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RESUMEN

Se inici6 la presente investigacion por la necesidad de determinar que las
condiciones intelectuales no son la Unica garantia de éxito en el ambito profesional
del trabajo, sino tan sélo un factor, que unido a las necesidades emocionales cubiertas
del personal como equipo, desarrollara el desempefio y los resultados de todo lider y
trabajador motivandolo emocionalmente a ser productivos, la misma tuvo como
objetivo analizar las actitudes que requieren formacion profesional para desarrollar
las Competencias Emocionales en el Talento Humano en nivel estratégico de la
organizacién. Tedricamente se fundamenté en los supuestos de la Inteligencia
Emocional propuestos por Daniel Goleman (2010), Bisquerra (2007), Chiavenato
(2009) entre otros. Metodologicamente se basd en una investigacién de campo de
caracter descriptivo bajo la modalidad proyecto factible con un disefio no
experimental, con una poblacion de 70 trabajadores del nivel estratégico de la
empresa Comercializadora Norgue, C.A. La recopilacién de la informacién se
realizd por observacion mediante encuesta, a través de un cuestionario tipo escala
de Lickert con 30 items para medir las variables objeto a estudios, validado por tres
(3) expertos, al cual se aplicé una prueba piloto para determinar la confiabilidad.
Los resultados obtenidos permitieron concluir que estos trabajadores tienen
conocimiento sobre el significado de la Inteligencia Emocional, que la empresa
maneja sus procesos bajo esta metodologia, pero no han realizado talleres de
formacion que les permitan fortalecer sus habilidades afectivas. Se observé que
situaciones no manejan de forma positiva las emociones lo que podria interferir en
su desempefio laboral. Se diseid6 una Matriz de Necesidades de Formacion
Profesional basada en las competencias emocionales que se deben desarrollar en los
niveles estratégicos, estableciéndose por cada competencia emocional la formacién
requerida para desarrollarla o afianzarla cerrando las brechas detectadas con la
formacion profesional definida.

Palabras Claves: Formacion Profesional, Competencias Emocionales
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TRAINING AS A MEANS TO DEVELOP THE EMOTIONAL SKILLS IN THE
HUMAN TALENT WORKING IN LEVEL STRATEGIC GROUP IN THE STATE
ARAGUA NORIEGA

University of Carabobo. Faculty of Economics and Social Sciences.
Master’s degree in Job and Labor Relationships Administration. Campus
La Morita.

Author: Gonzalez, Luisa Del Valle
Date: May 2015

ABSTRACT

The current investigation by the need to determine that the intellectual conditions are
not the only guarantee of success in the professional field of work, but only one
factor, which together covers personal and emotional needs of the computer started,
develop performance and the results of all leading and motivating workers to be
productive emotionally, it aimed to analyze the attitudes that require professional
training to develop emotional skills in Human Resource strategic level in the
organization. Theoretically it was based on the assumptions of Emotional Intelligence
proposed by Daniel Goleman (2010), Bisquerra (2007), Chiavenato (2009), among
others. Methodologically it was based on field research descriptive in the form
feasible project with a non-experimental design, with a population of 70 workers of
the strategic enterprise level Comercializadora Norgue, CA The gathering of
information was by observation through a survey through a standard questionnaire
scale Likert with 30 items to measure the variables under studies, validated by three
(3) experts, to which a pilot test was applied to determine the reliability. The results
allowed to conclude that these workers are unaware of the meaning of Emotional
Intelligence, the company manages its processes under this methodology, but have
not made training workshops that enable them to strengthen their affective skills. It
was noted that situations do not handle emotions positively which could interfere
with their job performance. Matrix Training Needs based on emotional competencies
that should be developed at the strategic level, establishing for every emotional
competence training required to develop or strengthen it by bridging the gaps
identified in the training set was designed.

Key Words: Training, emotional skills
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INTRODUCCION

La formacion profesional viene dirigida a mejorar los conocimientos del trabajo
de cara al futuro y las nuevas tendencias haciendo énfasis en las necesidades futuras
del individuo y de la organizacion, al igual que en el desarrollo de habilidades,
conocimientos y actitudes, atendiendo requerimientos mas complejos de la
organizacion y el trabajo. Por tal sentido se hace cada vez mas necesario que las
organizaciones desarrollen programas de formacion profesional que a través de estos
les permita a sus empleados satisfacer sus objetivos personales, laborales y de esta
manera la empresa cuente con un personal altamente calificado, a través del aumento
de la productividad, la planificacion de carrera y la calidad de vida de los
colaboradores. Lo relevante es que la formaciéon profesional facilite a todos los
colaboradores de la empresa la oportunidad de aprender a superarse y desarrollar su

talento dentro de la organizacion.

Hoy en dia, las organizaciones deben estar siempre evaluando la inteligencia
emocional ya que esta controla las actitudes del personal de la organizacion, por lo
tanto se determina el potencial para aprender las habilidades précticas que se basa en
sus cinco elementos como son el autoconocimiento, motivacién, autorregulacion,
empatia y relaciones personales que le sirve a los empleados como base para su
desarrollo personal y profesional. Nuestra inteligencia emocional determina nuestro
potencial para aprender las competencia emocional en el trabajo, muestra cuanto de
nuestro potencial hemos traducido en capacidades concretas Competencias
emocionales la dimension emocional del ser humano no hay que entenderla solo a
nivel empresarial, como uno de los soportes que sustenta nuestras distintas

actividades, sino mas bien como un recurso, un activo que hay que gestionar.

Lo mismo que los trabajadores, las organizaciones como tales también presentan

su tono vital o perfil sentimental especificos: las hay apaticas, miedosas, ansiosas,



desorientadas, desesperanzadas, o también alegres, ilusionadas, responsables o
creativas. Estudiar y analizar el perfil emocional de la organizacién proporciona una
informacién muy valiosa sobre su capacidad de desarrollo y evolucion. Dentro de este
marco de ideas, la empresa Comercializadora Norgue, C.A. en su afén de ser cada dia
mejor, debe dedicarse por desarrollar a su talento humano en un area tan importante
como lo es el nivel estratégico y la repercusion que tiene para la empresa el crear un
clima satisfactorio, donde cuente con personal altamente calificado, formado y que

pueda controlar sus emociones.

Al respecto dicha investigacion tiene como propésito la formacion profesional
como medio para desarrollar las competencias emocionales en el nivel estratégico de

la empresa Comercializadora Norgue, c.a. en Maracay estado Aragua.

A continuacion se despliegan los siguientes capitulos que componen esta

investigacion.

En la seccion I: se presenta el problema, hace referencia al planteamiento y su

formulacion, los objetivos, la justificacion y delimitacion de la investigacion.

En la seccion 11: se presenta el Marco teorico, donde se exponen los antecedentes
de la investigacion, las bases teoricas relacionadas al estudio, definicion de terminas

bésicos y sistema de variables.

En la seccién I1I: se indica el Marco metodoldgico, en el cual se establecen los
lineamientos metodoldgicos, seccion que da a conocer el tipo de investigacion, el
disefio de la misma, poblacion, técnica e instrumento de recoleccion de datos, la

validez y confiabilidad, tabulacion y el tratamiento estadistico.



En la seccion 1V: Se revelan los resultados de la investigacion, estos se presentan
analizados cuantitativa y cualitativamente, discutiendo tedricamente los resultados de

la investigacion.

En la seccion V: Finalmente se indican las conclusiones y recomendaciones de
acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas, y se anexa Matriz de
Formacion Profesional para Desarrollar las Competencias Emocionales en el personal
del nivel Estratégico y asi ampliar sus conocimientos en su area laboral y personal,
como también elevar sus habilidades de inteligencia emocional que en conclusion
resultaria beneficioso tanto para los empleados como para la empresa objeto de

estudio.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Existen multiples factores que de diversas formas determinan la probabilidad de
éxitos de las empresas, como lo es la tecnologia, el uso racional del dinero y de los
recursos materiales, etc., han demostrado que, sean industriales, comerciales o de
servicios; grandes o pequefias, pertenezcan a sector publico o privado, cuando el
personal cumple con su trabajo efectivamente, conllevan a las organizaciones al logro
sus metas, pero en definitiva quien distribuye y opera todos estos factores es el
Talento humano, es por esta razén que un trabajador bien formado y motivado es una
estrategia competitiva que debe ser planificada a la medida de los requerimientos de
cada empresa de una manera continua en un esfuerzo sostenido; sin perder de vista
que los procesos orientados a este fin deben ser administrados de modo que generen
un retorno de inversion. Atendiendo a estas consideraciones, la globalizacion, el
conocimiento como factor de desarrollo y la revolucién tecnologica y
comunicacional, han encontrado en la formacion, la forma mas especifica de dar

respuestas al desarrollo de habilidades y destrezas para el trabajo.

Del mismo modo, Goleman (1999), “establece que, los trabajadores del futuro
necesitaran seguir participando en cursos de formacién y adquiriendo habilidades a lo
largo de sus vidas” (p.82).Como personas capaces de aprender en cualquier lugar y en
cualquier momento, o a pesar de cualquier circunstancia, es probable que, con el
tiempo acumulen esos conocimientos, l0os pongan en practica, sean personas mas

satisfechas y se sientan realizadas tanto personal como organizacionalmente.



Por lo cual, es responsabilidad primordial de la empresa desarrollar estrategias
para que su personal participe en la formacion y desarrollo; ejecutando planes y
programas mediante alternativas de actualizacion permanente que les permita mejorar
su gestion en la organizacion. La OIT (1998) define a la formacion profesional como
“las actividades que tienden a proporcionar la capacidad practica, el saber y las
actitudes necesarias para el trabajo en una ocupacion o grupo de ocupaciones en

cualquier rama de la actividad econdémica”.

En este sentido, la formacion profesional en la administracion del capital
humano ha adquirido cada vez mas importancia para el éxito de las organizaciones
modernas, por los cambios continuos en la tecnologia que exigen que los empleados
cuenten con conocimientos, habilidades, y aptitudes necesarias para manejar los
nuevos procesos productivos , si embargo en la actualidad se le estd agregando un
valor més a esta formacion, porgue ya no sélo se juzga a los individuos por lo mas o
menos inteligentes que puedan ser, ni por su formacién o experiencia, sino también
por el modo en que se relacionan entre ellos mismos y con los demas, todo esto
conlleva a que es necesario que las empresas cuenten con planes de formacion que

desarrollen en sus trabajadores las competencias emocionales.

Al respecto Goleman, (1999). Especifica que “la globalizacion de las fuerzas
laborales estimula especialmente la inteligencia emocional en las empresas; las
aptitudes emocionales estan relacionadas directamente con el rendimiento laboral
sobresaliente, el cual se vincula con las habilidades practicas, motivacion,
autorregulacién, empatia y destreza para las relaciones”. (p. 219). Bajo este esquema,
la inteligencia emocional se convierte en una alternativa asociada a la actuacion
exitosa del personal, debido a que a través del logro personal, los individuos se
sienten motivados a alcanzar las metas organizacionales, pues la misma es concebida
por Goleman (1999), como: “una destreza enfocada a conocer y manejar los propios

sentimientos, interpretar o enfrentar los sentimientos de quienes lo rodean, sentirse



satisfecho y ser eficaces en la vida creando habilidades mentales favorables de la
misma productividad”.(p.198). EI mismo Goleman define que el éxito de gerentes
lideres y trabajadores en personas de alto nivel de desempefio, viene dado por sus
destrezas, habilidades técnicas y emociones, bien desarrolladas alcanzando capacidad
de dar sentimientos que cada vez se hacen mas competitivos y necesarios en la
familia, la gerencia y la sociedad para ello es de suma importancia desarrollar en ellos

las competencias emocionales.

En tal sentido las Competencias Emocionales no son mas que la habilidades que
tienen las personas para potenciar su inteligencia emocional en su vida cotidiana, este
es el principal factor que hoy en dia observan y miden las Empresas, en sus procesos
de seleccion de personal. El crecimiento emocional es el pre-requisito para el
crecimiento profesional y empresarial, cuando usamos las emociones a nuestro favor,
la vitalidad fluye, la concentracion se incrementa, la calidez florece, la percepcion
despierta, la alegria y positivismo contagia, las relaciones desarrollan y los resultados
mejoran. Las personas que muestran una buena competencia emocional, disfrutan de
una situacion ventajosa en los diversos dominios y dimensiones de la vida, por ello se
sienten mas satisfechos consigo mismo y resultan mas eficaces en las tareas que
emprenden. Todos pueden ser Ganadores, depende mas de la Actitud que de la
Aptitud. Por competencia emocional se entiende segun Alberici y Serreri, (2005),

citado por Bisquerra, (2007):

Es un aspecto constitutivo del aprender a pensar, de aprender
no solo un trabajo especifico sino a trabajar, de aprender a
vivir, a ser, en el sentido de confluencia entre saberes,
comportamientos, habilidades, entre conocer y hacer, que se
realiza en la vida de los individuos, en el sentido de saber
actuar en los distintos contextos de forma reflexiva y con
sentido” (p. 144).
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Lo antes expuesto sera base fundamental en la presente investigacion, que se
tiene prevista desarrollar en una de las empresas que conforman al Grupo Noriega el
cual esta conformado por cinco sectores a saber: Industrial, Retail, Alimentos,
Servicio, y Transporte ubicados en el estado Aragua. La autora llevara a cabo el
estudio en el sector Industrial especificamente en la empresa Comercializadora
Norgue, C.A. en virtud de que es aqui donde se concentra el mayor nimero de
trabajadores del nivel estratégico, la empresa estd ubicada en la zona industrial
Pifional 2, calle el cambio local n°19, del estado Aragua, es una organizacion sélida
en el mercado con 500 trabajadores en general, dedicada a la comercializacion y

distribucion de bicicletas, repuestos y accesorios a nivel nacional e internacional.

Comercializadora Norgue, C.A., tiene como mision comercializar y distribuir
bicicletas, repuestos y accesorios, incorporando nuevas tecnologias para la
satisfaccion de nuestros Clientes, Accionistas y Trabajadores y su vision es Ser lider
en el mercado nacional e internacional en la comercializacion de bicicletas, repuesta y

accesoria.

Para Comercializadora Norgue, C.A; es de suma importancia promover el
desarrollo integral de cada uno de sus colaboradores, ya que dentro de sus retos
permanentes se encuentra poder contar con un equipo humano competente, que
genere valor y aporte en el logro de los objetivos corporativos y que todos sus
colaboradores con corresponsabilidad sean empleables en la corporacion del futuro,
entendiendo la empleabilidad como la capacidad para reconocer sus competencias,
ajustarlas y administrarlas de acuerdo a las necesidades del mercado, teniendo
presente conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes necesarias para tomar
conciencia, comprender, expresar una mejor adaptacion al contexto social y un mejor
afrontamiento a los retos que plantea la organizacién, mejorando los procesos de

aprendizaje, las relaciones interpersonales, la solucién de problemas, la consecucion y



mantenimiento de un puesto de trabajo asi como un desarrollo profesional

permanente.

En pro de ello, la empresa lleva a cabo anualmente su proceso de Gestion del
Desempefio, que no es mas que un modelo sistemético y periddico de estimacion
cuantitativa y cualitativa, a través del cual es posible identificar aquellos
comportamientos, conductas y grado de eficacia con el que las personas llevan a cabo
las actividades y responsabilidades de los roles que desempefian y que hacen posible
el alcance de metas y resultados, este proceso esta compuesto por la sumatoria de la
evaluacion por competencias 360°, que permite evaluar el desempefio a traves de las
competencias y los resultados de los trabajadores; en éste participan otras personas
gue conocen y se relacionan laboralmente de manera directa con el evaluado, es decir
seran evaluados de manera objetiva y veraz por: el jefe inmediato, pares, subalternos
(si los tiene) y por si mismo, de acuerdo con las competencias estipuladas por la
empresa, con el fin de conocer la percepcion que se tiene sobre su desempefio,
detectar areas de oportunidad del colaborador y llevar a cabo acciones precisas para
afianzar o mejorar y desarrollar el desempefio del personal evaluado y por tanto el de

la Organizacion.

Cabe destacar que la evaluacion de gestion por desempefio 360°, mide cinco
competencias claves de acuerdo al diccionario de competencias que posee la empresa
como los son: (1) comunicacién, (2) liderazgo, (3) trabajo en equipo, (4) planeacion y
organizacion, y (5) enfoque a resultados. Sumado a ello, también se evalGa
desempefio laboral donde todo colaborador a nivel gerencial, de jefatura y
coordinacion de la empresa, serd evaluado formalmente por el lider inmediato con el
fin de medir el logro de los objetivos y metas propuestas de cada afio, la medicion de
resultados, propicia, fortalece y mejora el desempefio individual, grupal y
organizacional, con el fin de lograr el desarrollo de la empresa y de cada uno de sus

trabajadores, apoyando los objetivos estratégicos.



Ahora bien basada en los resultados obtenidos en la medicion de gestion del
desempefios de los dltimos dos (2) afios, el Consejo Directivo ha evidenciado que la
informacion arrojada en los formularios no corresponden con los resultados
esperados en la medicién de las competencias, lo que ha generado hacer seguimiento
de cerca a este nivel a través de los comité operativos de gestion, que si bien
técnicamente su nivel estratégico desarrolla sus funciones, conductualmente
presentan grandes debilidades como: dificultad para mantener comunicacion efectiva
con el resto de sus homologos y colaboradores, carencia del trabajo en equipo,
actuando de manera individual, toman decisiones poco efectivas, comportamientos no
orientados al grupo para mantener buenas relaciones interpersonales y en ocasiones
pierden el control emocional ante situaciones que no pueden controlar, distribuyen el
poder de forma inadecuada, se limitan en perseguir la mejora permanente y la

innovacion, crean la distancia entre el "nosotros™ y el "ellos.

La problemaética planteada en el texto anterior trae como consecuencia una
debilidad persistente que incide en los niveles de eficiencia y rendimiento del
personal que integra el nivel estratégico, ya que no se logran los objetivos
estratégicos y metas establecidos, y al no lograrse los objetivos esto repercuten en la
economia de la organizacion y por ende en los beneficios laborales e individuales de
los colaboradores, ya que no se genera los niveles de la rentabilidad del negocio, la
cual se ve afectada por el retrabajo en los procesos, generando desempleos, personal
desmotivado, y fuga de talentos.

Por consiguiente y en atencion a esta problematica, y con el fin de evitar o
anticipar conflictos y desarrollar una gestion altamente rentable para la empresa y
satisfactoria para todos sus miembros, es que hoy en dia los empresarios buscan en
sus trabajadores la capacidad de escuchar y de comunicarse con efectividad y
asertivamente, asi como la adaptabilidad y capacidad de dar una respuesta creativa

ante los contratiempos y los obstaculos, sin pasar por alto la capacidad de auto



controlarse a si mismo, la confianza, la motivacion para trabajar en la consecucion de
determinados objetivos, la sensacion de querer abrir un camino y de sentirse
orgulloso de los logros conseguidos. Buscan el logro de la eficacia grupal e
interpersonal, la cooperacién, la capacidad de trabajar en equipo y la habilidad para

negociar las disputas que de manera inevitable se suceden dia a dia.

