero a
su vez son flexibles a los cambios. Sus valores, su mision, su visién son
los ejes transversales guiadores del accionar de sus colaboradores. Esto
se puede lograr con la guia de un lider comprometido, poseedor de una
vision de futuro; asi desarrollard a las personas, empoderandolas en sus
procesos: tomar decisiones y asumir la responsabilidad de los resultados,
buscar la automotivacién en pro de la eficiencia. Si se entrega herra-
mientas de capacitacion, se contard con el conocimiento para realizar el
trabajo y cumplir con los objetivos propuestos.

Para suplir los puestos de liderazgo, las empresas seleccionan
para los cargos gerenciales, de jefaturas, etc., a personas con los mejores
curriculos. Por ello, son los cuales tienen la mejor remuneracién. Pero,
sel perfil de los jefes o gerentes se considera de forma integral?

En un sondeo de opinién aplicado a diez jefes de Recursos
Humanos’, el 70% respondié que se da mayor peso al aspecto técnico-
profesional; es decir, los aspectos emocionales no se validan equitativa-
mente. Por ello, se buscardn respuestas en textos publicados y en quienes
colaboraron con la investigacidn, para saber cudles son las competencias

3 Sondeo de opinidn, aplicado por los investigadores, cuya preguntas generadoras
fueron: ;Cudles son los aspectos que mayor peso tienen al momento de
seleccionar al personal, su grado de coeficiente intelectual o su grado de
coeficiente emocional? ;Qué tiene mayor puntuacién los aspectos técnico-
profesionales o los personales del candidato? ;Explique el porqué?
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de inteligencia emocional poseidas o desarrolladas por las personas que
pretendan dichos cargos.

1.2. GENERALIDADES DE LA INTELIGENCIA Y LAS
EMOCIONES

FUENTE: “Aptitudes Mentales”, consultado el 04/2009, http://carlosymanu.blogia.com/temas/tema-9-
inteligencia.php

;Qué es ser inteligente? ;Qué factores determinan la inteligencia
en un ser humano? ;Hasta qué punto la inteligencia direcciona la vida
de un ser humano? En cuanto a otro tema ;Qué son las emociones?
;Qué papel juegan las emociones en el desarrollo personal? ;Qué rol
desempenan las emociones en la interacciéon laboral? Son algunos
aspectos por abordar seguidamente.

1.2.1. LA INTELIGENCIA

La inteligencia es segin Gardner (en Jiménez, 2006) “la capa-
cidad de relacionar conocimientos que se posee para resolver una
determinada situaciéon”; su etimologia proviene del latin inteligere,
compuesta de intus (entre) y legere (escoger). En consecuencia, se
considera como la capacidad que tiene el ser humano para resolver
problemas en base a sus conocimientos, agregando componentes de
la vida moderna en forma creativa, en menos tiempo y utilizando la
menor cantidad de recursos.
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Como se dijo (Cfr. Supra) la inteligencia, FIGURA 2:
COEFICIENTE INTELECTUAL (medida a través del test de Binet-
Stanford), asigna valores numéricos asi: setenta (70) corresponde a una
inteligencia limite, cien (100) inteligencia promedio y ciento veinte
(120) inteligencia superior; lo que supedita todo al desarrollo verbal
lingiiistico y 16gico matemdtico. Asi, quienes tienen estas dreas desarro-
lladas son consideradas como personas “inteligentes”.

FIGURA 2: COEFICIENTE INTELECTUAL

CI de Einstein = 160 ——J a0
LY TU? :

55 70 85 100 115 130 145

insuficiencia intzligencia media  media gran  inteligencia  clasede
rmantal débil baja alta  inteligencia  superior superdetades
23% 13.6% 34, 1% 34,19% 13.6% 2,19 0,13%

FUENTE: ImagenShack, http://imageshack.us/photos/Starcraft/151/courbebell.gif/sr=1

Gardner (en Miranda, s/f), el indice de inteligencia promedio:
“ha subido en 15 puntos en los tltimos 50 afos”. Sus datos se justifican
en estudios de “factores genéticos. [Pues] algunos investigadores argu-
mentan que se debe a una mejor nutricién o a una mejor influencia del
ambiente escolar, concluye que esta impresionante mejora se debe a la
mayor asistencia al colegio y a la familiarizacién de los ninos con las
tareas que alli se solicitan”.

La inteligencia humana se desarrolla gracias a factores inter-
nos y externos. Los factores internos corresponden a lo genético y
determinan el coeficiente intelectual; estos prueban que los padres
heredan genéticamente su nivel de inteligencia a los hijos. Entre los
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factores externos estdn la educacion, las oportunidades en un medio
ambiente potenciador, los estimulos de los medios de comunicacidn,
entre otros.

La teoria de Gardner, mejorada con el aporte de otros investi-
gadores, revoluciona los postulados precedentes, exponiendo que el
ser humano, no solo posee una inteligencia sino posee “Inteligencias
Multiples”; es decir, varios tipos de esta. El autor propone nueve
tipos de inteligencia: musical, corporal-cinestésica, lingiiistica, 16gi-
co-matematica, espacial, interpersonal, intrapersonal, naturalista y
emocional:

o Inteligencia Verbal-Lingiiistica: consiste en la facilidad que
tienen las personas para expresarse tanto de forma oral como
escrita; utilizan ambos hemisferios cerebrales y es caracteristica
de los escritores, oradores. Un ejemplo pertinente es la figura
de José Maria Velasco Ibarra, quien por su elocuencia y per-
suasion logré ser elegido presidente de los ecuatorianos por
cinco ocasiones.

o Inteligencia Loégica-Matemadtica: se aprecia en la facilidad
para resolver problemas numéricos y logicos. Utiliza predomi-
nantemente el hemisferio izquierdo del cerebro. Se destacan
personas dedicadas a las ciencias exactas. Como ejemplos
tenemos a [saac Newton, Albert Einstein.

o Inteligencia Musical: corresponde a la destreza al entender el
lenguaje musical y la lectura de pentagramas. Dentro de este
grupo estan los concertistas y bailarines. Este tipo de inteligen-
cia requiere de estimulos para alcanzar su potencial. En nues-
tro medio, esta Julio Jaramillo, conocido como el Ruisenior de
América, el cual sin estudios musicales desarrollé su talento
musical gracias a su buen oido.
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o Inteligencia Espacial: es atribuida a quienes tienen facilidad

en la representaciéon de modelos tridimensionales mental-
mente. Entre los poseedores estdn los arquitectos, ingenieros,
escultores, marineros, decoradores; en este grupo también
estdn los aviadores que se ubican en vastos espacios. Un repre-
sentante digno es Gonzalo Endara Crow, quien aproveché
el espacio en sus obras, al pintar vida irreal y colorida de un
realismo mdgico.

Inteligencia Corporal o cenestésica: relacionada con la apti-
tud para mover el cuerpo con soltura y flexibilidad; de igual
modo quienes tiene motricidad fina. En este grupo estdn los
bailarines, deportistas e inclusive cirujanos que manipulan
instrumentos de precision.

Inteligencia Intrapersonal: es la capacidad de conocerse y
poseer una imagen precisa de si mismo, favorece la compren-
sion de las propias necesidades, cualidades, sentimientos y
defectos en forma asertiva; se dice que Mahatma Gandhi la
poseia pues, gracias a su dominio propio, aplicé la resistencia
no violenta, liberando al pueblo hindd del dominio briténico.
Otro ejemplo, es Don Bosco, quien demostré tal dominio de
si mismo que desde nifio supo para quienes dedicaria su vida
y cémo llegaria a cumplir su misién.

Inteligencia Naturalista: atribuida a ecologistas que aman
el medio ambiente y lo protegen. Ivan Vallejo, el montanista
ecuatoriano que llegd a dominar el Everest, se incluye en este
grupo. También esta San Francisco de Asis, ya que segun sus
bidgrafos, podia comunicarse con los animales.

Inteligencia Interpersonal: es la facilidad que se tiene de com-
prender a los demds aplicando la empatia; estd basada en la
capacidad de manejar relaciones humanas, al reconocer moti-
vaciones, emociones y sentimientos del otro; la poseen politi-
cos, profesores, lideres, psic6logos. Un ejemplo estd en Sigmud
Freud, padre del psicoanalisis. Elevada a un plano primordial en



LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL EXITO EMPRESARIAL

25

el mundo de hoy por ser un requisito indispensable de jefes y
gerentes para liderar equipos de trabajo y el logro de objetivos.

Inteligencia Emocional: es atribuida a la capacidad humana de
comprender las emociones propias —tema objeto de este estu-
dio— y las de los demds. En su primera publicacién, Goleman
afirma: “la Inteligencia Emocionales [es el desarrollo de] la
conciencia de uno mismo, el reconocimiento de la emocién
mientras ocurre” a la vez que invita a valorar su trascendencia
en la vida de una persona, pues “la incapacidad de advertir
nuestros auténticos sentimientos nos deja a merced de ellos.
Las personas que tienen una mayor certidumbre con respecto
a sus sentimientos guian mejor su vida y tienen una nocién
mas segura de lo que sienten realmente con respecto a sus deci-
siones personales, desde casarse hasta qué trabajo aceptar”.

1.2.2. LAS EMOCIONES

La Emocién es el “estado afectivo, una reaccion subjetiva al
ambiente, acompanada de cambios organicos (fisiol6gicos y enddcri-
nos) de origen innato, influida por la experiencia y que tiene la funcién
adaptativa. Se refieren a estados internos como el deseo o la necesi-
dad que dirige al organismo. Las categorias basicas de las emociones
son: miedo, sorpresa, aversion, ira, tristeza y alegria” (Psicoactiva,
Diccionario de psicologia).

De acuerdo con la teoria de James-Lange, sobre las emociones, al
percibir “un estimulo, se produce una respuesta o cambio corporal que
a su vez provoca la emocién; en cambio, segtn la teoria Cannon-Bard,
tras la percepciéon de un estimulo sobrevienen simultineamente la
emocion y la respuesta corporal” (Enciclopedia del psicologia Océano,
2000: 163).

Las emociones bésicas son: placer, temor, rabia, dolor, alegria,
emocidn. A continuacién, se incluye una sintesis de las emociones en el
CUADRO 1; ademds se explica como deberia manejarselas:
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CUADRO 1: MANEJO DE LAS EMOCIONES

EMOCION

EXPRESION
FISIOLOGICA

MANEJO
IMPROPIO

i{MANEJO
PROPICIO

PLACER:

Indica que la
situacidn es re-
lajante y segura
invitando al
disfrute.

Emoci6n de
supervivencia,
avisa los peligros
que amenazan la
existencia e inte-
gridad fisica.

Surge cuando

los principios
considerados
importantes en
la vida son viola-
dos por alguien

o por la misma
persona; también
es causada por

eventos externos o :

internos.

i « Genera endorfinas.

« Incrementa la inmunidad.

. Disminuye el dolor.

i« Repara la energfa.

i+ Sudor de las manos.

. La adrenalina concentra

los vasos sanguineos.

: . Palidez.

. » Los intestinos y la vejiga

se descargan.

¢ « La persona se vuelve

ligera para que emprenda

la huida.

i « Temblor.

. Pardlisis.

: « La adrenalina acelera el

ritmo cardiaco.
- Los vasos sanguineos se
dilatan y la persona se

pone roja.

« Evitar el hedo-

nismo.

¢« Inmovilizarse

por el miedo
experimen-
tado.

« Drucker lo
llama “paralisis

por analisis”

: « Evitar disfrazar

la rabia con

dolor o temor.

« Conciencia del placer.

. Confianza.

« Estar en el aqui y en el

ahora.

i « Asumir la responsa-

bilidad del temor sin

culpar a otros.

« Reconocer cuando el

miedo es real.

i . Si es real, buscar la

manera de preservar
la existencia.

. Enfrentar la situacidn,
si el miedo es imagi-

nario.

: « Canalizar la rabia

pudiendo ser a través
del ejercicio fisico.

i« Asumir el momento

como algo pasajero.

i « Desligarse del proble-

ma si no hay solucion.
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EXPRESION MANEJO iMANEJO
RO FISIOLOGICA IMPROPIO PROPICIO
DOLOR . Produce elevado nivel de « Ahogar el . Llorar.
: trés. ¢ dol icios
Es causado por : ;j l;es . ) C(())H(l):) Z?;ilcc(:?s - Encontr'ar .una .
varios factores:  : ° anto libera las toxinas hol alternativa: escribir

del estrés. o pintar.

problemas fisicos,
enfermedades :
crénicas, muerte o
pérdida de un ser
querido, estar sin
trabajo,...

« Bvitar confun-
dirlo con la
rabia.

« Buscar apoyo.

. Manejarlo adecuado
para evitar enfer-
marse.

ALEGRIA

\ . Entusiasmo. { . Preocuparse | . Trabajar buscando
por ser feliz. el lado positivo a los

. Libera endorfinas incre-

mentando la inmunidad. : . Atraer pensa-
! mientos catas- | . Buscar la alegria.
tréficos como
consecuencia
del reir

Provoca sensaciéon
de bienestar y
felicidad. « Retarda la vejez.

eventos.

« Asumir la alegria
como estado de vida.

FUENTE: Autores, basados en apuntes de clases de la materia psicologia evolutiva de la
Carrera de Psicopedagogia en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil.

“En el cerebro estdn concentradas todas las funciones cognosci-
tivas, todas las emociones, todos los aprendizajes, toda bondad y mal-
dad,...” (Enciclopedia de la Psicologia, 2000: 51), por este motivo se
dice que el cerebro rige la vida del ser humano. Fisicamente el cerebro
pesa entre 1.300 a 1.400 gramos, estd protegido por la béveda craneana,
dividida en la parte frontal (frente), parietal (partes superior, lateral
izquierdo y derecho), temporal (detrds de los oidos, a los costados) y
occipital (cerebelo, amigdala cerebral).

La neurologia senala que el drea cerebral responsable de las
emociones es el sistema limbico. En la FIGURA3: ANATOMIA DE LAS
EMOCIONES, se observa el centro emocional:

Elsistemalimbico es un sistema formado por varias estructuras cerebrales
que gestionan respuestas fisioldgicas ante estimulos emocionales. Estd
relacionado con la memoria, atencién, instintos sexuales, emociones
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(por ejemplo placer, miedo, agresién), personalidad y la conducta.
Estd formado por partes del tdlamo, hipotdlamo, hipocampo, amigdala
cerebral, cuerpo calloso, séptum (sic) y mesencéfalo (Sergiomg, 2010).

En el sistema limbico, se desarrollan interconexiones entre cir-
cuitos nerviosos y los responsables de:

“La inteligencia emocional incluye manifestaciones conductuales de
los circuitos neurolédgicos (dorsolateral, ventromedial, orbifrantal
del cortex prefrontal) que unen las 4reas limbica de la emocién”
concentradas en la amigdala, el hipocampo y sus extensas conexiones
a través del cerebro, con dreas del cortex prefrontal. Este sistema de
circuitos es esencial para el desarrollo de habilidades en cada uno de los
cuatro campos principales de la inteligencia emocional. Las lesiones en
esas dreas producen déficit en las principales aptitudes de IE: conciencia
de uno mismo, autoregulacién (incluyendo motivacién) en habilidades
de la conciencia social, como empatia, y en la gestion de relaciones
(Davidson, Jackson y Kalin en Goleman, 2000: 66-67).

FIGURA 3: ANATOMIA DE LAS EMOCIONES

Circunvolucién del cingulo

Férnix

Cuerpo calloso Talamo

Hipocampo

Hipéfisis
Hipotalamo

Amigdala

FUENTE: MEDINA, César, “Inteligencia Emocional”, consultado el 04-2009, en http://www.monografias.
com/trabajos15/inteligencia-emocional/inteligencia-emocional.shtml
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Estudios de Goleman demuestran que las personas que presen-
tan danos en estas dreas del cerebro se descontextualizan e, inclusive,
pueden llegar a perder las sensaciones y emociones, pues el centro que
canaliza estas se deteriora y produce sefales inadecuadas; lo cual influye
en las reacciones ante algunos sucesos de la vi.

Las lesiones pueden darse por eventos fisicos como accidentes,
caidas, tumores o por situaciones psicoldgicas, producidas por eventos
impactantes como la muerte de un ser querido o la pérdida de un familiar.

Para cuidar fisicamente el cerebro es recomendable ingerir
proteinas, beber agua, consumir alimentos ricos en nutrientes, inge-
rir frutas, verduras; alimentos como nueces, habas, semillas de gira-
sol, potencian las conexiones neuronales, favoreciendo la sinapsis.
Asimismo, la realizacién de ejercicios fisicos mentales fomenta el
desarrollo de la inteligencia.

1.3. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL (IE)

Como ya se explicé anteriormente, la Inteligencia Emocional es
la “capacidad de reconocer los sentimientos propios, los sentimientos
de los demads, motivarse y manejar adecuadamente las relaciones que se
sostienen con los demds y con si mismos. Término que engloba habi-
lidades muy distintas-aunque complementarias a la inteligencia aca-
démica, la capacidad exclusivamente cognitiva medida por el cociente
intelectual” (Codina J., 2006). Asi Goleman (1995), logr6 aprovechar y
mejorar las propuestas existentes; aport6 la nueva concepcién para el
desarrollo personal y manejo de aquel que dirige sus emociones puede:

... motivarse y persistir frente a decepciones; controlar el impulso
y demorar la gratificacién, regular el humor y evitar que los
trastornos disminuyan la capacidad de pensar; mostrar empatia
y abrigar esperanzas (...) y mientras hay quienes afirman que el
CI no se puede cambiar demasiado mediante la experiencia ni la
educacion, (...) las aptitudes emocionales fundamentales pueden
en efecto ser aprendidas y mejoradas...
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Seguin este autor un enriquecimiento en este aspecto procura un
manejo integral de la persona, lo que fomenta la buena administracién
y control de problemas. Una persona que domina sus emociones se
interrelaciona mds conscientemente con su entorno humano y social.
Asimismo, es propenso a sobrellevar momentos de alto estrés. El ser
humano que solo ha potenciado su inteligencia intelectual, muchas
veces sucumbe a estos instantes y su coordinacién légica no funciona
en prevencion y resolucién de conflictos. En la actualidad, el manejo de
lo emocional es parte fundamental de los lideres y las empresas innova-
doras eligen este tipo de personas.

1.3.1. EVOLUCION, TEORICOS Y TEORIAS

Para el desarrollo del presente punto se tomé como fuente referen-
cial el segundo capitulo de la primera obra de D. Goleman (1995: 68-69)
y su vision de Inteligencia Emocional, especificamente para dar a conocer
la naturaleza de las habilidades de la IE en el ser humano; asimismo, se
incluyen nuevos nombres, que fundamentaron y mejoraron la teoria.

o E.L. Thorndike, estudioso del Coeficiente Intelectual, entre los
afios 20 y 30, public6 un articulo acerca de la inteligencia social
comparandola con la “capacidad para comprender a los demas
y actuar prudentemente en las relaciones humanas”.

o Robert Sternberg (1987) lleg6 a la misma conclusién de
Thorndike, “la inteligencia social es distinta de las capacidades
académicas y, al mismo tiempo, es una clave de lo que hace que
la gente le vaya bien en el aspecto préctico de la vida. Entre las
inteligencias practicas estan (...) el tipo de sensibilidad que per-
mite a los administradores eficaces captar mensajes tacitos”.

o Peter Salovey y John Mayer (1990), de la universidad de Yale,
describieron “en gran detalle las formas como se puede aplicar
inteligencia a nuestras emociones”.

« P. Salovey (1990), apoyandose en Gardner, planteé cinco esfe-
ras principales de la Inteligencia Emocional:
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1. Conocer las propias emociones: “conciencia de uno mismo:
el reconocer un sentimiento mientras ocurre”.

2. Manejar las emociones: valerse de “los sentimientos para
que sean adecuados es una capacidad que se basa en la
conciencia de uno mismo: serenarse, liberarse de la irrita-
bilidad, la ansiedad y la melancolia excesiva...”.

3. La propia motivacion: “ordenar las emociones al servicio de
un objetivo: auto-motivacion (postergar la gratificacion y
contener la impulsividad), y el autodominio” “las personas
que tienen esta capacidad suelen ser mucho mds producti-
vas y eficaces en cualquier tarea que emprendan”.

4. Reconocer emociones en los demds: empatia.

5. Manejar las relaciones: “competencia e incompetencia
social” y “habilidades especificas” como “popularidad, lide-
razgo, y eficacia interpersonal”; estas personas se “desem-
penan bien en cualquier cosa que dependa de la interaccién
serena con los demds; son estrellas sociales (p. 433).

Howard Gardner, 1990, expuso su teoria de las Inteligencias
Multiples, donde describi6 la inteligencia intrapersonal (cono-
cimiento y manejo de las propias emociones y sentimientos)
e inteligencia interpersonal (comprender las emociones de
los demas y sentimientos). Hablando de tipos, plantea que el
ser humano posee varios y super6 a los postulados de la inte-
ligencia cognitiva, centrada solo en habilidades lingiiisticas y
matematicas.

Es Daniel Goleman (1995), el cual denominé a su libro
Inteligencia Emocional y explicé cémo las emociones influyen
en la vida. Su propuesta profundizé la importancia de conocer
y manejar los propios sentimientos para poder comprender los
sentimientos y emociones de los demas.
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El camino recorrido antes de la difusiéon de las teorias del
Coeficiente Emocional, comprende un siglo de estudios acerca del
Coeficiente Intelectual (CI); asi, el éxito de las personas en ambitos aca-
démicos, denominados inteligentes, demuestran un elevado desempefio
en la vida practica. Uno de los motivos que determina tal situaciéon
es que este tipo de personas no logran conectar esos conocimientos a
situaciones practicas y las constituyen en medio de superacién.

Estudios publicados demuestran la correlacién entre, coeficiente
intelectual, inteligencia emocional, relaciones humanas y el éxito. Existe
cantidad y variedad de datos acerca de estudios sicolégicos que hablan
de IE, si bien es cierto en un principio no se la definié como tal, también
es cierto, que su importancia ya se distinguia desde siempre. Salomén
que vivi6 antes de Cristo y fue uno de los reyes mas notables del Antiguo
Testamento; se dice que pidi6 a Dios sabiduria refiriéndose a contar con
elementos de juicio como equidad, comprension, para guiar a su pue-
blo. El Papa Juan Pablo II, autoridad moral de la Iglesia Catdlica, dio la
bendicién al hombre que intentd asesinarlo; en su lecho del dolor dejé
como consejo a sus feligreses “no tengan miedo”; el recordado presi-
dente ecuatoriano Jaime Roldds Aguilera, en su discurso de posesion de
mando se dirigi6 a sus conciudadanos diciendo “mi poder en la consti-
tucién y mi corazén en el pueblo ecuatoriano”. A todos ellos les une la
importancia que atribuyen a los aspectos emotivos del ser.

Por lo expuesto, se concluye que el ser humano ente biosicoso-
cial, responde a comportamientos y conductas, basadas en emociones,
sustentadas en creencias que limitan o impulsar la obtencién de logros
y consecucioén de objetivos, superacién personal y si se quiere éxito
personal. Para lograrlo es menester hallar un equilibrio entre la vida
particular, laboral y social, aplicando tanto su coeficiente emocional
como el intelectual.

1.3.2. COMPONENTES DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL (IE)

Desde la antigua Grecia, se destacaba la importancia del
Coeficiente Emocional describiendo las implicaciones del autocon-
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trol. Aristételes, invitaba a la reflexién, como se vislumbra en la Etica
de Nicodemo: “cualquiera puede ponerse furioso... eso es facil. Pero,
ponerse furioso con la persona correcta, en la intensidad correcta, en el
momento correcto, por el motivo correcto, y de la forma correcta... Eso
no es facil” (Goleman, 1995: 13; 331-332). Un pensamiento muy popu-
lar dice que quién se domina a si mismo puede llegar a dominar el mundo.
La interrogante que surge entonces es como obtener el autodominio y
superar los sentimientos y emociones de infelicidad como:

o Ira: furia, resentimiento, célera, indignacidn, afliccidn, irrita-
bilidad, hostilidad, entre otros.

o Tristeza: melancolia, pesimismo, pena, autocompasién, sole-
dad, abatimiento, desesperacién y, en casos patoldgicos,
depresién grave.

o Temor: ansiedad, nerviosismo, preocupacién, consternacion,
inquietud, cautela, incertidumbre, miedo, terror; en un nivel
psicopatoldgico, fobia y panico.

o Disgusto: desdén, desprecio, menosprecio, aborrecimiento,
aversion, disgusto, repulsion.

o Vergiienza: culpabilidad, molestia, disgusto, remordimiento,
humillacién, arrepentimiento.

Dichos sentimientos de infelicidad llevan al ser humano a crisis
emocional. Esos sentimientos pueden ser manejados con autocontrol,
autoregulaciéon o cambidndolos por emociones positivas como:

o Amor: aceptacién, simpatia, confianza, amabilidad, devocién,
adoracion.

o Placer: alegria, dicha, diversion, orgullo, gratificacién, euforia,
extravagancia, éxtasis.

o Sorpresa: conmocién, asombro.
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o Felicidad: estado de bienestar que demuestra satisfaccion.

Asi, se denota el valor importante que tiene lo emocional sobre
lo intelectual. Su preocupacién no ha sido producto de la época actual
sino de siglos anteriores, por ser propio del ser humano.

1.4. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL TRABAJO

En una publicacién realizada en el blog titulado Senior Manager,
publicacién de Pedro Rojas denomina: “la felicidad en el trabajo es
sinénimo de productividad” y para ello, se plantea nueve razones por
las cuales el empleado debe sentirse a gusto en su lugar de trabajo, pues
asi sus acciones daran los mejores efectos posibles:

« Un trabajador feliz, es un trabajador motivado y optimista.

» Un trabajador feliz desarrolla todo su talento y da mucho mas
de si mismo.

o Un trabajador feliz se adapta mejor al equipo.

o Un trabajador feliz es mucho mads creativo.

o Un trabajador feliz se adapta mejor a los cambios.
 Un trabajador feliz es menos propenso a equivocarse.

» Un trabajador feliz es un trabajador saludable y un promotor
de la seguridad en el trabajo.

o Un trabajador feliz resuelve problemas, no los crea.
« Un trabajador feliz es un buen discipulo.

El destacar las razones que provocan emociones positivas tor-
nando mads eficiente la labor del empleado, ya sea por satisfacciéon con
su entorno laboral o por siente auto-motivado, es uno de los puntales
de esta investigacion. Por tal razén, se destaca su necesidad a nivel psi-
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colégico y de desarrollo humano, ya que es importante el analisis del
mundo de las empresas.

A la reflexién del componente de los valores humanos, se
suman teorias como: “fijacion de metas, empoderamiento, sentido
del trabajo y automotivacién” (Bernal y Sierra, 2008:163). A su vez
Wood y Tolley (2007), mencionan que el reto del cambiante mundo
de hoy consiste en “decidir si trabajamos con nuestras emociones
para que nos ayuden a hacer lo que queremos en la vida o las com-
batiremos”; asi las emociones —siguiendo al mismo autor—,definidas
como “impulsos emocionales [localizados] en una parte del cerebro
que es distinta de la de nuestros reflejos racionales”, toma fuerza en el
mundo laboral para apoyar toda la gestion en este particular caso del
area de Supply Chain.

Los investigadores del actual trabajo, apoyados en IE, afirman
que ademds de la parafernalia técnica-profesional, se debe aplicar
en los procesos de seleccion, capacitacion, direcciéon y control de la
gestion de operaciones, los componentes principales de la IE, para equi-
librar un trabajo que requiere de légica, precisién y proyeccién, con
la atencién a los aspectos emotivos del ser humano que alimenten el
desarrollo personal.

Para tener mayor claridad en la fundamentacién tedrica, se ha
realizado un resumen Cuadro 2: COMPONENTES DE LA IE, de las
areas del desarrollo emocional que deberian ser valoradas y revisada
su aplicabilidad en el equipo humano contratado o por contratar en
cualquier empresa, especialmente en el drea de Supply Chain:
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CUADRO 2: COMPONENTES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

ELEMENTOS O AREAS
DE APTITUD

ASPECTOS POR APLICAR

Auto-regulacién: ser capaz de
manejar y controlar el propio
estado emocional.

« Posponer juicios; refrenar impulsos.

« Dejar el problema; alejarse de este.

: « Expresarse, pero de manera asertiva, no agresiva.
i« Ser flexible; no forzar las cosas.

i « Manejar la comunicacion no verbal.

Autoconciencia: conocerse a si
mismo y saber lo que dicen las
emociones.

Respetarse.

Ser positivo.

Ser fiel a si mismo.

Dar un descanso a la légica y a la racionalidad.
Escuchar a los demas.

Entender el impacto en los demas.

para alcanzar las metas.

Motivacién: canalizar emociones '

Luchar por mejorar y alcanzar estandares altos.
Comprometerse a alcanzar sus metas.

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

Empatia: reconocer y leer emo-
ciones en los demds.

Ser sensible hacia otras personas y comprenderlas.
Convertir las necesidades e intereses de otros en puntos
de referencia.

Fomentar el desarrollo de otras personas.

Estar en sintonia con lo social y lo politico.

Habilidades sociales: relacionar-
se con los demds e influir en ellos. '

« Desarrollar y mantener relaciones interpersonales

. Comunicarse con los demds.

. Trabajar con otras personas.

FUENTE: Adaptado de WOOD, Roberty TOLLEY, Harry, MIDE TU INTELIGENCIA EMOCIONAL
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Goleman con otros importantes investigadores mejora su postu-
lado en el libro la Inteligencia Emocional en el Trabajo, donde se incluye
un inventario de la evolucién de la IE, CUADRO 3: COMPARACION
ENTRE EL INVENTARIO Y EL MARCO DE REFERENCIAS DE LA
IE. El mismo que deberia estudiarse por los directivos para orientar su
desempenio al liderar un equipo de trabajo:

CUADRO 3: COMPARACION ENTRE EL INVENTARIO Y EL MARCO DE
REFERENCIAS DE LA IE

El marco referencial de competencia El inventario de competencia emocional
emocional (Goleman 1998b) (Boyatzis, Goleman y Rhee, 2000)

Competencia personal. Cémo nos relaciona-
10s cot nosotros mismos.

A. Conciencia de uno mismo A. Conciencia de uno mismo
Conocer los propios estados internos, prefe- ©  Al. Autoconciencia emocional.
rencias, recursos e instituciones. : Reconocer las propias emociones y sus
Al. Conciencia emocional. efectos.
Reconocer las propias emociones y sus i A2. Valoracién adecuada de uno mismo.
efectos. ; Conocer las propias virtudes y limites.
A2. Valoracién adecuada de uno mismo. A3. Autoconfianza. Un intenso sentido de la
Conocer las propias virtudes y limites. propia valia y capacidades.
A3. Autoconfianza. Un intenso sentido de la :
propia valia y capacidades.

B. Autogestion. Regular los propios estados, i B. Autogestion

impulsos y recursos internos B1. Autocontrol. Mantener bajo control las

BI1. Autocontrol. Mantener bajo control las emociones e impulsos conflictivos.
emociones e impulsos conflictivos. B2. Fiabilidad. Demostrar honradez e

B2. Fiabilidad. Mantener elevados niveles integridad.
de honradez e integridad. B3. Minuciosidad. Demostrar responsabilidad

B3. Minuciosidad. Asumir la responsabi- de nuestra actuacién personal.

lidad i B4.Adaptabilidad. Flexibilidad para afrontar
de nuestra actuacién personal. los cambios.

B4. Adaptabilidad. Flexibilidad para afrontar :
los cambios.

B5. Innovacién. Sentirse cémodo y abierto
ante nuevas ideas, enfoques e informaciones.
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El marco referencial de competencia
emocional (Goleman 1998b)

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

C. Motivacién. Tendencias emocionales que
guian o facilitan el logro de nuestros objetivos.
C1. Motivacién de logro. Esforzarse por
mejorar o satisfacer un determinado
criterio de excelencia.
C2. Compromiso. Secundar los objetivos de
un grupo u organizacion.
C3. Iniciativa. Prontitud para actuar en las
oportunidades.
C4. Optimismo. Persistencia en la consecucion
de los objetivos a pesar de los obstdculos
y contratiempos.

D. Competencia Social. Cémo nos relaciona-
mos
con los demds.
Empatia. Conciencia de los sentimientos,
necesidades y preocupaciones ajenas.
D1. Comprension de los demds. Tener

C1. Orientacién hacia el logro. La motivacion
principal a la hora de satisfacer un
determinado criterio de excelencia.

C2. Iniciativa. Prontitud para actuar.

D. Conciencia social.

D1. Empatia. Comprender a los demds e
interesarnos activamente por las cosas
que le preocupan.

D2. Desarrollar a los demds. Sentir las
necesidades del desarrollo de los demds y
estimular sus habilidades.

la capacidad de captar los sentimientos
y los puntos de vistas de otras personas, e

le preocupan.
D2. Desarrollar a los demds. Sentir las

estimular sus habilidades.

reconocer y satisfacer las necesidades de
los clientes.

D4. Aprovechamiento de la diversidad.
Aprovechar las oportunidades que nos
brindan diferentes tipos de personas.

D5. Conciencia politica. Capacidad de
darse cuenta de las corrientes emociona-
les y de las relaciones de poder subyacen-
tes en un grupo.

interesarse activamente por las cosas que

necesidades del desarrollo de los demds y

D3. Orientacion hacia el servicio. Anticipar, :

D3. Orientacion hacia el servicio. Anticipar,
reconocer y satisfacer las necesidades de
los clientes.

D4. Conciencia organizativa. Identificarse
en el nivel organizativo.
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El marco referencial de competencia
emocional (Goleman 1998b)

Elinventario de competencia emocional
(Boyatzis, Goleman y Rhee, 2000)

E. Habilidades sociales. Capacidad para inducir
respuestas deseables en los demds.
El. Influencia. Utilizar tdcticas de persuasién
eficaces.
E2.Comunicacién. Escuchar abiertamente y
emitir mensajes convincentes.

negociar y resolver desacuerdos.

E4. Liderazgo. Inspirar y dirigir a grupos y
personas.

E5. Catalizacién del cambio. Iniciar o
dirigir los cambios.

E6. Establecer vinculos. Alimentar relaciones
instrumentales.

E7. Colaboracién y cooperacion. Trabajar
con los demds en la consecucion de una
meta comiin

E8. Habilidades de equipo. Crear sinergia
grupal en la consecucion de metas co-
lectivas.

E3. Resolucion de conflictos. Capacidad de |

E. Habilidades sociales

E1. Influencia. Utilizar tdcticas de persuasién
eficaces.

E2.Comunicaciéon.Emitir mensajes claros y
convincentes.

E3. Resolucién de conflictos. Resolver
desacuerdos.

E4. Liderazgo. Inspirar y dirigir grupos y a
personas.

E5.Catalizacién del cambio. Iniciar o
dirigir los cambios.

E6.Establecer vinculos. Alimentar relaciones
instrumentales.

E7. Trabajo en equipo y colaboracién.
Crear una vision compartida y sinergia en
el equipo de trabajo; laborar con los demds
en la consecucion de metas comunes.

FUENTE: GOLEMAN Daniel. Inteligencia emocional en el trabajo. Tabla 5.1., p. 138-141.

1.5. LA

INTELIGENCIA

EMOCIONAL EN LA

ADMINISTRACION EMPRESARIAL INNOVADORA

Se pensaba que bastaba con tener un capital, contar con personal
que administre, entregar un sueldo aceptable de acuerdo al medio; mas
la realidad demuestra lo disimil de la gestién administrativa.

El médulo de Habilidades Gerenciales, desarrollado por Celeste
Viteri, en la Maestria de Administracién de Empresas de la Universidad
Politécnica Salesiana (2009), permitié a los investigadores meditar
entre otros aspectos acerca del perfil del lider administrativo actual.
Este requiere de: innovacion, creatividad, vision y principalmente valo-
racion hacia su equipo de trabajo, pues gracias a este, la empresa, logra-
ria las metas propuestas; asi se procura el valor del trabajo en equipo, la
empatia, la labor orientada al servicio, etc.
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1.5.1 APLICACIONES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL
EN EL AREA DE SUPPLY CHAIN

En el desarrollo de este punto, se relaciond la experiencia de los
investigadores con la teorfa analizada. Asi en el dmbito empresarial se
evidenci6 que una persona aplica la Inteligencia Emocional, si se obser-
van las siguientes caracteristicas en su gestion:

Autorregulacion: “ser capaz de manejar y controlar el propio
estado emocional”

Una persona capaz de controlar sus emociones ante las situaciones
presentadas en el campo laboral, se dice que aplica la Autorregulacion.
El acopio de esta caracteristica es muy importante en el drea de geren-
cia Supply Chain, pues se presentan situaciones que exigen prontas
soluciones, bajo un dominio alto de sus emociones y de estrés. Asi, los
niveles de reflexion no serdn afectados y se trabajara mejor los objetivos
de la organizacién.

Autoconciencia: “conocerse a si mismo y saber lo que dicen las
emociones”

Los ejecutivos que lideran los diferentes departamentos de una
organizacion deben estar consientes de sus alcances, fortalezas y debili-
dades; solo de esta manera pueden desarrollar la Inteligencia Emocional.

En la gerencia Supply Chain, a menudo se presentan situaciones
muy complejas de resolver. Muchas veces, las soluciones estdn entre
los colaboradores, que en base a la experiencia tienen el saber. Si el jefe
o gerente pone en perspectiva la situacion, el empleado en ocasiones
similares puede preguntarse coémo ha procedido. Por ello, una combi-
nacion entre la experiencia y perspectiva estratégica del negocio dara
mejores alternativa de solucién.

La practica mencionada en el pérrafo anterior, involucra el
respeto a las opiniones del colaborador; de esta manera se va a lograr
mayor compromiso y sinergia, porque él va a sentir que es tomado en
cuenta en decisiones que son valiosas para la organizacién.
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Motivacion: “canalizar las emociones para alcanzar las metas”

En la gerencia Supply Chain, motivar es uno de los principales
aspectos a desarrollar en sus mandos medios y superiores: dado que es
una manera de lograr el compromiso y la pasién por lo que hacen los
colaboradores.

Gracias a los estudios de sicologia, la motivaciéon es intrinseca
generada o extrinseca. En este sentido, la motivacién no solo se logra
con incentivos econémicos. Hay otras formas que logran el mismo
efecto, entre ellas: clima laboral, capacitaciones, felicitaciones formales
e informales luego de desarrollar una tarea.

Con un grupo de colaboradores comprometidos y motivados, se
puede superar cualquier inconveniente. Asi se evidencia en multinaciona-
les de gran prestigio de nuestro medio, entre ellas Unilever’, que cuando
atraves6 una situacién complicada en su linea de Detergentes por la pér-
dida de mercado originado por la competencia, convocé a los colabora-
dores para que aporten ideas para superar el inconveniente. De ese modo,
surgieron ideas innovadoras y aplicables. Solo fue aprovechar el talento
de su recurso humano para tomar decisiones y al ejecutar la accién, sus
miembros se sintieron involucrados y motivados, pues era su solucién.

Empatia: “reconocer y leer emociones de los demds”

La gerencia Supply Chain debe tener acercamientos para tratar
personalmente con los colaboradores y asi evaluar lo que acontece
como: problemas personales, problemas familiares, ntimero de hijos,
dedicacién en el tiempo libre, clima laboral de la organizacién, etc., en
si, llegar a conocerlos. De esta manera se pueden detectar estados de
dnimo que no son comunes para proceder o anticipar alguna sugeren-
cia que beneficie al colaborador.

4 Vivencia particular de uno de los autores de este trabajo, J. Iturburo.
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Habilidades Sociales: “relacionarse con los demads e influir en ellos”

Compartir diferentes espacios en actividades es otro de los
aspectos que no debe descuidar la gerencia Supply Chain; por ejemplo,
organizar una tarde deportiva, convidar una cena, realizar una capa-
citacién,..., son acciones que permiten relacionarse para lograr en el
colaborador su compromiso y apoyo; asi se fomenta el desarrollo del
equipo. En las situaciones de relax es cuando se conoce plenamente a
un colaborador, pues este acttia en forma espontdnea.

Existen en el medio, muchos lugares de sano esparcimiento,
en los cuales se puede compartir y pasar un rato divertido con los
colaboradores; entre ellos, las canchas de futbol con césped sintético,
los lugares naturales para realizar competencias, un paso por el rio
Guayas. Para el administrador puede significar un gasto, si no valora la
actividad, mas si utiliza adecuadamente estos momentos constituirdn
una inversién, pues tendrd a su personal mucho mas cohesionado y
comprometido con su trabajo.

En si, en este capitulo, se ha explicado que el manejo de la inteli-
gencia emocional en el dmbito laboral es una prioridad si se desea lograr
un alto rendimiento, pues la parte humana es la que hace a la empresa
mds que la inversién econdmica. La satisfaccién debe ser considerada
como un motor tanto dentro del personal como con respecto a la cliente-
la. Por ello, el coeficiente intelectual se imbrica con el emocional para dar
una persona integral. Asi, la inteligencia l6gico-matemadtica y la lingiiis-
tica se coadyuvan con la anterior, ya que las relaciones interpersonales
y sociales, es decir, las facultades comunicativas y persuasivas, hacen de
los empleados grandes lideres, que subsanan posibles problemas en las
empresas, por ello, la inversién en espacios de motivacion y recreo son
una obligacion, si se busca el mejoramiento global. Dentro de esta pro-
puesta, el Supply Chain, es donde se construye la eficiencia personal y de
gestion; es lo que se comprende como la nueva ola empresarial.
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GERENCIA DE SUPPLY CHAIN

De acuerdo con Richard B. Chase,

la esencia de la administracién de operaciones es crear gran valor
para el cliente, al mismo tiempo que se disminuye

el costo de entrega del bien o el servicio.

Luego de haber explicado la incidencia de la inteligencia emocio-
nal en la actitud positiva de los trabajadores de una empresa y no indis-
pensable que es la potenciacién de la misma para el logro de objetivos a
largo plazo. En este capitulo, se dard relevancia al manejo detallado de
la gerencia de Supply Chain, desde lo que es la gestién gerencial, donde
se sigue unos lineamientos que parten desde la supervision de la plani-
ficacién, que tiene en cuenta la demanda del mercado, las politicas de
inventario y el inventario inicial; para pasar a un segundo momento, la
produccién, donde se debe garantizar el mejor performance de los equi-
pos y maquinaria, el cumplimiento de los programas de este momento,
sin obviar el control tanto del mantenimiento preventivo y el de mermas
y el de costos: mano de obra, materia prima y gastos de fabricacién; asi-
mismo, la administracién del recurso humano, tan importante al valorar
tanto su inteligencia emocional como intelectual.

Como tltimos puntos en la cadena de produccién, las compras y
la logistica. En la primera importa la negociacion de precios, las politicas
de pago y las condiciones de embarque; en la tltima, prima la planeacion
del desenvolvimiento de los centros de distribucion, el sistema de gestion
del almacén y la seguridad. Como cierre del capitulo se ha dado valor a la
interrelacién con otros departamentos, ya que todo funciona como una
unidad, por ello para una retroalimentacidn, se requiere de la identifica-
cién y definicién de indicadores de gestién de operaciones.
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2.1. GESTION DE LA GERENCIA DE SUPPLY CHAIN

La gestiéon empresarial es segtin Carlos Le6n (2007) “la actividad
empresarial que busca a través de personas (como directores institu-
cionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar la pro-
ductividad y, por ende, la competitividad de las empresas o negocios. Una
6ptima gestién no busca sélo hacer las cosas mejor, lo mds importante es
hacerlas correctamente y en ese sentido es necesario identificar los factores
que influyen en el éxito de la gestion” y lo que impulsa a quienes gerencian,
la bisqueda y canalizacion de los mejores recursos, hacia la eficiencia.

La gestion de la gerencia de Supply Chain comienza desde la
planificacion de la produccién, la produccién en si, gestion de compras
de materias primas / productos terminados, el almacenamiento de pro-
ducto terminado, despacho y todo el manejo de la flota de transporte,
como gestion directa; hay que mencionar también que existen otras
areas o departamentos de apoyo a toda la gestion del drea, como son:
calidad, mantenimiento, seguridad industrial, recursos humanos.

Las dreas que componen Supply Chain, se componen en las
siguientes:

« Planificacién.

o Produccion.

o Compras.

o Logistica:
- Almacenamiento
- Despacho.

A continuacién se detallan las funciones y alcance de cada una de
las dreas que componen Supply Chain.
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2.1.1. PLANIFICACION

El drea de Planificacion se encarga de traducir el presupuesto de
ventas —demanda del mercado— en un programa de produccién, que
contiene el detalle de los bienes que se fabricaran, donde se indican las
cantidades y la secuencia de elaboracién de los mismos.

Este programa de produccion puede ser diario, semanal, men-
sual; todo depende de la empresa que se esté analizando, pues hay algu-
nas que por su naturaleza necesitan seguimientos mas minuciosos. Por
ejemplo, si se dedica a una de alimentos, lo mas seguro es que la planifi-
cacion sea diaria, mientras que si se escoge una que fabrique adhesivos,
la planificacion se puede manejar con una frecuencia semanal.

Para el cdlculo del programa de produccién intervienen las
siguientes variables: demanda de mercado, politica de inventario e
inventario inicial.

a. Demanda del Mercado (Consumo - Presupuesto de
Ventas).

La demanda del mercado es estudiada y calculada por el area de
marketing en conjunto con el drea de ventas. Esta muestra necesidades
de los clientes que se ven reflejados a través de los presupuestos de ven-
tas, que son elaborados en el dltimo trimestre de cada afno. Estos deben
ser bien calculados y analizados, ya que de establecer presupuestos muy
optimistas podrian afectar el flujo de la empresa, dado que todas las
compras y compromisos con los proveedores siempre se van a alinear
con la demanda del mercado.

El presupuesto de ventas se puede presentar con frecuencia
anual, mensual, semanal o diario, aunque el mejor pardmetro para
medir y analizarlas es el periodo mensual.

El indicador que mide la gestion realizada sobre las ventas, es el por-
centaje de cumplimiento de las ventas reales versus el presupuesto de ventas.
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b. Politica de inventario

La politica de inventarios refleja los niveles maximos y 6ptimos
de inventario que una empresa puede manejar sobre cada SKU (Stock-
keeping unit). Este hace referencia a un producto o sobre todo al por-
tafolio de productos manejados en la empresa, cuidando siempre el no
exceder los parametros financieros establecidos.

Las politicas de inventario por lo general se establecen por nive-
les reconocibles gracias a un ciclo que parte del inicial.

Para definir la politica de inventarios es conveniente realizar una
clasificacién ABC; esta significa dar orden de importancia a los produc-
tos. Los A seran productos relevantes y los de menor serdn designados
por la C, mantenidos por generalmente por la empresa para presentar
un abanico de opciones y guardar la maxima competitividad en el
mercado. Segun el criterio ABC se establece una calificacién a cada uno
de los SKU, que componen el portafolio de productos; la clasificacién
otorgada puede ser la siguiente:

o Clasificacion A, a los productos de alta rotacién y alta rentabilidad.

o Clasificaciéon B, a los productos de buena rotacién y buena
rentabilidad.

o Clasificacién C, a los productos de baja rotacién y baja renta-
bilidad.

En funcién de la clasificacién otorgada a cada SKU, se establecen
niveles de inventario como Politica para cada SKU, por ejemplo:

o SKU clasificados como A, se puede establecer como politica
de inventario (PI), 1,5 meses; esto quiere decir que si el presu-
puesto de ventas de este SKU es de 1.000 unidades, la PT serd
de 1.500 unidades al inicio del periodo de anilisis.

o SKU clasificados como B, se puede establecer como politica
de inventario (PI), 1.2 meses; esto quiere decir que si el presu-
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puesto de ventas de este SKU es de 1.000 unidades, la PI sera
de 1.200 unidades al inicio del periodo de analisis.

 SKU clasificados como C, se puede establecer como politica de
inventario (PI), 1 mes; esto quiere decir que si el presupuesto
de ventas de este SKU es de 1.000 unidades, la PI serd de 1.000
unidades al inicio del periodo de andlisis.

c. Inventario inicial

El inventario inicial es el nivel con el cual se inicia el periodo de
andlisis de cada SKU; es el punto de partida para el calculo de la can-
tidad a fabricar que va contenida en el programa de produccién. Para
mejor explicacién, se incluye el siguiente caso como un ejemplo:

Inventario Inicial =200
Consumo =180

Politica Inventario del mes siguiente (1.5 meses) =270

Cantidad a fabricar = 270 + 180 — 200

RESULTADO: Cantidad a fabricar = 250

De la manera antes mostrada se realiza el cdlculo de la cantidad
a fabricar, y se puede evidenciar cémo participa el inventario inicial en
este cdlculo.

2.1.2. PRODUCCION

El drea de produccidn es el corazén de toda planta; se encarga de
ejecutar y llevar a cabo el cumplimiento del programa de produccién
proporcionado por el area de Planificacion.



GREY FIENCO VALENICA Y JERRY ITURBURO SALAZAR

48 |

Con el programa de produccion, se sigue la secuencia, emitien-
do 6rdenes por cada SKU, a fabricar. La forma de hacerlo depende del
proceso de produccién que se esté analizando y de manera particular
de la empresa en estudio.

También se coordina con el departamento de mantenimiento,
programas preventivos para anticipar problemas que puedan afectar el
funcionamiento normal de una planta.

Uno de los indicadores de gestion por los cuales se mide el area
de produccioén es el Cumplimiento del Programa de Produccién; alre-
dedor de este indicador se centra gran parte de la gestion del édrea.

La custodia, administracion y control de maquinarias y equipos
que hacen posible la fabricacién de cada SKU es responsabilidad del
drea de produccién.

Dentro de la administracién como tal del 4rea de Produccion, estd:

a. Garantizar la mejor performance de los equipos y maqui-
narias

La administraciéon del drea abarca la gran responsabilidad de
mantener funcionando en dptimas condiciones los equipos y maquina-
rias; para esto, debe tener en su equipo personas que estan técnicamente
preparadas para operar todos los equipos, de no contar con personal que
retna el conocimiento y experiencia requerida, tendra que invertir en la
capacitaciéon del recurso humano. Asi se lograra operar los equipos. El
contrato de personal no capacitado, puede generar resultados que no se
alinean con los objetivos de la empresa. La experiencia de los autores de
este trabajo, muestra que por ahorrar una cantidad equis, en capacitacion
al personal, los resultados obtenidos luego han costado algunos miles
de ddlares a la empresa, porque el colaborador no estd apto para el des-
empefio de sus funciones. Este ejemplo ilustra de manera muy simple el
andlisis costo-beneficio que se debe realizar en cualquier inversién que se
haga dentro de la empresa, empoderando al equipo de trabajo.
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b. Garantizar cumplimientos delos Programas de Produccién

Esta es una actividad clave dentro del 4rea, por tanto el cumpli-
miento de los programas de produccién determinan el abastecimiento
oportuno del producto terminado (PT) para los clientes.