Es por ello que la autora de esta investigacion le resulta necesario determinar las
actitudes que requieren  formacion profesional para desarrollar las Competencias
Emocionales en el Talento Humano que conforma el nivel estratégicos de la

empresa Comercializadora Norgue, C.A.
Formulacion del Problema

Segun lo anteriormente expuesto, se ha planteado la necesidad determinar las
actitudes que requieren formacion profesional para desarrollar las Competencias
Emocionales en el Talento Humano que conforma el nivel estratégicos de la

empresa Comercializadora Norgue, C.A.

¢Cuél es la formacion profesional en cuanto a competencias emocionales que
actualmente tiene el del Talento Humano del nivel estratégico de la empresa

Comercializadora Norgue, C.A.?

¢Cuéles son las estrategias a seguir para determinar la formacién profesional sobre
competencias emocionales del Talento Humano en el nivel estratégico de la empresa

Comercializadora Norgue, C.A?

¢Cudles son las formaciones profesionales requeridas para fortalecer el desarrollo
profesional del Talento Humano en el nivel estratégico de la  empresa

Comercializadora Norgue, C.A?
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Objetivosdela Investigacion

Objetivo General

Analizar la formacion profesional como medio para desarrollar las
competencias emocionales en el Talento Humano que labora en los niveles

estratégicos de la empresa Comercializadora Norgue, C.A.

Obj etivos Especificos

1. Diagnosticar la formacion profesional sobre competencias emocionales que

presenta actualmente el nivel estratégicos de la empresa.

2. Determinar cuales son las competencias emocionales que requieren ser
desarrolladas a través de la formacion profesional en los niveles estratégicos

de la Empresa.

3. Identificar los tipos de formacién profesional en competencias emocionales
que se deben desarrollar en los niveles estratégicos de la empresa

Comercializadora Norgue, C.A.

4. Analizar la Matriz de Necesidades de Formacion Profesional propuesta
basada en las competencias emocionales que se deben desarrollar en los

niveles estratégicos de la empresa.

Justificacion dela I nvestigacion

Las labores de los empleados de una organizacion han sido emparentadas con el
éxito organizacional. Ante estas circunstancias, la introduccién del enfoque de

competencia laboral ha significado para la formacién una via para la actualizacion y
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el acercamiento a las necesidades del ambiente empresarial. Esto le impone a la
formacion el desafio de ser capaz de superar un papel preponderantemente transmisor
de conocimientos y habilidades para asumir el de generar competencias, capacidades
laborales, adaptacién al cambio, raciocinio, comprension y solucion de situaciones
complejas; en suma una formacion que se oriente a la generacion de competencias.
Cuando la formacién se orienta no solo con base en perfiles de competencias
previamente identificados, sino que también organiza procesos de
ensefianza/aprendizaje orientados a la generacion de saber, saber hacer y saber ser, y
su movilizacion para enfrentar nuevas situaciones, entonces se estara ante un proceso

de formacion basada en competencias.

Desde este punto de vista y focalizando la formacion profesional en el marco de
las competencias laborales, se tendra en cuenta el de desarrollar en el trabajador las
competencias de indoles emocionales, a traves de las caracteristicas psicologicas que
pueda presentar el talento humano. El autor de la inteligencia Emocional Daniel
Goleman (1999), “Determina que las condiciones intelectuales no son la Unica
garantia de éxito en el &mbito profesional del trabajo, sino tan sélo un factor, que
unido a las necesidades emocionales cubiertas del personal como equipo, desarrollara
el desempefio y los resultados de todo lider y trabajador motivandolo

emocionalmente a ser productivo” (p.33).

Asi mismo desde el punto de vista socio historico la formacion del talento
humano ha alcanzado un grado de relevancia en el éxito de las organizaciones. En la
actualidad no solo se juzga a los individuos por lo mas o menos inteligentes que
puedan ser, ni por su formacion o experiencia, sino también por el modo en que se
relacionan entre ellos mismos y con los demas, es por ello que la presente
investigacion tiene por finalidad determinar las actitudes que requieren formacion
profesional para desarrollar las Competencias Emocionales en el Talento Humano

que conforma el nivel estratégicos de la empresa Comercializadora Norgue, C.A.
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Por su parte el interés de la investigadora se centra, en diagnosticar las
condiciones actuales de carencia de formacién profesional basados en competencias
emocionales en los lideres, sus causas y consecuencias, ademas se pretende crear un
valor agregado en el desarrollo del talento humano como es contar con formacion que

fortalezca la gestion del trabajador.

Del mismo modo, cabe mencionar que debido a la relevancia que tiene hoy
dia el proceso académico dentro del pais en funcién de desarrollar profesionales
capaces, innovadores y productores de nuevas estrategias gerenciales, se establece
claramente la vigencia del estudio, ya que constantemente se crea la necesidad de
desarrollar el talento humano no solo en el ambito laboral sino personal, y de
fomentar la formacion profesional sobre competencias laborales que permitan

mejorar la calidad de la gestion.

Dentro del marco cientifico el estudio, servira de orientacion y referencia para
futuras investigaciones sobre el tema que sera considerado por los empresarios como
un medio para reducir significativamente los costos, ya que en la actualidad la
aplicacion de las premisas de la Inteligencia Emocional y del desarrollo de
competencias que ayudan a fortalecer los planes de formacion profesional, han

demostrado ser una herramienta Util para el crecimiento de las empresas
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Toda investigacion se sustenta en trabajos que le anteceden al mismo, por lo
consiguiente este capitulo es de gran importancia por cuanto permite ubicar, dentro de
un contexto de ideas y planeamientos, el estudio que se aspira realizar; en él se
presentan algunas consideraciones recopiladas en las diferentes fuentes bibliogréaficas
que sustentan la investigacién. Para ello, se seleccionan algunos postulados teéricos
realizados por otros investigadores, los cuales sirven de base fundamental a esta
investigacion debido a que guardan alguna vinculacion con el tema objeto de estudio;
asi mismo, se presentan las bases tedricas que sustentan la investigacion y las bases

legales.

Antecedentes dela Investigacion

Para iniciar la labor investigativa es necesario realizar el cuerpo de los

antecedentes de la investigacion; en palabras de Méndez (2006):

Son indagaciones previas que sustentan el estudio, tratan
sobre el mismo problema o se relacionan con otros. Sirven
de guia al investigador y le permiten hacer comparaciones y
tener ideas sobre coémo se tratd el problema en esa
oportunidad. Los antecedentes estan representados por tesis
de grado, postgrado, doctorales y otros trabajos de
investigacion de cualquier casa de estudios universitaria u
organizacion empresarial (p. 69).

Se trata de determinar aquellas investigaciones que se vinculan directamente
con el motivo de estudio, expresando un pequefio germen de sus logros; en el caso de

trabajos caracterizados por ser novedosos, serd necesario hacer alusion a aquellos que
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de alguna manera puedan tener lazos de union con la investigacion que aqui se

desarrolla. En virtud de ello, se tienen las siguientes investigaciones:

En este orden de ideas se revisara la siguiente investigacion dirigida a Disefiar un
plan de capacitacion basado en la inteligencia emocional para el personal
docente del Area Ciencias de la Educacion de la UNEFM. Trabajo de
investigacion Universidad Nacional Experimental L Francisco de Miranda
(UNEFM).Teé6ricamente se fundamentd en los supuestos de la Inteligencia
Emocional propuestos por Goleman (1995). Metodoldgicamente se basé en una
investigacion de campo de carécter descriptivo bajo la modalidad proyecto factible
con un disefio no experimental, con una poblacion de 32 docentes. La técnica
utilizada fue la encuesta y como instrumento un cuestionario. Los resultados
obtenidos permitieron concluir que estos docentes tienen conocimiento sobre el
significado de la Inteligencia Emocional, pero no han realizado talleres de formacion
que les permitan fortalecer sus habilidades afectivas. Se observé que no manejan de
forma positiva las emociones lo que podria interferir en su practica educativa. Se
disefio el Plan de Capacitacion basado en la Inteligencia Emocional, estructurado en
dos estrategias: Circulos de Formacidn Permanente y Jornada de Formacion; cada una
de las cuales presenta sus objetivos y plan de accion, quedando constituidas las
estrategias de formacion en base a diez talleres en el contexto de las estrategias para

el desarrollo de la Inteligencia Emocional

Aun cuando en la investigacion a desarrollar no abordaran el tema de elaborar
un plan de formacion, este estudio tendra como aporte a la presente investigacion la
importancia que tiene la evaluacion de la inteligencia emocional como variable, a fin
de identificar lineamientos de accion en cuanto a la habilidad para manejar las
emociones durante el desempefio del trabajador que se encuentra en el nivel

estratégico de la empresa Comercializadora Norgue, C.A.
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Seguidamente, en el afio 2010, el estudio titulado: Las Competencias. Una
Visiéon Tedrico - Metodolégica, en la Universidad de Holguin. Un reconocido factor
de competitividad son las personas; asi hoy dia se habla de capital intelectual, capital
humano, potencial humano, talento humano todos referidos al papel que tiene el
hombre en la organizacion. En la evolucion historica de la gestion empresarial se le
ha asignado un determinado papel dentro de este sistema, y de forma explicita o
implicita ha sido siempre el elemento fundamental en el desarrollo de las diferentes
actividades, pues a pesar del nivel tecnolégico alcanzado por la mecanizacion y la
automatizacion en los procesos productivos o de servicios, detras de ellos siempre

estd el hombre. Las personas el principal recurso de la gestién empresarial.

El hombre tiene una personalidad que es la principal manifestacion en el hombre
en su implicacion en el medio. La personalidad del hombre, son las cualidades
integradas, de lo que es, el ser humano. Es obvio que cuando se habla de la existencia
de una esfera cognitiva y afectiva, se esta haciendo referencia a lo psicoldgico y en
especifico a la personalidad Las competencias son una configuracion holistica,
sistémica donde aparecen los objetivos, las caracteristicas de la actividad, los
resultados esperados, los valores organizacionales, y ciertas formaciones de la
personalidad, todas integradas. En articulo se valora el concepto, la clasificacion, la

matriz de las competencias y que expone los enfoques tedricos y metodoldgicos.

Finalmente, como aporte a la presente investigacion se pudo observar que el
estudios hace referencia a la matriz de competencias informacion relevante que
permitird a la investigadora tener una guia para la elaboracion de la matriz sobre la
formacion que se requiere en el nivel que conforma el nivel estratégicos de la

empresa Comercializadora Norgue, C.A.

Asi mismo, en el afio 2009, se llevo a cabo la investigacion de Analizar la

inteligencia emocional y las competencias que deben desarrollar los profesores
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universitarios para formar ciudadanos dotados de conciencia moral y formacién
integral, universidad del Zulia. Estudio con enfoque cualitativo, realizado en fases:
documental, recogida de datos y de analisis, utiliz6 como informantes a 30 docentes
universitarios a quienes se aplicaron entrevistas para recoger informacion. Los datos
se agruparon en categorias para el analisis. Se concluyo con reflexiones derivadas del
analisis: Para contribuir al desarrollo y formacion de sus estudiantes, el docente debe
reflexionar sobre su praxis, desarrollar su inteligencia emocional y competencias que
lo capaciten para sensibilizar los alumnos y alumnas, de manera que se interesen, no
solo en el aprendizaje sino también en formarse como ciudadanos con valores y

actitudes de convivencia social.

Para la empresa Comercializadora Norgue, C.A, esta investigacion deja claro que
es importante tener presente que desarrollar habilidades emocionales a través de la
Inteligencia Emocional es indispensable y primordial, considerandola como la base
para el desarrollo e implementacion de comportamientos eficaces, los cuales influyen
de manera positiva en los resultados de la organizacion. Es frecuente observar
personas que poseen un alto cociente intelectual y no desempefian adecuadamente su
trabajo y quienes tienen un coeficiente intelectual moderado, o0 méas bajo, lo hagan
considerablemente mejor o, incluso, llegan a ser triunfadores en su vida laboral y

personal, siendo todo esto un gran aporte para el desarrollo del siguiente proyecto.

De igual forma, en el afio 2012, se llevd a cabo la investigacion titulada
“Inteligencia Emocional y Gestion Etica en Gerentes Educativos’. Trabajo de
Grado para optar al titulo de Magister Scientarium en Gerencia de Organizaciones
Educativas. Universidad del Zulia. Maracaibo, Republica Bolivariana de Venezuela,
2.012. ElI presente estudio tiene como objetivo establecer la relacion entre
inteligencia emocional y gestion ética en gerentes educativos del Municipio Escolar
No. 3 del Municipio San Francisco, estado Zulia; y como objetivos especificos:

identificar las habilidades personales, describir las habilidades sociales de inteligencia
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emocional, caracterizar los valores fundamentales y analizar las competencias en la

gestidn ética de gerentes educativos.

La investigacion esta basada en la teoria de autores tales como: Goleman (2010),
Alcantara (2009), Melé (2008), Cortina (2009), entre otros. El estudio fue positivista,
cuantitativo; de tipo descriptivo — correlacional, no experimental y de campo. La
poblacion se conformo por un censo de treinta y dos (32), directivos de Instituciones
Educativas del Municipio Escolar No. 3 ubicadas en San Francisco, estado Zulia. Se
utilizé la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos, con preguntas cerrados y
respuestas de cuatro alternativas, en escala Likert, con cuarenta y ocho (48), items

para medir las variables objeto de estudio.

Los resultados de la investigacion se analizaron utilizando una estadistica
descriptiva, los cuales arrojaron que existe una moderada presencia de la inteligencia
emocional con una alta gestion ética. El coeficiente de correlacion fue positiva media
porque la presencia de la inteligencia emocional parece ser una variable
moderadamente determinante en el desarrollo de la gestion ética, pero no en su

totalidad, ya que su relacion no es completamente directa.

Para la investigacion que se desarrollara, lo sefialado anteriormente ofrece
grandes aportes debido a que los autores de las bases teoricas desarrollaron teorias
concernientes sobre las necesidades de Formacién Profesional basada en las
competencias emocionales que se deben desarrollar en los niveles estratégicos de la
empresa. Siendo prioritario contar con altos conocimientos y habilidades junto con

altos niveles motivacionales y relaciones personales.

En este mismo orden de ideas, en el afilo 2007 en Lima - Perl, en su
investigacion titulada: La Inteligencia Emocional en la Eficacia de las Decisiones
Financieras del Servicio de las Fuerzas Armadas, donde el marco tedrico se
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sustentd en los criterios de diversos autores como Edward Thomdike (1920), Dr.
Howard Gardner (1999), Dr. Peter Salovey y el Dr. John Mayer (1990), Daniel
Goleman (1995), Stephen P. Robbins (1996), entre otros.

El tipo de investigacion fue descriptiva, de campo, e inductiva. La poblacion
estuvo comprendida por 70 trabajadores entre masculino y femenino de Oficiales,

Técnicos, Sub-Oficiales, Personal de Tropa y Personal Civil que labora en el Servicio de
Intendencia de la Fuerza Aérea del Pera.

Entre los instrumentos y técnicas para recolectar los datos, se empled un
cuestionario, entrevista estructurada y un analisis estructural. Los datos obtenidos
fueron analizados a través de la frecuencia absoluta, los resultados indicaron que él
un 90%, queda contrastada la hip6tesis planteada al inicio de la investigacion. Las
actividades se enfocan en identificar las aptitudes emocionales que pueden utilizarse
para facilitar la toma eficaz de las decisiones financieras; lo que contribuira en la

optimizacion del Servicio de Intendencia de las Fuerzas Armadas.

Esta investigacion es importante porque ha determinado la relacion directa entre
la inteligencia emocional y la efectividad de las decisiones financieras, lo que
finalmente se concretard en la optimizacion de la gestion integral del Servicio de
Intendencia de las Fuerzas Armadas. Para el desarrollo de este trabajo se ha aplicado
el proceso y los procedimientos cientificos establecidos por afamados autores; asi
como la metodologia, técnicas e instrumentos establecidos en las normas de la
Escuela de Post-Grado de nuestra Universidad Nacional Federico Villarreal. Para

Ilegar solucionar la problematica y el contraste de los objetivos e hipotesis planteadas.

Como aporte a la investigacion a realizar este trabajo permite visualizar con sus
investigaciones que el actuar de manera inteligente y manejar muy bien las

emociones, son factores muy valorados por aquellas empresas, instituciones y
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dependencias que buscan los mejores individuos, especialmente para el manejo de las
decisiones, esto reafirma la importancia de Determinar las actitudes que requieren
formacion profesional para desarrollar las Competencias Emocionales en el Talento
Humano que conforma el nivel estratégico de la empresa Comercializadora Norgue,
C.A.

Bases Tedricas

La investigacion dispone de un basamento tedrico para proporcionar caracter y
objetividad a la misma, de alli que Morles (2002) afirme que: “Es de poco valor

estudiar hechos aislados...” (p. 12), por lo que el autor propone: “...Buscar el
significado, las implicaciones, la relacion del tema en estudio con otras areas del
conocimiento: su relacion filosofica, politica, socioldgica, pedagdgica o de cualquier
tipo. La teoria debe orientar la investigacion...” (p. 13); de tal manera que el estudio

teorico guia al lector a la mejor comprension del estudio que se pretende realizar.

Sabiendo que a uno se le concede la personalidad juridica desde el momento del
nacimiento "derechos y deberes" y a sabiendas también que se van desarrollando con
el paso del tiempo. Nuestra vida se rige por diferentes pasos que hacen de cada
individuo lo que seria en un futuro, entiéndase, pasar por las distintas etapas de
conocimientos: escuela primaria, secundaria y en ultima grado, la universitaria. Solo
es0 no basta, ya que esos conocimientos lo forman una generalidad de la vida y el

profesional debe de saber combinar esa generalidad con su formacién profesional.

Es por esto que se nombraran algunos de los puntos méas relevantes para esta
investigacion. Pudiendo comenzar con lo que es la formacion profesional,
entendiéndose por ella: “todos aquellos estudios y aprendizajes encaminados a la

insercion, reinsercion y actualizacion laboral, cuyo objetivo principal es aumentar y
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adecuar el conocimiento y habilidades de los actuales y futuros trabajadores a lo largo

de toda la vida.

En 1939, la Organizacion Internacional del Trabajo, a traves de su
Recomendacion 57, decia que: “La expresion formacion profesional designa todos los
modos de formacion que permitan adquirir o desarrollar conocimientos técnicos y
profesionales, ya se proporcione esta formacion en la escuela o en el lugar de

trabajo”.