Es necesario que al cierre de cada turno se emita un informe por
parte del encargado, sobre todas las novedades y motivos presentados
en su turno que originaron el no cumplimiento del programa de ser el
caso, para tomar accién inmediata y corregirla.

El cumplimiento de los programas de produccién se puede ver
afectado por los siguientes motivos:

 Dafio en los equipos 0 maquinarias.

o Falta de la materia prima (MP) en las cantidades requeridas,
alineadas con el programa de produccién.

« Ausencias injustificadas del personal.
« Cantidad de personal no acorde a la carga excesiva de trabajo.

o Falta de conocimiento o experiencia por parte de los operado-
res de Planta.

c. Velarporel cumplimiento de programas de Mantenimiento
preventivo definido

Es responsabilidad del drea de produccién coordinar con el drea
de mantenimiento, el cumplimiento del programa preventivo; esto
garantiza el correcto funcionamiento de los equipos y maquinarias.

La elaboracién de un cronograma preventivo facilita la labor
del édrea, pues accede a la adquisicién oportuna de partes y equipos;
anticipa de esta manera desabastecimientos que puedan presentar los
proveedores.
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d. Controlar mermas propias del proceso de Produccion

La aplicacién de un proceso idoéneo en controles de mermas en
toda empresa de manufactura es muy importante, porque los resulta-
dos obtenidos van a revelar que tan eficiente se estd llevando el proceso
productivo. En caso de obtener resultados elevados, fuera de los valores
promedio, se deben tomar acciones correctivas; estas van direccionadas
en funcién de revisar todo el proceso para identificar las incongruen-
cias y tomar las acciones correctivas.

Un porcentaje de merma aceptado en base a la experiencia y
dependiendo de los fabricantes de las maquinarias (quienes determinan
la merma), estd en el rango del 1% al 3%, aunque esto obedece en reali-
dad al proceso de produccién analizado. No se puede aceptar el mismo
porcentaje para un proceso de fabricacién de alimentos que para uno
de fabricacién de adhesivos, por ejemplo.

Las mermas también deben ser consideradas en el proceso de
compras de MP, no es recomendable ajustarse a la cantidad obtenida
como resultado de calculos en una herramienta informatica como
Excel. A este resultado hay que agregar las mermas del proceso, de esta
manera las cantidades de MP, a comprar seran mds exactas y ajustadas
a la realidad del proceso.

e. Administracion del Recurso humano

La administracién del recurso humano es otra actividad clave
dentro de esta drea; se diria, si el corazén es la planificacion, la cabeza es
el control del personal en cuanto a la planificacion de turnos de trabajo,
horas extras, problemas de salud del personal, problemas particulares.
Entre las actividades de control que hay que ejercer en el dia a dia con
el personal, se tiene que pensar mucho para satisfacer las necesidades
con equidad para que todo marche apropiadamente.

El aprovechar de la manera més eficiente el tiempo del personal
es otro de los retos a resolver dia a dia para un jefe o gerente de produc-
cidén. Esta actividad toma mucha relevancia pues el rubro mano de obra
tiene un peso significativo en el costo de produccién.
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f. Control de los costos de produccién

Uno de los indicadores por que se mide la gestion del jefe o
gerente de produccidn es el costo de produccién por tonelada.

Este indicador se calcula de la siguiente manera: costo total de
produccién dividido para las toneladas fabricadas; ambas variables
tomadas en el mismo periodo de tiempo.

El costo total estd compuesto por las siguientes variables: costo de
mano de obra, costo de materia prima y gastos generales de fabricacion.

* Costo de Mano de obra

Estd compuesto por el sueldo de los empleados que intervienen
directamente en el proceso de produccion, incluyendo los beneficios
sociales y demds logros salariales otorgados por la empresa y la ley.

* Costo de Materia prima

Compuesto por el costo de la materia prima utilizada para el
proceso de produccion requerido; las cantidades a utilizar estdn siem-
pre en funcién de lo previsto en el programa de produccién.

« Gastos generales de fabricacion

Son todos aquellos rubros que no se pueden calificar como mano
de obra o materia prima; entre ellos se tiene: supervisiéon de la produc-
cidén, depreciacion de las instalaciones, amortizacién de las inversiones,
seguros planta, etc.

2.1.3. COMPRAS

El drea de compras se dedica a la adquisicién de insumos MP,
producto terminado (PT) y suministros que son necesarios para el desa-
rrollo de las actividades de la empresa.

El érea de Planificacién es encargada de enviar las requisiciones
de MP al drea de compras; estas son el resultado de haber ejecutado el
proceso plan requisicion de materiales (MRP).



GREY FIENCO VALENICA Y JERRY ITURBURO SALAZAR

52 |

Las actividades mas relevantes del drea de compras son: nego-
ciacién de precios, negociacién de pagos, negocio de condiciones de
embarque.

a. Negociacion de precios

El 4rea de compras es encargada de negociar los precios de MP
con los proveedores, tratando siempre de conseguir las mejores con-
diciones que favorezcan a la organizacién tanto en precios como en
plazos de pago.

Hay ocasiones cuando es necesario establecer negociaciones con
horizontes trimestrales, semestrales y hasta anuales, para asegurar los
precios durante el periodo negociado. Condiciones como estas no solo
aseguran la estabilidad de precios sino que también el abastecimiento
del PT/MP a adquirir.

b. Negociacién de politicas de pago

La negociacion de las politicas de pago es otra actividad critica para
cualquier empresa; esta establece el periodo que se tiene para trabajar y
recuperar el capital, —que en lo posible deberia ser capital ajeno—y con
este mismo, cancelar las obligaciones adquiridas con los proveedores.

Mientras mayor sea el periodo de pago negociado, mejor serd
para la organizacién ya que permitird manejar de manera mas eficiente,
egresos del flujo de efectivo.

c. Negociacion condiciones de embarque

Si la operacién requiere el movimiento de grandes toneladas
de producto a distancias significativa, tanto de materia prima como
de producto terminado es importante lograr las mejores condiciones
de embarque, pues por medios fluviales o maritimos se abaratan los
costos a diferencia de los aéreos. En el proceso de negociacién existen
condiciones como valores, FOB (free on board: “libre a bordo”) o CIF
(cost, insurance and freight. “Coste, Seguro y Flete”) el andlisis de estos
aspectos permite tener ahorros significativos para la organizacion.
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2.1.4. LOGISTICA

El drea de logistica abarca el almacenaje y despacho de producto
terminado (PT), de tal manera que el producto llegue al cliente en las
cantidades solicitadas y en el tiempo previsto OTIF (on time in full:
“entrega a tiempo y entrega competa”); asi se garantiza un adecuado
nivel de servicio al cliente.

Dependiendo de la estructura de la empresa, la logistica también
abarca la planificacion de la produccién y calculo de la requisiciéon de
materiales conocida como explosion de materias primas.

Cuando se habla de almacenaje y despacho de producto ter-
minado, se hace referencia por lo general a: centros de distribucién,
WMS (Warehouse Management System: “Sistema de Gestion de
Almacén o SGA”).

a. Centros de distribucion (CD)

Es el drea fisica utilizada para la administracion del proceso inte-
gral: recepcion, administracion, control y despacho de PT.

El proceso de recepciéon involucra recibir la producciéon de las
diferentes plantas que pueda tener la empresa o compras de PT de
diferentes proveedores. Todo esto debe quedar registrado en linea en el
sistema informdtico utilizado para el control respectivo, mas no todas
las empresas invierten en un sistema informatico robusto.

Otro aspecto de consideracién es la implementacién de cédigos
de barra, para luego imprimir etiquetas que permitan identificar el
producto que recién llega y asi almacenarlo de manera adecuada. En la
aplicacion del FIFO (First In, First Out: “primero en entrar primero en
salir”), el producto de mayor antigiiedad en ser fabricado es el primero
que debe ser despachado y en funcidén a esto se realiza la trazabilidad,
que permite rastrear el producto y constatar el tiempo de almacenaje en
bodega la salida del producto y a qué cliente se le entrego6.
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La etiqueta con c6digo de barra genera una determinada infor-
macién sobre el producto: c6digo, descripcion, fecha de ingreso a la
bodega, fecha de caducidad, unidades de embalaje, etc.

El proceso de administracién involucra asignar una posicion al
producto terminado dentro del centro de distribucién; de tal manera
que se garantice la integridad y posteriormente sea ficil la identificacién
y despacho.

El proceso de control, involucra todas aquellas actividades que
garantizan que el producto recibido sea igual al producto despachado;
de esta manera se establecen inventarios aleatorios diarios, mensuales,
semestrales, etc. Todo depende de la complejidad del manejo de la
empresa. Es importante involucrar en todos los procesos de toma de
inventarios al drea de contraloria de la empresa como ente que coadyu-
va en los controles del proceso.

El proceso de despacho de producto terminado implica hacer
llegar al cliente el producto en las cantidades solicitadas y en el tiempo
previsto, esta actividad se la mide y controla a través del indicador de
gestion, llamado OTIF (On Time In Full); el mismo que estd ligado con
el nivel de servicio al cliente; aquel se mide en porcentaje y para lograr
el 100% del indicador, se debe cumplir con el despacho del pedidos en
cantidades y tiempos establecidos.

Para realizar los despachos de producto se aplica el método
FIFO, de esta manera se garantiza que el producto que tiene mds tiem-
po almacenado en bodega sea el primero en ser expedido.

b. WMS (Warehouse Management System: “Sistema de
Gestion de Almacén o SGA”)

Es un concepto implementado a través de un sistema informa-
tico transaccional que alinea y maneja en tiempo real inventarios de
madquinas, equipos y espacios dentro de centro de distribucién. Esto es
exclusivo de las empresas que poseen WMS.
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Tal como menciona la definicién, el WMS, ayuda al control y
administracién de la bodega, pues a través de enlaces de radiofrecuen-
cia mantiene comunicados los equipos con el Software, enviando de
esta manera 6rdenes; las mismas que deben ser ejecutadas por el perso-
nal operativo. Ordenes que son efectivas, debido a que el WMS tiene en
su base de datos el mapeo del centro de distribucion.

c. Seguridad

La seguridad tiene que ver con todas las medidas tomadas para
garantizar la seguridad fisica en primera instancia de los colaboradores
y después de los productos que se custodian en los centros de distribu-
cién, entre ellos:

+ Seguros de vida.

* Aplicacién de normas de seguridad industrial.

* Equipos contra incendios.

* Mercaderia asegurada.

+ Instalacion de alarmas en centros de distribucién.

2.2. INTERRELACION CON OTROS DEPARTAMENTOS

La cadena de abastecimiento o Supply Chain tiene relaciéon con
todas las dreas o departamentos de una organizacién; de la relacién huma-
na desplegada con profesionalismo y apoyo mutuo depende el éxito de
la operacion. Debido al alcance que tiene para la empresa sus resultados,
las dreas o departamentos con las que se tiene mayor acercamiento son
las siguientes: departamento financiero / contraloria, departamento de
ventas, departamento de marketing, departamento de recursos humanos.

a. Departamento financiero / contraloria

Supply Chain guarda relacién con el departamento financiero
/ contraloria, porque se coordina la toma de inventarios, auditorias
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aleatorias a los procedimientos, variaciones de costos de produccion,
variaciones de costos de distribucién, cumplimientos de los presupues-
tos, etc. De esta manera, este departamento apoya y complementa la
gestion de la cadena de abastecimiento.

b. Departamento de ventas

El departamento de ventas proporciona los presupuestos de
ventas y la demanda del mercado; esta informacién combinada con el
nivel de inventarios y politica de inventarios, es la base para el cdlculo
del nivel de producciéon requerido.

Luego de fabricado el nivel de produccion aceptable, se procede
con el despacho de los productos a los diferentes clientes, en funcién de
las 6rdenes de ventas que ingresa el equipo comercial.

c. Departamento de marketing

El departamento de Marketing interacttia con Supply Chain
cuando tiene requerimientos de promociones o actividades que invo-
lucran niveles de inventario que estdn por encima del requerido en
los presupuestos de ventas; estas actividades muchas veces obedecen a
acciones emergentes incurridas para recuperar niveles de ventas perdi-
dos en periodos anteriores.

Cuando se van a realizar lanzamientos de nuevos productos
también hay una estrecha relacién y coordinacién con esta area, porque
Supply Chain estd presente en la produccion de los nuevos productos.

d. Departamento de recursos humanos

El departamento de recursos humanos se encarga de buscar el
personal idéneo y con experiencia para ocupar los cargos vacantes en
la operacidn; esto basado en los lineamientos requeridos por parte del
drea de proceso, por ello, es de crucial relevancia evaluar inicialmente
las competencias inteligentes y emocionales para que el equipo se cohe-
sione con la visién y misién institucional para que aporte significativa-
mente al drea de la cadena de abastecimiento.
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2.3. IDENTIFICACION Y DEFINICION DEINDICADORES
DE GESTION DE OPERACIONES

“Un indicador de gestiéon —segtn Carlos Pérez Jaramillo— es la
expresidon cuantitativa del comportamiento y desempefio de un pro-
ceso, cuya magnitud, al ser comparada con algtin nivel de referencia,
puede estar sefialando una desviacidn sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso”.

Para identificar los indicadores de gestiéon del drea de Supply
Chain, hay que comenzar haciendo un recorrido por todos los pro-
cesos, de esta manera se identifican los puntos de mayor observacién,
nudos criticos y, por lo tanto, aspectos que requieren mayor control.

A continuacién, se plantea algunos de los indicadores de
Gestién del Area de Supply Chain, en el CUADRO 4: CALCULO DE
INDICADORES EN EL AREA SE SUPPLY CHAIN, los mismos que
pueden incrementar, dependiendo de la realidad de la empresa: costos
de produccién, costos de distribucién, cumplimiento de politicas de
inventario, gastos indirectos, OTIF, confiabilidad de inventarios.

CUADRO 4: CALCULO DE INDICADORES EN SUPPLY CHAIN

INDICADORES DE GESTION BASE DEFINIDOS PAR

A EL AREA DE SUPPLY CHAIN
AREA DE NOMBRE FORMA DE
ACCION INDICADOR CALCULO COMENTARIO

Costos de Produc- Costos de Produccion ($$$) Establece los costos de

s cién (CP/TONS) | .|, PTOduUCCION pOT tODE-
Produccién ($$%/Tons] lada
Costos de Distribu- . Costos de distribucién ($$$) = Establece el costos de
cién (CD/TONS) distribucién por tone-
Distribucion [$$$/Tons] . lada movida
Toneladas Movidas (Tons)
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INDICADORES DE GESTION BASE DEFINIDOS PAR
A EL AREA DE SUPPLY CHAIN
AREA DE NOMBRE FORMA DE
ACCION INDICADOR CALCULO CORTHIERO
i Cumplimiento de invéntanos (Tons) Mide el cumplimiento
Planificacion i politica de Inventa- oo del nivel de Inventar%os
¢ rios (Invent./PI)[%] | poitica de Inventarios (Tons) : con respecto ala polftica
Administrativo  Gastos Indirectos Gastos Indirectos (%%%) | Mide el gasto indirecto
planta (@ 1ia6he [ VEiiag)  Eomeosmocommoscnomsecoosscoomrecos con respecto al nivel de
[%] Ventas ($55) ventas alcanzado
OTIF (On Time In Pedidos entregados a Mide el nivel del servi-
. . Full) (%%) : tiempo i cio al cliente. Pedidos
Nl_VeI 1de;erv1— : ..i entregados a tiempo y
clo al cliente { Pedidos entregados completos
completos
Adren ros Confiabilidad de Inventarios fisico (Tons) ~ Mide qué tan confiable
nacién de inventarios (Inv. oo estd el Inventario fisico
bodegas Fisico / Inv. Sistema) Inventarios tomado del con respecto al Inven-
ssieme (Tas) tario reflejado en el
sistema

FUENTE: Autores

Los Indicadores, comparados con unidades de observacién cuan-
titativa, arriba mostrados, son la base fundamental para medir la gestion
de Supply Chain, porque es lo minimo indispensable por calcular en el
area. En la practica estos indicadores se los puede medir a nivel de: lineas
de negocios, categorias de producto, marcas de productos,... Se puede
llegar al nivel de detalle deseado dependiendo de los requerimientos del
negocio; de aqui se pueden derivar otros indicadores que tal vez no se
muestran en los propuestos, pero que van a complementarlos.

En este capitulo, se ha explicado qué es la gerencia del Supply
Chain, dependiente de la gestion de todos sus componentes como un
proceso de manejo organizado que da como resultado el buen funcio-
namiento de la produccién. Este bien controlado va desde la planifica-
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ci6n hasta el despacho. En cada instancia el manejo detallado de toda la
produccién asegura el logro de los objetivos, sin olvidar que todos los
departamentos deben estar coordinados y que el equipo humano es el
cual procura su cumplimiento. Esta labor muchas veces no es recono-
cida en su magnitud, por ejemplo, se celebra el nivel record de ventas,
lanzamiento de un nuevo producto, ganar participacién de mercado,
pero esto no seria posible sin la intervencién y dedicaciéon del equipo
humano responsable de fabricar los productos y mantener niveles de
inventario alineados con las politicas propias de la empresa. Por ello,
todos los niveles de intervencién tienen una relacién de dependencia
importante para el funcionamiento de la empresa.






CAPITULO Ili

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL, INFLUENCIA EN LA
CONSECUCION DE LAS METAS

“Cuando uno no obtiene los resultados esperados
es cuando hay que ser mds constante”.5

Como ya se habia senialado en el capitulo uno, la valoracién de
las inteligencias en lo laboral estd imbricada con el manejo del recur-
so humano. Asimismo, la inteligencia emocional, poco considerada
en la gerencia administrativa, debe ser una de las preocupaciones de
cualquier institucién que desee el cumplimiento de sus objetivos, pues
es el talento humano el cual hace suplir inconvenientes. Entonces el
desarrollo emocional de las personas de una empresa es parte de la
organizacién de la misma.

Por ello, en el presente capitulo, se darda importancia al manejo
del comportamiento organizacional, donde se analizan los factores
que afectan las relaciones con los empleados y como deberia actuarse
para un mejoramiento, pues la actitud, la desmotivacién y los con-
flictos van a considerarse como fundamentales para el deterioro del
trabajo en equipo. Dentro de una empresa la colaboracién y la comu-
nicacién deben estar coordinadas para lograr las metas propuestas.
En el mismo sentido la labor del lider dependerd de sus competen-
cias para el equilibrio de las relaciones y el mantenimiento de una
administraciéon productiva. Esto nos lleva al andlisis de los logros en
la gestion de Supply Chain, tema que cierra el capitulo cuando se lo
relaciona con la relevancia del uso de la programacién neurolingiiis-
tica en el &mbito empresarial.

5 Mantilla, Luis, Estudiante Carrera Sistemas de la UPS-Gye, 2009.
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3.1. CONCEPTUALIZACION

El Comportamiento Organizacional lleva implicito la relacién
entre la conducta de los empleados y de los administradores, pues estos
influyen mucho mediante la direccién del equipo. “Es como una ley del
efecto segtn la cual la persona tiende a repetir conductas acompanadas
por consecuencias favorables (reforzamiento positivo) y a no repetir las
de consecuencias desfavorables” (Rojas, 2006) “por implicaciones de
sanciones” (reforzamiento negativo) segiin Robert Skinner.

Segin se indagd el comportamiento organizacional se vale de
contribuciones de otras ciencias:

Psicologia: ciencia que busca medir, explicar y a veces cambiar el
comportamiento de los humanos [...] los psic6logos
estdn interesados en estudiar y tratar de entender el
comportamiento humano.

Sociologia: es el estudio de la gente en su relacién con otros seres
humanos. Psicologia Social: drea dentro de la psico-
logia que mezcla los conceptos de la psicologia y la
sociologia y que se enfoca en la influencia de unas
personas sobre otras.

Antropologia: es el estudio de las sociedades para aprender acer-
ca de los seres humanos y de sus actividades.

Ciencia politica: es el estudio del comportamiento de los indivi-
duos y grupos dentro de un ambiente politico
(Soto, 2010).

La empresa apoyada en su departamento de recursos humanos
es la responsable de establecer el clima organizacional y asegurarse
que todos conozcan politicas, procedimientos y responsabilidades.
También debe liderar el bienestar de todos sus miembros, a través de
programaciones que fomenten el trabajo en equipo.
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3.2. FACTORES QUE AFECTAN EL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL

FIGURA 4: ICEBERG DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

FUENTE: ARANTZA Rodrigo, LA IMPORTANCIA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL...,
consultado en 2010, http://www.xupera.com/xuperablog/la-importancia-de-la-inteligencia-
emocional-en-la-gestion-de-la-experiencia-de-cliente/

De acuerdo a la “Teoria del Iceberg”, de Sigmund Freud, repre-
sentada en la FIGURA 4: ICEBERG DEL COMPORTAMIENTO
ORGANIZACIONAL, esta sostiene que solo un décimo del Iceberg es
visible (la punta) y la novena parte no es visible (se encuentra bajo el
agua); este principio es aplicable a las organizaciones, la parte visible es
aquella constituida por los departamentos, responsabilidades, politicas
y procedimientos. En cambio, la parte no visible estd conformada por
las personas que integran la misma.

En consecuencia, los factores que afectan el comportamiento orga-
nizacional estdn relacionados con las personas que las integran; es aqui
donde se debe poner especial atencién a los siguientes comportamientos:
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a. Actitud

Conseguir que los colaboradores comiencen la jornada laboral
con actitud positiva y entusiasmo, es todo un reto para el lider de la
organizacion; esto se puede lograr resaltando lo bien que se realiza el
trabajo y explicando la importancia y valor de la actividad realizada por
cada individuo dentro del todo.

b. Desmotivacion

Entender las causas por las cuales los colaboradores estdn des-
motivados es clave para el éxito de la organizacién; de esto depende el
rendimiento y eficiencia del colaborador. Hay muchos administradores
que no toman en cuenta o minimizan estas causas; de ahi el fracaso de
las organizaciones, visibles en pérdidas en el volumen de ventas, cierre
de sucursales, pérdidas de participacién de mercado, etc.

Todo lider de una organizacién debe tener algo de psicélogo para
percibir cudndo un colaborador se encuentra con un estado de 4nimo
atipico; debe indagar hasta llegar a la causa del malestar y de inmediato
buscar alternativas de solucién. Si esta no es inmediata, saber llegar y
explicar al colaborador la situacién.

Muchas personas asocian siempre los niveles de desmotivacién
con niveles de sueldo; lo cual no siempre es acertado. El comporta-
miento del ser humano también requiere de otros incentivos como tra-
bajar en un ambiente agradable: necesita sentir que es importante para
la empresa, necesita que se realce su trabajo,... Hay muchas acciones
que se pueden realizar. La clave estd en el trabajo del lider al entender y
manejar el escenario presentado.

c. Conflictos

Saber manejar los conflictos presentes dia a dia es otra de las
habilidades del lider del grupo. Hay muchos casos que entre colabo-
radores del mismo departamento saltan diferencias; estas situaciones
deben ser resueltas, pues estas afectan el clima laboral, eficiencia de los
colaboradores y, por consiguiente, los resultados de la organizacién.



‘ LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL EXITO EMPRESARIAL

| 65

Los conflictos laborales constituyen situaciones criticas, pudiendo
ser restricciones al progreso o espacios para el crecimiento de quienes los
experimentan; lo contrario ayuda a obtener el éxito, por ello, es indispen-
sable superarlos y dominar el proceso de asimilacién y prevencién. Aqui
es donde la Inteligencia Emocional juega un papel ineludible.

Una opcién de manejo para superar esta etapa complicada, es la
planeacion de talleres; proyectos donde los colaboradores con diferen-
cias trabajen juntos y sientan lo importante que es su aporte individual
y colectivo para el logro de los objetivos.

En casos extremos, cuando no es posible conseguir el trabajo en
equipo y aquel empleado ejerza una influencia negativa en el grupo es
preferible separarlo y ponerlo a prueba, ejecutando tareas en depar-
tamentos diferentes, indicindole expresamente el motivo del cambio,
ademds, advirtiéndole que de persistir en su actitud inadecuada, se lo
removerd definitivamente de sus funciones. Es preferible hablar con cla-
ridad para que comprenda el alcance y las consecuencias de sus actos. Si
la persona aplica sus competencias de la Inteligencia Emocional, corregi-
rd su comportamiento beneficiandose a si mismo y a la compania.

3.3. LIDERAZGO EN EL LOGRO DE LAS METAS

Un buen liderazgo es la clave para conseguir los objetivos y
metas propuestos para la organizacion. El lider debe fomentar el tra-
bajo en equipo y guiar a los colaboradores hacia el cumplimiento de
los mismos objetivos.

Antes de tomar accién, el lider debe estar convencido que la
clave de éxito de cualquier organizacion es el recurso humano. Pero,
conseguir resultados en grupo heterogéneo no es facil, hay que poner
en practica toda la experiencia y vivencias adquiridas. Se da por sentado
que una guia ineludible es la competencia de inteligencia emocional.

Acerca del comportamiento organizacional y la relacién direc-
ta del liderazgo, orientado al logro de objetivos y metas, McShane y
Von Glinow (2006) sintetizan lo que algunos expertos han tratado de
explicarlas como competencias del liderazgo. En el siguiente cuadro se
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da cuenta de la propuesta de estos autores bajo el titulo de “Las Siete
competencias de los lideres eficaces: CUADRO 5: COMPETENCIAS
DEL LIDERAZGO.

CUADRO 5: COMPETENCIAS DEL LIDERAZGO

COMPETENCIA

DEL LIDERAZGO DESCRIPCION

La capacidad del lider de percibir y expresar emociones, asimilar-
Inteligencia emocional las en el pensamiento, entender y razonarlas, regular las propias
y las de los demis.

La veracidad del Lider y su tendencia a traducir las palabras en

Integridad - hechos.

Impulso { La motivacién interna del lider para perseguir objetivos.

La necesidad del lider de socializar el poder para alcanzar objeti-
¢ vos del equipo o de la empresa.

La creencia del lider en sus propias habilidades para liderar y al-
i canzar los objetivos.

i La capacidad cognitiva superior a la media que tiene el lider para
i procesar cantidades enormes de informacion.

¢ La comprension que tiene el lider del entorno de la empresa para

Conocimiento del negocio . P
i tomar decisiones mds intuitivas.

FUENTE: McShane M., y Von Glinow M., Liderazgo y recursos humanos, 2006.

Se ha corroborado en la préctica de gerentes de operaciones
entrevistados, que todas las competencias arriba sefialadas han sido cla-
ves para conseguir los resultados de una operacién estable, enmarcada
dentro de buenas practicas en el drea de Supply Chain.

3.3.1. LIDERAZGO EN LA GESTION DE SUPPLY CHAIN

Al hablar de liderazgo surge la pregunta clasica respecto a quien
ejerce el liderazgo, sel lider nace o se hace? Algunos directivos, apuestan
por que el lider nace; otros, que se hace; y los mds, piensan que el lider
es un poco de todo: nace, pero también se hace. En consecuencia nadie
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es capaz de dar lo que no tiene, por eso, “el liderazgo implica un reto
constante de superacion, en todos los aspectos que se relacionan con el
desarrollo completo y armdnico: personal (valores y hébitos), profesio-
nal, social y espiritual” (Rodriguez, 2006: 1-6).

En el CUADRO 6: IDEAL DEL LIDER, se ejemplifica claramente lo
que se espera de un lider; estas pautas servirdn de guia para quien dirija
un equipo de trabajo, asumiéndolas como una misién en su desempeno:

CUADRO 6: IDEAL DEL LIDER

Considera que primero estdn los demds y :
. . ¢ Se preocupa de las personas, procura estar
S de | t
evita a toda costa convertirse en el centro de : . .
i pendiente del bienestar personal, moral y

atencién, por lo tanto, jamds piensa en su .. :
» P & P . espiritual de cada uno de quienes lo rodean.
beneficio personal. :

Siempre toma en cuenta las opiniones y el : g g g g ,
. i Da gran importancia al trabajo en equipo; de ahi
sentir de sus allegados en todo momento con : . g .
.. : que siempre haga énfasis en la labor realizada

una excelente respuesta de sus hijos, colegas, :

subalternos, discipulos y amigos. por el grupo.

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

;Qué tan objetivo seria contar con lideres que posean los aspec-
tos incluidos en el cuadro? Si bien es cierto, es complejo encontrar
colaboradores que posean dichos atributos. También es pertinente que
sean observadas como un reto por alcanzar por los cuales ejerzan la
direccién de un equipo de trabajo.

Concomitante a lo expuesto, el liderazgo en la gestion de Supply
Chain, implica buscar las mejores practicas administrativas y técnicas que
permitan hacer mas eficientes y productivos los procesos que la componen.

La funcién del liderazgo abarca también aquella habilidad para
compartir con quienes conforman el recurso humano, entender sus
problemas y plantearles una solucién alternativa, de tal manera que el
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personal se sienta apoyado. De esta manera se logra un mejor compro-
miso y lealtad del equipo de trabajo.

Felicitar y resaltar aquellas buenas acciones, por otro lado, enten-
der y ensenar al personal cuando se cometan errores involuntarios es
también parte fundamental del lider en la gerencia de Supply Chain.

3.4. PNL COMO TEORIA QUE CONTRIBUYE EN EL
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

La PNL (Programaciéon Neurolingiiistica) de Saint Paul y
Tenenbaum —aunque los pioneros son Richard Bandler y John Grinder
con sus investigaciones—, promueve evaluar las relaciones con uno
mismo, con los demds y con el mundo que le rodea, tal cual lo postulan
sus autores; ellos aprovechan la evolucién de la temdtica y los aportes
que tantos investigadores han provisto en estos ultimos afnos al estudio
de las estructuras mentales y su relaciéon con el desarrollo del ser huma-
no y, asi, destacan la influencia de las vivencias del pasado en la vida
actual y hasta qué punto se pueden superar para que no interfieran con
el comportamiento y guien a la trascendencia .

Esta propuesta defini6 su técnica y método. Por un lado técnica por
facilitar pasos que impulsan “el estudio de la estructura de la experiencia
subjetiva humana” [y por el otro al ser] “método para comunicarse con
eficacia y aplicar los cambios necesarios para conseguir objetivos”. Pues,
“la Programacién Neurolingiiistica, por analogia con el ordenador, uti-
liza los patrones universales de comunicacién y percepcion que se tiene
para reconocer e intervenir en procesos diversos (aprendizaje, terapia,
afrontamiento del estrés, negociacion, gestiéon de conflictos, superaciéon
de fobias, ...)” (Saint Paul y Tenenbaum, 1995: 431).

Asi dentro de lo organizacional es de vital importancia recono-
cer estos aspectos, pues determinan el buen funcionamiento humano
y comunicativo de los interventores de la empresa, que se manejan
constantemente con relaciones intrapersonales. El lider al usar la inte-
ligencia emocional estd imbricindose con la PNL, pues en su lugar de
trabajo puede reconocerse y reconocer al resto, asi como prever situa-
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ciones conflictivas para darles solucién con prontitud. Estos aprendi-
zajes hacen que se mejore la autoestima, lo que procura en crecimiento
personal y laboral, previo al logro del éxito, ya no como una meta
individual sino comtn, pues es un trabajo en equipo.

Por ello, una de las ventajas de esta perspectiva en el campo de
la gestion administrativa, es la consecucién de la capacidad de auto-
motivacion, pues crea en el recurso humano herramientas de repro-
gramacion y solucion de problemas, que en la mayoria de los casos, sin
la prictica de esta propuesta, ocasionan limitaciones y estancamientos
emocionales, como por ejemplo el estrés y la impotencia. Como toda
empresa depende del grupo humano es menester tener en cuenta que
el trabajo eficaz se da si se combina adecuadamente el manejo de la
inteligencia emocional y la PNL.

En conclusién en este capitulo, se ha revisado la importancia
del comportamiento humano dentro de una agrupacién, donde hay
que tener en cuenta la actitud, la desmotivacion y los conflictos que
coadyuvan en la consecucién de metas. Asimismo, el valor dado a
la IE y a la PNL dentro de las relaciones humanas y comunicativas,
pues estas determinardn el desempefio del grupo. Dentro de estas
interrelaciones, también se reviso la idoneidad del liderazgo, pues esta
figura serd la coordinadora de la préctica y la teoria, que por si sola es
un referente valedero si se extrae lo mejor de si, el Comportamiento
Organizacional, es vida humana y su gama de realidades, necesidades,
afectos, conflictos, son y serdn objeto de constantes estudios para
impulsar su mejoramiento.

El dar relevancia a la PNL en el comportamiento organizacional
se debe a que este enfoque integra la relaciéon con los demds analizando
las disfunciones en los periodos complejos mostrando nuevas formas
de comunicacién que autosatisfagan y senalen el camino para una
comunicacién mads efectiva usando el subconsciente, para llevar a la
trascendencia humana, aplicando valores humanos, motivaciones, para
asi ensefiar como “modelar la excelencia” para adquirir “la naturalidad
y la rectitud del comportamiento de las personas que méds admiramos”,
como lo han aseverado los autores.






CAPITULO IV

ESTUDIO DE CAMPO E INFLUENCIA DE LA INTELIGENCIA
EMOCIONAL

A continuacién se presentard la investigacion realizada en una
empresa en el drea de Supply Chain, donde no se hacia uso de la IE ni la
PNL, lo que ocasionaba conflictos internos que en su mayoria suscita-
ban la pérdida de personal, ya que tanto el lider como los colaboradores
no realizaban sus obligaciones con perspectivas de éxito. Para el pre-
sente capitulo, se presenta el andlisis de campo, donde se obtuvo una
lectura de la problematica, sus causas y consecuencias; asi se pudo dise-
nar un plan de accién para desarrollar las competencias de inteligencia
emocional en base a lo explicado en los capitulos precedentes. Como
verificaciéon de este plan, se lo aplic6 y evalué en la misma empresa
para medir el alcance de la intervencidn; lo que ayudé a contraponer
los resultados obtenidos al darse relevancia al trabajo de lo emocional
en el comportamiento organizacional.

4.1. DISENO DE PLAN PARA DIAGNOSTICAR IE

El plan de evaluacién para diagnosticar las aplicaciones de estra-
tegias inteligentes emocionales en mandos superiores, tiene como pre-
misa que toda planificacién es perfectible; se constituye en un referente
organizativo y gufa que debe favorecer la gestiéon de quienes la ejecutan.
Bajo esta condicion se aplicéd el proceso seguidamente incluido, para
diagnosticar la realidad empresarial referente a las competencias de
la IE, que poseen y/o carecen quienes laboran en los mandos medios
o superiores y sus colaboradores; lo cual fundamentaria el estudio de
impacto respecto al antes de la intervencién.

Este plan incluido en el CUADRO 7: PLAN DE EVALUACION
DIAGNOSTICA, se disefi¢ en base a la observacién de campo, aplicada
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por los investigadores al ambito de estudio y las opiniones vertidas en
el acercamiento al personal involucrado.

OBJETIVO: Diagnosticar mediante un test, el grado de estrate-
gias emocionales aplicadas por los mandos medios y superiores en sus

departamentos.

CUADRO 7: PLAN DE EVALUACION DIAGNOSTICA

PLAN DE EVALUACION DIAGNOSTICA

i diente del resultado del
i punto 1y 2).

- Libro Mide tu inteli-
i gencia Emocional

# PROCESO RECURSOS RESPONSABLE TIEMPO
Sistematizar la proble- d
i mética existente (En co- | - Focusgroup. i Departamento de Talen
1 . : : semana
i lumna recursos se inclu- | _pcyesta. ¢ to Humano (DTH).
i yen varias alternativas). :
Determinar los objetivos Investigadores, gerente
5 @ quese desea alcanza[r A luvia de ideas. y jefe de logistica, repre- II semana
partir de la problemati- sentante del personal
ca inicial. operativo de y DTH.
Seleccionar las habilida- | - Priorizacion a partir . .
oo ; Gerente y jefe de logis-
i des de la IE que inclui- ; del drbol de pro- tica. representante del
3 irdn en el test. (Depen- | blemas. : o i IIT semana

personal operativo de
yDTH.

i mato digital.

i Adaptar el instrumento
i de evaluacién IE a for- :

i Convocar
que se le aplicard

al personal%
el test. !

i Carta personalizada.

DTH e investigadores.

i pruebas del test diag-
nostico.

i Aplicar y tabular las

 Test: fisico y/o elec-
! trénico.

Investigadores.

resultados.

i Elaborar informe de los :

¢ Resumen ejecutivo.

Investigadores.

i VIII se-
{ mana

VI semana

VII semana

VII semana

FUENTE: Autores
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Después del séptimo punto se disefié propuestas de mejoramien-
to, asi la empresa las implementaria en el seguimiento.

4.2. ESTADO INICIAL DE LA PROBLEMATICA

Al determinar el nivel de competencias emocionales aplicadas
en el grupo de intervencién se siguieron varios pasos y técnicas: grupo
focal, encuestas y entrevistas a profundidad. La practica permitié
contar con la transparencia requerida frente a alguna situacion critica
inicial; asi, después se evaluo si realmente la utilizacion del IE, significd
una estrategia para el cambio.

4.2.1. APLICACION DE LA TECNICA EN EL GRUPO FOCAL

El grupo focal aplicado a jefes, gerentes y operarios identificados
por su representatividad en la operacion, se sujet6 al siguiente proceso
(ANEXO 1):

* OBJETIVO: Determinar el origen de la situacién critica que
interfiere en el desarrollo del personal del drea de Supply
Chain, entrevistando a jefes y gerentes.

+ PROCESO:

- Determinar por caracteristicas significativas de IE, del
grupo de informantes.

- Redactar las preguntas directrices en funcién del objetivo
de la investigacion.

- Seleccionar la logistica apropiada.

- Enviar la invitacién, senalando objetivo, fecha y lugar.
- Aplicar la técnica.

- Sistematizar las respuestas por orden de prioridad.

- Redactar el informe exponiendo los resultados.
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Después del grupo focal, se aplicé la encuesta (ANEXO 2) a
los colaboradores del drea en estudio. Los resultados de la aplicacién
determinaron las competencias inteligentes emocionales que el equipo
de trabajo debia desarrollar. Este estudio arrojé situaciéon de partida,
descrita a continuacién:

a. En la Conciencia Organizativa: “identificarse en el nivel
organizativo”

Se encontré un clima organizacional desmejorado: existia
desmotivacion, apatia, demostrada por un malestar gene-
ralizado, presentado en el 80% de los colaboradores. La
mayorfa manifesté que el clima laboral de la organizacién
era deplorable, sus integrantes “no querian que comience
la semana”, porque anticipaban lo duro y pesado que
iba a presentarse el trabajo a lo largo de ella. Entre estos
malestares estaba el irrespeto por los dias libres que por
ley correspondian a cada colaborador.

La percepcién de los implicados fue: “La empresa no se
preocupa por el bienestar del empleado”, “ya no veo a mis
hijos”, “tengo problemas con mi esposa”, fueron algunas
de las frases recurrentes entre los colaboradores, por este
motivo, algunos de ellos estaban en busca de nuevas opor-
tunidades laborales que le permitiria alcanzar el nivel de
vida deseado.

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

Colaboradores descontentos, desmotivados, cansados
fisicamente: en algunos casos con la salud deteriorada,
trabajando de manera continua de lunes a domingo, fue
el resultado del primer diagndstico realizado; esto a causa
de la falta de personal en los turnos de trabajo. Como
consecuencia, no podian gozar de las vacaciones que por
ley les correspondia.
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Entre las frases mas comunes: “no puedo salir de vacaciones
con mi familia, ya que las solicito y me las niegan por falta

de personal”. “Me siento agotado”. “Necesito renovarme”.

Descuadre de inventarios por desfase en controles periodi-
cos, confiabilidad de inventarios del 30% (medir el fisico con
los registros del sistema de bodega).

+ Confiabilidades bajas de inventarios y altas diferencias en
contra en los saldos de inventario de cada bodega; esto
debido a la falta de inventarios periédicos mensuales por
parte del drea de contraloria, ocasionaron descontrol y falta
de seguimiento de los responsables de cada bodega. Sin
desligar responsabilidad, siempre es necesaria la presencia
del ente regulador, que haga cumplir las politicas y procedi-
mientos, para que las tareas puedan ser desarrolladas den-
tro de las practicas normales y sobre todo ejercer el control.

Conciencia politica: “capacidad de darse cuenta de las
corrientes emocionales y de las relaciones de poder subya-
centes en un grupo”

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

+ Carencia de gusto por el trabajo en el personal operativo
debido al exceso de trabajo causado por la falta de personal
y por no tener completos los turnos laborales; en algunos
de los casos, la jornada se extendia de lunes a sdbado, desde
las 7:00 hasta las 23:00. A pesar de que esto representaba
ingresos adicionales por horas extras, el personal valoraba
mas el tiempo pasado con su familia.

+ Incumplimiento de las politicas salariales por falta de
seguimiento de Recursos Humanos influye en desnivel en
los sueldos.
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+ Descontento y desmotivaciéon del personal con algunos
anos de servicio en la Organizacion, debido a que personal
nuevo con el mismo cargo entraba con remuneracién
superior; esto era tema de reclamo constantemente.

e. Empatia: “conciencia de los sentimientos, necesidades y
preocupaciones ajenas”, ponerse en el lugar del otro.

+ Pérdida de tiempo en reuniones excesivamente largas,
impedian el desempeno segun la carga laboral. La convo-
catoria a reuniones de trabajo no planificadas que se exten-
dian desde cuatro horas en adelante, ocasionaba malestar
en los mandos medios de la empresa, pues su tiempo se
veia comprometido en reuniones en las cuales iban solo de
oyentes, sin mayor aporte o intervencion. Esto ocasionaba
que trabajos de importancia quedasen sin ejecucién y algu-
nos de ellos sin desarrollarse por la falta de tiempo para
coordinar y dirigir las tareas.

+ Trabajo aislado: el empleado hacia su labor con el minimo
esfuerzo sin reflexionar acerca del impacto de su accién
en la cadena de abastecimiento. En el primer diagnéstico,
se encontraron empleados ejecutando tareas sin llevar los
registros correspondientes en los sistemas informaticos.
Por ejemplo, se tenia que despachar productos a un deter-
minado cliente, el jefe de bodega realizaba el despacho de
manera fisica, pero no hacia la descarga en linea del inven-
tario en el sistema informatico; lo cual ocasionaba descua-
dres elevados a la hora de realizar las auditorias.

f. Desarrollar a los demas: “Sentir las necesidades de desarro-
llo de los demads y estimular sus habilidades”

+ Mano de obra desorientada por falta de capacitacién: como
parte del diagndstico inicial también se detecté colabora-
dores realizando actividades de manera incorrecta debido a
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la falta de capacitacion; al extremo de haber casos que ni la
induccién se habia desarrollado.

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

Abuso excesivo de reuniones extensas por parte del geren-
te de planta a causa de la errénea distribucién de la carga
laboral: manejo inadecuado de problemas que se pueden
tratar de manera interna, se detectd colaboradores des-
motivados, buscando nuevas oportunidades de trabajo en
otras empresas.

Elevada rotacion: al momento del estudio, el 10,66% de los
colaboradores ya se habian ido a otras empresas o estaban
en procesos de seleccion con altas posibilidades de ser acep-
tados en la nueva empresa, provocando la fuga de cerebros.

Catalizacion organizativa: “iniciar o dirigir los cambios”

* Exceso de trabajo por sobrecarga operativa, provocada por

el incorrecto anilisis de toda la operacién vy falta de segui-
miento en la contratacion y reemplazo de colaboradores.
El personal activo era recargado con mads actividades de lo
normal, causando malestar. En muchos de los casos el tra-
bajo excesivo comprendia de lunes a domingo y por doce
horas de trabajo diario.

El malestar lo manifestaban los colaboradores porque no
tenfan el espacio para dedicar a sus familias y en algunos
de los casos no podian dedicar atencién y proteccién a
hijos recién nacidos.

Liderazgo: “Inspirar y dirigir a grupos y personas”

+ Gerente ocupado en detalles de la operacién desenfoca

su gestion y la de sus subalternos: el gerente del drea se
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dedicaba a revisar y resolver detalles de la operacién, mas
su gestion debia estar orientada a lo estratégico; no asi
a lo operativo. Lo que obstaculizaba el desarrollo de los
Jefes de Area, pues no los dejaba tomar sus propias deci-
siones; por lo tanto, no permitia el desarrollo profesional
de los mismos.

j. Habilidades de equipo: “crear sinergia grupal en la consecu-
cién de metas colectivas”

+ Descontrol en el proceso técnico del despacho: Se hacia
esperar a los transportistas y a los clientes por mds de dos
dias. Debido al incremento de la demanda de producto
terminado, el espacio de almacenaje en la bodega de plan-
ta quedaba limitado, por este motivo no se podian hacer
los despachos a clientes de manera eficiente. Incluso, los
vehiculos llegaban a estar paralizados hasta dos dias sin
ser despachados, esperando la produccién y entrega del
producto terminado.

k. Orientacién hacia el servicio: “anticipar reconocer y satisfa-
cer las necesidades de los clientes” internos.

+ El personal operativo, sentia que no era digno de ser escu-
chado: La ultima administracién, no tuvo acercamiento
con los colaboradores. Las decisiones eran radicales e
imponentes, no habia seguimiento a los colaboradores en
caso de cometer alguna falla, peor ain tomar en cuenta su
opinién para resolver o superar algin inconveniente.

Este panorama dio pie al disenio del plan diagnéstico,
seguidamente del plan de intervencidén. Se tomé como
fuente bibliografica directa el test de Wood y Tolley (2007:
21-35) (Ver infra: ANEXO 3), como instrumento de diag-
nostico, para evaluar las competencias de la Inteligencia
Emocional y sus resultados fueron:
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4.2.2. RESULTADOS DE LA APLICACION DEL TEST DE IE

DE APTITUDES DE AUTORREGULADORAS
GRAFICO No. 1

Autoregulacion

7
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" Siempre
5 i Casi siempre
4 "~ "Aveces
3 | iy — 7wl | "3  C"Raravez
2 "“_‘—'__‘__‘___’___‘ Nunca
i

Soy impaciente | g

Necesito desahogarme
Bajo presion, estallo

Me gusta decir lo que pienso

Me es dificil controlar mi enojo |
contrariedades

Me gusta dejar mi posicion en claro
Me gusta tener la dltima palabra
Me gusta el sonido de mi propia voz
Gusto hacer las cosas a mi modo |
Utilizo mi presencia para intimidar

cuento mentalmente hasta 10

Si alguien me ataca, me retiro en silencio
de hablar, pero no puedo

Digo las cosas de manera abrupta e impulsiva
Cuando empiezo a sentirme irritado y molesto,
Si veo u 0igo a personas que pelean, me siento

agitado

Soy capaz de seguir adelante en presencia de

Exagero mis reacciones ante asuntos triviales

Cuando estoy en grupo me dan muchisimas ganas

FUENTE: Autores

Autorregulacion: ser capaz de manejar y controlar el propio
estado emocional.

+ El 60% de las personas a las cuales se realizé el estudio
sostenia que ante contrariedades y situaciones complica-
das tenfan la capacidad para vencer obstaculos y superar
dificultades.

+ Se detect6 que en la organizacién no habia liderazgo, ya
que el 60% de las personas utilizaban su cargo y jerarquia
para lograr que los colaboradores ejecutasen una tarea.
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+ El 50% de las personas seleccionadas para el estudio al
parecer no tenian la habilidad para resolver problemas, ya
que situaciones muy sencillas eran canalizadas a través de
soluciones muy complejas.

DIAGNOSTICO DE APTITUDES AUTOCONSCIENTES
GRAFICO No. 2

Autoconciencia

=Siempre

s = = =
. — Casi siempre
. U _L — - = "Aveces
2 d 7L - = o n T [ = . Rara vez
1 I l IEHI Nunca

| l ! == i — s

B

Me cuesta trabajo aceptarme tal como soy | S

me confundo

Muestro prejuicios | S S
Me quejo que las cosas son dificiles 1

Estoy en contacto con mis emociones | S |~

Cuando tengo que describir mis sentimientos,
Me siento torpe si tengo que besar a personas
que no pertenecen a mi familia
Si algo no me parece correcto, entonces no lo
hago
Prefiero las peliculas y los libros basados en
hechos reales a los de ficcion

FUENTE: Autores

Autoconsciencia: “conocerse a si mismo y saber lo que dicen las
propias emociones”

« El 70% de las personas a las que se realiz6 el estudio,
aseguraban estar de alguna manera en contacto con sus
emociones; es decir, se conocian a si mismas.

+ El150% de las personas participantes del estudio, asevera-
ban ser realistas y no dejébanse llevar por subjetividades;
es decir analizaban las ideas.
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DIAGNOSTICO DE LAS APTITUDES EMPATICAS
GRAFICO No. 3
Empatia
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FUENTE: Autores

Empatia: “reconocer y leer emociones de los demds”

+ Al 50% de los encuestados les importaba las cosas que les
sucedian a los demas colaboradores; a la vez, afirmaban
trabajar duro para las otras personas.

+ Apenas el 40% de los encuestados decian conocer mas
de cerca a sus colaboradores; de tal manera que podian
intuir en ellos estados de 4nimo que no eran comunes.

+ Al 30% de ellos, casi no les gustaba ayudar a los colabo-
radores jovenes, pues sostenian que eran personas mds
preparadas, con nuevos conocimientos y que venian a
reemplazarlos.
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DIAGNOSTICO DE LAS APTITUDES MOTIVADORAS
GRAFICO No. 4

Motivacion
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FUENTE: Autores
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Motivacion: “canalizar las emociones para alcanzar las metas”

+ El 60% de los investigados sostenian que estaban prepa-
rados para resolver y vencer cualquier obstdculo que se
presentase en el drea laboral.