Desde luego la vision para la empresa comercializadora Norgue, C.A. de acuerdo
a lo indicado en el parrafo anterior es que los lideres que integran el nivel estratégico
deben buscar el logro de la eficacia grupal e interpersonal, la cooperacion, la
capacidad de trabajar en equipo y la habilidad para negociar las disputas que de
manera inevitable se suceden dia a dia, para ello se hace imprescindible desarrollar
sus competencias emocionales a traves de la formacion profesional en este tema lo
que les permitira sus habilidades actuales y futura en cuanto al logro de objetivos

involucrando su capital humano.

Formacion

Actualmente, la nocion de formacion suele ser asociada a la capacitacion,
sobre todo a nivel profesional. La formacién de una persona, por lo tanto, esta
vinculada a los estudios que cursd, al grado académico alcanzado y al aprendizaje que
completd, ya sea a nivel formal o informal. Parte de esta educacion suele ser
obligatoria en muchos paises y en general comprende los conocimientos necesarios
para desenvolverse en la vida adulta, sea para trabajar como para afrontar la compra

de una casa y el mantenimiento de la misma.
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Es complejo definir el concepto de formacion sin homologarlo casi en un todo
con el de educacion. En efecto, ambas ideas se vinculan con la transmision de
distintos aspectos que hacen a la cultura de un individuo, un grupo de personas o toda

la comunidad.

La importancia de la formacion reside de hecho en la difusion de parametros
tan valiosos como los valores de una sociedad, los conocimientos practicos o tedricos
de distintas disciplinas, las costumbres que dan forma y razén a un pueblo vy, por
supuesto, las conductas que definen la idiosincrasia de un pueblo. Por consiguiente, la
formacion (en su sentido integral, mas alla del solo saber) debe distinguirse de la

informacidn (entendida como el conocimiento de datos de variadas caracteristicas).

No puede existir la formacién sin un componente sélido de informacion, pero
la informacion por si sola no garantiza en absoluto la formacion de una persona o de
un grupo humano. Otros autores prefieren distinguir entre las ideas de formacion y de
educacion, al asimilar a la primera como el contenido formal de los aspectos
educativos. De este modo, la denominada educacion informal no se integraria como
elemento de la formacién propiamente dicha, sino que se reservaria este concepto
para definir al aprendizaje de la vida en sociedad desde el nacimiento y a lo largo de
los afios de vida. Asi, la socializacion podria considerarse como una forma especifica
de formacién en la cual se moldea y adapta al individuo al entorno que lo rodea. La
formacion, tradicionalmente vinculada con la urbanidad y con la ensefianza escolar,
docente o universitaria, ha recibido grandes modificaciones a partir de la creciente
expansion de Internet con sus contenidos multimedia y, en especial, a partir de la
posibilidad de ofrecer cursos y jornadas educativas a distancia. Ademas de asegurar el
acceso a una proporcién muy superior de potenciales educandos, esta estrategia
asegura una mayor interaccién con los docentes, ya que a la formacién se incorpora el

debate por medio de foros, comentarios y otras herramientas digitales en tiempo real.
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El concepto de formacion proviene de la palabra latina formatio. Se trata de
un término asociado al verbo formar (otorgar forma a alguna cosa, concertar un todo

a partir de la integracion de sus partes)

Actualmente, la nocion de formacion suele ser asociada a la capacitacion,
sobre todo a nivel profesional. La formacién de una persona, por lo tanto, esta
vinculada a los estudios que cursd, al grado académico alcanzado y al aprendizaje que
completo, ya sea a nivel formal o informal, es por ello la importancia de desarrollar la

investigacion.

Dolan y otros (1999) conciben la formacion como un conjunto de actividades
dirigido a mejorar el rendimiento presente aumentando la capacidad del personal a
través de sus conocimientos, actitudes y habilidades, es decir; se refiere a la mejora
de las habilidades que se necesitan para rendir mejor en el puesto actual. No se puede
olvidar que la formacién también se puede generar desde el puesto de trabajo, al
considerar el desarrollo de carrera, a través del cumplimiento de las tareas del puesto
que la persona ocupe por un periodo de tiempo determinado para luego rotar hacia
otro puesto. Se entiende por desarrollo de carrera o carrera profesional (Dolan y otros,
1999) como la sucesion de actividades laborales y puesto de trabajo desempefiado por
una persona a lo largo de la vida, en una misma organizacién o en campos Yy
organizaciones diversas, junto con las actitudes y reacciones asociadas que
experimenta. Como se observa existen diversos términos relacionados con la

formacidn en la gestion de recurso humano como se muestra a continuacion.
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Cuadro 1

Comparacion de Términos de For macion

Cuadro 2

Comparacion Terminos de Formacion

Asperto
considerado

Desarrollo y
perfeccionamiento

Adiestramiento

Capacitacidn

Farmacitn

Definlcian

s Proceso de for
maclan.

s Procesode for
rmaclin.

s hetividad

s Conjunio de
actividaces,

cque ejecuta la
arganizaclan,

Proposito + Crectmienio del | » Superar defi- |« Impulsar el | » Mejorarel des
personal, poten clencia en el | aprendizaje | empeno  ac
clar. dlese mys o, para mejarar | tual.

desempeno.

[empao s Acorto Plazo s Acortoplazn, | = Amroplaze, |« A corto plazo,

s Actividades
especificas,

Alcance s« Cargo actoal

* Desempeno
presemte.

s Tareas cargo
actual.

Fuente: Dolan (1999)
Formacion Profesional:

Segun Chiavenato (2001) parte del término educacion compartiendo el
planteamiento de Arthur Whitehill (citado en Chiavenato, 2001) que expresa gue la
educacion es la encargada de preparar a las personas para el ambiente dentro y fuera
de su trabajo, ya sea institucionalizada o no; la educacién le da al hombre las
nociones basicas para que éste pueda desemperiarse en el campo profesional. Villegas
(1988) también hace referencia a la educacién como la encargada de impartir los
conocimientos, actitudes y habilidades generales que son base en la formacion del

recurso humano para el desempefio en el ambito laboral.

En tal sentido para la empresa comercializadora Norgue, c.a. la formacion
profesional se entiende todos aquellos estudios y aprendizajes encaminados a la

insercion, reinsercion y actualizacion laboral, cuyo objetivo principal es aumentar y
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adecuar el conocimiento y habilidades de los actuales y futuros trabajadores a lo largo

de toda la vida.

La formacidon o educacién profesional, segun Chiavenato (2001) puede
Ilevarse a cabo en 3 etapas:

- La primera, prepara al hombre para que pueda desempefiarse en el
mercado de trabajo, se le denomina formacion profesional. Esta es
impartida en las diversas instituciones educativas especialmente, las de

educacion superior.

- Luego el entrenamiento, en el que se prepara al individuo para una

tarea o funcién especifica dentro de una organizacion determinada.

- Por ultimo, el desarrollo o perfeccionamiento, que persigue el
mejoramiento profesional del hombre que se encuentra en ejercicio de

su profesion.

En muchos paises la Formacion Profesional es un sistema alternativo a la
Educacion Superior para ello, y dependiendo de la especificidad de cada pais, suelen

encontrarse tres subsistemas de formacion profesional:

Formacion Profesional Especifica o Inicial: destinada, en principio, al
colectivo de alumnos del sistema escolar que decide encaminar sus pasos hacia el

mundo laboral, cuyo objetivo es la insercion laboral.

Formacion Profesional Ocupacional (FPO): destinada al colectivo que en
ese momento se encuentra desempleado, cuyo objetivo es la reinsercion laboral de la

persona.
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Formacion Profesional Continua (FTE): destinada al colectivo de
trabajadores en activo, cuyo objetivo es la adquisicién de mayores competencias que
le permitan una actualizacion permanente del trabajador al puesto de trabajo que
desempefia u optar a otro, lo que en definitiva se resume como un aumento de su

empleabilidad.

En relacion a estos subsistemas de formacion la investigadora selecciono el
gue mas se adapta a la empresa comercializadora Norgue, c.a. que sin duda alguna es
la formacién Profesional Continua, porque le permitira al talento humano que
conforma el nivel estratégico mejora el desempefio de sus funciones a través del
desarrollo de la competencia requerida. Continuando con la misma linea de
razonamiento, es posible afirmar que la Formacion Profesional es simultdneamente en

tres cosas:

Es una actividad de tipo educativo, que se orienta a proporcionar los
conocimientos, habilidades y destrezas necesarios para desempefiarse en el mercado

de trabajo, sea en un puesto determinado, una ocupacién o un area profesional.

Es una actividad vinculada a los procesos de transferencia, innovacion y
desarrollo de tecnologia. La propia transmision de conocimientos, habilidades y
destrezas implica de por si un tipo de transferencia tecnoldgica a los trabajadores y, a

través de ellos, a las empresas.

Asi mismo para Chiavenato (2001), quien parte de la vision administrativa, el
entrenamiento se refiere a la transmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, a las actitudes frente a aspectos de la organizacion de la tarea y del ambiente
y desarrollo de habilidades. Steinmetz y Campbell (citados en Chiavenato, 2001)
definen el entrenamiento como un proceso educativo para la formacion del recurso

humano dirigido a la adquisicién de habilidades para una tarea especifica. El
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desarrollo y perfeccionamiento es definido por Dolan, Shuler y Cabrera (2003)
planteando que es un proceso de formacién dirigido a mejorar los conocimientos del
trabajo de cara al futuro. Para Villegas (1998) el desarrollo hace énfasis en las
necesidades futuras del individuo y de la organizacion, al igual que en el desarrollo de
habilidades, conocimientos y actitudes, atendiendo requerimientos mas complejos de
la organizacion y el trabajo. Considerando los planteamientos anteriores, sumados al
de Steinmetz y Campbell (citados en Chiavenato, 2001) quienes también consideran
el desarrollo y perfeccionamiento como un proceso educativo que busca mejorar a
corto y largo plazo el desempefio en las tareas generales del cargo. A continuacion se
presenta un cuadro resumen_de las definiciones antes mencionadas con objeto de

establecer los elementos comunes entre ellos.

Cuadro 2
Caracterizacion del Entrenamiento

Cuadro 1

Caracterizacion del Entrenamiento

Aspecto Steinmetz ¥ Dolan, Shuler ¥ Villegas Steinmetz ¥
considerado Campbell Cabrera Campbell
Definicicon » Proesoeducatival« Proceso de [« Proceso de | » Proceso edo

farmacian. cambio. cativo
Propesito « Adquistctan de|s Mejorar los [+ Sumintstra |+ Mejorar losco
conoclmienta, ha conocmientos pericias, co nocimientos
bilidades v técni del trab=jo. nocimientos habihidades v
fas para una acti o actitudes actitudes para
wvid ad concreta. especilicas, el futur.
lernpo = A carta Plazo = Alargo plazo. |+ Acortoplaso. |+ Acorto v largo
plazwo.
Mlcance s« Tarea especifical* Desempeno a [+ Seencargade | * Tareas gencra
del cargo actual. fituro. tareas espect les del cargo
licas. actual o Futuro.

Fuente: Chiavenato (2001)

Basados en esto se puede afirmar que el desarrollo esta dirigido al
crecimiento profesional del personal, permitiendo potenciar las habilidades del

mismo tanto para el cargo actual como para cargos futuros lo que lleva a un
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mejoramiento de las actividades en funcion de necesidades proyectadas, sobre

una base de largo y corto plazo.

L as herramientas basicas para la gestion de la for macion.

La formacion es una de las funciones clave de la administracion y desarrollo
del personal en las organizaciones y, por consiguiente, debe operar de manera
integrada con el resto de las funciones de este sistema. Lo anterior significa que la
administracion y el desarrollo del personal debe entenderse como un todo, en que las
distintas funciones incluida la capacitacion interactdan para mejorar el desempefio de

las personas y la eficiencia de la organizacion.

Existe un conjunto de herramientas basicas que se emplean en la
administracion y el Desarrollo del personal de las organizaciones modernas, las
cuales tambien pueden ser provechosamente utilizadas para la gestion de la

capacitacion; entre ellas, las principales son:

a) las descripciones y especificaciones de los cargos;

b) las especificaciones de los itinerarios de carrera interna;

¢) los manuales de organizacion, procedimientos y métodos de trabajo;
d) el sistema de evaluacion del desempefio; y,

e) los expedientes del personal.

Las herramientas a), b) y c) contienen las definiciones de los roles deseados de
las personas que trabajan en la organizacién y las trayectorias de promocion del
personal. La herramienta d) tiene por objetivo comparar el desempefio efectivo de las
personas con el desempefio deseado, y analizar las causas de las desviaciones en el

comportamiento de las personas (una de las cuales puede ser la carencia de
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competencias). La herramienta €) contiene el historial de las personas que trabajan en
la organizacion, en el cual se registran, ademas de sus antecedentes personales, la
trayectoria de su carrera, su desempefio y su potencial de desarrollo. Si bien la
aplicacion formal de estas herramientas no es indispensable para la gestion de la
capacitacion -como lo prueban muchas empresas e instituciones que carecen de ellas
Su uso es conveniente, por cuanto ellas constituyen un apoyo valioso para tomar
decisiones informadas, objetivas y transparentes en este campo. En definitiva, estas
herramientas contribuyen a hacer mas eficiente el sistema de formaciéon en una

organizacion.

Andlisis de las necesidades de for macion profesional:

Para efectos de este trabajo consideraremos como analisis de las necesidades
de Capacitacion, la identificacion de problemas de desempefio humano que
comprometen la eficiencia de la organizacion, los cuales son causados por la carencia
de competencias de los trabajadores y pueden ser resueltos convenientemente a través
de la capacitacion (Guglielmetti y Martinez, 1996). Al hablar de desempefio humano,
estamos aludiendo a un sentido general, sin la rigidez de lo que anteriormente se

Ilamaban areas de desempefio.

El trabajo actual estd marcado por un sentido de cambio y de flexibilidad, de
modo que el andlisis de necesidades debe inscribirse en el marco de esta nueva
conceptualizacion y praxis laboral. Muchos son los beneficios que se logran con el
andlisis de necesidades, pero hay uno que considero més significativo y central: el
analisis de necesidades desencadena un proceso de reflexion sobre el trabajo que se
estd- haciendo en una organizacion: para qué se esta trabajando?, como se esta-
trabajando?, cuales son los resultados? Y como el andlisis debe ser realizado con
periodicidad, constituye una oportunidad de hacer un alto en el camino para analizar,

reflexionar y, légicamente, tomar decisiones para mejorar. En un sentido menos
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general, el analisis de necesidades permite fundamentar técnicamente las decisiones

sobre hacer 0 no hacer capacitacion. En otros términos, mejora el proceso de toma

Herramientas para analizar las necesidades de formacion

Una primera accion a ejecutar para el analisis de necesidades podria ser la de
tener un marco de referencia sobre la fuerza de trabajo de la organizacion, el universo
que nos preocupa, y algunas de sus caracteristicas. Algunas herramientas Utiles para
la administracién y desarrollo del personal que pueden ayudar en el andlisis de
necesidades son las siguientes:

Expedientes del personal.

Descripciones y especificaciones de los cargos.

Manuales de organizacion, procedimientos y métodos de trabajo.

Sistema de evaluacion del desempefio.

Itinerarios de carrera interna.

Como puede apreciarse, los primeros cuatro puntos corresponden a un enfoque

mas correctivo, mientras que el Ultimo tiene mas que ver con un enfoque prospectivo.

El andlisis ocupacional ha sido tradicionalmente la forma mas completa de
estudiar lo que hace un trabajador. La frase inicial de una cédula de anélisis
ocupacional es qué hace el trabajador y para qué lo hace, dando pie al listado
posterior de tareas que explicitan el como lo hace. Del andlisis ocupacional en

muestras estratificadas de organizaciones y muestras de trabajadores dentro de ellas,
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se ha pasado a estudios ocupacionales mas dinamicos y rapidos, centrados en

agregaciones mayores para observar competencias.

Otros esquemas que pueden ayudar como base para analizar necesidades son
las propuestas de las competencias consideradas necesarias para el trabajo.

Por ejemplo, CINTERFOR-OIT ha planteado tres grandes grupos de competencias:

Aprender a pensar

Lectura, escritura y matematica; habilidad para prevenir y resolver problemas
y tomar decisiones; flexibilidad mental (compartir dudas, intercambiar experiencias y
aprender de los otros); presentar ideas en forma clara; pensamiento reflexivo; sentido

de anticipacion; y, actitudes creativas.

Aprender a hacer

Cultivo de una actitud cientifica, mediante el aprendizaje de conceptos de
ciencia bésica y tecnologia aplicada; conocimiento de algunos elementos vinculados
con la cultura tecnoldgica: productividad, competitividad, calidad, eficiencia,
economia del trabajo; alfabetismo tecnoldgico, particularmente alfabetismo en
computacidn; habilidades técnicas vinculadas con el oficio, ocupacién o especialidad

de que se trate; y obtencidon y manejo de informacion.

Aprender a ser

Habilidades personales (seguridad en si mismo, autoestima, responsabilidad
individual, sentido de autonomia, sociabilidad, integridad, busqueda de desafios,

sentido desproposito); y, habilidades interpersonales o sociales (valores, trabajo en
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grupo, relacionarniento personal, capacidad de negociacion, saber escuchar y
comunicarse). (CINTERFOR-OIT, 1995).

Esta investigacion se baso en desarrollar las competencias de Aprender a ser,
que estan relacionadas con las competencias emocionales que se requieren desarrollar

en la empresa Comercializadora Norgue, C.A.

M odelo de Formacion por competencias

Es importante antes de describir la formacion por competencias, definir
brevemente el término competencias, resaltando que acerca del mimo existe una
abundante diversidad conceptual. Su interpretacion depende del autor, de la tendencia
cultural, de los paradigmas. Levy - Leboyer (2003) realiza un paseo general en las
diferentes acepciones, sobre la base de ello se plantea que competencia puede
definirse como autoridad, cualificacion, incumbencia, capacitacion, competicion y
suficiencia. Luego la define como un agregado de competencias con valores y
significados en el empleo, es decir, que se describen las caracteristicas que pueden ser
transferidas a diversos empleos o0 puestos, es decir, se centra en la persona en vez del
cargo. Esto exige del trabajador; seglin explica Vargas Zufiga, F. (2000), un mas
amplio rango de capacidades que involucran no solo conocimientos y habilidades

sino también comprension de lo que estan haciendo.