+ El 40% de los encuestados sostenia que no estaba prepa-
rado para dar un esfuerzo adicional de aquel realizado
de manera cotidiana. “La empresa no es reciproca con
nosotros”, era una de las frases escuchadas con mayor
frecuencia.

+ El1100% de los encuestados sostenia no tener la suficien-
te creatividad para enfrentar los retos propuestos, por
imposibles que estos se mostrasen.
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DIAGNOSTICO DE LAS HABILIDADES SOCIALES
GRAFICO No. 5

Habilidades Sociales
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FUENTE: Autores

Habilidades Sociales: “relacionarse con los demaés e influir en ellos”

+ E190% de los colaboradores sostenia que mantenian bue-
nas relaciones entre ellos y estaban dispuestos a socializar
con otras dreas de la Organizacion.

+ El 50% sostenia dejar en la primera vez, una buena
impresion del trabajo realizado; esto era importante por-
que era una manera de vender su trabajo.

4.3 DISENO DEL PLAN DE ACCION INICIAL COMO GUIA
PARA DESARROLLAR LAS COMPETENCIAS IE

El plan CUADRO 8: PLAN DE ACCION - DESARROLLO IE,
fue una aplicacion de las habilidades de la Inteligencia Emocional, en el
campo de estudio. Asi se determin6 el detalle de la hoja de ruta seguida,
cuyos resultados se verificaron después de seis meses para establecer
comparaciones de los mismos.
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CUADRO 8: PLAN DE ACCION - DESARROLLO IE

SITUACION
INICIAL

ACCIONES POR
REALIZAR

RECURSOS Y
RESPONSABLES

MEDIOS DE
VERIFICACION

Competencia CE: desarrollar en el equipo
Objetivo: Reformular las acciones del equipo de

El clima organiza-
cional desmejora-
do: desmotivacion,
apatia, ...

Personal con
periodos vacacio-
nales pendientes
influyen en el dete-
rioro de la salud.

Descuadre de
inventarios por
desfase en con-
troles periédicos
confiabilidad de
inventarios del
30% (medir el fisi-
co con los registros
del sistema de
bodega).

i ej: el jefe de drea toma el
i desayuno y conversa con
i todo el personal.

: Capacitacion del personal :

i Realizar jornadas de inte-

i Organizar el cuadro de

i vacaciones pendientes de
i cada colaborador, con su
i respectivo cronograma.

Implementar espacios
que permitan ganarse la
confianza del equipo. Por

en temas técnicos y en he-
rramientas informéticas,
dependiendo de la natu-
raleza de la actividad.

racion, ej. viajes por dos
ias con todo el personal.

trabajo a través de Conciencia organizativa

Recursos: todo los
colaboradores del
drea

Responsable: jefe de
: logistica

i Recursos: todo los
i colaboradores del
drea

Responsable: jefe de
i logistica/ coordina-
i dor de distribucion

: Retomar inventarios men- :
suales en coordinacién

con el 4rea de Contraloria.

: Elaborar y enviar al cierre
i del turno, el inventario

de cada bodega. Para esto
se efecttia inventarios

i aleatorios en cualquier

momento.

Recursos: despacha-

i dores de bodega

Responsable: jefe de

 logistica/ coordina-
: dor de distribucién

Personal motivado
y comprometido
con la empresa.

i Acercamiento de
i los colaboradores
* hacia los jefes y
coordinadores.

i El esquema progra-
i matico que permita
¢ coordinar vacacio-
nes con las de sus

: parejas o familiares.

¢ Obtener diferencias
de inventarios me-

nores al 1% (maxi-

mo permitido).

i Contar con ajustes

por diferencias de
inventarios mini-

i mos.
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SITUACION
INICIAL

ACCIONES POR
REALIZAR

RECURSOS Y
RESPONSABLES

MEDIOS DE
VERIFICACION

Competencia CE: Conciencia politica
Objetivo: Impulsar el desarrollo de la conciencia politica que favorezca la equidad en el
desempefio laboral.

Desmotivacion
por inequidad en
la asignaci6n de
tareas en el perso-
nal operativo.

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

Analizar la carga laboral,
para determinar el nime-
ro de personas realmente

necesarias en la opera-
cion.

Nivelar los sueldos de

acuerdo a tablas definidas
en la empresa.

Competencia CE: Empatia
Objetivo: Optimizar el manejo del tiempo

Pérdida de tiempo
en reuniones impi-
den el desempeiio
segun la carga
laboral.

Trabajo aislado:
el empleado hace
su labor con el
minimo esfuerzo,
sin reflexionar
sobre el impacto
de su accion en la
Cadena de Abaste-
cimiento.

Informar a los mandos

superiores el malestar que
causa el exceso de tiempo
{ que toman las reuniones,
para que tomen acciones

correctivas.

¢ Capacitar al personal en el :
manejo del sistema infor-
: mético y en el manejo de
¢ utilitarios.

i Mantener reuniones
i donde se destaque la
! importancia del aporte
¢ del trabajo realizado por
cada colaborador.

Recursos: todos los
colaboradores

Responsable: Jefe de
logistica/ coordina-
dor de distribucién

Doctor de la empresa

Recursos: Todos los
colaboradores

| Responsable: jefe de

logistica

Recursos humanos

Recursos: todos los
jefes

! Departamentales

Responsable: gerente
de operaciones.

Recursos: todos los

i colaboradores.

i Responsable: jefe de
 logistica

i Registro de la
i operacion en linea
: yal dfa.

Informe del estado
de salud de los
colaboradores.

Tiempo de calidad
que los colabora-

¢ dores pasen con su
familia, por el dia

i libre que le corres-
: ponda.

Bienestar en los
colaboradores al

percibir la justa
{ remuneracion.

Némina.

Reducir a dos horas
la duracion de las

reuniones.

i Confianza para que
i los colaboradores

i consulten cuando

! tengan dudas de

! efectuar alguna
accion.
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SITUACION ACCIONES POR RECURSOS Y MEDIOS DE
INICIAL REALIZAR RESPONSABLES | VERIFICACION

Competencia CE: Desarrollar a los demds
Objetivo: Valorar a los colaboradores descubrlendo y desarrollando sus talentos

Colaboradores Elaborar un plan de Recursos: todos los Demostracién
desorientados por : capacitacion dirigido a colaboradores de destrezas en el
falta de capacita- todo el personal en temas manejo de archi-
cion. i técnicos y manejo del i Responsable: jefe de : vos electrénicos y
sistema informatico. logistica manejo del sistema

¢ informdtico por
los colaboradores.

Competencia CE: Motivacion
Objetivo: Aplicar un proceso de Couchmg para motivar al personal

Mantener charlas per- i Recursos: todos los i Personal com-
sonalizadas y periddicas i colaboradores i prometido con

Elevada rotacion:
10.66%

con el personal para co- : la Organizacion,
nocer y anticipar posibles | Responsable: jefe de ‘ cumpliendo las
i problemas que se pueden logistica. actividades asig-
¢ presentar. i nadas.

Competencia CE: Catalizacién organizativa
Objetivo: Impulsar la reahzacuSn de camblos que favorezcan la operaaon

Exceso de trabajo Evaluar medlante i Recursos: todos los § Colaboradores

por sobrecarga i un andlisis la carga i colaboradores. renovados,
operativa. ¢ laboral, determinando : ¢ descansados, con
i el numero 6ptimo de i Responsable: i oportunidad a
¢ personal necesario enla  : jefe de logistica / ¢ tomar los dias de
¢ operacion. ¢ coordinador de ¢ descanso que les
distribucién. corresponde.

Competencia CE: deerazgo
Objetivo: Inspirar en el equ1p0 de traba] o va.lores de potenc1en el desempeno

Gerente ocupado Comunicar el malestar § Recursos: Camblar el

en detalles de que estd causando el i todos los jefes esquema.
la operacié6n, ¢ actor principal (Gerente : departamentales

desenfocado de su de Operaciones).

gestion y la de sus i Responsable:
subalternos. ; gerente de
i operaciones

Competencia CE: Habilidades de equipo
Objetivo: Fomentar una sinergia grupal en la consecucion de metas colectivas
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SITUACION ACCIONES POR RECURSOSY MEDIOS DE
INICIAL REALIZAR RESPONSABLES VERIFICACION

Descontrol en

y clientes més de

ser escuchado.

i Reorganizar la ubicacién

despachos.

importancia que tienen
i todas las actividades

i Recursos: todos los

jefe de logistica

jefe de logistica /
¢ coordinador de

i Satisfaccién de

el despacho por @ de las bodegas en los i colaboradores ¢ trasportistas
hacer esperar a alrededores de la Planta y clientes por
los transportistas : y desde ahi realizar los Responsable: mejoras en el nivel

de Servicio al

dos dias. / coordinador de Cliente.
distribucion

Competencia CE: Orientacion hacia el servicio

Objetivo: Reconocer y satisfacerlas necesidades del cliente interno

El personal i Organizar charlas i Recursos: todos los ¢

operativo se . colectivas y . colaboradores ¢ Colaboradores

siente queno es | personalizadas en : ¢ conscientes de la

importante para  : las que se fomente la i Responsable: i importancia de las

¢ actividades que

: i realizan.
i realizadas desde el cargo | distribucién :
: de menor hasta el de

© mayor jerarquia.

Determinar espacios
i para atender al
i empleado.

FUENTE: Resultados Autores; base teérica de WOOD y TOLLEY, acerca de las competencias IE

4.3.1 SISTEMATIZACION DE LOS RESULTADOS DEL PLAN
DE ACCION

La aplicacién de un plan conlleva una serie de etapas, que si
bien es cierto pueden parecer sencillas para ser descritas, constituyen
elementos basicos tratados con la importancia que tiene el cuidado en
los detalles para asi, obtener el resultado esperado.

Al primer paso le corresponde establecer los acuerdos y respon-
sabilidades con las instituciones de estudio para delimitar el grado de
compromiso en la ejecucion del plan, que deberia registrarse en un docu-
mento, siendo oportuno mantener una o varias reuniones hasta que los
involucrados asimilen sus roles y competencias en el proceso de cambio.
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Los resultados de la implementacién se tomaron del
CUADRO 8 para demostrar en el CUADRO 9: RESULTADOS -
IMPLEMENTACION DEL PLAN, la situacién posterior a su aplica-
cién. En esta instancia se resalto la consistencia de la investigacion, pues
pasados los seis meses se observé cambios positivos en el drea de Supply
Chain, mas no en el objetivo que no dependia directamente del area.

CUADRO 9: RESULTADOS - IMPLEMENTACION DEL PLAN

SITUACION
INICIAL

ACCIONES
EJECUTADAS

RECURSOS Y
RESPONSABLES

MEDIOS DE
VERIFICACION

organizativa

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

El clima organiza-
cional desmejora-
do: desmotivacién,
apatia,..

! Se implemento la estra-
tegia de los desayunos de  :
i confianza, en donde el jefe :
i de drea tomaba el desayu- :
i no y conversaba con todo
el personal.

Se ha comenzado a capa-
citar al personal en temas
técnicos y en herramien-
tas informaticas, segtin la
naturaleza de la actividad.

Se realiz6 un viaje de
integracién con todo el
personal por dos dias.

Recursos: todo los
i colaboradores del

area

i Responsable: jefe de
! logistica

¢ Personal motivado y
¢ comprometido con
: la empresa.

i Se ha notado mayor
¢ acercamiento de los

Personal con pe-
riodos vacacionales
pendientes influ-
yen en el deterioro
de la salud.

Se disefi6 el cuadro de
vacaciones pendientes de
cada colaborador; con
esta base se elaboro el cro-
nograma de vacaciones.

Recursos: todo los
colaboradores del
drea

Responsable: jefe de
logistica/ coordina-
dor de distribucién

colaboradores a los
jefes y coordina-
dores.

Los colaboradores
manifiestan estar
contentos con el
nuevo esquema, ya
que ahora se progra-
man mucho mejor;
inclusive, algunos
hacen coincidir sus
vacaciones con las
de sus parejas.
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SITUACION
INICIAL

ACCIONES
EJECUTADAS

RECURSOS Y
RESPONSABLES

MEDIOS DE
VERIFICACION

Descuadre de
inventarios por
desfase en con-
troles periddicos,
confiabilidad de
inventarios del
30% (medir el
fisico con los regis-
tros del sistema de
bodega).

i Se retomaron inventarios

mensuales con el drea de
contraloria.

i Los despachadores de
i cada bodega envian el

inventario de su bodega
al cierre del turno; para
esto efectuan inventarios
leatorios todos los dias.

* Recursos: despacha-
dores de bodega

Responsable: jefe de
 logistica/ coordina-
i dor de distribucién

Competencia CE: Conciencia politica
Objetivo logrado: se ha favorecido la equidad en el desempeiio laboral al contar con la real
necesidad de personal de acuerdo a la carga de trabajo.

Desmotivacion
por inequidad en
la asignaci6n de
tareas en el perso-
nal operativo.

e realizo el andlisis de
arga laboral; de este
nalisis, se determino
ue faltaban 40 perso-

! nas en la operacién.

¢ Recursos: todos los
i colaboradores

Responsable: jefe de
 logistica/
: coordinador de distri-

i bucion

i Recursos humanos

Meédico

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

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

Recursos: todos los
colaboradores

Responsable: jefe de
logistica

Competencia CE: Empatia
Objetivo logrado: No se ha podido reducir el tiempo utilizado en reuniones, pero si se logré
capacitar a los colaboradores

: Diferencias de

inventarios menores
al 1% (maximo

permitido).

Ajustes por diferen-

cias de inventarios
minimos.

Colaboradores con

i mejor estado de

¢ salud, de tal manera
i que han disminuido
¢ los eventos de enfer-
: medad.

i Colaboradores

| pasan mds tiempo

i con su familia, ya

i que pueden tomar
 libre los dfas que les
i corresponden.

Colaboradores
contentos, al sentir
que son justos y la
remuneracion es
igual para todos los
niveles.
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SITUACION ACCIONES RECURSOS Y MEDIOS DE
INICIAL EJECUTADAS RESPONSABLES VERIFICACION
Pérdida de tiempo = Se ha manifestado el Recursos: todos los Este punto aun no

en reuniones impi-
den el desempefio
segun la carga
laboral.

malestar que causaba el

exceso de tiempo que

tomaban las reuniones.

Esta inquietud también

ha sido transmitida
a otros niveles de la
organizacion.

jefes departamentales

Responsable: gerente
de operaciones

Trabajo aislado:

el empleado hace
su labor con el
minimo esfuerzo,
sin reflexionar
acerca del impacto
de su accion en la
Cadena de Abaste-
cimiento.

Se capacit6 al personal
en el manejo del siste-
ma informatico y en el
manejo de utilitarios.

Se tuvieron reuniones
donde se vendio6 la
importancia del traba-
jo realizado por cada
colaborador.

Recursos: todos los
colaboradores

Responsable: jefe de
logistica

Colaboradores
desorientados por
falta de capacita-
cién.

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

Recursos: todos los
colaboradores.

Responsable: jefe de
logistica.

Competencia CE: Motivacion
Objetivo logrado: se aplic6 un proceso de acompaiiamiento que motivo al personal compro-

Elevada rotaci6n:
10.66%

Se mantienen charlas

personalizadas constan-
temente con el personal
para conocer y anticipar
posibles problemas que

se pueden presentar.

Recursos: todos los
colaboradores.

Responsable: jefe de
logistica

ha sido superado.

Colaboradores
preocupados por
desarrollar las ope-
raciones en linea y
con todos los regis-
tros necesarios.

Colaboradores reali-
zan constantemente
consultas cuando tie-
nen dudas de efectuar
alguna accién.

Colaboradores con
mayor destreza en el
manejo de archivos
electrénicos y el sis-
tema informético.

Personal mds com-
prometido con la
Organizacién, cum-
ple de mejor ma-
nera las actividades
asignadas.
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SITUACION
INICIAL

ACCIONES
EJECUTADAS

RECURSOS Y
RESPONSABLES

MEDIOS DE
VERIFICACION

Competencia CE: Catalizacion organizativa
Objetivo logrado: se realiz6 los cambios en el personal, favoreciendo la cobertura de la

operaciéon

Exceso de trabajo
por sobrecarga
operativa.

Se realiz6 el andlisis

de carga laboral, de
este analisis, lo cual
determiné que faltaban
40 personas en la ope-
racion.

Recursos: Todos los
Colaboradores.

Responsable: Jefe de
Logistica / Coordina-
dor de Distribucién.

Competencia CE: Liderazgo
Objetivo logrado: se pudo infundir en el equipo de trabajo valores en pro de la empresa 'y
apuntando a un mejor desempefio.

Gerente ocupado
en detalles de la
operacion desen-
foca su gestién y la
de sus subalternos.

Aun no se ha tomado
ninguna accion, pues
depende directamente
del actor principal (ge-
rente de operaciones).

Recursos: todos los
jefes departamentales

Responsable: gerente
de operaciones

Competencia CE: Habilidades de equipo
Objetivo logrado: se pudo promover sinergia grupal en la consecucién de metas colectivas al
implantar apertura de nuevos focos de distribucién

Descontrol en el
despacho al hacer
esperar a los trans-
portistas y clientes
dos dias.

Se tomo la decision de
abrir bodegas en los
alrededores de la Planta
y desde ahi realizar los
despachos; con esta
decisién, el tiempo
disminuy6 de dos dias a
cuarenta minutos.

Recursos: todos los
colaboradores

Responsable: jefe de
logistica / coordinador
de distribucién

Colaboradores reno-
vados, descansados,
debido a que toman
los dias de descanso
que les corresponde.

Se mantiene el
esquema.

Clientes contentos,
por lo tanto, mejor6
notablemente el
nivel de Servicio al
Cliente.




GREY FIENCO VALENICA Y JERRY ITURBURO SALAZAR

92

SITUACION
INICIAL

ACCIONES
EJECUTADAS

RECURSOS Y
RESPONSABLES

MEDIOS DE
VERIFICACION

Competencia CE: Orientacion hacia el servicio
Objetivo logrado: se consigui6 reconocer y satisfacerlas necesidades del cliente interno

El personal opera-
tivo se sentia que
no era importante
para ser escuchado.

Se ha realizado charlas
i colectivas y personali-
: zadas en las que se ha

manifestado una y otra
vez, la importancia que
tienen todas las activi-
dades realizadas desde

. el cargo de menor a
i mayor jerarquia.

Darse tiempo para
escuchar problemas del
empleado.

¢ Recursos: todos los
i colaboradores

Responsable: jefe de
logistica / coordinador
de distribucién

i Los Colaboradores

ahora estan cons-

: cientes de la impor-
tancia de las activi-

dades que realizan.

FUENTE: Resultados Autores; base teérica de WOOD y TOLLEY, acerca de las competencias IE

4.3.2 EVALUACION DEL PLAN DE ACCION PARA MEDIR
EL IMPACTO

En el CUADRO 10: IMPACTO GESTION IE, ANTES Y
DESPUES, se establece la analogia que permite visualizar el impacto de
la gestiéon mediada por las competencias y habilidades de la Inteligencia
Emocional.
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CUADRO 10: IMPACTO GESTION IE, ANTES Y DESPUES

COMPETENCIA

SITUACION INICIAL EMOCIONAL RESULTADO
Normas de control descuidadas i Actualizacion de estrategias de
producen mermas en el producto. i seguimiento y control.
El clima organizacional desmejo- Comportamiento Organizacional
rado: desmotivacion, apatia,.. guiado a una comunicacion asertiva.
Personal con periodos de vaca- Conciencia organi- Plan vacacional equitativo y apega-
cionales pendientes influyen en el : zativa: “identificarse : do ala normativa vigente.
deterioro de la salud. . en el nivel organi-
zativo”
Descuadre de inventarios por ¢ Convocar a dreas de apoyo (Supply
desfase en controles periddicos, Chain), se solicita intervenciéon
confiabilidad de inventarios del i de contraloria para que desarrolle
30% (medir el fisico con los regis- : i una gestion periédica que impulsa
tros del sistema de bodega). i un nivel actual de confiabilidad de

¢ inventarios al 90%.

Desmotivacién por inequidad en Conciencia politi-
la asignacion de tareas en el perso- : ca: “capacidad de
nal operativo. i darse cuenta de las
.................................................................... 3 corrientes emo- i
Incumplimiento de las politicas  : cionales y de las i Un desempefio asertivo de recursos
salariales por falta de seguimiento  relaciones de poder : humanos influye en el justicia salarial
de recursos humanos, influye en subyacentes en un —a pego a de ley—.

desnivel en los sueldos. : grupo” H

Pérdida de tiempo en reuniones i Optimizaci6n el tiempo: reuniones
impiden el desempeno segtinla  : Empatia: i enmarcadas en base a agenda de
carga laboral. ¢ “conciencia delos ! trabajo.
.................................................................... Sentimientos, nece- E

Trabajo aislado: el empleado hacfa ; sidadesy preocu-  : Apoyo mutuo, trabajo en equipo.

su labor con el minimo esfuerzo, ; paciones ajenas”
sin reflexionar acerca del impacto ; ponerse en el lugar
que su accién en la cadena de i del otro
abastecimiento. :
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SITUACION INICIAL

COMPETENCIA
EMOCIONAL

RESULTADO

Mano de obra desorientada por
falta capacitacion.

| Desarrollar a los

demds: “sentir las
necesidades de
desarrollo de los
demds y estimular
su habilidades”

Empoderamiento del proceso,

capacitacion dirigida, implemen-
tacion de planes de capacitacion
focalizada frente al diagndstico de
competencias.

Elevada rotacién: 10.66%

Motivacién: “ten-

i dencias emocio-

i nales que gufan o
i facilitan el logro de

Exceso de trabajo por sobrecarga
operativa.

i nuestro objetivos”

Catalizacion orga-

i nizativa: “iniciar o

dirigir los cambios”

Rotacién en estandares acepta-

i bles1%.

Andlisis de la carga operativa
determiné cudntas personas se
necesitaba en realidad, por el

i nimero promedio de tonelada que

mueve una persona comparada
con el ndmero de toneladas que se
despachan.

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

Descontrol en el despacho al
hacer esperar a los transportistas y
clientes mas de dos dias.

: Habilidades de

L«
equipo: “crear

i sinergia grupal en

i la consecucién de
i metas colectivas”

i Redimensionamiento del rol del
i gerente: la gerencia ejecutiva debia

. « . i estar apegada a una gestion estra-
i Liderazgo: “Inspirar :

i y dirigir a grupos y
i personas”

i tégica aportando a su equipo en

! el disefio de proyectos de mejora-
! miento e iniciativas que potencien
i el capital humano. Mas este punto
i aun no se logra.

i Aplicar estrategias para cubrir las

i necesidades del cliente interno:

i abrir un centro de distribucién

! para reducir a dos horas la entrega
del producto.
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COMPETENCIA
SITUACION INICIAL EMOCIONAL RESULTADO
El personal operativo se siente Orientacion hacia el Darse tiempo para escuchar pro-
que no es importante para ser i servicio: “anticipar | blemas del colaborador.
escuchado. { reconocer y satisfa-

i cer las necesidades
i de los clientes”
i internos

FUENTE: Resultados autores; base tedrica de las competencias IE de GOLEMAN (2005, p. 139,140-141)

4.4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL TEST, EN LA
ETAPA FINAL

A los seis meses se estableci6 la segunda cohorte para comparar
los resultados, luego de haber aplicado el plan. Lo obtenido asi como
las conclusiones se los presenta en el GRAFICO 6:

PREVALENCIA DE APTITUDES AUTOREGULADORAS
GRAFICO No. 6
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Me es dificil controlar mi enojo

Necesito desahogarme

Me gusta dejar mi posicién en claro

Me gusta tener la Ultima palabra
Me gusta decir lo que pienso |

Me gusta el sonido de mi propia voz
Bajo presion, estallo |

contrariedades

Gusto hacer las cosas a mi modo |
Utilizo mi presencia para intimidar |

cuento mentalmente hasta 10

Si alguien me ataca, me retiro en silencio
de hablar, pero no puedo

Cuando estoy en grupo me dan muchisimas ganas |
Digo las cosas de manera abrupta e i

Cuando empiezo a sentirme irritado y molesto, |

Si veo u 0igo a personas que pelean, me siento |

agitado

b

Soy capaz de seguir adelante en presencia de |

Exagero mis reacciones ante asuntos triviales |
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FUENTE: Autores

Autorregulacion: “ser capaz de manejar y controlar el propio
estado emocional”

* Los colaboradores mostraron ser mds pacientes y contro-
lar mejor su enojo ante diversas situaciones, entre ellas el
estrés de trabajo.

+ Ante situaciones de presidn, los resultados indicaron que
los colaboradores podian controlar y manejar mucho
mejor que antes este estado de animo; esto como resulta-
do de haber ordenado los procesos internos de la organi-
zacién y ademds, por cumplir con las horas que el cola-
borador debe ejecutar por semana y al mes, de acuerdo a
las leyes laborales ecuatorianas vigentes.

*+ Los resultados también indicaron que habian mejorado
la canalizacién del manejo de problemas; la explicacién
de la solucién a estos era motivo de una cadena intermi-
nable de explicaciones a niveles jerdrquicos superiores.
Hoy en dia los colaboradores estaban mas a gusto, ya que
el tiempo invertido en dar explicaciones, lo invertian en
actividades que agregaban valor a la operacion.
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PREVALENCIA DE APTITUDES DE AUTOCONCIENCIA

GRAFICO No. 7

Autoconciencia
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me confundo
Me siento torpe si tengo que besar a personas
que no pertenecen a mi familia
Si algo no me parece correcto, entonces no lo
hago
Prefiero las peliculas y los libros basados en
hechos reales a los de ficcion

FUENTE: Autores

Autoconciencia: “conocerse a si mismo y saber lo que dicen las

emociones”

El 50% de los colaboradores estudiados afirmaron estar
mds en contacto y entender mejor sus emociones, pues al
estar rodeado de un ambiente mds estable, eran mds pro-
ductivos e inclusive dedicaban mayor tiempo a sus familias.

El 60% de los colaboradores tenia otra actitud cuando
enfrentaba situaciones complicadas; constantemente se
buscaban alternativas para lograr la solucién mds idénea.

El 60% de los colaboradores habian desarrollado con-
fianza en si mismos; lo cual les facilitaba el plantear y
resolver situaciones en base a su experiencia; esto como
resultado de haberlos empoderado en los procesos que
cada uno manejaba.
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PREVALENCIA DE APTITUDESMOTIVADORAS
GRAFICO No. 8
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FUENTE: Autores

Motivacion: “canalizar las emociones para alcanzar las metas”

+ El 70% de los colaboradores estaban dispuestos a realizar un
esfuerzo adicional para conseguir las metas propuestas; esto
como resultado de haber mejorado el clima organizacional.

+ El 60% de los colaboradores encontré y adapté formas de
alcanzar las metas propuestas al vencer todos los obsticulos
encontrados, pues al haber mejorado el clima organizacio-
nal, se sentian mads identificados con la organizacién, con la
mision, visién y valores; asi la asignacion laboral y procesos
fluyeron de mejor manera en pro de un objetivo comun.
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PREVALENCIA DE APTITUDES EMPATICAS
GRAFICO No. 9

Motivacion
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Estoy preparado para hacer un esfuerzo
No me detendré hasta que el trabajo quede bien
Si logras encontrar una salida facil, deberias
tomarla

FUENTE: Autores

Empatia: “reconocer y leer emociones de los demds”

+ E1 90% de los colaboradores demostraron interés por los pro-
blemas suscitados con los subalternos, entre ellos: familiares,
salud, sentimentales, entre otros que de una u otra manera
afectaban el rendimiento del empleado; esto se ha logrado a
través de mejorar el escuchar a los subalternos cuando nece-
sitan desahogarse. Frente a esta situacién, se recomendé a
la empresa, la apertura de un consultorio psicoldgico, en el
dispensario médico y profesional existente. Se requeria de este
servicio por la cantidad de personal que habia.

+ El 70% de los colaboradores aseguraban conocer mds a su
grupo de trabajo; de esta manera han podido anticipar e intuir
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problemas presentados por los subalternos; esto ha afianzado
la confianza entre colaborador y subalterno.

+ El 70% de los colaboradores estuvieron de acuerdo que el
trabajo en equipo era la mejor manera para resolver los pro-
blemas de la organizacién, pues de esta manera la solucién era
consensuada por todas las dreas involucradas en un trabajo
cooperativo que hacia responsables a todos de los logros en
pro de los objetivos de la empresa.

PREVALENCIA DE HABILIDADES SOCIALES
GRAFICO No. 10
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FUENTE: Autores

Habilidades sociales: “relacionarse con los demds e influir en ellos”

+ El 100% de los colaboradores sentian seguridad en ellos mismos,
sostenian estar en iguales condiciones con respecto a los colabora-
dores de otras dreas para contribuir con la solucién de problemas.



LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL EXITO EMPRESARIAL

101

E1 90% de los colaboradores han aportado en la creacién de un
ambiente agradable con su equipo de trabajo, de esta manera
han logrado que los subalternos se comprometan mds con
ellos, asi como con el logro de objetivos y metas planteadas por
la organizacion.

+ El 60% de los colaboradores aseguraron conocer y llevarse
mejor con personal de otras dreas, esto como resultado de
haber comenzado a practicar deportes entre los compaiieros.
Esta actividad unia a las personas independientemente de sus
costumbres, religiones, tendencias, etc.

4.5.HALLAZGOS: INDICADORES DE INTELIGENCIA
EMOCIONAL

Complementario al trabajo de campo, se invité a participar en la
investigacion a profesionales, seleccionados por el alto rendimiento en
sus diversas dreas de desempeno, con el objetivo de identificar indica-
dores cualitativos enmarcados en el Comportamiento Organizacional
y avizorar en las cualidades el marco referencial de jefes y gerentes del
area del Supply Chain. A ellos, se les plante6 interrogantes (ANEXO
4) que debian responder en forma espontanea, para contar con datos
objetivos. Lo ideal habria sido observar en accién y registrar la gestion
de inteligencia emocional®. Los indicadores fueron validados por dos
profesionales especializados en disefio curricular y en administracion
empresarial de la Universidad Politécnica Salesiana.

La presente investigacion manejé informacién que puede ser
ampliada a partir de los indicadores, con ella, se podrian disefiar cuestiona-
rios, fichas de observacién, encuestas, para medir el desempefio de la inte-
ligencia emocional; la aplicacién mejora el comportamiento del equipo de
trabajo y su utilidad dependera de las necesidades y gestion de la empresa o
institucién, todo en pro del bienestar de las relaciones humanas y laborales.

6 Situacién que podria formar parte de un estudio a partir de los resultados de
esta investigacion.
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No se debe olvidar que los indicadores, en un proceso de inves-
tigacién, son elementos de observacién cualitativos o cuantitativos;
los indicadores cuantitativos son variaciones, percepciones, puntos de
vista, hechos, habilidades o juicios que sefialan condiciones o situacio-
nes determinadas; por eso, en esta investigacion constituyen el parame-
tro para realizar la comparacién y establecer el impacto en cuanto a la
calidad del cambio de comportamiento de los colaboradores, resultado
de la gestion eficaz y eficiente de jefes y gerentes.

Los resultados agrupados por respuestas similares dieron pie a
los indicadores de desempenio cualitativos presentados a continuacién:

4.5.1.INDICADORES CUALITATIVOS IE: PARAMETROS
DEL IDEAL EN LA EMPRESA

4.5.1.1. Indicadores que implican Inteligencia Emocional en el
ambito laboral

* Valora el manejo de las emociones, como una competencia de la
administracién que torna mas productivo al personal.

+ Posee capacidad para enfocar sus emociones y canalizarlas en
resultados.

+ Puede controlar sus emociones en situaciones dificiles de su drea
de trabajo.

+ Sabe que las emociones no controladas causan conflictos, “por-
que para una discusion se necesitan dos”.

+ Aprende cada dfa a reconocer caracteristicas particulares de per-
sonas que le rodean.

+ Estd consciente de sus propios niveles de afectividad y cémo
demostrarlo a sus colaboradores.

+ Asume cambios que mejoran las relaciones interpersonales.
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4.5.1.2. Indicadores para fomentar situaciones laborales positivas:

+ Cantidad de veces que reconoce en publico el buen desempefio
de un colaborador.

+ Cantidad de veces que cambia la actitud frente a un colabora-
dor no tan simpatico.

+ Cantidad de veces que cambia de actitud frente al trabajo de
colaborador no tan eficiente, senalando como puede dar mejo-
res resultados.

* Numero de palabras de aliento emitidas de: agradecimiento,
valoracién, aprecio.

+ Veces que reconoce, su aporte a la empresa: pensamientos
positivos sobre si mismo.

* Veces que la empresa reconoce su trabajo: diplomas, mensajes,
cartas...

+ Veces que entrega demostraciones de reconocimiento a sus
colaboradores: bono, beca, paseo.

» Cantidad de demostraciones afectivas realizadas a sus colabo-
radores: abrazo, palmada,..

+ Ejecuta acciones que demuestran compromiso hacia el tra-
bajo: puntualidad, aporte a la solucién de problemas, ideas
propositivas.

+ Veces que hace saber a su equipo que cuenta con ellos.

+ Veces que respeta los acuerdos y compromisos establecidos
para con su equipo de trabajo.

4.5.1.3. Indicadores para aprender de situaciones laborales
negativas
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Veces que cambia de actitud ante dificultades: responder anali-
zando todos los elementos de la situacién.

Veces que impulsa a superar las limitaciones ajenas.
Veces que supera sus propias limitaciones.

Veces que aplica tino en la comunicacion.
Demuestra actitud de aprendizaje ante la adversidad.

Demuestra actitud de meditacién ante situaciones molestas:
calma, prudencia, responsabilidad en el actuar.

Aplica comunicacién asertiva: “la palabra escrita no siempre
transmite bien los sentimientos, siempre es mejor hablar”.

Posee un pensamiento globalizador que permite ver el fondo y
no la forma en las situaciones: “si es un compaiero de trabajo,
se tendrd que tratar con él y por ende es mejor llevarse bien que
no poder trabajar”.

4.5.1.4. Indicadores para tratar conflictos laborales

Posee y maneja perspectivas diferentes de personas problemd-
ticas: “no existen los conflictos; existen personas que atravie-
san por contrariedades”.

Orienta oportunamente para inducir a mejorar comporta-
mientos inadecuados.

Resuelve situaciones conflictivas en el momento oportuno.
Senala actitudes negativas de sus colaboradores en privado.

Demuestra en acciones concretas capacidad de analisis para
identificar la raiz del problema.

Acciones que generan empatia estableciendo compromisos para
propiciar atenuar o dejar de existir, situaciones conflictivas.
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* Veces que transforma, tornando la dificultad en un espacio
para el didlogo.

* Impulsa superar ostracismos.

« Fvita sentimiento de frustracién: cambiando de ambiente, si
no puede ser permanente, en forma momentanea.

+ Involucra a los miembros de su equipo para que las alternativas
de solucién a problemas surjan de los mismos involucrados.

* Propone varias alternativas ante desacuerdos de colaboradores.

+ Contribuye a identificar conductas ambivalentes en el proceso
de interaccion.

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

4.5.2.1. Indicadores que denotan aptitudes de Inteligencia
Emocional

+ Asume compromiso personal por el propio bienestar.

+ Posee conocimiento de sus propias emociones.

+ Evalda situaciones donde aplica las competencias IE.

+ Posee capacidad de andlisis de aspectos cualitativos del sujeto.

* Direcciona comportamiento de sus allegados ensenando a
manejar aptitudes IE.

* Aplica actitudes fundamentadas en el respeto a los derechos
humanos: amor y justicia, integridad.

+ Posee caracteristicas de la personalidad: comprension, amis-
tad, capacidad de escucha, escucha activa, respeto.
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Posee perspectiva para la comprensién de la naturaleza perfecti-
ble del ser humano: puede mejorar, es pasajero, requiere apoyo.

4.5.2.2. Indicadores que denotan felicidad:

Numero de eventos que despiertan sentimientos de alegria.
Veces que experimenta pensamientos de satisfacciéon interna.

Veces que participa la familia como fuente de bienestar en
actividades recreacionales.

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

Numero de acciones positivas que impulsan a ser mejor.
Veces que demuestra actitud positiva frente a la vida.
Numero de acciones voluntarias efectuadas para sentirse bien.

Veces que experimenta sentimientos de bienestar por lo que
se hace.

Cantidad de palabras emitidas que expresan satisfaccion por el
trabajo.

Veces que ejecuta acciones voluntarias y conscientes que ayu-
dan a ser mejor.

4.5.2.3. Indicadores de la conceptualizacion de la infelicidad:

Posee otra perspectiva de situaciones complejas: “no existe
problemas sino ocurren situaciones”.

Posee conceptualizacién sui géneris del ser: “es una masa de
energia que atrae”.

Identifica la infelicidad como emocién adversa pasajera.
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+ Identifica situaciones que impiden el logro de objetivos.

En conclusidn, la aplicacién de la IE en el trabajo empresarial
brinda beneficios no solo para los trabajadores que pasan muchas horas
en ese espacio, sino para los duefios que ven mejorados sus réditos con
una inversiéon pensada en lo humano mas que en lo material. Asi en la
presente investigacion se denotd que toda empresa debe hacer uso de
la IE y la PNL y para ello el partir con un plan es lo idéneo, para ello, el
diagnostico es el primer paso, para localizar las causas de la probleméti-
ca, las cuales pondran las bases del plan de accién. Si como se lo hecho
aqui, se toma un grupo focal para reconocer los niveles de conciencia
organizativa, el grado de satisfacciéon del personal con respecto a las
vacaciones, la salud, el manejo de la conciencia politica, la empatia,
habilidades de equipo, el liderazgo, etc., se descubrird los puntos de
tensién que necesitan una pronta solucién, pues muchas de ellas se
relacionan con el automotivacion, ya que son seres humanos, lo cuales
se interrelacionan y ponen en funcionamiento el todo.






CAPITULO V

DISENO DE ESTUDIO DE CASOS

Como aplicacién de la inteligencia emocional —explicada en
capitulos anteriores— en este se proponen estudios de casos y el disefio
de los mismos efectuados bajo el presupuesto del manejo de ese tipo de
inteligencia; asimismo, se presentan los resultados como muestra para
prever conflictos similares en otras empresas.

La IE genera una relacién humana entre los trabajadores, lo que
aumenta su comunicabilidad y por ende los resultados propuestos labo-
ralmente, pues al integrar a seres humanos ellos se vuelven cooperativos
y aptos para resolver problemas de manera sencilla y en consideracién
con el equipo. En una empresa, no solo se evaltian los indicadores de
produccion sino la calidad del recurso humano, que tiende al liderazgo
solo con un manejo planificado del aspecto emocional.

Por ello, la propuesta planteada en este trabajo equipara el mane-
jo empresarial con el del personal, pues coadyuvan en la consecuciéon de
objetivos. Asi, para evitar pérdidas econémicas se implementa el traba-
jo con los empleados, dandoles un valor agregado que los hace sentirse
felices tanto frente a su vida personal como laboral. De igual modo,
se crea un ambiente sano para las relaciones jerdrquicas internas, que
procura un caricter participativo entre los jefes y los empleados, donde
prospera un marco de respeto y equidad: situacién producida gracias al
manejo adecuado de la IE:

5.1. ESTUDIO DE CASOS

Recuérdese que los estudios de caso pertenecen a los métodos de
investigacidn cientifica; son de tipo cualitativo; pueden a su vez ser uti-
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lizados como técnica de ensefianza. En este capitulo de la investigacion
se utilizard de la segunda forma.

Entre las recomendaciones encontradas en la bibliografia perti-
nente, estd que no sea utilizada como herramienta tinica en el proceso
de aprendizaje, sino que se combine con otros métodos y técnicas.

Basicamente, se puede dividir al proceso de aprendizaje en cinco
etapas: motivacién o pre-requisito, esquema conceptual de partida, cons-
truccioén del nuevo conocimiento, transferencia y evaluacién. Para plan-
tear un ejemplo se tomard la ultima etapa: la evaluacién, para incluir otra
alternativa en la utilizacién del estudio de casos. Después de haber desarro-
llado un temario, a los participes del proceso de aprendizaje, se les entreg6
un caso para que ellos analicen, deduzcan e infieran la mejor respuesta.

En la plenaria donde los estudiantes expusieron las conclusiones
a las que llegaron, el mediador del aprendizaje comprob¢ el alcance de
las respuestas: la asimilaciéon de lo aprendido, para asi, contar con un
recurso que le permitiria saber donde debia reforzar. Para un adecuado
desarrollo, hay que tener en cuenta lo dicho por Prats:

La metodologia parte de centrar los contenidos del curriculum
académico en problemas centrados en situaciones reales. A partir
de estos, se elaboran materiales didécticos especificos y técnicas
que permitan la generalizacién de lo aprendido. Temas como el
management y, en general, todo lo relacionado con la toma de
decisiones en distintos ambitos encuentran en el estudio de casos
el procedimiento de estudio ideal.

Como lo afirma este autor, la metodologia seguida no solo sirve para
generar resultados sino para producir cambios. Por ello, al efectuarse
esta técnica en el grupo escogido, se evalué su alcance y se logré
cambios, pues los participantes, al aplicar su IE, reflexionaron sobre su
entorno, las falencias y las posibles variaciones que podian ponerse en
ejecucion para hacer de su lugar de trabajo mas idéneo.
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5.2. DISENO DE LOS CASOS DE ESTUDIO COMO
RESULTADO DEL IMPACTO DE LA IE

El disefio de los casos con fines didécticos, de esta tesis, se funda-
mento en el estudio empirico del impacto en el comportamiento de un
grupo de trabajo desorientado, desmotivado, apatico, desordenado, al
cual se aplicé competencias de la Inteligencia Emocional por la gerencia
de operaciones.

La influencia de las estrategias de IE aplicadas, permitié tornar
a ese grupo humano en un verdadero equipo de trabajo, ya que como
dice Pérez Lago “...hay impacto [...] cuando una accién o actividad
produce una alteracion, favorable o desfavorable en el medio o algu-
nos de los componentes...”. Bajo esta aseveracion la relacién entre el
actuar y la mejora existe un proceso de cambio. Se tomd, por ello, la
situacién inicial considerada problemdtica para a partir de esta, disenar
una iniciativa que trabaje sobre la inteligencia emocional del grupo en
ese tiempo determinado. Esta al ser implementada de manera guiada
—bajo un plan— pudo convertirse en un programa, una estrategia, una
metodologia,... Asimismo, luego de esta aplicacién, el grupo fue eva-
luado para reconocer los efectos y denotar los cambios producidos y su
sostenibilidad a largo plazo.

La propuesta de medir el impacto de un determinado estudio
nacié supeditado a temas ambientalistas. Luego se ampli6 a otros cam-
pos porque se observé su utilidad. Asi, Barreiro Noa menciona que este
tiene un efecto multiplicador, porque describe el “impacto de un pro-
yecto en grupos no previstos”. En cambio, Cohen y Franco dan énfasis
a los “efectos e impactos relacionados con los objetivos y las metas”.
Por eso, se lo ha aplicado al presente estudio, pues su idoneidad busca
la mejora de la administracion y de las empresas, ya que al trabajar con
seres humanos, deben potenciar todas sus clases de inteligencias, asi
como velar por su bienestar.

En la gestion administrativa, la gerencia de operacién debe
preocuparse por estos mejoramientos. Por ello, Richard B. Chase afir-
ma que su esencia “es crear gran valor para el cliente, al mismo tiempo
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que se disminuye el costo de entrega del bien o el servicio”. Asi al traba-
jar conjuntamente la IE se complementa y se crea un clima productivo.
En funcién de esta afirmacién se presentan unos casos para el estudio;
estdn redactados en forma didactica, resultado de la sistematizacion de
situaciones reales acontecidas a los investigadores; situaciones posibles
de ser experimentadas por profesionales del ramo y que aqui sirven
de ejemplo para prevenir y dar solucién rapida a similares problemas.
Por eso, se los presenta a modo de ejercicios para ser utilizados como
recurso diddctico de apoyo o experiencia de aprendizaje. En los mismos
ejercicios hay aproximaciones de respuestas mds certeras, inclinando el
peso a la aplicacion de la IE.

Los casos se fundamentaron en el estudio de impacto cuyos
resultados fueron:

+ Noventa personas mejoraron su actitud hacia el trabajo en
equipo.

+ Doce despachadores tomaron la costumbre de reportar diaria-
mente las novedades de su gestion, informando al jefe de area.

+ Se instauré la cultura de la comunicacién en todos los miem-

bros de Supply Chain.

+ De cinco coordinadores, cuatro de ellos demostraron pro-
actividad en la ejecucion de sus funciones.

+ De 66 operativos de planta, cincuenta de ellos cumplieron a
cabalidad sus funciones porque interiorizaron su aporte al drea.

+ De 66 operativos de planta, diez de ellos asumieron el rol de
cuidar al equipo informando novedades respecto a mermas de
productos.

+ El operativo experimentd respeto a su vida privada: vacaciones
al dia y cumplimiento de horarios de trabajo.

+ Inicialmente, la confiabilidad del inventario estaba en el orden
del 30%, ahora se report6 en el 90% y en ascenso.
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+ El nivel de reclamos de los clientes antes era de cinco por
semana; al cierre de la investigacidon eran uno o dos al mes.

* Se gener? sinergia y fluidez de trabajo con otras dreas.

+ Se tenia una planta con capacidad para 24.000 Tm de PT; antes
solo se llagaba a las 19.000 Tm; hoy se ha llegado a niveles de
23.000 Tm.

5.3. CASOS DISENADOS

Estos estdn pensados en dos partes: primeramente una presen-
tacion narrativa de una problemdtica y luego su respectivo anilisis,
para ello, el grupo debi6 llenar un cuestionario que ponia en practica y
dominio de su IE para solucionar conflictos.
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| CASO: CONCIENCIA ORGANIZATIVA

El primer caso es el de un ingeniero que ha desarrollado compe-
tencias en el ambito de la informdtica y en el drea comercial. Ha labora-
do por 15 anos en el mercado ecuatoriano: 8 en el area informatica y 6
afios en el area de Supply Chain, gracias a la propuesta de una empresa
Multinacional. Hace 1 afio y 2 meses se cambi6 a la empresa Food Full,
con el cargo de jefe de logistica.

En esta empresa, el cargo abarcaba responsabilidades en dreas de:
planificacién de la produccién, coordinacién de compras de proveedo-
res locales, manejo de las bodegas de producto terminado, manejo de
bodegas de materia prima y productos terminados, manejo de despa-
chos y administracién de la flota de transporte.

Al ser una empresa que trabaja las 24 horas del dia, los 365 dias
del afio, existen turnos rotativos.

Cuando se posesiond en el cargo, la operacion heredada, tenia
muchos problemas, entre ellos:

1. Descuadres en inventarios, en el orden de los $300.000.
2. Inventarios de bodegas cada 6 meses.

3. Colaboradores ejecutando transacciones operativamente sin
guardar registros en linea con los sistemas informaticos.

4. Colaboradores con enfermedades frecuentes a causa del
estrés causado por exceso de trabajo.

5. Colaboradores con 2 a 4 periodos pendientes de vacaciones, que
no habian podido gozar de las mismas por falta de personal.

6. Trabajo Individualista: se desconocia lo acontecido en cada
turno de trabajo, ya que ninguno de los responsables repor-
taba las novedades presentadas.
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Instrumento:

+ Después de leer y analizar el caso, responda a las siguientes inte-
rrogantes:

1. ;Cudl de los problemas considera que es el mds critico?
Fundamente su respuesta explicando por qué selecciona la
alternativa.

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

3. Basado en el orden de prioridad, elabore un plan de accién que
incluya: objetivo, acciones o actividades, recursos, responsables,
medios de verificacién y tiempo.

FECHA
INICIAL
Y FINAL

RECURSOS Y MEDIOS DE

OBJETIVO | ACCIONES | prcpONSABLES | VERIFICACION
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I CASO: LIDERAZGO

La planta’ de la empresa “Mi Alimento” tiene como administra-
dor a un gerente de operaciones, persona encargada de guiar y liderar
todos los procesos de la misma.

Hace un afo atrds que esta persona se incorporé a la planta y
desde entonces se ha sentido malestar entre los mandos medios. Ellos
consideran que su tiempo no es valorado por el gerente, pues, convoca
a reuniones sin previo aviso; estas se planifican con un objetivo princi-
pal y un tiempo prudencial. Sin embargo, cuando se asiste se cambia de
tema y el promedio de duracién sobrepasa las cinco horas hasta incluso
se ha llegado a 8 y 10 horas.

La frecuencia de reuniones es de 3 a 4 por semana. Este tiempo
invertido obliga a suplir las horas de trabajo con otros turnos fuera del
horario asignado, pues estas estan fuera de la carga laboral.

A pesar de haber presentado el problema a un nivel superior,
no se ha solucionado el actuar a favor de los mandos medios, debido a
que entre gerentes nunca se dan diferencias. Como el gerente de ope-
raciones aludido tiene mas de doce afos en la empresa, goza de mayor
credibilidad que cualquiera de las personas de los mandos medios con
menos tiempo en la empresa. Por eso, el clima laboral se va deterioran-
do cada vez mds y se evidencia el rechazo de manera general cuando se
convocan a reuniones.

Un mando medio en la planta percibe como ingreso promedio
alrededor de $1.800, considérese también que en promedio solo el 30%
del tiempo de cada reunién es de provecho.

7 Planta: espacio fisico donde se transforma materia prima, convirtiéndolo en
producto terminado.
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Instrumento:

+ Después de haber analizado a profundidad el caso responda a las
siguientes preguntas:

1. ;Qué opinién le merece el ambiente que se vive en la planta?

2. ;Qué decisién tomaria usted, si experimentase una situacién
similar y su rol estuviese en el mando medio?

3. ;Como percibe el liderazgo del gerente de operaciones?

4. ;Cuantifique en ddlares, lo que la empresa perderfa cuando una
persona de mando medio asiste a una reunién de 10 horas?

5. ;Aplicando las competencias de la IE, como abordaria usted al
gerente en cuestion para que evalte su proceder y se suscite un
cambio?

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

En el desarrollo de la operacién diaria de la planta de la empresa
Food Full suelen presentarse inconvenientes ocasionados por acciones
involuntarias del personal que, muchas veces, son producidos por des-
conocimiento y falta de capacitacion técnica.