Segun Hay Group (1996) indica que las competencias son aquellas
caracteristicas basicas que el individuo adquiere y desarrolla a lo largo de su vida y
que durante la actividad laboral permitira un alto desempefio. Asi el término se refiere
a Motivos, rasgos de caracter, concepto de uno mismo, conocimientos y capacidades
cognoscitivas y de conductas. A continuacién se citan algunas definiciones diversas
definiciones tomadas del trabajo de Cejas, E. y Perez, J. (s/f): Aptitud de un individuo

para desempefiar una misma funcion productiva en diferentes contextos y con base en
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los requerimientos de calidad esperados por el sector productivo. Esta aptitud se logra
con la adquisicion y desarrollo de conocimientos, habilidades y capacidades que son
expresados en el saber, el hacer y el saber hacer. (Mertens, 2000) Operaciones
mentales, cognitivas, socioafectivas y psicomotoras que necesitan ser apropiadas para
la generacion de habilidades especificas para el ejercicio profesional (Brum, V. 'y
Samarcos, J. 2001) ° Configuracion psicologica compleja que integra en su estructura
y funcionamiento motivacionales, cognitivas y recursos personoldgicos que se
manifiestan en la calidad de la actuacién profesional del sujeto, y que garantizan un

desempefio profesional responsable y eficiente (Gonzalez, V, 2002).

Laformacién por competenciasy la empleabilidad

Los tradicionales esquemas organizativos y conceptuales de la formacion
profesional han sido rebasados por las nuevas tendencias de la organizacion del
trabajo, el surgimiento de nuevas demandas hacia los trabajadores y el nuevo papel
que juegan, ante la formacién, los actores sociales. La posibilidad de que el empleo se
convierta en un medio de mejorar las condiciones de vida de los paises y favorezca su
insercion en la economia mundial, modernizando sus economias locales, ampliando
la calidad y oferta de bienes y servicios disponibles promoviendo el desarrollo, se

juega en buena medida con la actualizacion de los sistemas de formacion profesional.

Para Comercializadora Norgue. C.A. es de suma importancia disponer de
trabajadores adecuados, competitivos y competentes, con los conocimientos,
habilidades y comprension necesarios para ejercer sus empleos, por ello es de suma

importancia la modernizacion de la formacion profesional en base a competencias.
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M oder nizar los programas. Hacia la formacién por competencias.

Muchos programas de formacion actualmente utilizados estan obsoletos o son
anti-cuados en su concepcién. En el fondo, los nuevos programas de formacion deben
comportar transformaciones en su estructura, que tiende a ser de caracter modular, en
sus contenidos, que se mueven hacia conceptos de amplio espectro y de
fortalecimiento de principios basicos, y, finalmente, en sus formas de entrega, que

conforman nuevas estrategias pedagdgicas para el proceso de aprendizaje.

La rapidez del cambio en los contenidos de las ocupaciones asi como la
necesidad de profundizar en nuevas habilidades, han facilitado el nacimiento de una
nueva concepcion de la formacion profesional, centrada mas en ocupaciones
ampliamente definidas que en puestos de trabajo y orientada hacia el desarrollo de
competencias laborales.

La formacion profesional es un hecho laboral y, como tal, posee un lugar
indiscutible dentro de las relaciones de trabajo. Ella concita el interés creciente de
gobiernos, empresarios y trabajadores, en la medida que se percibe cada vez con
mayor claridad la importancia de su aporte a la distribucion de las oportunidades de
empleo y de trabajo en general, a la elevacion de productividad y la mejora de calidad
y la competitividad, al logro de condiciones apropiadas y saludables de trabajo, asi

como en su potencial como espacio de didlogo social a diversos niveles.

Para la empresa Comercializadora Norgue, C.A. es sumamente importante tomar
en cuenta lo indicado anteriormente ya que comparte el mismo sentir de que se debe
formar al trabajador no solo como persona sino como ciudadanos, lo que es
indiscutiblemente necesario para mejorar las relaciones de trabajo, lo que
incrementaria la productividad y calidad del producto, asi como las condiciones

apropiadas y saludables de trabajo.

34



Visién actual de la formacion profesional

La formacion profesional se ha transformado en un factor de suma
importancia ante el advenimiento de nuevas formas de organizar y gestionar la
produccion y el trabajo, esto es asi porque el conocimiento adquiere una centralidad
inusitada con relacion a otros factores productivos como la tierra, los bienes de
capital o la tecnologia. Y la formacién profesional es un vehiculo privilegiado para
acceder a dicho conocimiento y difundirlo. La formacién profesional no se encuentra
ya dirigida a calificar para el desempefio en un puesto de trabajo especifico, sino que
se orienta a entregar y potenciar competencias aplicables a una variedad de
situaciones laborales y areas de ocupacion. Lo cual responde también a los cambios
en los modelos de organizar el trabajo y la produccién, asi como a la nueva realidad
del mercado de trabajo.

Las nuevas exigencias en términos de movilidad profesional dentro de las
organizaciones productivas y de servicios, como en el mercado de trabajo, se suman a
los rapidos cambios tecnoldgicos. Esto hace que los trabajadores no solo deban estar
continuamente calificandose para enfrentar situaciones laborales cambiantes, sino que
también se constituye en una exigencia ineludible la permanente actualizacién para
relacionarse con entornos tecnoldgicos. Que se modifican con una alta frecuencia.
Hoy, la responsabilidad por la formacién profesional se comparte entre diversos

actores y es asumida como un desafio de toda la sociedad.

En la historia de la formacion profesional se encuentran etapas en las que era
entendida como una responsabilidad del Estado, otras en que se la concibié como
algo gque concernia exclusivamente a las empresas y otras en que se entendié que la
responsabilidad principal recaia en los trabajadores individualmente considerados.
Todas estas visiones implicaron sesgos en los objetivos de la formacion profesional,

problemas de eficacia en la utilizacion de los recursos disponibles y dificultades de
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coordinacion y articulacion entre las acciones desarrolladas. Actualmente, las
empresas que aspiren a permanecer competitivas deben invertir sistematicamente en
la formacion de su personal; los trabajadores deben procurarla de forma permanente y
exigirla; los Estados deben proveer medios para que el acceso a la formacion sea

posible para todos los trabajadores y todas las empresas.

En consecuencia, la formacion profesional se concibe hoy como un tema
propio de los sistemas de relaciones laborales y en virtud de ello, una materia que es
objeto de negociacion.

Desde el punto de vista del trabajador individual, estd claro que el acceso a
mayores niveles de calificacion mejora sus posibilidades de mantener su empleo y de
mejorar sus condiciones de trabajo en varios aspectos. De ahi que, en general, los
trabajadores siempre van a estar interesados en aumentar su calificacion. La sola
consideracion de estos argumentos llevan a la conclusion de que para el sindicato es
importante interesarse por la formacion profesional: a través de ella puede mejorar las
condiciones de trabajo y defender el empleo de los trabajadores y, también, se hace

eco de una demanda planteada por aquellos que lo integran y a quienes representa.

Para la empresa Comercializadora Norgue, C.A. es de suma importancia contar
con el disefio de un plan de formacién profesional para lo cual tomaremos en cuenta
los requisitos expuesto anteriormente ya que proporcionan los medios para posibilitar
el aprendizaje, mediante el cual las personas mejoraran la capacidad de reconocer los
sentimientos propios y ajenos, de auto motivarse para mejorar positivamente las
emociones internas y las relaciones con los demas, por ende es aqui donde se hace
necesario desarrollar la inteligencia emocional en el personal del nivel estratégico y

técnico de la empresa, a continuacion se hace referencia a este tema.
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Conceptualizacion de Competencias

Segun Cesar Coll, una competencia (en el sentido técnico del capital humano
organizativo) es un conjunto de atributos que una persona posee y le permiten
desarrollar accion efectiva en determinado &mbito. Conjunto de actividades para las
cuales una persona ha sido capacitada y asi lograr hacer las cosas bien desde la
primera vez. Es la interaccion armoniosa de las habilidades, conocimientos, valores,
motivaciones, rasgos de personalidad y aptitudes propias de cada persona que
determinan y predicen el comportamiento que conduce a la consecucion de los

resultados u objetivos a alcanzar en la organizacion.

Las competencias como conjuntos de atributos son propias de los inicios de este
enfoque. Hoy dia se tienen concepciones mas integrales y transformadoras de las
competencias. Una de las propuestas es la del enfoque socioformativo, que plantea
que una competencia es una actuacion integral para identificar, interpretar,
argumentar y resolver problemas del contexto con idoneidad y compromiso ético,
articulando el saber ser, el saber hacer y el saber conocer (Garcia Fraile et al, 2009;
Tobon, 2010). Algunos autores le han dado algunas connotaciones o definiciones

representativas de que no permiten hondar en el tema, a saber:

Figura 1
Competencias enfoque Sociofor mativo

Fuente: Tobdn,(2010)
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Segun Bunk, (1994) la define como:

Conjunto de conocimientos, destrezas y aptitudes necesarias
para ejercer una profesion, resolver problemas profesionales de
forma autonoma y flexible y ser capaz de colaborar con el
entorno profesional y en la organizacion del trabajo (p. 9).

Asi mismo, Le Boterf, (2001) indica que "La competencia resulta de un saber
actuar. Pero para que ella se construya es necesario poder y querer actuar"
"Competencia es un saber actuar validado. Saber movilizar, saber combinar, saber
transferir recursos (conocimientos, capacidades...) individuales y de red en una

situacion profesional compleja y con vistas a una finalidad". (p.93)

En resumen de acuerdo a las aportaciones anteriores la autora puede deducir que
la competencia es el conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes
necesarias para realizar actividades diversas con un cierto nivel de calidad y eficacia,
es decir el saber, saber hacer y saber ser, pero esto no termina aqui, debemos revisar
el tipo de competencias que debemos desarrollar en el individuo y que surge de las
debilidades detectadas.

M étodos paraidentificar las competencias:

Existen diversos métodos en que coinciden los autores (para obtener
informacién acerca de las competencias, tomandose como referencia el esquema

propuesto por Levy - Leboyer (2003)

1. b) Métodos no estructurados:

2. Observacion: Este permite sélo obtener una lista de comportamientos, por
ello, recomienda el uso de este método en wunién con otros

para complementar la informacion.
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3. Entrevista: Puede ser estructurada o no estructurada, permite obtener
informacion acerca de las actividades del puesto, lo que para la persona es
importante o dificil, agradable o desagradable. Entre estas se puede mencionar
la entrevista de Incidentes Criticos, la cual trata de recoger incidentes que a
los ojos de los expertos son criticos, es decir, muy importantes para la

actividad descrita. Método estructurado: Aqui menciona tres categorias:

4. Db.1) Signos: Permite medir aptitudes o rasgos de personalidad concretos. Se
refiere a la aplicacion de test que corresponde a dimensiones psicolégicas.

5. b.2) Muestra: Son ejercicios disefiados lo mas cercanos a la realidad de la

actividad profesional. Se clasifica en 6 grupos:

6. Test de grupo: Se trata de un grupo sin un lider asignado, formado por
personas de nivel escolar y funciones homogéneas a quienes se les encarga
que efectden en comin un trabajo concreto. Tiene como objeto evaluar la

capacidad individual de trabajar en grupo.

7. Ejercicio intray o in basquet: Se indica a cada uno de los sujetos que unos de
sus comparieros se ha visto obligado a ausentarse inesperadamente y se le
ruega de improvisto que le sustituya. Su primer trabajo consiste en atender
todos los problemas representados por documentos que se encuentran en la

bandeja del correo.

8. Juegos de rol: Consiste en observar el comportamiento en una situacion de
interaccion social o especifica semejante a aquellas que caracterizan el puesto
en cuestion. Se evaltan el analisis de un problema, comunicacion oral y

relaciones interpersonales.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Presentaciones orales: Es realizar una exposicion a través del lenguaje oral. Se

evalla la comunicacion oral, organizacién del trabajo, estabilidad emocional.

Presentaciones escritas: Consiste en desarrollar un papel de trabajo escrito.

Casos pequefios: Forma parte de las entrevistas estructuradas; se trata de
situaciones escogidas previamente con los expertos y que son descritas por el
entrevistador. El candidato debe analizar la situacion y precisar que

comportamiento adoptaria y que espera de él.

) Referencia: Es cualquier informacion sobre comportamientos pasados, que

permite describir las competencias futuras

Biodata: Evaltan las competencias gracias a informacion biografica tratada

sistematicamente. Hay Group (1996) le denomina Informacion Biografica.

Historial de logros: Consiste en una lista de las competencias requeridas,
definidas cada una, la cual se entrega al candidato quien describe algun logro

que demuestre que posee la competencia.

Centro de evaluacion o valoracion: Permite la evaluacién de las competencias
a través de la aplicacion de un grupo de pruebas en funcion de los

instrumentos ya descritos, por esta razon se considerd el mas completo.

Formacién por competencias

La formacidn por competencias tiene su origen en las aportaciones del mundo

del trabajo, ya que se ha observado en diversos profesionales que no transfieren al
ejercicio profesional los conocimientos adquiridos, poseen la informacion pero no

saben como aplicarla en situaciones concretas de trabajo, asi lo afirma Perez, M.
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(2005) al expresar que existe una incapacidad en muchos estudiantes y profesionales

de no saber qué hacer con los conocimientos adquiridos.

El objetivo del desarrollo de la competencias segin Roca Serrano, A. (s/f) es
buscar la capacidad préactica, el saber y las actitudes necesarias para desenvolverse en
el campo laboral. La formacion se puede llevar a cabo de tres formas distintas y que

se interrelacionan:

1. Formacion antes de ingresar a la actividad laboral, realizada en
instituciones destinadas para este fin.

2. Formacion a través de cursos cortos durante el desempefio laboral, es

decir, adiestramiento.

La formacidn esta dirigida a la generacién y desarrollo de competencias en las
personas; este proceso se inicia, como ya se planted con el establecimiento del perfil
de competencias (competencias requeridas), para luego determinar las competencias
reales, es decir, las competencias con las que cuenta la persona que desemperfia el
puesto, se realiza la comparacion entre ambas (competencias requeridas y
competencias reales), y la discrepancia existente permitira definir la direccion que
debe seguir el proceso de formacion. Es importante considerar en el proceso de
formacion el potencial del Recurso Humano, ya que también debe ser considerado en

un programa de formacion.

Para Hay Group (1996) la formacién tiene dos objetivos:

Desarrollar las capacidades y conocimientos apropiados para el proceso de

gestion del desempefio.
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Desarrollar un sentimiento de pertenencia y de dedicacion del Recurso
Humano. Ademas considera importante tomar en cuenta el desarrollo personal del
Recurso Humano. En el modelo de competencias es importante resaltar que la
formacion y desarrollo parte del propio Recurso Humano quién se encuentra en
contacto con el responsable del proceso ante la organizacion, asi lo afirma Levy
Leboyer (2003) al plantear que: ... el desarrollo de competencias no puede ser objeto
de manuales pedagogicos y no es una actividad de formacion colocada bajo la
autoridad de un responsable. Es la voluntad de uno mismo de intentar concretar sus

posibilidades de desarrollo y encontrar los medios que favoreceran este desarrollo.

Ademaés expresa que el desarrollo de competencias y la gestion de las
trayectorias profesionales son una misma actividad ya que parte del principio de que

la movilidad a través de la carrera profesional constituye una manera de aprendizaje.

Formacion que se adquiere atravésdel gercicio profesional.

La formacion esta dirigida a la generacion y desarrollo de competencias en las
personas; este proceso se inicia, como ya se planted con el establecimiento del perfil
de competencias (competencias requeridas), para luego determinar las competencias
reales, es decir, las competencias con las que cuenta la persona que desemperia el
puesto, se realiza la comparacion entre ambas (competencias requeridas y
competencias reales), y la discrepancia existente permitird definir la direccion que
debe seguir el proceso de formacién. Es importante considerar en el proceso de
formacidn el potencial del Recurso Humano, ya que también debe ser considerado en

un programa de formacion.

Para Chiavenato (2001), quien parte de la vision administrativa, el

entrenamiento se refiere a la transmision de conocimientos especificos relativos al

42



trabajo, a las actitudes frente a aspectos de la organizacion de la tarea y del ambiente

y desarrollo de habilidades.

L as competencias en las or ganizaciones

Dentro de las organizaciones, las competencias son utilizadas para potencializar
el capital humano en pos de los objetivos del puesto, area y organizacion; como

también desarrollar al ser humano.

La formacidn por competencias tiene su origen en las aportaciones del mundo del
trabajo, ya que se ha observado en diversos profesionales que no transfieren al
ejercicio profesional los conocimientos adquiridos, poseen la informacion pero no
saben cémo aplicarla en situaciones concretas de trabajo, asi lo afirma Pérez, M.
(2005), al expresar que existe una incapacidad en muchos estudiantes y profesionales

de no saber qué hacer con los conocimientos adquiridos

Las competencias son el mejor modelo es el de los niveles de dominio, que
consiste en abordar las competencias por niveles, de acuerdo con los procesos
organizacionales mas que con los puestos, para lo cual se tienen cuatro niveles: nivel
inicial - receptivo, nivel basico, nivel autbnomo y nivel estratégico. Una competencia
tiene que ver con un nivel de exigencia profesional o laboral que la valida como tal. y
como este nivel de exigencia esta en continuo cambio, la naturaleza misma de la

competencia varia y se ajusta a ese patron de exigencia (productividad).
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Cuadro 3
Clases de competencias

COMPETEMNCIAS CONCEPTUALES COMPETENCIAS PROCEDIMENTALES

SABER SABER HACER

/ /

Son los conocimientos relacionados son las habilidades que posibilitan
poneren practica los conocimientos

con la actividad profesional. Pueden
poseidos. Se puede hablarde

ser de técr (orientados a (para realizar
la realizacion de tareas) y de cardcter tareas diversas -porejemplo, construir
{orientados a las relaciones unacasa, habilidad (para

relacionarnos con los demas, ejercer
liderazgo, hablar en pablico, trabajaren
equipo...-), I : itivas (para
procesarla informacion gue nos llega
necesaria paraanalizar situaciones, etc.

interpersonales).

Fuente: Silvia Areo 2010.

De acuerdo con Silvia Areo (2010), en la gréfica anterior se puede concluir
que las competencias conceptuales estd relacionada con comprender, conocer,
analizar, comparar y evaluar teorias generales relacionadas con el trabajo y sus
caracteristicas con el fin de que nos ayuden aprender las destrezas pertinentes para
afrontar asi los problemas que se presenten en el puesto de trabajo, en cuanto a las
competencias procedimentales, la persona es capaz de utilizar las teorias y métodos
de trabajo, nombrados anteriormente, ademas de aplicar y emplear los procedimientos
adecuados a diferentes proyectos, realizandolos con una actitud creativa y dinamica
en el trabajo a desempefiar y teniendo una reflexion critica derivada de la observacion

de los procesos de trabajo
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Competencias conceptuales

Comprender, conocer, analizar, comparar y evaluar teorias, tendencias y
metodologias generales relacionadas con el trabajo, sus caracteristicas, para que nos
ayuden a aprender las destrezas pertinentes y afrontar asi los problemas especificos
que forman las peculiaridades del puesto de trabajo. Modalidades e instrumentos

generales de evaluacion para el proceso de aprendizaje del trabajo.