Cuando esta accion es reportada, el gerente de operaciones con-
voca a todos, hayan o no estado presentes en el hecho para asi determi-
nar culpabilidad, seguidamente emite sus comentarios y al final plantea
alguna solucién desde su perspectiva, que a veces no es la mas acertada.

La reunidn para tratar estas novedades, por lo general toma toda
una mafana o toda una tarde, debido a que la reunién suele desviarse
o enfocarse en otros temas que estdn alejados al tema principal.

Pasada la novedad, el gerente de operaciones continta recal-
cando y recordando a los involucrados sobre el hecho acontecido,
volviéndose un tema reiterativo que desgasta a los implicados y al
grupo en general.

Adicionalmente, el gerente de operaciones procede a comunicar
a otros niveles de la empresa, los problemas acaecidos y ya resueltos, sin
dejarlos como algo interno en la planta, por ello, el equipo de trabajo
cataloga esta actitud como un deseo personal de destacar y denotar su
bien tino para plantear soluciones ante los nudos criticos.
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Instrumento:

+ Analizado el caso, responda las siguientes preguntas; como en los
casos anteriores se recomienda que las respuestas se viertan desde la
aplicacién de competencias IE:

1. Dé su opinidn acerca del tipo de liderazgo ejercido por el gerente
de operaciones

2. ;C6émo procederia usted en el caso de ser la persona que cometié
el error?

3. ;Qué haria usted si estuviera en el cargo del gerente de operacio-
nes?

4. ;Qué estrategias de IE sugeriria al gerente de operaciones para
que cambie su proceder?

5. ;A qué otros departamentos de la empresa recurriria para que el
gerente de operaciones cambie su forma de proceder?

6. ;Analizando las competencias de IE, cudles consideraria que le
hacen falta al gerente de operaciones?

Material de apoyo:
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CUADRO 5: COMPETENCIAS DEL LIDERAZGO

COMPETENCIA
DEL LIDERAZGO

DESCRIPCION

Inteligencia emocional

¢ La capacidad del lider de percibir y expresar emociones, asimilar

emociones en el pensamiento, entender y razonar las emociones,
regular las emociones propias y las de los demds.

La veracidad del lider y su tendencia a traducir las palabras en
hechos.

La necesidad del lider de socializar el poder para alcanzar objetivos
del equipo o de la empresa.

La creencia del lider en sus propias habilidades para liderar y alcan-
i zar los objetivos.

La capacidad cognitiva superior a la media que tiene el lider para
procesar cantidades enormes de informacion.

L . i La comprensién que tiene el lider del entorno de la empresa para
Conocimiento del negocio : . S
i tomar decisiones mds intuitivas.

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

curso MBA, pg., 58

>
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IV CASO: DESARROLLO PROFESIONAL DE
COLABORADORES

En la operacién diaria de planta de la empresa “Mi Comida”,
ocurren a menudo situaciones que deben ser resueltas a través de la
toma de decisiones del jefe de drea.

En la practica, el gerente de operaciones de la planta centraliza
todas las decisiones tomadas para el funcionamiento de la misma, lo
cual impide que los jefes de drea desarrollen sus habilidades geren-
ciales. Cuando alguien resuelve un problema sin la aprobacién del
gerente de planta, este revisa y valida el hecho solo si se alinea a su
forma de pensar.

En ocasiones, algunos de los jefes han demostrado que las deci-
siones tomadas por el gerente de planta no son las mas idéneas, pues
una vez implementadas suelen presentar problemas.

Ciertos jefes, para no polemizar, han optado por aceptar la
solucién planteada por el gerente, apoyando sus iniciativas sean o no
productivas; esto a su vez genera una nueva problemadtica, pues incons-
cientemente se estin haciendo dependientes y no participativos. Asi,
se acostumbrardn a que alguien siempre tome las decisiones por ellos.
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Instrumento:

+ Revisado el caso exprese opiniones acerca del proceder idéneo de los
jefes, apoydndose en las siguientes preguntas:

1. Emita su opinién sobre la actitud de los jefes de drea de esta
empresa

2. Exprese su opinion sobre la actitud del gerente de planta, respec-
to a las decisiones que él toma.

3. ;Usted asumiria el reto de trabajar en una empresa con similares
caracteristicas a las descritas en el caso?

4. ;Cual es la competencia de la IE emocional que carecen tanto los
jefes como el gerente? Fundamente su respuesta.
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V CASO: TIEMPO DE CALIDAD CON LA FAMILIA

En la empresa “Come Rico”, cuando una persona es contratada,
el departamento de Desarrollo Organizacional se encarga de dar la
induccién acerca de las politicas, los valores, las responsabilidades que
el empleado asumira.

El tiempo de la induccién también es utilizada para establecer,
entre otros aspectos, los horarios de trabajo. Para esta empresa, la jor-
nada laboral corresponde a doce horas diarias, que va desde las 7:00 a
19:00 de lunes a viernes.

El gerente de planta es un ejecutivo que trabaja mas de las doce
horas al dia. Su jornada laboral comienza a las 8:30 y termina a las 23:30;
al mantener este ritmo de trabajo, inconscientemente espera que todo el
personal de planta trabaje bajo el mismo esquema, convocando a reunio-
nes no planificadas a cualquier hora, inclusive pasadas las 19:00.

Una vez cumplidas las ocho horas diarias laboradas, que contem-
pla el Cddigo de Trabajo, los jefes de drea pueden retirarse a sus casas.
Sin embargo, esto ocasiona un nuevo problema, pues pueden ser con-
vocados a alguna reunion; si esto sucede entonces el gerente de planta
da su queja a mandos superiores, comentando cudles son los jefes de
drea que no han estado disponibles en la reunién convocada.

Como se puede evidenciar en este caso, tanto los jefes de area
como el gerente se deben a una familia, la cual sufre las consecuencias
cuando se presentan aquellas jornadas largas de trabajo, inducidas por
reuniones muy extensas.
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Instrumento:

+ Responda las siguientes interrogantes:

1.

Opine si en el caso de los jefes de drea, luego de haber cumplido
con su jornada laboral, deben dar prioridad a la empresa o a la
familia:

;Qué recomendacién daria usted al gerente de planta?
;Qué recomendacién daria usted a los jefes de drea?

Investigue acerca del tiempo de productividad laboral en el dia de
un ser humano. Sistematice su respuesta en un posible horario.
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VI CASO: CUIDAR EL EQUIPO

El equipo de trabajo del area de Supply Chain de una empresa,
estd compuesto por mds de 90 personas entre coordinadores, jefes de
bodega, montacarguistas, operarios, etc. Personal que por la naturaleza
humana experimentan toda clase de situaciones desde enfermedades,
estrés, fatiga, etc., y que es indispensable extender permisos de descanso
en caso de presentarse alguna de las situaciones antes mencionadas.

Por lo general, a los jefes de area acude todo el personal opera-
tivo en caso de presentarse alguna novedad, ya sea para dar a conocer
su quejas laborales, situaciones de enfermedad; mas dltimamente estan
solicitando mas tiempo del usual, pues toman a los jefes de drea como
consejeros para asuntos personales.

En esta empresa, las profesiones de todos los jefes de area son
dos: Ingenieros Comerciales y Economistas.

Instrumento:
REFLEXIONE:

Es pertinente que el jefe de drea asuma el rol de consejero o debe-
ria derivar al departamento médico esa funcidn, solicitando se hagan
atender por un psicélogo, lo que aseguraria que la respuesta estard
mediada por un profesional del ramo.

ESCRIBA LOS PRO Y CONTRAS DE ASUMIR EL ROL DE
CONSEJERO
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VII CASO: VALORAR UN TALENTO

La empresa “Mi Comida”, cuenta con una psicéloga industrial,
que es la encargada de aplicar el proceso de seleccion de personal; a su
despacho acuden la terna compuesta por los candidatos finales para
sumir los puestos dependiendo de las necesidades.

Se le solicité la seleccion del jefe de drea de Supply Chain; entre
las principales caracteristicas y cualidades que debia evaluar estén:

- Trabajo bajo presiéon

- Manejo de conflictos laborales

Capacidad de organizacién
- Destreza en la planificacion
- Liderazgo

Uno de los candidatos demuestra poseer las mencionadas cuali-
dades y es seleccionado. Pero por situaciones médicas, el candidato no
se podia presentarse en la fecha establecida, sino que lo haria luego de
cuatro semanas.
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Instrumento:
REFLEXIONE:

sLa psicéloga deberia entrevistar a otros candidatos o esperar a
que el candidato idéneo pueda integrarse a la empresa?

En el siguiente modelo T, incluya sus respuestas, identificando
los aspectos a favor o en contra de esperar que el candidato selecciona-
do se integre a la planta.

ASPECTOS A FAVOR ASPECTOS EN CONTRA

Incluya otras opciones que podria asumir la psicéloga como aporte al
caso citado:
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VIl CASO: EMPATIA (ponerse en el lugar del otro)

La gerencia de operaciones conlleva la direccién de equipos de
trabajo. El manejo de personas constituye siempre una caja de sorpre-
sas. Un joven de 25 afios que por buisqueda de mejores oportunidades
viaja a la ciudad capital econémica del pais Guayaquil, después de bus-
car trabajo por 5 meses, decide aceptar el puesto de estibador. Trabajo
que no estd a su nivel pero que le servira de sustento hasta que consiga
algo mejor. El estudié dos afios Medicina; tomé un curso de compu-
tacion de tres meses; ademds posee facilidad para trabajar en equipo
apoyando las indicaciones dadas en forma proactiva; en tres ocasiones
ha colaborado en otras 4reas, realizando actividades como control de
inventarios, organizacion de la bodega y digitador.

Luego de laborar 9 meses en la empresa, se lo ha visto decaido,
cabe resaltar que cumple a cabalidad su trabajo pero no con el mismo
entusiasmo de los primeros dias.
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Instrumento:

+ Responda las siguientes interrogantes:
1. ;Qué debe hacer el jefe de operaciones?

2. Después de meditar sus respuestas, realice un andlisis de cada
alternativa elija una y fundamente su decision:

a) Evaluarlo en otras dreas y ascenderlo, teniendo en cuenta que
los demds empleados se podrian resentir.

b) Enviarlo al departamento de recursos humanos para que lo
valoren y lo coloquen en otro puesto, dejando a la operaciéon
sin este valioso colaborador.

¢) Decirle que busque otra oportunidad de trabajo que ahi se estd
desperdiciando.
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IX CASO: INFLUENCIA (utilizar tacticas de persuasion
eficaces)

El equipo de trabajo de una empresa cuenta con un empleado
que lleva laborando en la planta mas de 15 afios. El ha sobrevivido a
cuatro gerentes de operaciones. Tiene 45 afios, a su edad es complejo
conseguir trabajo en otra institucién. En cuanto a sus estudios, no ha
llegado a concluir el bachillerato, pero es quien tiene mds experiencia
en la planta y en el manejo de los conflictos que se presentan; pues,
cuando ocurre algo inesperado el jefe de operaciones, nuevo en el pues-
to, conversa con él y le pregunta cémo han resuelto este problema en
similares ocasiones.

- De esta persona se vienen quejando sus jefes inmediatamente
superiores, porque realiza actividades impropias a su cargo:

- De las labores asignadas cumple el 50%.

- Falta constantemente y no avisa; podria realizar una llamada
telefénica y justificarse presentando un certificado por su ina-
sistencia.

- Cuando estd bajo supervisiéon cumple las labores asignadas; no
asi cuando no lo observan.

- El dltimo problema que causé fue el siguiente: a los nuevos
empleados les dijo que por sus afios en la empresa, él les puede
dar érdenes; esta situacion gener6 que uno de los companeros,
se acerque al gerente presentando su renuncia, porque la situa-
cion ya era insostenible.
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Instrumento:

Analice la situacién y proponga estrategias para tratar la proble-
matica. Por ejemplo: Una opcién seria que el jefe inmediato solicite
a Recursos Humanos un seminario- taller relacionado con el tema
“Compromiso con el equipo”, para que asi se dé cuenta del problema
que estd causando.

Consulte en la Web cémo tratar a adultos.

a) El gerente deberia continuar con el contrato y servicios de ese
empleado o aceptarle la renuncia.

b) ;Qué iniciativas podria aplicar la gerencia de recursos humanos
para dar oportunidades de superaciéon a empleados como aquel?

¢) ;Cual es la mejor forma de ganarse a aquella persona: llaméndole
la atencién o tomédndolo como consejero? Fundamente su res-
puesta en las competencias IE.
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X CASO: CATALIZACION DEL CAMBIO (iniciar y dirigir

cambios)

En la empresa Food Full, se ha estado presentando con el perso-
nal una situacién recurrente: en un promedio de cuatro meses, existe
la rotacién de por lo menos un colaborador. Los motivos van desde
la desconfianza de los altos mandos por presuncién de robo, actitud
displicente de los operarios respecto a sus funciones, faltas constantes
injustificadas, hasta decisiones mal tomadas que influyen directamente
en los resultados de la empresa.

Estas bajas en personal hacen que la operacién quede falente,
cuyos huecos impiden el cumplimiento de las metas. El valor de horas
hombre productivo es $1,62; esto significa que cada obrero productivo
le cuesta a la planta $391 mensuales. Cada obrero en promedio, pro-
duce 1,2 toneladas por hora. Al obviar este trabajo, la empresa deja de
percibir $1.080.
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Instrumento:

Otras de las dificultades que provoca esta situacién, es que al
contratar nuevos empleados, estos requieren de una preparaciéon que
dura entre 3 a 6 meses para que se empodere de la tarea.

a) Calcule cuanto la empresa deja de percibir por dia, cuando un
obrero falta a la jornada laboral.

b);Cuadl es la decision que debe tomar el gerente de operaciones?

¢);Aunque los empleados no rindan lo suficiente, se debe continuar
con ellos para que la operacién no se desbalance por la falta de
personal?

d) Dé su opinién sobre las posibles causas que originan la alta rota-
cién de personal.

e) En base a la siguiente lectura, reflexione acerca de la ensefianza
que adquirié el Samurdi y como se podria aplicar esta ensefianza
en su equipo de trabajo.
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EL CIELO Y EL INFIERNO

Segtin cuenta un antiguo relato japonés, un belicoso samurdi desafi6
a un maestro zen a que le explicara el concepto de cielo e infierno.
Pero el monje respondié: “No eres mds que un patdn. {No puedo per-

7

der el tiempo con individuos como ti”.

Herido en lo mas profundo de su ser, el samurii se dejo llevar por la ira,

z ., <«

desenvainé su espada y grité: “Podria matarte por tu impertinencia”
“Eso”, repuso el monje con calma “es el infierno”

Desconcertado al percibir la verdad en lo que el maestro sefialaba
con respecto a la furia que lo dominaba, el samurdi se serend, envai-

n6 la espada y se inclind, agradeciendo al monje la leccién.

“Y eso”, anadi6 el monje “es el cielo”




CONCLUSIONES

Postulados emergentes como las competencias de IE, aprecia-
das por espacios educativos, hoy en dia escalan, constituyendo
una alternativa que puede ser aplicada en dreas administrati-
vas, pues estdn centradas en el desarrollo humano.

La aplicacién de estrategias de Inteligencia Emocional en el
entorno empresarial, permitié observar como la prevalencia de
aptitudes de los colaboradores, mejoraba notablemente en el
tiempo, fomentando una cultura de valor al talento humano.

Concluida la investigacion, se reflexioné que la complejidad de
los diversos componentes del drea Supply Chain necesitan estar
alineados y trabajar en equipo de manera dindmica e interac-
tiva para conseguir los objetivos propuestos. Esto es posible si
los principios de la IE son considerados.

La gestion administrativa de la gerencia Supply Chain se
ve reforzada con la aplicacién de los principios de la IE,
pero, requiere apoyarse en otros recursos tales como el BSC
(Balanced Scorecard: “Cuadro de mando integral”) para ir
midiendo y controlando los resultados obtenidos en cada uno
de los departamentos que integran el area.

El andlisis causa-efecto, posibilitado por la aplicacién de los
instrumentos de recolecciéon de informacién: fest, entrevistas,
grupos focales y plan de accién inicial; permitieron medir un
escenario inicial y un escenario posterior; lo que evidenci6
los cambios, lo cual determiné el impacto demostrado en las
mejores actitudes de los colaboradores.
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+ La investigacion permitié generar el diseno y desarrollo de siete
casos de estudio basados en experiencias de los autores de la
investigacion, los mismos constituirdn un aporte a gerentes y
jefes que pertenezcan al area Supply Chain; a su vez es una con-
tribucion a estudiantes e investigadores del drea administrativa.

+ El estudio permitié concluir que las empresas innovadoras
estdn invitadas a ser parte de las empresas visionarias y apro-
vechar las oportunidades del nuevo orden mundial. Para
hacerlo deben estudiar las posibilidades de respuestas frente a

un mundo cambiante y asumir los retos del siglo XXI.



RECOMENDACIONES

Se recomienda a las empresas del medio asimilar los cambios
vigentes en el entorno empresarial, para renovar conceptos y
practicas estratégicas en las empresas apoyandose en postulados

emergentes como IE.

Establecer un ambiente propicio para el desarrollo de las capaci-
dades y competencias emocionales, es un reto que deberan asu-
mir quienes ejerzan la direccién de mandos medios y ejecutivos.

Las diversas dreas de la empresa y en especial los componentes
del Supply Chain deben asimilar la importancia de una visién
de equipo, esto va a permitir que las acciones personales con-
verjan en el logro de objetivos grupales.

Se debe invertir en Sistemas Informdticos que permitan el
manejo de la informacién de la empresa, de tal manera que
esta sea veraz, oportuna, precisa, para que facilite la toma
de decisiones.

Se recomienda incluir en el plan de capacitacién anual, temas
que fomenten la préictica de competencias de la IE, que per-
mitan desarrollar al colaborador, haciéndole sentir que su
opinién cuenta y es un aporte en la solucién al problema.

Se sugiere que las Universidades, en sus carreras de
Administracién Empresarial y en las asignaturas relaciona-
das al Talento Humano, incluyan temas relacionados a la
Inteligencia Emocional y la programacién Neurolingiiistica
para que los nuevos profesionales asuman los postulados teé-
ricos de estas ciencias impulsadoras del desarrollo personal.
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+ Frente a los cambios que se deben gestar en la empresa, se reco-
mienda responder asumiendo los problemas como una oportu-
nidad para desarrollar: capacidad de anticipacién, innovacion,
flexibilidad, excelencia, acorde al cambiante mundo de hoy.
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ANEXOS

ANEXO 1
GUIA PARA APLICACION DE LA TECNICA GRUPO FOCAL

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

INSTRUMENTO # 1: FICHA PARA APLICAR TEC. GRUPO FOCAL
Datos del participante: (tomar los datos de cada uno de los participantes)
Nivel de educacién: ..................... RIS < I Edad: ...........

Area de la empresa donde 1abora: .........ocouuiiiiiiiiiiiie

FICHA DE FOCUS GROUP

TEMA: Situacion critica en el drea de Supply Chain.

OBJETIVO: Determinar el origen de la situacion critica que interfiere en el desarrollo del
personal del drea de Supply Chain, entrevistando a jefes y gerentes.

PARTICIPANTES: 3 Gerentes y 6 jefes del drea de Supply Chain, y 3 operarios de una macro y
una micro empresa.

RECURSOS: Grabadora
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PREGUNTAS DIRECTRICES:

. ;Qué situacion o situaciones interfieren en el desarrollo de su equipo de trabajo y por lo
tanto impiden el cumplimiento de las metas y los objetivos en su drea?

. ;Considera esencial la gestion relacionada al desarrollo humano del jefe en el cumplimiento
de las metas de su equipo de trabajo?

. ;Cree que teorias relacionadas al desarrollo humano como la Inteligencia Emocional, aporta-

rian a usted y por lo tanto a su equipo de trabajo en la resolucién de problemas?

OBSERVACIONES:
Nombre de la persona de dirigié el grupo focal:

FUENTE: Autores
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ANEXO 3
TEST - APTITUDES EMOCIONALES DE WOOD Y TOLEY

Objetivo: Diagnosticar fortalezas y debilidades en aptitudes emociona-
les para establecer el perfil inicial del coeficiente emocional.

INSTRUMENTO # 3: TEST DIRIGIDO A COORDINADORES Y JEFES
Datos del participante

Nivel de educacién: ..................... SeX0: civiiiiiiiiiin Edad: ...........
Cargo qUE deSEmMPETIA: . vuuuenitinet ettt ettt ettt e e e

Area de la empresa donde 1abora: .............oevvviiiiiiiiiieiie e

1  Soyimpaciente

2 Me es dificil controlar mi enojo

3 Necesito desahogarme

4 i Me gusta dejar mi posicién en claro

5  Me gusta tener la tltima palabra

Si alguien me ataca, me retiro en
silencio
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Cuando estoy en grupo me da mu-
7  chisimas ganas de hablar, pero no

i Digo las cosas de manera abrupta
¢ e impulsiva

Cuando empiezo a sentirme irrita-
11 = do y molesto, cuento mentalmente
hasta 10

: Si veo u oido a personas que pe- :
i lean, me siento agitado :

Bajo presion, estallo

i Soy capaza de seguir adelante en :
: presencia de contrariedades

Exagero mis reacciones ante asun-
tos triviales

17 . Utilizo mi presencia para intimidar

AUTOCONCIENCIA

9 . Casi Rara
Afirmacién Siempre . A veces Nunca
siempre vez

Estoy en contracto con mis emo-
ciones

Me cuesta trabajo aceptarme tal
€omo soy

i Cuando debo describir mis senti- :
¢ mientos, me confundo |

Me siento torpe si tengo que besar
4  apersonas que no pertenecen a mi
familia
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Si algo no me parece correcto, en-
tonces no lo hago

Prefiero las peliculas y los libros
6  basados en hechos reales a los de
ficcis

7 i Muestro prejuicios

8  Me quejo que las cosas son dificiles

MOTIVACION

g . Casi Rara
Afirmaciéon Siempre A veces Nunca

siempre vez

1 Cuando hay que hacer algo desa-
gradable, lo hago de inmediato y
me olvido de ello

2 Cuando hay que hacer algo desa-
gradable, espero hasta que no que-
de otra opci6én que hacerlo

3 Cuando hay que hacer algo desa-
i gradable, encuentro a alguien que :
: lo haga por mi :

4  Estoy preparado para hacer un es-
fuerzo adicional

i No me detendré hasta que el traba- :
¢ jo este bien hecho :

8  Encuentro cémo evadir los obsta-
It

9 i Silogro encontrar una salida facil,
i la tomo d

10  Silogras encontrar una salida facil,
deberfas tomarla

11 Podra vender arena en el Sahara
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EMPATIA

o . Casi Rara
Afirmacién Siempre | . A veces Nunca
siempre vez

1 i Meimporta lo que le ocurre a otras
personas

2 La gente no tiene que decirme lo
que siente: yo puedo percibir

i Cuando la gente se encuentra en :
i apuros, puede recurrir a usted

8  Usted es una persona egocéntrica

HABILIDADES SOCIALES
Afirmaciéon Siempre | . Casi A veces Rara Nunca
siempre vez

1 i Me tenso cuando conozco a perso-
nas nuevas

Soy capaz de lidiar con llamadas
 telef6nicas dificiles :

4  Cuando surge un problema y nadie
parece saber qué hacer, yo soy capaz
de hacerme cargo de la situacién

¢ Dejo una impresién positiva en mis :
i primeros encuentros :

7 i Hago sentir a gusto a quien me rodea !

FUENTE: WOOD Robert y TOLEY Harry, “Mide tu Inteligencia emocional”, I edicién, Punto de Lectura, Mexico,
2007, pgs. 21 a 39
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Por favor llene los siguientes datos

Nombre del participante:
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ANEXO 4
MODELO DE LA ENTREVISTA APROFESIONALES

Objetivo: Identificar caracteristicas que sean recurrentes en per-
sonas cuyo CI es elevado.

INSTRUMENTO#4:ENTREVISTADIRIGIDAAPROFESIONALES
QUE DEMUESTRAN ALTO RENDIMIENTO EN LAS DIVERSAS
AREAS DE DESEMPENO

Datos del participante
Nivel de educacién: ..................... Sexo: ..ooiinnnnn. Edad: .........
Cargo qUe desemPenia: ... .. iuiuiniie ittt

Area de la empresa donde labora: ..............coeeiiiiiiiiiiii

ENTREVISTA PARA IDENTIFICAR APTITUDES DE IE EN DIRECTIVOS

Solicitamos responder las siguientes preguntas de la forma mas espontdnea posible (la primera
idea que se le cruce en su mente).

Su finalidad es fundamentar la tesis de maestria relacionada a la Inteligencia Emocional aplica-
da a procesos administrativos. Muchas gracias por su colaboracién.

1. ;Qué es para usted la felicidad?

NS}

. sQué es para usted la infelicidad?

W

. ;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones laborales positivas y la experien-
cia que le produjo?

4. ;Qué definicién posee acerca de los conflictos laborales?

w

. ;Podria comentar una anécdota relacionada con aspectos negativos y el aprendizaje que le
dejo?

N

. sQué opinién le merece las teorias de la Inteligencia Emocional?