Dominar y valorar técnicas creativas y dinamicas de presentacion y
dinamizacion del puesto de trabajo deseado. También la ayuda de las nuevas
tecnologias de la informacion y el conocimiento, ayuda a una mejor organizacion y

planificacion personal.

Competencias procedimentales

Ser capaz de utilizar las teorias y métodos de trabajo, nombrados
anteriormente, la habilidad de emplear los procedimientos adecuados a diferentes
proyectos, realizandolo con una actitud creativa y dindmica el trabajo a desempefiar,
integrando lo aprendido sobre métodos, teorias, etc., en la reflexion critica derivada
de la observacion de los procesos de trabajo. Ser capaz de elaborar, tomando como
base lo aprendido y con actitud critica y responsable, el portafolio que recoja sus
experiencias profesionales, sus reflexiones criticas, sus tareas docentes, etc. y sirva

para la autoevaluacion y la autocorreccion.

Se podrian sintetizar en tres grandes grupos, habilidades generales, especificas

o técnicas:

- Habilidades generales, son las mas universales y superficiales del individuo.
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- Habilidades especificas, se refieren a las habilidades especificas del puesto de

trabajo a desempefniar.

- Habilidades técnicas, referido a las habilidades especificas, son las habilidades

para un correcto desempefio del puesto de trabajo.

Las competencias técnicas son importantes para el desarrollo profesional. Pero
las empresas y las necesidades sociales inducen a reconocer la necesidad de otro tipo
de competencias, que todavia no ha recibido una denominacion de aceptacion

unanime.

Cuadro 4
Tipos de Competencias

Tirpos DE COMPETENCIAS

SABER: Conocimientos generales o especificos, tedricos,
especulativos o centifico técnicos.

Implican el dominio de los
COMPETENCIAS | conocimientos y destrezas

TECNICAS especificos de_un determinado | ARER HACER: Dominio de los métodos y técnicas
campo profesional especificas de determinados campos profesionales.
SABER APRENDER: Capacidad de formacion permanente

al ritmo de la evolucion que se produce en las
profesiones, en la tecnologia y en las organizacones.

Incluye motivaciones, valores,
capacidad de relacion en un
contexto social organizativo

SABER ESTAR: Acttudes de comportamiento en el trabajo
y formas de actuar e interactuar.

COMPETENCIAS
SOCIALES

HACER SABER: Posibilitar que en el lugar de trabajo se
desarrollen aprendizajes, como resultado de la
intercomunicacion personal.

Adaptado de Rodriguez, A 2002*

“ Rodriguez Digguez, A. (2002): “La orientacion en la Universidad: émbites de intervencion, metas y objetivos, roles y funcio-
nes del orientador. Analisis de una estrategia de integradon de la orientacion en el curricule universitarie”, pag. 193, en Alva-
rez Rejo, V. y Lazaro Martinez, A. (Coordinadores): Calidad de las Universidades y crientacion Universitaria. Edicones Aljibe,
Malaga.

Fuente: Rodriguez, A 2002

Segun Bunk (1994), este presenta una de las clasificaciones mas reconocidas,

donde se identifican cuatro componentes en la competencia: técnica, metodoldgica,
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social y participativa. La integracion de todas ellas da lugar a la competencia de
accion profesional. Dentro de la competencia social (sociabilidad) se sefialan las
formas de comportamiento: a) individuales: disposicién al trabajo, capacidad de
adaptacion, capacidad de intervencion; b) interpersonales: disposicion a la
cooperacion, honradez, rectitud, altruismo, espiritu de equipo. La competencia social
es necesaria para poder colaborar con otras personas de forma comunicativa y
constructiva, manifestar un comportamiento orientado al grupo y mantener buenas

relaciones interpersonales. Al respecto Pérez Escoda, (2001) indica:

La mayoria de las competencias se refieren a un blogue, al
que denominan de diferente forma, que va mas alla de las
competencias técnicas. Son caracteristicas de este bloque las
siguientes: adaptacion (al contexto, a los cambios, a
situaciones  novedosas), asertividad, autoconfianza,
autocontrol, autocritica, autonomia, buena disposicion hacia
el trabajo, capacidad de aguante, capacidad para la
argumentacion, capacidad para mantener relaciones positivas
con los demas, capacidad para superar las dificultades,
capacidad para tomar decisiones, coherencia, comportamiento
de atencion al cliente, comunicacion, constancia, control del
estres, cooperacion, disposicion a la formacion continua,
paciencia, persistencia en la tarea hasta completarla
satisfactoriamente, prevencion y solucion de conflictos,
reconocimiento de los propios limites, resistencia emocional,
responsabilidad, Como resumen de un conjunto de estudios.
(p. 139-145).

Emociones

En los Gltimos afios desde la teoria de las inteligencias mdultiples (Gradner,
1995) y desde la inteligencia emocional de (Goleman, 1996) se ha puesto en
manifiesto la necesidad de considerar el desarrollo de la inteligencia interpersonal y
la intrapersonal, como reto educativo y prestar atencion a las maltiples influencias

gue las emociones tienen en el proceso de formacion profesional.
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La descripcion de las emociones como casi todos los conceptos relacionados
con la conducta y cognicion humana esta sujeta a la apreciacion desde dos puntos de
vista naturalmente opuestos. Por un lado, una explicacién idealista que se basa en la
concepcion de un universo infinitamente complejo cuyo entendimiento absoluto solo
estd en manos de un ser supremo e ideal. En el otro extremo una concepcion
materialista que describe los fendmenos universales, incluidos aquellos que explican
la condicion humana, como una consecuencia l6gica de la configuracion inicial,
elemental y simplificada de un universo en interrelacion dialéctica, que en sus inicios
solo estaba repleto de "voluntad de crear”, o sea, energia. A continuacion se observa

las emociones tipicas en el comportamiento humano.

Figura2

Emociones

Fuente: Alfonzo Suares 2013
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Se considera que las emociones constituyen un concepto tan importante que
no permiten dejar camino sin recorrer. Los estudios tanto humanistas como
materialistas de los complejos sistemas emocionales de los seres vivos han permitido
explicar muchos aspectos de la complejidad de la interaccién humana y los sistemas

socioecondmicos.

El entendimiento de las emociones es un mecanismo de poder e influencia
bastante maleable y corrompible. De todo esto, adicional a la comprension de los
caracteres emotivos incuestionables de cada individuo, es necesario entender el
significado social y practico de las emociones. Se considera su funcion social esta

siempre presente, pues el afecto es inherente al ser humano.

A lo largo de la historia la emocion se ha relacionado con los campos de la
psicologia, psicodinamica y sociologia, el cual desempefia un papel fundamental en la
configuracion de las situaciones sociales, proveniente del latin emotio, en donde la
emocién es la alteracion del animo intensa y pasajera, agradable o penosa, que
aparece junto a cierta conmocion somatica. Por otra parte, tal como sefiala el
diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), se trata del interés expectante con

que se participa en algo que esta ocurriendo.

Asi mismo V.J. Wukmir, (1967) plantea,

La emocidn es una respuesta inmediata del organismo que le
informa del grado de favorabilidad de un estimulo o situacion.
Si la situacion le parece favorecer su supervivencia,
experimenta una emocién positiva (alegria, satisfaccion,
deseo, paz, etc.) y sino, experimenta una emocion negativa
(tristeza, desilusion, pena, angustia, etc.). De esta forma, los
hombres disponen del mecanismo de la emocion para
orientarse, a modo de brdjula, en cada situacion, buscando
aquellas situaciones que son favorables a su supervivencia
(son las que producen emociones positivas) y alejandoles de
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las negativas para su supervivencia (que producen emociones
negativas). (p. 86)

En funcion a lo antes expuesto esto sustenta la necesidad de desarrollar en
nuestros lideres del nivel estratégico las competencias emocionales que les permitan
controlar sus estados de &nimos ante la solucion de conflictos o situaciones dadas
que pueden ser o no reales donde pueden intervenir sensaciones tales como miedo,
amor, alegria, tristeza, los que causan en ocasiones cambios fisioldgicos en las
personas que no siempre son manifestados hacia el exterior, pueden crear ambientes
laborales no Optimos; pero para toda investigacion es importante revisar los
antecedentes de las emociones a través de la historia y en sus diferentes perspectivas

cientificas.

Importancia dela comprension de las emociones

Segln Aaron Sloman, (1981),

La necesidad de enfrentar un mundo cambiante vy
parcialmente impredecible hace necesario que cualquier
sistema inteligente (natural o artificial) con motivos maltiples
y capacidades limitadas requiera el desarrollo de emociones
para sobrevivir. Las emociones son mecanismos que permiten
a la mente describir la propia cosmovisién de cada persona,
capacitandolas para interaccionar con otras personas y las
cosas en el medio que se describen como universo.(p.79)

Grandey, (2000), indica que la vida organizacional se encuentra,
constantemente, cargada de emociones fuertes. Los resultados de las investigaciones
han logrado el reconocimiento, por parte de los lideres industriales, de la importancia
de la relacion entre las emociones y los resultados laborales, especificamente su
notable influencia en los comportamientos y actitudes de los trabajadores. Los
estudios muestran que ciertas cualidades emocionales hacen una diferencia sustantiva

en la productividad del personal. A cualquier nivel, desde los puestos mas altos, hasta
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quienes se desempefian en funciones de mantenimiento, las personas se ven afectadas
por sus reacciones emocionales, evidentes en las relaciones con clientes, proveedores,
lideres, subalternos o colaboradores. Las emociones afectan tanto los pensamientos
como los estados bioldgicos y psicolégicos y por consiguiente, el comportamiento y

manera de relacionarse con el resto de las personas.

Lasemocionesy lainteligencia emocional

Todo el comportamiento de los seres humanos tiene su fundamento en tres
dominios principales, a saber: el lenguaje, el cuerpo y las emociones. En
consecuencia, lo que hablamos, lo que sentimos y nuestra corporalidad deben
mantener una coherencia. Si estamos alegres, nuestras expresiones verbales y nuestra
expresion corporal denotaran tal alegria. Si estamos tristes, por el contrario nuestras

expresiones verbales y nuestra expresion corporal también van a reflejar esa tristeza.

Emocién y estado emocional

El término emocion viene de la raiz inglesa Movimiento “motion” y no es mas
gue una respuesta que damos ante un estimulo o evento determinado, bien sea éste

externo, o incluso interno, como por ejemplo un recuerdo o una idea.

En este aspecto es importante destacar que las emociones sencillamente
ocurren, no es voluntario el acto de generarlas. Sin embargo, puede suceder que, que
a diferencia de una reaccion, nos encontremos ante una predisposicion para actuar, en
cuyo caso decimos que estamos ante un Estado Emocional o mas cominmente un

Estado de Animo.

Los estados animicos enmarcan las conductas desde las cuales realizamos

nuestras acciones, mientras que las emociones tienen que ver con la forma en que
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respondemos a los sucesos. Con los estados de &nimo enmarcamos el horizonte de
posibilidades. Cuando  estamos en un determinado estado de animo, nos
comportamos dentro de los parametros que tal estado determina en nosotros. Las
competencias de observacion de los estados de &nimo y emociones, nos permite
intervenir en el disefio de condiciones favorables para el cliente. Existe una estrecha
relacion entre emociones y estados de animo. Lo que empezd como una emocion
ligada a un determinado acontecimiento, puede a menudo convertirse en un estado de
animo, si dicha emocion permanece con la persona el tiempo suficiente y se hace
parte de su marco conductual. Esto suele suceder con la experiencia o influencia de

acontecimientos sensitivos importantes.

Los estados de animo son constitutivos de la existencia humana. Diferentes
hogares, empresas, instituciones, lugares, paises, ciclos climéticos, estaciones del afio,
dias de la semana, horas del dia y la noche, edades, tienen diferentes estados

animicos

De manera que las emociones tienen la caracteristica de ser especificas y
reactivas ante un determinado evento y la forma como desde nuestra experiencia
procesamos tal evento. Es decir, son una respuesta ante un acontecimiento
determinado, por ejemplo ante un grito podemos reaccionar con miedo, sorpresa,
rabia, curiosidad. Por otra parte los Estados de Animo, son emociones que se instalan
a partir de su permanencia a través del tiempo, no dependen de un acontecimiento
especifico, sino que diversos acontecimientos pasados, traumas, experiencias que han

influido para que la persona esté dando esa respuesta emocional.

Al respecto Goleman define la inteligencia social como la capacidad humana
para relacionarse, debemos estar conscientes de que esta capacidad vendra limitada
por las emociones que cada individuo sienta y los cambios en sus estados de &nimo

derivados de las mismas, tal como se puede ver en la siguiente Figura.
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Figura3
Emociones
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El impacto de lasemaociones en las personas

El impacto de las emociones en los seres humanos no es consecuencia, como

muchas veces solemos leer, del carécter positivo o negativo de la emocion. Por
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definicion no existen emociones positivas 0 negativas. Las emociones por si mismas

no tienen esa distincién. Es lo que hacemos o cémo somos afectados por las

emociones lo que en todo caso le dara un contenido positivo o negativo. Por tanto

vale destacar:

La turbulencia del panorama actual origina una serie de emociones en los
individuos que se ven reflejadas en la familia, en las organizaciones y en la

sociedad en general.

Dado el resultado positivo 0 negativo que se puede desencadenar, las
emociones y los comportamientos que las pueden suceder imprimen en la
familia, las organizaciones y la sociedad caracteristicas diversas, que pueden

ser favorables o adversas.

La intensidad de una emocion puede también ser preponderante. Por ejemplo
el miedo puede manejarse positivamente y generar respuestas inteligentes,
pero si se presenta en exceso puede producir una paralisis parcial o total de las
acciones del individuo. También se puede tomar el caso de la ira, un
sentimiento que experimenta el individuo como resultado de frustraciones y
que puede manejarse desde un punto de vista positivo para alcanzar los
objetivos de desarrollo personal e incluso organizacional; sin embargo,
cuando la ira deja de ser transitoria, 0 Se reprime y se convierte en
resentimiento, genera conflictos interpersonales que pueden afectar muy

negativamente el entorno familiar, organizacional o social.

La Inteligencia Emocional

Como seres humanos que somos, es imposible pensar que podamos vivir

sin emociones. Las sentimos, enfrentamos y experimentamos como seres
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individuales y las percibimos y enfrentamos en todas las personas con las que
nos toca compartir, desde la familia, la organizacién donde trabajamos, el

taxista, el restaurant, etc.

El término Inteligencia Emocional precisamente se refiere a la capacidad
humana de sentir, entender, controlar y modificar estados emocionales en uno
mismo, Yy a la vez poder entender que los otros también son seres emocionales
y saber manejarse asertivamente con las emociones de los demas. Inteligencia

emocional no es ahogar las emociones, sino dirigirlas y equilibrarlas.

Al respecto Daniel Goleman (1995) la define como “La inteligencia
emocional es una forma de interactuar con el mundo que tiene muy en cuenta
los sentimientos, y engloba habilidades tales como el control de los impulsos,
la autoconciencia, la motivacion, el entusiasmo, la perseverancia, la empatia,
la agilidad mental. Ellas configuran rasgos de caracter como la autodisciplina,
la compasion o el altruismo, que resultan indispensables para una buena y

creativa adaptacion social”. (p.78)

El término de Inteligencia Emocional, que surge a difusion con el famoso
libro de Daniel Goleman “La Inteligencia Emocional”, 1995, se apoyd
fundamentalmente en la teoria de ‘las inteligencias mdultiples’ del Dr. Howard
Gardner, 1983, de la Universidad de Harvard, quien plantea que las personas
tenemos 7 tipos de inteligencia que nos relacionan con el mundo. A grandes

rasgos, estas inteligencias son:

- Inteligencia Linguistica: Es la inteligencia relacionada con nuestra

capacidad verbal, con el lenguaje y con las palabras.
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- Inteligencia Ldgica: Tiene que ver con el desarrollo del pensamiento
abstracto, con la precision y la organizacién a través de pautas o
secuencias.

- Inteligencia Musical: Se relaciona directamente con las habilidades
musicales y ritmos.

- Inteligencia Visual - Espacial: La capacidad para integrar elementos,
percibirlos y ordenarlos en el espacio, y poder establecer relaciones de
tipo metaforico entre ellos.

- Inteligencia Kinestésica: Abarca todo lo relacionado con el movimiento
tanto corporal como el de los objetos, y los reflejos.

- Inteligencia Interpersonal: Implica la capacidad de establecer relaciones
con otras personas.

- Inteligencia Intrapersonal: Se refiere al conocimiento de uno mismo y

todos los procesos relacionados, como autoconfianza y automotivacion.

Estas dos ultimas categorias son precisamente la clave de la hoy

Ilamada Inteligencia Emocional:

"La Inteligencia Interpersonal se construye a partir de una capacidad para
sentir distinciones entre los demas: contrastes en sus estados de &nimo,
temperamentos, motivaciones e intenciones. En formas mas avanzadas, esta
inteligencia permite a un adulto habil leer las intenciones y deseos de los

demas, aunque se hayan ocultado..."

Y a la Inteligencia Intrapersonal como "el conocimiento de los aspectos
internos de si mismo: el acceso a la propia vida emocional, a la propia gama
de sentimientos, la capacidad de efectuar discriminaciones entre las

emociones.

56



El mundo empresarial no ha sido ajeno a esta tendencia y ha encontrado en la
inteligencia emocional una herramienta inestimable para comprender la productividad
laboral de las personas, el éxito de las empresas, los requerimientos del liderazgo y
hasta la prevencion de los desastres corporativos. No en vano, la Harvard Business
Review ha llegado a calificar a la inteligencia emocional como un concepto
revolucionario, una nocion arrolladora, una de las ideas mas influyentes de la década
en el mundo empresarial. Revelando de forma esclarecedora el valor subestimado de
la misma, la directora de investigacion de un head hunter ha puesto de relieve que los
CEO son contratados por su capacidad intelectual, su experiencia comercial, y

despedidos por su falta de inteligencia emocional.