~

. ;Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia Emocional en el dmbito laboral?
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Nombre:

Cargo que desempena:

Ambito laboral en que se desenvuelve:

Numero de personas a su cargo:
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ANEXO 5

RESULTADOS DEENTREVISTAS ENFOCADAS EN EL
MANEJO DE LAS EMOCIONES

TESIS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL AREA DE
CADENA DE ABASTECIMIENTO

ENTREVISTAS ENFOCADAS EN EL MANEJO DE LAS EMOCIO-
NES. DIRIGIDAS A PROFESIONALES QUE HAN DEMOSTRADO
UN ELEVADO RENDIMIENTO PROFESIONAL

Objetivo: Encontrar evidencias en indicadores que demuestren la
relacion entre la aplicacion de la IE y su comportamiento de proactivi-
dad en la gestién administrativa.

I.SUSANA LAM: (CONSULTORA FINANCIERA)
1. ;Qué es para usted la felicidad?

La felicidad es lo que uno lograda cada dia en su vida y que lo
siente como la satisfaccion interna que te llena de alegria y amor hacia
los demas.

2. ;Qué es para usted la infelicidad?

Cuando la persona no ha logrado sus objetivos. Es el estado
adverso de la felicidad.

3. ;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivas y la experiencia que le produjo?

Toda la vida para mi, el trabajo ha sido colaborar en lo que se
me ha encomendado hacer y de ello fui seleccionado para una beca al
Brasil, de lo cual tuve buenas experiencias que me sirvieron para la vida
profesional y que me sirven en los actuales momentos.
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5. ;Qué definicién posee acerca de los conflictos laborales?

Estos nacen cuando los que administran una empresa o institu-
cién publica no cumplen con sus deberes y obligaciones de los bene-
ficios que le competen a los trabajadores y que son objetados, benefi-
cidandose los duefios de las empresas. Por ello, los trabajadores salen a
defender sus planteamientos y que para que se cumplan realizan paros,
huelgas y manifestaciones. Y asi logran alcanzar la conquista para su
progreso de su familia ya que por ello se trabaja.

4. ;Podria comentar una anécdota relacionada con aspec-
tos negativos y el aprendizaje que le dej6?

No tuve conflictos laborales en la institucién que trabajé, ya que
como presidente de los empleados, siempre existi6 en aquel tiempo con
los directores que pasaron en la institucion, didlogo —comunicacién— y
que nuestros planteamientos que se sugerian fueron aceptados por ellos.

6. ;Qué opinién le merece las teorias de la Inteligencia Emocional?

Cuando el ser humano sabe coordinar sus sentimientos, esta
Inteligencia Emocional ayuda a generar paz, amor y justicia fundamen-
tados en el respeto absoluto de los derechos humanos.

7. ;Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia
Emocional en el ambito laboral?

Sin aplicar lo negativo podemos sacar mucho provecho en lo
cual queremos que se cumplan y que los derechos del trabajador deben
ser respetados, es importante el didlogo —comunicacién—y asi se logra
triunfar en cualquier 4mbito que se desempeifie tanto profesional como
personalmente.

II. LOBELIA CISNEROS (CONSULTORA DE MKT)

1. ;Qué es para usted la felicidad?
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Un estado de vida, donde el ser humano siente satisfaccién por
cada momento que estd viviendo, sean estos buenos o malos. Pero es
capaz de afrontarlos y responder positivamente a las experiencias.

2. ;Qué es para usted la infelicidad?

Un estado de dnimo permanente, donde el ser humano conside-
ra no tener todas las cosas que deberfa para satisfacer sus necesidades.

3. ;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivas y la experiencia que le produjo?

Me conforta mucho cuando escucho o leo dedicatorias de los
estudiantes en las cuales agradecen lo que pude haber hecho por ellos.

5. ;Qué definicidn posee acerca de los conflictos laborales?

Que se necesitan dos personas para entrar en conflicto. Se
requiere de una capacidad de andlisis para identificar la raiz del pro-
blema, generar empatia con la persona y asumir que serd necesario un
compromiso personal para que el conflicto deje de existir.

4. ;Podria comentar una anécdota relacionada con aspectos
negativos y el aprendizaje que le dej6?

De las cosas mas negativas ocurridas, fue responder mediante
mail a mi jefa superior por un llamado de atencién. En ese mail demos-
traba en forma muy fuerte que no era verdad lo que decia; pero no hice
una introduccidn, sino solo puse la conclusién. Debi primero haber
hecho una reflexion de la situaciéon. Entendi luego de enviar el mail que
fui muy visceral y que no fue bien recibido.

Pedi una reuni6n directa para tratar de aclarar el tema con la pala-
bra y cuando me recibi6 esperé encontrar a una persona furiosa, pero
encontré a alguien muy apacible, que entendi6 sin decirmelo mi impru-
dencia. Ella también mandé un mail visceral, pero al conversar ambas
tuvimos muy buena predisposicion y la reunién que pudo ser muy tensa,
fue bastante calmada. Y solucionamos todo. Seguimos trabajando bien.
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Lecciones:
- Calmarse antes de responder

- La palabra escrita no siempre transmite bien los sentimientos,
siempre es mejor hablar

- Mi jefa me ensen6 lo que es la calma, la prudencia, la responsa-
bilidad en el actuar

- Pensar que si es un companero de trabajo, siempre vas a tener que
lidiar con él y por ende es mejor llevarte bien que no poder trabajar

6. ;Qué opinién le merece las teorias de la Inteligencia Emocional?

No conozco las teorias, pero en forma general el tema de
Inteligencia Emocional lo relaciono con la capacidad del individuo para
enfocar sus emociones y obtener resultados positivos de cada situacion
y, ademds, aprender a reconocer las de los cuales les rodean.

7. ;Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia
Emocional en el ambito laboral?

Requieren que las personas asuman un compromiso muy indi-
vidual, entiendan el concepto, manejen sus emociones, es un trabajo
muy arduo y creo que serd positivo en principio identificando a ciertas
personas que se puedan apropiar del tema para que funcionen como
ejes negociantes de la aplicacion de la Inteligencia Emocional en sus
compaifieros. No creo que pueda ser aplicable para todos.

III. PATRICIO ROSAS (DIRECTOR ACADEMICO)
1. ;Qué es para usted la felicidad?

Es un discurso mediado por los distintos procesos societales.
Hoy desde la percepcién econdémica es atribuible al mercado, al estado
de bienestar que cosifica al sujeto. Una envoltura fina que permite sos-
tener los sosiegos cotidianos.
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2. ;Qué es para usted la infelicidad?

Lo que no atribuimos al concepto de logro y bien estar; una
diatriba que somete al sujeto, lo calcina desde lo interno pues lo ha
sujetado a logos y al método de aplicacion las leyes y el trabajo.

3. ;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivas y la experiencia que le produjo?

La docencia permite multiples anécdotas; més sutiles con lo coti-
diano y el concepto de lo real. Recuerdo el abrazo de aquel chico que luego
de que ningtin maestro deseaba colaborar con su tesis, debido a su leve
retardo, asumi el reto y tomo tiempo, pero se gradud. Cuando esas lagri-
mas y abrazo sincero me llegaron, senti paz. Es hace amar lo que uno hace.

5. ;Qué definicién posee acerca de los conflictos laborales?

Son necesarios; lo importante no es el conflicto, lo bésico es
que exista didlogo y al final acuerdos consensuados para mejorar la
situacion. Recuerde usted que somos sociedades de la melancolia y nos
encolerizamos y afectamos mucho ante la critica. Hay que superar los
ostracismos productos del desdén, lo intercultural en el conflicto per-
mite contribuir al didlogo

4. ;Podria comentar una anécdota relacionada con aspectos
negativos y el aprendizaje que le dej6?

Lo negativo es también un discurso; son situaciones, mejor
dicho. No preparar una clase, puede ser. Me permiti6 pensar lo impor-
tante y la responsabilidad del proceso que tengo en mis manos. Desde
alli, si pienso hacer docencia es un continuo prepararme.

6. ;Qué opinién le merece las teorias de la Inteligencia Emocional?

Miden al sujeto; lo catalogan desde la percepcion, hacen el ana-
lisis por lo cualitativo.
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7. 3Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia
Emocional en el ambito laboral?

Son medidas que afectan si son solo con fines de induccién del
sujeto laboral, pues lo fortalecen para promover identidades construi-
das y cotidianas précticas.

IV. PRISCILA PAREDES (ASESORA TRIBUTARIA)
1. ;Qué es para usted la felicidad?

Es un estado emocional en el cual se experimenta alegria extrema
por los objetivos logrados en cualquier aspecto de la vida: laboral, sen-
timental, familiar, social, etc.

2. ;Qué es para usted la infelicidad?

Es un estado emocional en el cual se experimenta tristeza, amar-
gura, frustracion y desesperacion.

3. ;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivas y la experiencia que le produjo?

Si. En el semestre anterior, en la asignatura de Contabilidad de
Costos, los estudiantes eran considerados chicos problemas desde el
primer semestre, pero fueron, a mi parecer, un buen grupo, me cali-
ficaron SOBRESALIENTE, indicando en las observaciones que habian
aprendido y me consideraban una excelente maestra.

5. sQué definicién posee acerca de los conflictos laborales?

Un conflicto laboral es un desacuerdo entre dos partes que labo-
ran en una institucion.

Los conflictos laborales suceden cuando no hay un verdadero
acercamiento con los colaboradores y la comunicacién laboral se inte-
rrumpe. Ademads el que realiza el cargo de JEFE inmediato debe ser una
persona equilibrada en todo sentido para evitar frustraciéon y desacuer-
dos con los colaboradores.
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6. ;Qué opinién le merece las teorias de la Inteligencia Emocional?

No recuerdo esas teorfas. Pero las teorias son resultado de estu-
dios y experimentos y por el titulo, pienso que tienen relacién con las
emociones de las personas, las mismas que hay que aprender a manejar.

7. ;Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia Emocional en
el ambito laboral?

No las conozco, pero si la finalidad es evitar los conflictos labo-
rales, deberian aplicarse lo mas pronto posible.

V.JACINTO VEGA (PERIODISTA)
1. ;Qué es para usted la felicidad?

La felicidad es lo que uno lograda cada dia en su vida y que lo siente
como la satisfaccion interna que te llena de alegria y amor hacia los demas.

2. ;Qué es para usted la infelicidad?

Cuando la persona no ha logrado sus objetivos. Es el estado
adverso de la felicidad.

3. ;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivas y la experiencia que le produjo?

Toda la vida para mi, el trabajo ha sido colaborar en lo que se
me ha encomendado hacer y de ello fui seleccionado para una beca al
Brasil, de lo cual tuve buenas experiencias que me sirvieron para la vida
profesional y que me sirven en los actuales momentos.

5. ;Qué definicién posee acerca de los conflictos laborales?

Estos nacen cuando los que administran una empresa o institu-
cién publica no cumplen con sus deberes y obligaciones de los bene-
ficios que le competen a los trabajadores y que son objetados, benefi-
cidndose los duenos de las empresas. Por ello, los trabajadores salen a
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defender sus planteamientos y que para que se cumplan realizan paros,
huelgas y manifestaciones. Y asi logran alcanzar la conquista para su
progreso de su familia ya que por ello se trabaja.

4. ;Podria comentar una anécdota relacionada con aspectos
negativos y el aprendizaje que le dej6?

No tuve conflictos laborales en la instituciéon que trabajé, ya que
como presidente de los empleados, siempre existi6 en aquel tiempo con
los directores que pasaron en la institucion, didlogo —comunicacién—y
que nuestros planteamientos que se sugerian fueron aceptados por ellos.

6. ;Qué opini6n le merece las teorias de la Inteligencia Emocional?

Cuando el ser humano sabe coordinar sus sentimientos, esta
Inteligencia Emocional ayuda a generar paz, amor y justicia fundamen-
tados en el respeto absoluto de los derechos humanos.

7. ;Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia
Emocional en el dmbito laboral?

Sin aplicar lo negativo podemos sacar mucho provecho en lo
cual queremos que se cumplan y que los derechos del trabajador deben
ser respetados, es importante el didlogo —comunicacién—y asi se logra
triunfar en cualquier &mbito que se desemperfie tanto profesional como
personalmente.

VI. MAGDALENA GILBERT (DIRECTORA DE INSTITUCION
EDUCATIVA)

1. ;Qué es para usted la felicidad?

El logro de satisfacciones: en el trabajo, con los nietos, con los
hijos, con la pareja. Es sentirse bien en lo que se hace.

2. ;Qué es para usted la infelicidad?

No cumplir con lo que deseo o necesito. Sentirse no querido.
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3. ;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivas y la experiencia que le produjo?

En el trabajo con los nifios y nifias, ver que avanzan en sus
estudios y lo ponen en practica. Una presentacion artistica que les sale
bien, observar que se siente contentos por el esfuerzo que han hecho,
que se critican cuando algo no sale bien. Significa que su estima es
alta, comprenden la satisfacciéon y que tienen que buscar alternativas
de solucién cuando fallan. Presentacion de baile, en escenario publico
de alumnos con multidéficit y déficit auditivo. Otra experiencia grati-
ficante que los padres y madres, prodigan afecto y aceptan a sus hijos
con discapacidades, luego de los talleres de intervencion sistémica en
familia.

5. ;Qué definicién posee acerca de los conflictos laborales?

Conductas ambivalentes en el proceso de interaccién entre com-
pafieros de trabajo.

4. ;Podria comentar una anécdota relacionada con aspec-
tos negativos y el aprendizaje que le dej6?

Cuando los padres no quieren aceptar las limitaciones de los
hijos y los sacan de la institucién. El aprendizaje es ser mds “tinosa” en
la comunicacién de las deficiencias a los padres.

6. ;Qué opinién le merece las teorias de la Inteligencia Emocional?

Es un aporte positivo en el estudio de la personalidad de los
individuos

7. ;Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia
Emocional en el ambito laboral?

Muy util y necesario, debemos aprender a conocer nuestros
niveles de afectividad, las limitaciones y cambios que nos producen y
mejorar las relaciones interpersonales.
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VII. RAQUEL DONOSO (CONSULTORA TEMAS DE
EMPRENDIMIENTO)

1. ;Qué es para usted la felicidad?

La felicidad es una forma de ver la vida. Siempre se estd valorando
los momentos, las oportunidades. Pero para muchos la felicidad estd cen-
trada en conseguir aquello que se anhela y si no logra obtenerlo no es feliz.

2. ;Qué es para usted la infelicidad?

Es una forma de ver las vida, una actitud, una decisiéon de conce-
bir la vida. Stefen Cobey y los siete habitos de gente altamente efectiva,
pasa de la dependencia a la independencia, dice que es un error sentar la
felicidad en el apego a otro ser humano pues cuando este no esta expe-
rimentamos sentimiento de infelicidad. Desde esta perspectiva la infe-
licidad se concibe como el “no tener” aquello anhelado, condicionando
a expectativas de felicidad o infelicidad a la presencia alguien o algo.

3. ;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivos o negativos y el aprendizaje que le dej6?

En una ocasién 2 personas que trabajan en la empresa que dirijo
pusieron una demanda laboral en mi contra, era la primera vez que
me enfrentaba a una situacién tan delicada y desconocida por lo tanto
experimenté preocupaciéon y temor, pero un gran amigo, profesional
en las leyes al asesord y me dio este consejo: “no te preocupes, a veces
la gente a la que ayudamos nos tratan de hacer dafio justamente por
haber alcanzado un lugar destacado en la vida”. Al final gané el juicio,
me dejé como aprendizaje que hay que ser muy cuidadosos con las
obligaciones laborales, considero que del problema sali fortalecida pues
siempre existe la posibilidad de aprender en un momento adverso.

6. ;Qué opinion le merece las teorias de la Inteligencia Emocional?

Las teorfas de la Inteligencia Emocional son actuales y plantean
una perspectiva para la comprensién del ser humano. (Me facilit6
informacién para opine acerca del articulo)



‘ LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL EXITO EMPRESARIAL

163

VIII. FREDDY NAVARRO (COORDINADOR DE AREA DE
SUPPLY CHAIN)

;Qué es para usted la felicidad?

La unién familiar; compartir con los seres queridos; dar tiempo
e importancia a la familia.

;Qué es para usted la infelicidad?
Problemas en el trabajo, muchas veces causados sin motivo.

;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivas y la experiencia que le produjo?

Capacitacion relacionada al tema trabajo en equipo, auspicia-
do por el trabajo, que me permitié asimilar la importancia de la res-
ponsabilidad, asumiendo mayor compromiso con mis compaifieros
del trabajo.

;Qué definicion posee acerca de los conflictos laborales?

Los conflictos son originados por actitud inadecuada, falta de
compromiso, poca capacidad para resolver problemas.

sPodria comentar una anécdota relacionada con aspectos negati-
vos y el aprendizaje que le dej6?

Mis que una anécdota es una situaciéon mal llevada en mi entono
laboral, relacionada a la desproporcién del tiempo invertido en reunio-
nes. Es un abuso del tiempo de otros.

;Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia Emocional
en el &mbito laboral?

Son teorias muy buenas que impulsan el desarrollo humano y
deberian ser difundidas.



GREY FIENCO VALENICA Y JERRY ITURBURO SALAZAR

164 |
IX. MIRIAM DE ERAZO (DOCTORA-ADMINISTRADORA
DE UN CENTRO DE SALUD)
;Qué es para usted la felicidad?

Un sentimiento de bienestar, pero a la vez una actitud personal
para enfrentar la vida.

;Qué es para usted la infelicidad?

Momentos pasajeros que me permiten valorar los momentos
gratos, importantes y transcendentes.

;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivas y la experiencia que le produjo?

Tengo muchas anécdotas por mi profesion. Entre las que mas
recuerdo, que uno de mis pacientes, regresé ya profesional a agradecer-
me por el consejo que le diera cuando era un adolescente, respecto a la
importancia de los estudios.

4. ;Qué definicién posee acerca de los conflictos laborales?

No existen los conflictos; existen personas con actitudes equi-
vocadas que si son orientadas correctamente pueden mejorar su
comportamiento.

6. ;Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia
Emocional en el ambito laboral?

Muy pertinentes, porque ayudan a conocer a nuestros comparie-
ros de trabajo, a guiar a nuestros hijos y a mantener una mejor relacién
con nuestra pareja; es decir son aplicables a todo dambito.

X. EDITH RODRIGUEZ (ASESORA EDUCATIVA)
;Qué es para usted la felicidad?

Es una conviccién personal y la voluntad de disfrutar pequenios y
grandes momentos en la vida en compania de los seres amados.
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Es tener la conviccidon de que Dios guia nuestra vida.
2. ;Qué es para usted la infelicidad?

Considero que la infelicidad no existe. Existen momentos nece-
sarios adversos que nos pulen para ser mejor; experiencias que requie-
ren de mds atencién y cuidado, principalmente, eventos pasajeros que
nos permitirdn valorar mds la vida.

3. ;Podria comentar una anécdota relacionada con situaciones
laborales positivas y la experiencia que le produjo?

Tengo muchas experiencias positivas en el dia a dia de mi desem-
pefo profesional, que no podria especificar una en particular: entre las
tantas, la felicidad de mis estudiantes, el agradecimiento de los padres
de familia, los gestos de carifio en tantos detalles, los agasajos que he
sido objeto por parte de la comunidad.

4. ;Qué definicién posee acerca de los conflictos laborales?

Al igual que la infelicidad son momentos en el trabajo que nos
impulsan a esforzarnos mds hacia la perfeccién, que nos vuelven mas
cautos, que nos dejan aprendizaje y la certeza de que cada vez que los
hemos resuelto quedamos mds preparados responder en situaciones
presentes y futuras.

5. ;Podria comentar una anécdota relacionada con aspectos
negativos y el aprendizaje que le dej6?

Como un aprendizaje, la ingratitud de una persona pequena de
espiritu que traté de hacerme dafio con una denuncia falsa, pero que
gracias a esa situacidon redescubri a mis mejores y verdaderos amigos,
que siempre me demostraron su apoyo.

6. ;Qué opinién le merece las teorias de la Inteligencia Emocional?

Importantisimas en las relaciones humanos y al dirigir personal.
Nos ayudan a dominarnos y aprender que cada ser humano posee una
esencia suprema que hay que escudrinar para ayudar a salir.
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7. ;Qué opina acerca de aplicar estrategias de Inteligencia
Emocional en el dmbito laboral?

La inteligencia emocional nos dota de espacios de reflexiéon que
nos ayudan a conocernos y conocer a los demds; por eses motivo estoy
muy de acuerdo en que se aplique en el dmbito laboral.

A esto le agregaria el valor al ser, que permite identificar en otros
su vida emotiva, sus suefos, sus anhelos, su valor como ser creado
a imagen y semejanza de Dios. Si todos nos diéramos el tiempo de
reflexionar en estos aspecto, seriamos mejores personas y no dafnaria-
mos con gestos, palabras o acciones inadecuadas a nuestros compaiie-

ros de trabajo y, principalmente, a nuestros seres queridos en el hogar.
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ANEXO 6
TABULACION DEL TEST INICIAL®

AUTORREGULACION
# Afirmaciéon Siempre | Casisiempre | Aveces R;: Nunca
1 : Soy impacinete : 5 : 3 : 2 : 0 : 0
2 o di;.i‘l.‘iucontmlar m.‘i.;nojo 0 ......... = po 1 ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ 5 ‘‘‘‘‘‘‘‘
3 Necesitok‘é;ahogarme 0 ........ 0 3

4 0 1 0 3 6
claro

5 | Me gusta tener la tltima palabra 5 1 2 1 1

6 Si alguien me ataca, me retiro en 7 3 0 0 i

silencio

Cuando estoy en grupo me dan : : : :
7 muchisimas ganas de hablar H 0 H 1 H 2 P2 i 5
¢ pero no puedo | | | | |

Digo las cosas de manera

o . 4
8 abrupta e impulsiva 0 0 3 3
9 | Me gusta decir lo que pienso 2 4 4 0 0
10 Me gusta el sonido de mi propia 2 4 > - ;

voz

;Cuando empienzo a sentirme : : : : :
11 irritado y molesto, cuento H 0 H 2 H 2 i3 83
‘mentalmente hasta 10 H H H H H

S1veo u 01go a personas que

12 pelean, me siento agitado 0 1 3 4 2
13 | Bajo presion, estallo 1 2 4 1 2
14 Soy capaz de seguir gdelante en 2 6 0 ) 0
presencia de contrariedades
5 Exagero mis reacciones ante 0 2 s 2 )
: asuntos tribiales
8 En base al cuadro de (2007) Wood Robert y Toley Harry en Mide tu Inteligencia

Emocional. México: Punto de Lectura. P. 21-39.
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16 = Gusto hacer las cosas a mi lado 1 4 5 0 0

Utilizo mi presencia para

17 ¢ . 0 1 1 2 6
intimidar

1 Estoy.en contacto con mis 5 3 2 0 0
emociones

) Me cuesta trabajo aceptarme tal 0 ) ) 1 5

como soy

Cuando debo describir mis
sentimientos, me confundo

Me siento torpe si tengo
4 que besar a personas que no 0 1 0 3 6
pertenecen a mi familia

Si algo no me parece correcto,

> entonces no lo hago > ! 2 ! !
Prefiero las peliculas y los libros

6  basados en hechos reales a los de 7 3 0 0 0
ficcién

7 : Muestro prejuicios 0 1 2 2 5

8 Me quejo que las cosas son 0 0 4 3 3

dificiles

1 Cuando hay que hacer algo desa- 2 1 1 2 4
gradable, lo hago de inmediato y
me olvido de ello
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2 Cuando hay que hacer algo desa- 3
gradable, espero hasta que no me
quede otra opcién que hacerlo

3 i Cuando hay que hacer algo desa- 6
gradable, encuentro a alguien que
lo haga por mi

4  Estoy preparado para hacer un 0
esfuerzo adicional

5  No me detendré hasta que el 0
trabajo quede bien hecho

6  Me estanco 5

7 i Me dejo desanimar por las cosas 7

8  Encuentro como evadir los obs- 0
taculos

9 i Silogro encontrar una salida fécil, 0
la tomo

10 = Silogras encontrar una salida 1
facil, deberias tomarla

11 Podria vender arena en el Sahara 4

1 : Meimporta lo que le ocurre a 0
otras personas
2 Lagente no tiene que decirme lo 0

que siente: yo puedo percibir
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3 Tengo espiritu de equipo 7 2 1 0 0
4 Trabajo duro para otras personas 6 2 2 0 0
5 : Cuando la gente se encuentra en 6 3 1 0 0

apuros, puede recurrir a usted

6  Puede captar lo que ocurre 2 7 1 0 0
7 i Le gusta ayudar a gente més joven 4 4 2 0 0
8  Usted es una persona egocéntrica 0 0 1 5 4
1  Me tenso cuando conozco a 0 2 4 3 1

persona nuevas

2 i Puedo hablar con cualquier 4 6 0 0 0
persona
3 Soy capaz de lidiar con llamadas 3 5 2 0 0

telefénicas dificiles

4 i Cuando surge un problemay 1 6 3 0 0
nadie parece saber qué hacer, yo
soy capaz de hacerme cargo de la
situacion

5  Dejo una impresion positiva en 1 8 1 0 0
mis primeros encuentros

6 : Soy una persona divertida 2 3 5 0 0

7  Hago sentir a gusto a quien me 4 5 1 0 0
rodea
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ANEXO 7

IMAGENES LA ORGANIZACION DE LA BODEGA
FIGURA 5:

IMAGEN DE LA BODEGA SIN ORDEN

FIGURA é:

IMAGEN DE LA BODEGA ORDENADA
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