Salovey y Mayer (1997), describen a la IE como una inteligencia basada en el
uso adaptativo de las emociones que experimentamos, de forma que podamos
solucionar los problemas y adaptarnos al media de manera eficaz (Fernandez-
Berrocal & Ruiz, 2008). Estos autores, ademas, proponen que la IE esta formada por
cuatro habilidades: a) Habilidad para percibir, valorar y expresar emociones: b)
Habilidad para acceder y/o generar sentimientos que faciliten el pensamiento; c)
Habilidad para comprender las emociones; y, d) Habilidad para regular las emociones
promoviendo un crecimiento emocional e intelectual (Salovey & Mayer, 1997). En la
tabla se presenta una breve descripcion de este modelo (Fernandez-Berrocal &
Extremera, 2005).
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Cuadro 5
Modelo de I nteligencia Emocional

Tabla 1. Bespes del madels de fotelipeneio Emoctonal de Salovey v AMaver (1297
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L as Competencias que deter minan la I nteligencia Emaocional

Daniel Goleman, distingue cinco habilidades practicas, que son la

clave para determinar el “nivel” de

la Inteligencia Emocional, cuyas

habilidades se apoyan en diversas competencias que tienen o pueden



desarrollar los individuos en el camino a ser emocionalmente mas

inteligentes. Estas capacidades son:

Autoconciencia: Implica reconocer los propios estados de animo, los recursos y las

intuiciones. Las competencias emocionales que dependen de la autoconciencia son:

- Conciencia emocional: Identificar las propias emociones y los
efectos que pueden tener.

- Correcta autovaloracion: Conocer las propias fortalezas y sus
limitaciones.

- Autoconfianza: Un fuerte sentido del propio valor y capacidad.

Autorregulacion/Autocontrol: Se refiere a manejar los propios estados de animo,
impulsos y recursos. Las competencias emocionales que dependen de la

autorregulacién son:

Autocontrol: mantener vigiladas las emociones perturbadoras y los

impulsos.

- Confiabilidad: mantener estandares adecuados de honestidad e
integridad.

- Conciencia: asumir las responsabilidades del propio desempefio
laboral.

- Adaptabilidad: flexibilidad en el manejo de las situaciones de
cambio.

- Innovacién: sentirse comodo con la nueva informacion, las nuevas

ideas y las nuevas situaciones.
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Motivacion: Se refiere a las tendencias emocionales que guian o facilitan el

cumplimiento de las metas establecidas.

- Impulso de logro: esfuerzo por mejorar o alcanzar un estandar de
excelencia laboral.

- Compromiso: matricularse con las metas del grupo u organizacion.

- Iniciativa: disponibilidad para reaccionar ante las oportunidades.

- Optimismo: persistencia en la persecucion de los objetivos, a pesar

de los obstaculos y retrocesos que puedan presentarse.

Empatia: Implica tener conciencia de los sentimientos, necesidades Yy

preocupaciones de los otros.

- Comprension de los otros: darse cuenta de los sentimientos y
perspectivas de los comparieros de trabajo.

- Desarrollar a los otros: estar al tanto de las necesidades de
desarrollo del resto y reforzar sus habilidades.

- Servicio de orientacion: anticipar, reconocer y satisfacer las
necesidades reales del cliente.

- Potenciar la diversidad: cultivar las oportunidades laborales a
través de distintos tipos de personas.

- Conciencia politica: ser capaz de leer las corrientes emocionales

del grupo, asi como el poder de las relaciones entre sus miembros.
Relaciones Interpersonales. Implica ser un experto para inducir respuestas

deseadas en los otros. Este objetivo depende de las siguientes capacidades

emocionales.
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Influencia: idear efectivas tacticas de persuasion.

Comunicacion: saber escuchar abiertamente al resto y elaborar
mensajes convincentes.

Manejo de conflictos: saber negociar y resolver los desacuerdos
que se presenten dentro del equipo de trabajo.

Liderazgo: capacidad de inspirar y guiar a los individuos y al
grupo en su conjunto.

Catalizador del cambio: iniciador o administrador de las
situaciones nuevas.

Constructor de lazos: alimentar y reforzar las relaciones
interpersonales dentro del grupo.

Colaboracién y cooperacion: trabajar con otros para alcanzar metas
compartidas.

Capacidades de equipo: ser capaz de crear sinergia para la

persecucion de metas colectivas.

Es importante acotar para cerrar este punto que la empresa Comercializadora

Norgue, C.A. Estéa consciente, que muchas personas tienen muy bien desarrolladas

estas habilidades, todos podemos entenderlas y proponernos a desarrollarlas y/o

mejorarlas.

Conceptualizacién de Competencia Emocional

Segun Alfred North, “la inteligencia es la capacidad de aprender rapidamente,

Competencia es la capacidad de actuar con sabiduria sobre la base de lo aprendido”.

Al respecto Goleman expresa (2001), “Nuestra Inteligencia emocional determina

nuestro potencial para aprender las competencia emocional en el trabajo, muestra

cuanto de nuestro potencial hemos traducido en capacidades concretas” (p.147)
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Asi mismo Alberici y Serreri, (2005), citado por Bisquerra, (2007) indica que
las competencias emocionales son “un aspecto constitutivo del aprender a pensar, de
aprender no sélo un trabajo especifico sino a trabajar, de aprender a vivir, a ser, en el
sentido de confluencia entre saberes, comportamientos, habilidades, entre conocer y
hacer, que se realiza en la vida de los individuos, en el sentido de saber actuar en los

distintos contextos de forma reflexiva y con sentido. (P.150)

Tipos de competencias basicas para trabajar con las emociones

El modelo de Inteligencia Emocional a utilizarse se basa en cinco
competencias emocionales basicas, aplicales a uno mismo y a los demaés: Conciencia,
aceptacion, regulacion, analisis y expresion. Antes de leer y escribir (comprender y
manifestar) el lenguaje de las emociones, es necesario aprender el alfabeto
emocional: reconocer y distinguir las emociones fundamentales y entender su logica

interna y sus interrelaciones.

Concebimos una competencia como la capacidad para movilizar
adecuadamente un conjunto de conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes
necesarias para realizar actividades diversas con un cierto nivel de calidad y eficacia

(Bisquerra 'y Perez, 2007).

Se pueden destacar las siguientes caracteristicas en el concepto de
competencia: Es aplicable a las personas (individualmente o de forma grupal).
Implica unos conocimientos (“saberes”), unas habilidades (“saber-hacer”) y unas
actitudes y conductas (“saber estar” y “saber ser”) integrados entre si. Una
competencia se desarrolla a lo largo de la vida y, en general, siempre se puede

mejorar.
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Una persona puede manifestar una competencia en un area concreta (por
ejemplo competencias sociales) en un contexto dado (por ejemplo con sus
comparfieros) y en otro contexto diferente (con personas extrafias) puede comportarse

de forma incompetente.

A continuacién se muestra cuadro con las competencias emocionales mas

relevantes para el éxito gerencial.

Cuadro 6
Competencias Emocionales

1. Conciaencia emaocional
AUTOCONCIENCIA /2 Cormecta autovaloracion
3. Autoconfianza

1. Autocontrol

2. Confabilidad
AUTOREGULACION % 3. Conciencia

4. Adaptabihdad

5. Innovacion

1. Impulso de logro
2. Compromiso

3. Iniciativa
4 bmismo

! COMPETENCIAS EMOCIOMLESZ
1. Comprensién de los olros

2. Desarrollar a los otros

£3) EMPATIA /' 3 Servicio de orientacién
4. Potenciar la diversidad
5. Conciencia politica

£) MOTIVACION

DESTREZAS SOCIALES

Fuente: Goleman (1999)
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Al respecto Goleman (1999), expone: Las competencias emocionales mas

relevantes para el éxito caen dentro de los tres grupos siguientes:

v" Iniciativa, motivacion de logro y adaptabilidad

v Influencia, capacidad para liderar equipos y conciencia politica

v' Empatia, confianza en uno mismo y capacidad de alentar el desarrollo de

los demas. (pag.64).

“En un mundo tan cambiante encontramos que la flexibilidad, la posibilidad
de adaptarse al cambio es mas importante que la experiencia” (p.69). Sélo cuando una
persona muestra un amplio ramillete del espectro total de las competencias
emocionales existe la posibilidad de que alcance lo que McClelland denominé "punto
critico”, una condicién que permite descollar como un trabajador “estrella" y
desempefiar una funcion semejante a la de los catalizadores en ciertas reacciones

quimicas. (p.63).

El constructor dela competencia emocional

Las competencias emocionales, también denominadas competencias socio-
emocionales, son un conjunto de habilidades que permiten comprender, expresar y
reqular de forma apropiada los fendmenos emocionales. Incluye conciencia
emocional, control de la impulsividad, trabajo en equipo, cuidarse de si mismo y de
los demas, etc. Esto facilita desenvolverse mejor en las circunstancias de la vida tales
como los procesos de aprendizaje, relaciones interpersonales, solucion de problemas,

adaptarse al contexto

64



Algunos autores (Salovey y Sluyter, 1997: han identificado cinco dimensiones
basicas en las competencias emocionales: cooperacidn, asertividad, responsabilidad,
empatia, autocontrol. (Pag.11). Estas dimensiones se solapan con el concepto de
inteligencia emocional, tal como lo define Goleman (1995), autoconciencia

emocional, manejo de las emociones, automotivacion, empatia, habilidades sociales.

Actualmente las competencias emocionales se consideran un aspecto
importante de las habilidades de empleabilidad. En el mundo laboral se acepta que la

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

Entre las aportaciones mas recientes estan las de Graczyk et al. (2000), Payton
et al. (2000) y Saarni (2000). La competencia emocional (a veces en plural:
competencias emocionales) es un constructo amplio que incluye diversos procesos y
provoca una variedad de consecuencias. Diversas propuestas se han elaborado con la

intencién de describir este constructo.

El desarrollo de la competencia emocional

Segun Durlak y Wells, (1997); Graczyk et al.( 2000),

La perspectiva del desarrollo de competencias emocionales
asume que todas las personas en general pueden mejorar su
bienestar a través de la adquisicion de wuna serie de
competencias tales como conciencia emocional, regulacion de
las emociones, ser mas responsable, tomar decisiones
conscientes, tener habilidades de resolucion de conflictos,
habilidades de afrontamiento frente a los retos de la vida
cotidiana (estrés, conflictos, pérdidas, etc.) (p.135)

Una competencia no se adquiere con la simple exposicion del profesor o con

la lectura de un libro. Pensemos en las competencias que hemos adquirido, por
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ejemplo conducir un coche, utilizar el ordenador, hablar inglés, cocinar, practicar un

deporte o cualquier habilidad profesional.

L as competencias emocionales en la empresa

La dimension emocional del ser humano no hay que entenderla solo a nivel
empresarial, como uno de los soportes que sustenta nuestras distintas actividades,

sino mas bien como un recurso, un activo que hay que gestionar.

Lo mismo que los trabajadores, las organizaciones como tales también
presentan su tono vital o perfil sentimental especificos: las hay apéticas, miedosas,
ansiosas, desorientadas, desesperanzadas, o0 también alegres, ilusionadas,
responsables o creativas. Estudiar y analizar el perfil emocional de la organizacién
proporciona una informacion muy valiosa sobre su capacidad de desarrollo y

evolucion.

Una organizacion emocionalmente competente es aquella que actia con
eficiencia incluso ante la adversidad, es consciente de sus fortalezas y debilidades,
genera satisfaccion en sus personas, aprovecha todo el capital humano, persigue
metas compartidas, busca nuevas oportunidades, comprende los sentimientos y
puntos de vista de sus clientes y proveedores, posee una estructura funcional
flexibles, disfruta una eficaz comunicacion interna y externa, distribuye el poder de
forma inteligente, persigue la mejora permanente y la innovacion, reduce la distancia
entre el "nosotros" y el "ellos", que ofrece un clima de confianza y de sinérgica

colaboracion .

Las emociones determinan el nivel de rendimiento de que se es capaz de
actuar, en estado de equilibrio o desequilibrio emocional, asi como determinan qué

tipo de relacién se mantiene con los subordinados (liderazgo), con los superiores
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(adaptabilidad) o con los pares (trabajo en equipo). Las emociones determinan como

responder, comunicarse, comportarse y funcionar en el trabajo y/o la empresa.

Hoy en dia, los empresarios buscan en sus trabajadores la capacidad de
escuchar y de comunicarse verbalmente, asi como la adaptabilidad y capacidad de dar
una respuesta creativa ante los contratiempos y los obstaculos, sin pasar por alto la
capacidad de controlarse a si mismo, la confianza, la motivacion para trabajar en la
consecucion de determinados objetivos, la sensacidén de querer abrir un camino y de
sentirse orgulloso de los logros conseguidos. Buscan el logro de la eficacia grupal e
interpersonal, la cooperacion, la capacidad de trabajar en equipo y la habilidad para

negociar las disputas que de manera inevitable se suceden dia a dia.

Por tanto cuando haya dudas acerca de a quién le toca realizar una tarea, los
empresarios admiran al que estd dispuesto a realizarla sin mas comentarios,
apreciando a aquellos que se muestran agradecidos cuando se sienten bien y cuando

se sienten mal, sin mostrar ambivalencias en el comportamiento.

Dentro de los beneficios que reporta la competencia emocional para la

Empresa se encuentran:

Personal motivado y comprometido con su trabajo.
- Mejor calidad de servicio y atencion de clientes.

- Clima laboral de armonia y compafierismo.

- Aumento de las ventas y utilidades.

- Incremento de la productividad y mejor calidad.

- Clientes mas contentos y leales con la empresa.
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- Entusiasmo, alegria, satisfaccion, confianza, seguridad, felicidad.

L as competencias emocionales en € trabajo directivo

"Las competencias emocionales de un lider marcan la diferencia entre una
organizacion mediocre y una excelente” (Boyatzis, 2005) Segun estudios realizados
entre el 80% y el 90% de las competencias que permiten diferenciar a los lideres
estrella del resto, pertenecen al dominio de la inteligencia emocional. Conformamos
el mundo con maés rapidez de lo que somos capaces de cambiar nosotros mismos.

Constantemente aplicamos los habitos del pasado para decidir sobre el futuro.

El mismo Goleman (1998) y deméas autores definen el éxito de
gerentes lideres y trabajadores en personas de alto nivel de desempefio, destrezas,
habilidades técnicas y emocionales, bien desarrolladas alcanzando capacidad de dar
sentimientos que cada vez se hacen mas competitivos y necesarios en la familia, la

gerencia y la sociedad.

El que dirige debe ser capaz de manejar situaciones complejas de relaciones y
comportamientos humanos para lo cual es necesario, entre otras habilidades, saber
establecer una relacion de comprension y confianza entre la gente que dirige, saber
escuchar, ser capaz de persuadir en forma convincente, y de generar entusiasmo y

compromiso en la gente.

El Mapa conceptual esta basado en respecto a las competencias y
trasformaciones que necesita desarrollar el profesional del siglo XXI para

desempefiarse de manera exitosa en la Sociedad de la Innovacién.
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Cuadro 7
Profesional del Siglo XXI

/ MAPA CONCEPTUAL: PROFESIONAL DEL SIGLO XXI \

—
i Flexibilidad, Adaptabilidad, Iniciativa,

! Autodireceion, Productividad, Liderazgo
I

v

Competencias profesionales

'

—

dela vida

v

—
\ Conciencia sustentable Fenlogin, Saud, Econonia

v

Compﬂcmas e ﬂprcndizajc ¢ & ifrem'idadeimwvacibn. petisainiento ciitico, )
innovacion " | 1 soheiin e problemss, eomieaciny olabsci
Conocimientos T i
curriculares
k=
Competencias Informatives pi | He0IE s lfEbetsmo
! de medios
(. ]
Competencias Teenologicas b E; 5 wplicacifny desarolo
e Ties
PROFESIONAL :
DEL SIGLO XXI
Conciencia global p| | Inegracidn, olersacis,muli
| Tespeto )
L =
Ctinienkos Conciencia ciudadana p| 1 Ejercicio clvico, Estado de Derecho

\

Fuente: Maribel Castillo (2012)

Bases L egales

Evolucion de la de formacion profesional a través del andlisis de los

cambios en la normativa internacional en la materia.
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Para el desarrollo de todo estudio se debe tomar en cuenta el soporte juridico que
sirve como base o pilar fundamental para el desenvolvimiento de la misma; de esta
manera, para establecer la legalidad del presente estudio, se recurre a las leyes
sustantivas y adjetivas que conforman el cuerpo juridico-legal de Venezuela.

En 1939, la Organizacion Internacional del Trabajo, a través de su
Recomendacion 57, decia que: “La expresion formacidn profesional designa todos los
modos de formacion que permitan adquirir o desarrollar conocimientos técnicos y

profesionales, ya se proporcione esta formacion en la escuela o en el lugar de trabajo.

Posteriormente, se constata una evolucion de todo lo referente a la formacion
profesional, por el cual se deja de considerarla como un fin en si misma y se la pasa a
ver como un medio o herramienta no sélo orientada hacia el empleo, sino también al
desarrollo de capacidades y aptitudes mas amplias. En 1962, la Organizacion
Internacional del Trabajo, a través de su Recomendacionll7, expresaba que: La
formacion no es un fin en si misma, sino un medio de desarrollar las aptitudes
profesionales de una persona teniendo en cuenta las posibilidades de empleo y de
permitirle hacer uso de sus capacidades como mejor convenga a sus intereses y a los
de la comunidad; la formacidon deberia tender a desarrollar la personalidad, sobre todo

cuando se trata de adolescentes.

En 1975, la Conferencia Internacional del Trabajo adopt6 la Recomendacion150,
la que denota una concepcion aun mas ambiciosa de la formacion profesional. A la
vez que considera a la orientacion y a la formacién profesional como un conjunto
integral de acciones, las vincula directamente a las restantes formas de educacion. En
tal sentido, la formacion profesional no se orienta ya exclusivamente a lo productivo

y laboral, sino a todo el medio social ampliamente considerado:
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Recomendacion 150 de 1975: A efectos de la presente Recomendacion, la
calificacion profesional de los términos orientacion y [formacion] significa que la
orientacion y la formacién tienen por objeto descubrir y desarrollar las aptitudes
humanas para una vida activa productiva y satisfactoria y, en unién con las diferentes
formas de educacion, mejorar las aptitudes individuales para comprender individual o
colectivamente cuanto concierne a las condiciones de trabajo y al medio social, e

influir sobre ellos.

Mas recientemente, la Conferencia Internacional del Trabajo de la OIT, se aboco
a la revision de las normas internacionales sobre formacion y orientacion profesional.
En su Resolucion sobre el Desarrollo de los Recursos Humanos de junio de 2000,
entre otros puntos se expresa que: No solo las personas y las empresas se benefician

de la formacion, sino que también lo hacen la economia y la sociedad en general.

La formacion pone de relieve los valores fundamentales de una sociedad de
equidad, justicia, igualdad de trato entre hombres y mujeres, no discriminacion,
responsabilidad social y participacion. La formacion (junto a la educacion) son

componentes de una respuesta econémica y social a la mundializacion.

La formacion (y la educacion) no resuelven por si mismas el problema del
empleo, pero contribuyen a mejorar la empleabilidad de las personas en unos
mercados internos y externos que cambian rapidamente. La formacion profesional ha
de estar integrada y articulada con las politicas econdmicas, de empleo y de otra

naturaleza.

La educacion y la formacion constituyen un derecho para todos. Los
interlocutores sociales deberian fortalecer el didlogo social sobre la formacion,

compartir responsabilidades en la formulacion de politicas de formacion y educacion
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y concertar acciones entre ellos o con los gobiernos para invertir en la formacion,

planificarla y llevarla a cabo.

Cuando hablamos de formacion profesional entendemos aquellos adiestramientos
que van focalizados a fortalecer las debilidades que presentan los colaboradores para
realizar sus funciones, sin embargo en este nuevo milenio se hace necesario que los
trabajadores mas que conocimientos tengan competencias definidas para ejecutar sus
responsabilidades, sumando un conjunto de conocimientos, procedimientos y
aptitudes combinados, coordinados e integrados en la accion, adquiridos a través de la
experiencia (formativa y no formativa -profesional) que permite al individuo resolver
problemas especificos de forma auténoma y flexible en contextos singulares a

continuacion ampliaremos un poco mas este tema.

Marco Regulatorio Laboral Venezolano

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela

La Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela de 1999 en su
Titulo 111, Capitulo VII establece los Derechos Humanos y Garantias y de los
Deberes; De los Derechos Culturales y Educativos, Art. 110: El Estado reconoceré el
interés publico de la ciencia, la tecnologia, el conocimiento, la innovacion y sus
aplicaciones y los servicios de informacién necesarios por ser instrumentos
fundamentales para el desarrollo econdmico, social y politico del pais, asi como para
la seguridad y soberania nacional. Para el fomento y desarrollo de esas actividades, el
Estado destinara recursos suficientes y creara el sistema nacional de ciencia y
tecnologia de acuerdo con la ley. El sector privado debera aportar recursos para los
mismos. El Estado garantizara el cumplimiento de los principios éticos y legales que
deben regir las actividades de investigacion cientifica, humanistica y tecnolégica. La

ley determinara los modos y medios para dar cumplimiento a esta garantia.
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Referente a la investigacion sobre la formacion profesional, es vital
considerar los principios constitucionales referentes a los derechos educativos y
tecnoldgicos. La educacion es un derecho social, y el Estado promovera politicas
orientadas a elevar la calidad de vida, bienestar colectivo y acceso a los servicios.
También establece que el trabajo es un hecho social; la obligacién de los patronos de
garantizar un ambiente de trabajo adecuado y la disposicion de mejorar las
condiciones materiales, morales e intelectuales de los trabajadores. Asi como
fomentar el desarrollo del potencial creativo y el pleno ejercicio de la personalidad
basada en la valoracion ética del trabajo. En este mismo orden de ideas, asegura la
formacion profesional, técnica y una industria nacional de produccion de insumos

para la salud.
Ley Organicade Trabajo

La Ley Orgéanica de Trabajo rige las relaciones juridicas derivadas del trabajo,
ampara la dignidad del trabajador y enaltece el trabajo; inspirado en la justicia social y
equidad. Los actores en las relaciones de trabajo se encuentran definidas en el TITULO
I Normas Fundamentales Capitulo IV, De las Personas en el Derecho del Trabajo; Art.
39: donde se entiende por trabajador, la persona natural que realiza una labor por
cuenta ajena y bajo dependencia. En este mismo orden de ideas, el Art. 49 define el
patrono o empleador, como la persona natural o juridica que en nombre propio, ya sea
por cuenta propia o ajena, tiene a su cargo una empresa, establecimiento, explotacion o
faena, de cualquier naturaleza o importancia, que ocupe trabajadores, sea cual fuere su
namero, los cuales ejercen funciones de direccion o administracion, y son los que

tienen a su cargo administrar las relaciones de trabajo.

La relacién de trabajo deberd prestarse en condiciones sanas que permita el
desarrollo fisico, psiquico y normal; proteccion a la salud y un ambiente satisfactorio.
Al respecto la LOT establece en su TITULO IV DE LAS CONDICIONES DE
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TRABAJO, Capitulo I Disposiciones Generales, Art. 185, literal b) Les dejen tiempo
libre suficiente para el descanso y cultivo intelectual y para la recreacion y expansion
licita. Logrando la optimizacion y buen manejo de todos los recursos, incluyendo el
recurso humano, se desprenden una serie de actividades y funciones que permiten el

desarrollo integral de la persona.

L ey Orgéanica de Ciencia Tecnologia e I nnovacién

Objeto de esta Ley. Articulo 1: La presente Ley tiene por objeto
desarrollar los principios orientadores que en materia de ciencia, tecnologia e
innovacion y sus aplicaciones, establece la Constitucion de la Republica Bolivariana
de Venezuela, organizar el Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
definir los lineamientos que orientaran las politicas y estrategias para la actividad
cientifica, tecnol6gica, de innovacion y sus aplicaciones, con la implantacion de
mecanismos institucionales y operativos para la promocion, estimulo y fomento de la
investigacion cientifica, la apropiacion social del conocimiento y la transferencia e
innovacion tecnoldgica, a fin de fomentar la capacidad para la generacion, uso y

circulacion del conocimiento y de impulsar el desarrollo nacional.

Articulo 54: El Ejecutivo Nacional promoverd y estimulard la formacion y
capacitacion del talento humano especializado en ciencia, tecnologia e innovacion y
sus aplicaciones, para lo cual contribuird con el fortalecimiento de los estudios de

postgrado y de otros programas de capacitacién técnica y gerencial.

Articulo 61: El Fondo Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
(FONACIT), es el organo ejecutor y financiero de los programas y proyectos
definidos por el Ministerio de Ciencia y Tecnologia, en consecuencia, el ente
encargado de administrar los recursos asignados por éste al financiamiento de la

ciencia, la tecnologia y la innovacion, velando por su adecuada distribucion, sin
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perjuicio de las atribuciones conferidas a otros entes adscritos al Ministerio de

Ciencia y Tecnologia por leyes especiales.

Atribuciones

Articulo 62. Son atribuciones del Fondo Nacional de Ciencia, Tecnologia e

Innovacion, (FONACIT):

Proponer y fijar los procedimientos generales para la asignacion de recursos a

los programas y proyectos nacionales, regionales y locales, que se presenten de

conformidad con los criterios y lineamientos de financiamiento a la ciencia, la

tecnologia, la innovacion y sus aplicaciones fijados en esta Ley y por el érgano rector

del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

Financiar los programas y proyectos contemplados dentro de las lineas de

accion establecidas por el érgano rector.

Financiar los programas y proyectos contemplados dentro de las lineas de
accion del Ministerio de Ciencia y Tecnologia que puedan ser desarrollados o
ejecutados por los entes u organismos adscritos al 6rgano rector, distintos a las
actividades cientificas o tecnoldgicas y sus aplicaciones, propias de cada una

de ellos.

Disefar las metodologias idoneas y los mecanismos de adjudicacion de los

recursos, garantizando la equidad y transparencia de los procesos.
Realizar el seguimiento y control de los proyectos financiados.
Divulgar las oportunidades de financiamiento para programas y proyectos de

ciencia, tecnologia, innovacion y sus aplicaciones, asegurando el acceso a la
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informacion para todos los potenciales interesados.

- Informar al Ministerio de Ciencia y Tecnologia sobre oportunidades,
necesidades, fuentes potenciales de financiamiento y otros aspectos

identificados en su gestion financiera.

- Establecer y mantener un registro de los financiamientos otorgados a fin de
controlar la distribucion de los recursos y generar la informacion estadistica que

permita orientar la toma de decisiones.

- Coordinar las actividades de los entes adscritos, de conformidad con las
politicas que al efecto formule el Ministerio de Ciencia y Tecnologia, y las

normas y procedimientos que rigen la adscripcion.

Las demas que esta Ley y otras leyes le sefialen.

Basado en lo establecido en esta Ley, la empresa se puede apoyar para financiar los
programas de formacion profesional, ya que el mismo es un Sistema de Informacion
que puede ser utilizado para adquirir, generar, almacenar, compartir y administrar
conocimiento, informacidn, ideas y experiencias para el desarrollo del capital humano,
empoderando a los sujetos con los que estamos trabajando y mejorando la calidad de
nuestro trabajo. Todo pago que una empresa realice por concepto programas Yy
proyectos de ciencia, tecnologia e innovacion para su personal, puede ser deducible del
monto a ser declarado como inversion en Ciencia y Tecnologia. Para que estos montos
puedan ser deducibles del monto total correspondiente, dichos proyectos dentro de un

Plan de Inversién en Formacion de la empresa.

76



Ley del Instituto Nacional de Cooperaciéon Educativa Socialista (INCES)

Decreto con rango, valor y fuerza de Ley del Instituto Nacional de Cooperacion
Educativa Socialista (INCES), Capitulo I, Disposiciones Generales, Art. 2. El
Instituto Nacional de Cooperacién Educativa Socialista (INCES) tiene por objeto
formular, coordinar, evaluar, dirigir y ejecutar programas educativos de formacion y
capacitacion integral, adaptados a las exigencias del modelo de desarrollo socio-
productivo socialista bolivariano. Esta actividad de formacion y capacitacion se lleva
a cabo con el apoyo del sector empresarial privado, los cuales podrén ofrecer cursos a
sus trabajadores y manteniendo unas exigencias; asi como la formacion de

adolescentes en el &mbito laboral.

Reglamento de la Ley sobre El Instituto Nacional De Cooperacion Educativa
Socialista (INCES). Capitulo 1Il. Del aprendizaje de Menores y del
Entrenamiento en servicio de Obrerosy Empleados.

Articulo 40: El aprendizaje podra complementarse en los centros de capacitacion
del Instituto, de las empresas que los hubieren contratado, de un tercero que estuviere
suficientemente dotado para ello, de los entes regionales y sectoriales a que se refiere
este Reglamento, y se completara con el entrenamiento en servicio realizado en las
instalaciones de los patronos. Dicho aprendizaje podra realizarse combinando la fase

formativa con la del servicio.

77



Ley Organica de Prevencién, Condicion y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT). Capitulo |. Derechos y Deberes de los Trabajadores vy

Trabajadoras Derechosdelostrabajadoresy lastrabajadoras

Articulo 53

2. Recibir formacion tedrica y préactica, suficiente, adecuada y en forma
periddica, para la ejecucion de las funciones inherentes a su actividad, en la
prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales, y en la utilizacion
del tiempo libre y aprovechamiento del descanso en el momento de ingresar al
trabajo, cuando se produzcan cambios en las funciones que desemperie, cuando se
introduzcan nuevas tecnologias o cambios en los equipos de trabajo. Esta formacion
debe impartirse, siempre que sea posible, dentro de la jornada de trabajo y si

ocurriese fuera de ella, descontar de la jornada laboral.

Sistema deVariables

Definicion Conceptual

La gestion del conocimiento, dentro de una organizacién, se define como “un
proceso organizativo integrado basicamente por las siguientes etapas: creacion o
generacion de conocimiento, estructuracion y aportacion de valor a ese saber,
transformacion y transferencia de conocimiento, y finalmente, el almacenamiento y

reutilizacion de informacion” (Orddfiez de Pablos, 2005).

Definicion Operacional

La gestion del conocimiento es un proceso organizativo integrado para impulsar

el desarrollo y aplicacion de los conocimientos tacitos (experiencia, analdgico,
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simultaneo) y explicitos (logico, digital y secuencial), a través del estimulo y apoyo
brindado por la organizacion, para vencer obstaculos culturales inherentes al personal
0 a laempresa y propiciar la transferencia de conocimientos entre los empleados y la
organizacion. Por esta razon se hace necesario establecer una matriz de formacion
profesional para desarrollar las competencias emocionales y asi incrementar del nivel
el desarrollo profesional dentro de la organizacion y de esta manera fortalecer la

competitividad de la empresa (Gonzalez, 2015).
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Operacionalizacion de variables
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Nivel de I nvestigacion

El marco metodoldgico, es fundamental en el desarrollo de toda la investigacion,
ya que indica los pasos, técnicas, procedimientos y recomendaciones que en forma

I6gica han de seguirse en toda investigacion.

La investigacion es de campo, apoyada en una revision documental, de tipo
descriptiva. En este orden de ideas, en la investigacion se determinaran las actitudes
del talento humano que requieren formacion profesional para desarrollar las
Competencias Emocionales en el nivel estratégicos de la empresa Comercializadora
Norgue, C.A., directamente en la realidad de su medio organizacional, describiendo
las caracteristicas fundamentales de las variables en un momento especificos de
tiempo. En tal sentido, Hurtado y Toro (2006), expresan que “el objetivo de este tipo
de investigacion, es exponer el evento estudiado, haciendo una enumeracion detallada
de sus caracteristicas”. Avila (2006) coincide con esta autora en la definicion de este
tipo de investigacion y agrega varios ejemplos de investigaciones descriptivas, “tales
como: censos, estudios por encuestas entre otros”. Por su parte Palella y Martins
(2004), enfatizan en que el propdsito de la investigacion descriptiva es: “...interpretar
realidades de hechos. Incluye descripcion, registro, analisis e interpretacion de la

naturaleza actual...”

Disefio de la I nvestigacion

El disefio de la investigacion segun (Hurtado y Toro, 2006), se refieren a: “donde

y cuando se recopila la informacion, asi como la amplitud de la informacion a
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recopilar, de modo de dar respuesta a la pregunta de la investigacion de la forma mas
idonea posible”. Ademas este autor agrega que “si el tipo de investigacion se define
con base en el objetivo, el disefio de la investigacién se define con base en el
procedimiento”. Hurtado y Toro (2006), definen la investigacion de campo como
aquella en la cual “la informacion se toma de fuentes vivas y se recoge directamente

desde su ambiente natural”.

Finalmente, la Investigacion se considera de campo, puesto que para el desarrollo
de la propuesta, Determinar las actitudes que requieren formacion profesional para
desarrollar las Competencias Emocionales en el Talento Humano que conforma el
nivel estratégicos de la empresa Comercializadora Norgue, C.A., se tendra como

base esencial, informacion real cedida por la empresa objeto de estudio.

De acuerdo con los objetivos planteados en el estudio, se basard en una revision
bibliografica o en documentos que se encuentran en los archivos y Gerencia

Corporativa de Capital Humano.

Poblacion y Muestra

Poblacién

En esta investigacion la poblacién se considera finita y accesible y esta
conformada por un (1) presidente, un (1) vicepresidente, un (1) director general, dos
(2) directores corporativos, seis (6) Gerentes Generales, nueve (9) Gerentes
Corporativos, diecinueve (19) gerentes y treinta (30) Coordinadores de area para un
total de cuarenta y tres (70) trabajadores que prestan sus servicios en la empresa
Comercializadora Norgue, C.A. Segun Valestrini (2002), desde el punto de vista
estadistico una poblacion puede estar referido a cualquier conjunto de elementos de

los cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas o una de ellas. (p.137)

82



La poblacion, desde el punto de vista estadistico, esta formada por el conjunto
de medidas de las variables en estudio. Al respecto Stracuzzi y Pestana (2004),
sefialan que “la poblacion de una investigacion es el conjunto de unidades de las que
se desea obtener informacién y sobre las que se van a generar conclusiones”. Por su
parte Tamayo y Tamayo (2003), define la poblacion como “la totalidad del fendmeno
a estudiar, en donde las unidades de poblacién poseen una caracteristica comun, la
cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”. Una poblacion se precisa
como un conjunto finito o infinito de personas u objetos que presentan caracteristicas
comunes. El tamafio que tiene una poblacion es de suma importancia en el proceso de
investigacion estadistica, y este tamafio viene dado por el nimero de elementos que
constituyen la poblacion, segun el cual puede ser finita o infinita. El universo de esta
investigacion lo conforma todo el personal que labora en las Empresas de Grupo
Noriega en el Estado Aragua y se eligi6 como poblacion los trabajadores

pertenecientes al Nivel Estratégico de las empresas objeto de estudio.

Cuadro9
Poblacion
Direccion en el Edo. Nro. De o
Empresa . Pagina Web
Aragua Trabajadores

o Zona Industrial Pifional 2 C/ el
Comercializado . .
Cambio Local N°19 al este de http://www.greco bike.com
ra Norgue, CA. 250
rio Blanco

Carretera Maracay —Turmero

Inversiones Local / Parcela N°26 sector la 150 http://www.hipermercadoi
Rudo, C.A. providencia Galpén G -1-G2 dehogar.com/
Turmero
Centro de Av. Francisco de Miranda
Abastecimiento  Galpén N° 124 sector Guaruto 100 http://www.camca.com/

Maracay C.A. Santa Rita

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién suministrada por €
Departamento de Compensacion y Beneficios L abor ales (2014).
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Muestra

Es la seleccidn de una parte representativa de la poblacion, cuyas caracteristicas
reflejaran de la manera mas exacta posible el problema planteado, la muestra debe ser
estadisticamente proporcional al tamafio de la poblacion para garantizar la
confiabilidad de la investigacion. Al respecto Tamayo y Tamayo (2003), sefiala
como muestra al “grupo de individuos que se toma de una poblacién para estudiar un

fenédmeno estadistico”.

Con el fin de analizar la formacion profesional como medio para desarrollar las
competencias emocionales en el Talento Humano que labora en los niveles
estratégicos de la empresa Comercializadora Norgue, C.A; el muestreo se realizara
por niveles jerarquicos o estratos de la estructura organizacional de la empresa, es
decir tomando una muestra intencional como unidad de analisis, esto se considera una
muestra estratificada, que de acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), es
aquella en la que “se divide la poblacion en sub-poblaciones o estratos y se pueden

seleccionar muestras por cada estrato”.

La estratificacion aumenta la precision de la muestra”. Es la seleccion de una
parte representativa de la poblacion, cuyas caracteristicas reflejaran de la manera mas
exacta posible el problema planteado, la muestra debe ser estadisticamente
proporcional al tamafio de la poblacion para garantizar la confiabilidad de la
investigacion. Al respecto Tamayo y Tamayo (2003), sefiala como muestra al “grupo
de individuos que se toma de una poblacion para estudiar un fendmeno estadistico”.

A continuacion se describe la muestra tomada en la investigacion.

84



Cuadro 10

Muestra
Empresa Per sonal Nivel Estratégico
01 Vicepresidente
01 Director General
04 Director Corporativo
COMERCIALIZADORA 06 Gerente General

NORGUE,C.A. 09 Gerente Corporativo
19 Gerente de Area
30 Coordinadores de Area
Total Muestra: 70 Personas

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion suministrada por €

Departamento de Nomina (2014).

Técnicas de Recoleccion de Datos

Basicamente las técnicas que se emplearan para la recoleccién de datos, en la
presente investigacion seran: la observacién indirecta, ya que la investigadora se
desempefia en la organizacion a nivel gerencial e interactGa con el objeto de estudio,

convirtiéndose en sujeto y objeto de investigacion.

De igual forma la investigadora utilizo estd técnica de observacion indirecta
mediante la revision de los planes de formacion existentes, evaluaciones de gestion
del desempefio, diccionario de competencias y descripciones de cargo, incluyendo los

perfiles del mismo con que cuenta la empresa Comercializadora Norgue, C.A., Asi

Continuando con este orden de ideas, la investigadora se apoyo en el instrumento
denominado cuestionario para recabar toda la informacion necesaria que permitird

analizar las actitudes que requieren formacion profesional para desarrollar las
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competencias emocionales en el talento humano que conforma el nivel estratégico de

la empresa Comercializadora Norgue, C.A.

Una vez elegido el tipo y disefio de la investigacion, asi como la unidad de estudio,
se seleccionaron las técnicas a utilizar para la recoleccion de datos, la aplicacion de un
instrumento tipo encuesta fue el procedimiento seleccionado. La encuesta es la
principal eleccion de los investigadores para la recoleccion de datos y la ventaja de
utilizarla es que se puede recolectar una gran cantidad de datos acerca de un
entrevistado individual. En relacion a lo anterior, Hurtado y Toro (2006), define a los
instrumentos como “la herramienta con la cual se va a recoger, filtrar y codificar la
informacion”. Ademas para la presente investigacion, se utilizard un cuestionario tipo
escala de Likert, que es una de las recomendadas para realizar encuestas de opinion
publica, donde se desea determinar la actitud de la persona entrevistada en relacion al

objeto de estudio.

Con la escala de Likert, el entrevistado indica un grado de acuerdo o desacuerdo
con respecto a una variedad de afirmaciones relacionadas con el objeto de las actitudes.
Para contestar el instrumento utilizado en la presente investigacion, se presentaron
cuatro (4) alternativas como respuestas a saber: Siempre (S), Casi siempre (CS), Rara
Vez (RV), Nunca (N)y En Desacuerdo (ED). Las respuestas son evaluadas asignando
valores de uno (1) a las respuestas totalmente desfavorables a cuatro (4) para respuestas

favorables.

Validez y Confiabilidad del I nstrumento

Los instrumentos deben captar informacion de manera selectiva y precisa, €s
decir, solo aquella informacion util para la investigacién y no otra. Segin Hurtado
(2006), “A la selectividad del cuestionario se le conoce con el nombre de validez y

a la precision se le llama confiabilidad”. La validez, espera verificar si el
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instrumento utilizado esti acorde con las variables sometidas a medicion, en la
presente investigacion la validez del instrumento se realiz6 con el juicio de tres
expertos, quienes determinaron la relacién de pertinencia de los items con los
objetivos, variables, dimensiones e indicadores. Por otro lado, Hernandez,
Fernandez y Baptista (2006), sefiala que “la confiabilidad es el grado en el que la
aplicacién repetida de un instrumento de medicién al mismo fendmeno, genera
resultados similares”. La confiabilidad se estimo6 por el método Alfa de Cronbach.
Segun Ledesma (2003), “este coeficiente estima el limite inferior del coeficiente de
fiabilidad en funcion de dos componentes del cuestionario: el numero de items (o
longitud de la prueba) y la proporcion de varianza total de la prueba debida a la
covarianza entre sus items”. Ruiz (2004), sefiala que “El coeficiente alfa debe ser lo
mas cercano a uno (1) posible, para que el instrumento sea confiable. Valores

superiores a 0,80 se consideran aceptables” (p.89).

El coeficiente Alfa de Cronbach se estima mediante una prueba piloto. Para
realizar esta prueba, se recomienda escoger entrevistados representativos de la
muestra, los cuales corresponden al nivel estratégico y tactico de la organizacion.
Los primeros son importantes por su capacidad para realizar criticas constructivas y
los segundos para verificar la claridad de los items. Para esta investigacion, se
utilizé un total de quince (15) individuos para la prueba piloto, ocho (8) de alta
jerarquia y siete (7) de menor grado. Los instrumentos se presentaron a los expertos
en un formato, el cual contenia el titulo del trabajo de grado y los objetivos del

mismo.

En tal sentido, para esta investigacion se utilizd el método de “Alfa de
Cronbach”, el cual es definido por Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), como un
método que puede ser usado para cualquier cantidad de alternativas sean pares o
impares ya que el método no divide en dos mitades los items del instrumento de

medicion, el cual para obtenerlo se aplica una formula como sigue:

87



Donde:

r = Coeficiente de validez

k = NUmero de items

ZS:':

= Sumatoria de las varianzas de los items
St? = Varianza muestral

Una vez aplicado el cuestionario a los quince (15) individuos seleccionados fuera
del estudio (pero con caracteristicas similares), se tomaron los datos y se llevaron a el
programa Microsoft Excel, aplicando la formula mostrada, la cual dio como resultado
un coeficiente de confiabilidad Alta de 0,79 que comparado con los criterios de

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), para este método segun la siguiente escala:

De0,8lal Confiabilidad muy alta
De 0,61 a0,80 Confiabilidad Alta
De 0,41 a 0,60 Confiabilidad Moderada

De 0,21 a 0,40 Confiabilidad Baja
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De 0,01a0,20 Confiabilidad Muy Baja

De acuerdo a la escala presentada anteriormente, el valor arrojado (0,79)
resultante del coeficiente de Alfa de Cronbach, demuestra una alta confiabilidad del
cuestionario disefiado para su aplicacién a la poblacion objeto de estudio (Ver Anexo
C).

Técnica de Analisisde los Datos

Una vez obtenida y recopilada la informacion, se inici6 de inmediato a su
procesamiento, esto implica el como ordenar y presentar de la forma mas logica e
inteligible los resultados obtenidos con los instrumentos aplicados, de tal forma que
la variable refleje el peso especifico de su magnitud. La presente investigacion se
realizd asignando un puntaje, mediante Escala de Likert, a respuestas planteadas,
por lo tanto admitié anélisis estadisticos de los resultados. Hernandez y otros
(2006), comentan que “en la estadistica descriptiva primero se describen los datos,
los valores o las puntuaciones obtenidas para cada variable, y luego se describen las
relaciones entre éstas” (p.56). Por lo tanto, por tratarse de una investigacion
descriptiva, para el analisis de los datos se elige la estadistica descriptiva, y entres
las técnicas que abarca la misma, se utilizo la distribucion de frecuencias y

porcentajes, reflejados en graficos en forma circular.

Procedimiento dela I nvestigacion

La presente investigacion se desarrolld a traves del cumplimiento de una serie de
etapas sucesivas, teniendo como objetivo Analizar las actitudes que requieren
formacion profesional para desarrollar las competencias emocionales en el talento
humano que conforman los niveles estratégicos de la empresa comercializadora Norgue

el estado Aragua. Por lo tanto, entre los procedimientos cumplidos se sefialan:
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Seleccion del problema

Planteamiento del Problema

Delimitacion del Problema

Justificacion del Problema

Los Objetivos de la Investigacion

Elaboracion del Anteproyecto de Investigacion y aprobacion del mismo.

Desarrollo del Marco Teorico (revision de antecedentes de la investigacion y
recopilacion de las bases teoricas).

Operacionalizacion de las variables con sus dimensiones e indicadores, a

partir de los cuales se elabord el instrumento de recoleccion de datos.
Determinacion del tipo y disefio de la investigacion.

Seleccidn de la poblacion y muestra para aplicar el instrumento de recoleccién
de datos.

Elaboracion del instrumento de recoleccién de datos.

Construccion del formato de validacion del instrumento para ser utilizado por

un grupo de expertos.

Aplicacion de una prueba piloto para determinar confiabilidad del

instrumento.

Aplicacion del instrumento final a la muestra seleccionada, recopilacién y

revision de la informacion.
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Tabulacion, analisis y discusién de los resultados.

Elaboracion de conclusiones y recomendaciones.

Entrega de la versién preliminar del trabajo para su aprobacion.

Presentacion de la defensa preliminar del trabajo de grado.
Realizacion de las correcciones finales pertinentes.

Entrega version final del trabajo. de investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISISE INTERPRETACION DE LOSRESULTADOS

Una vez aplicado los instrumentos, se procedié a procesar la informacion
suministrada en ellos. Cabe destacar que el producto final del anélisis de los resultados,
se interpretd sobre la base de los objetivos propuestos y a los planteamientos tedricos
expresados en el marco referencial. De igual manera, las frecuencias se establecieron
con los criterios “Siempre, casi siempre, rara vez, nunca” como alternativas de
respuesta. Asi mismo, han sido elaborados cuadros estadisticos que contienen las
frecuencias y porcentajes simples que corresponden a estas, igualmente la informacion
se organizd por items, segun los objetivos especificos del estudio. Con esto se quiere
expresar que el analisis usado fue cuantitativo, expresados a través de puntajes y
codificados de manera numérica y finalmente vaciados en una matriz de datos para su
analisis. A continuacion se presenta el analisis del cuestionario aplicado al personal

que labora en el nivel estratégico en la empresa Comercializadora Norgue, C.A., en el

Estado Aragua.
Cuadro 11
Perfil del Cargo

items Siempre Gk RaraVez Nunca

Siempre
F % F % F % F %
1.  Cuando ingrese a la
organizacion la entrevista
del ~ departamento de 44 55,7 26 37 3 429 2 286
Captacion, Seleccion y
Contratacion fue bajo el
enfoque de competencias
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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Grafico 1. Perfil del Cargo.
Fuente: Elaboracion propia (2015)

Conforme a los resultados que se manifiestan en el cuadro 11 y gréafico 1, el
56% de los entrevistados siempre ha observado que dentro de la organizacion se
Ilevan las entrevistas de captacion, seleccion y contratacion se realizan de acuerdo al
perfil del cargo bajo el enfoque a competencias, incluso al momento de la entrevista.
El 37% indica que casi siempre observa que se haga bajo esta premisa, el 4% rara
vez observa que se efectla de esta forma, mientras que un 3% manifiesta nunca haber

observado este proceso.

El andlisis de los puestos de trabajo segun lo que indica Chiavenato (1988) es un
proceso objetivo, en la medida en que no tiene en consideracion a la persona que
ocupa el puesto de trabajo, sino al puesto en si. (p. 276). Para la autora de la presente
investigacion es necesario crear los perfiles de cargos incluyendo las competencias
que deben poseer los colaboradores aspirantes al cargo a fin de garantizar el éxito en

la organizacion.
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En funcion a estos resultados se puede deducir que la empresa las entrevistas de
ingreso en su mayoria se hacen bajo el enfoque de competencias ya que existen en las
descripciones de cargos las competencias definidas por cargos, sin embargo se deben
revisar el motivo del porque algunos trabajadores no evidenciaron este

comportamiento.

Cuadro 12
Planes de For macion
items Siempre CeE RaraVez Nunca
Siempre

F % F % F % F %

2. En el trabajo me

establecen  programas de

formacion para desarrollar

las competencias del cargo.

Total (%) 100%
Fuente: Elaboracién propia (2015)

19 27,1 26 37 22 314 3 429

M Siempre M CasiSiempre MRaraVez MBENunca

Gréfico 2. Planes de Formacion
Fuente: Elaboracién propia (2015)

De acuerdo a los resultados observados en el cuadro N°12, grafico N° 2, los
colaboradores encuestados indicaron en un 37% que la organizacion casi siempre
mantiene planes de formacion para desarrollar las competencias emocionales, un 27%

establece que siempre participa en estos planes, un 32% rara vez ha participado en
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formaciones lo que deduce no existen planes de formacion y un 4% nunca ha
evidenciado que existan los mismos, estos dos Ultimos resultados se debe revisar en la
organizacién por qué no son tomados en cuenta para la formacion en esta materia y
por qué desconocen que existen, ya que parte de los trabajadores encuestados indican
que existen. Del analisis se puede determinar que en la empresa no siempre de

desarrollan planes de formacion.

Steinmetz y Campbell (citados en Chiavenato, 2001) definen el entrenamiento
como un proceso educativo para la formacion del recurso humano dirigido a la
adquisicion de habilidades para wuna tarea especifica. ElI desarrollo y
perfeccionamiento es definido por Dolan, Shuler y Cabrera (2003) planteando que es
un proceso de formacién dirigido a mejorar los conocimientos del trabajo de cara al
futuro. Para Villegas (1998) el desarrollo hace énfasis en las necesidades futuras del
individuo y de la organizacion, al igual que en el desarrollo de habilidades,
conocimientos y actitudes, atendiendo requerimientos mas complejos de la
organizacion y el trabajo. Considerando los planteamientos anteriores, sumados al de
Steinmetz y Campbell (citados en Chiavenato, 2001) quienes también consideran el
desarrollo y perfeccionamiento como un proceso educativo que busca mejorar a corto
y largo plazo el desempefio en las tareas generales del cargo. A continuacion se
presenta un cuadro resumen de las definiciones antes mencionadas con objeto de

establecer los elementos comunes entre ellos.

Cuadro 13
Resultados 360°

items Siempre .Cas RaraVez Nunca
Siempre

F % F % F % F %

3. Cuando  miden  mis

competencias me establecen

planes de accion para
fortalecerlas

Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

29 41,4 22 31 14 20 5 7,14
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Grafico 3. Resultados 360°
Fuente: Elaboracién propia (2015)

Conforme a los resultados que se manifiestan en el cuadro 13 y gréafico 3, el
42% de los entrevistados siempre participan en la evaluacion 360° y le generan sus
planes de accién para fortalecerlas en funcion a las competencias que crearon las
brechas entre lo actual y lo que se requiere, EI 31% indica que casi siempre, el 20%
rara vez participa y crean planes de accion, mientras que un 7% nunca se le ha
evaluado con este instrumento su desempefio ni competencias, por lo tanto no

generan el plan.

Para la autora es importante resaltar que la evaluacion de 360 grado es una
excelente herramienta que permite el desarrollar las competencias del personal,
siempre que se haya disefiado con base a los comportamientos esperados para la
organizacion en particular. De ese modo seran los comportamientos necesarios para

alcanzar los objetivos deseados.

En tal sentido Chiavenato indica “que la evaluacion de 360° es un sistema de

apreciacion del desempefio del individuo en el cargo y de su potencial de desarrollo”.
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Este autor plantea la Evaluacion del Desempefio como una técnica de direccion

imprescindible en la actividad administrativa.

De igual forma el autor Zufiga, a. (2008), indica que “la evaluacion en
360°, también conocida como evaluacion integral es una herramienta cada dia
méas utilizada para evaluar desempefio y resultados, en el que participan otras
personas que trabajan con el evaluado, ademas del jefe. Los principales usos que se
le asignan a este sistema son: medir el desempefio personal, medir las

competencias 0 conductas, y disefiar programas de desarrollo.

Cuadro 14
Resultados de Desempefio

Cas
Siempre
F % F % F % F %

items Siempre RaraVez Nunca

4.  Cuando participo en la

medicion de las
competencias anuales con el 26 37,1 21 30 14 20 9 129
360° miden las competencias
emocionales
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre MRaraVez MENunca

Gréfico 4. Resultados de Desempefio
Fuente: Elaboracién propia (2015)
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Conforme a los resultados que se manifiestan en el cuadro 14 y grafico 4, el
37% de los encuestados siempre les miden las competencias emocionales con el
360°, un 30% indica que casi siempre observa este comportamiento de medicién de
competencias emocionales, un 20% difiere indicando que rara vez lo hacen y un el

13%, indica que nunca le han medico las competencias emocionales.

Al respecto, Chiavenato, | (2009), describe la evaluacion del desempefio del
talento humano como “una valoracién sistematica de la actuacién de cada persona, en
funcion de las actividades que desempefia, las metas y los resultados que debe
alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo; es un proceso que
sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las cualidades de una personay,

sobre todo, su contribucion al negocio de la organizacion” (p. 21).

La autora de esta investigacion expone que la evaluacién 360° grados es una
herramienta muy til para medir las competencias emocionales, ya que a través del
mismo se miden los comportamientos de los colaboradores por lo tanto el resultado
es muy rico en informacién ya que proporciona las debilidades, cualidades,

habilidades, conocimientos y actitudes positivas y negativas que el evaluado posee.

Cuadro 15
Autoconocimiento

Casi
Siempre
F % F % F % F %

items Siempre RaraVez Nunca

5. No puedo dejar de

sentirme inquieto ante la 3 4,29 1 14 24 343 42 60
presencia de gente extrafia.
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)
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Gréafico 5. Autoconocimiento
Fuente: Elaboracién propia (2015)

Es importante resaltar, que en los resultados del cuadro 15 y gréfico 5 se
evidencio que las opiniones se encuentran divididas en dos grandes porcentajes, el
60% nunca se sienten inquietos ante la presencia de gente extrafia, el 34% rara vez se
siente inquieto, 4% siempre se sienten inquietos ante la presencia de gente extrafia y

el 2% casi siempre se siente inquieto ante la presencia de extrafios.

En funcion a los resultados se puede deducir que en su mayoria los
colaboradores se conocen asi mismo, supone la madurez de conocer cualidades y
defectos y apoyarse en los primeros y luchar contra los segundos, mediante el cual la
persona adquiere nocién de su persona, de sus cualidades y caracteristica, sin
embargo un grupo minoritario de encuestados opinan diferente, ya que desde sus

desmotivacion e inseguridad en si mismo, no le permiten dirigir equipos de trabajo.

Al respecto Pérez Escoda, (2001)), indica que la mayoria de las competencias

se refieren a un bloque, al que denominan de diferente forma, que va mas alla de las
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competencias técnicas. Son caracteristicas de este bloque las siguientes: adaptacion
(al contexto, a los cambios, a situaciones novedosas), asertividad, autoconfianza,
autocontrol, autocritica, autonomia, buena disposicion hacia el trabajo, capacidad de
aguante, capacidad para la argumentacién, capacidad para mantener relaciones
positivas con los demas, capacidad para superar las dificultades, capacidad para tomar
decisiones, coherencia, comportamiento de atencion al cliente, comunicacion,
constancia, control del estrés, cooperacion, disposicion a la formacion continua,
paciencia, persistencia en la tarea hasta completarla satisfactoriamente, prevencién y
solucion de conflictos, reconocimiento de los propios limites, resistencia emocional,

responsabilidad, Como resumen de un conjunto de estudios. (pag. 139-145).

Cuadro 16
Autoconocimiento

items Siempre ez RaraVez Nunca
Siempre
F % F % F % F %
6. Me resigno cuando
estoy enfrentado (@) al 143 7 10 7 10 55 78,6
grandes dificultades
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

H Siempre MECasiSiempre BRaraVez MENunca

Gréafico 6. Autoconocimiento
Fuente: Elaboracién propia (2015)
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En los resultados mostrados en el cuadro N° 16, grafica 6, se indica que el
79% de los entrevistados nunca se resignan cuando estan enfrentados a grandes
dificultades, mientras el 10% rara vez se resigna cuando estan enfrentados a grandes
dificultades, igual ocurre con el 10% que casi siempre le ocurre y un 1% denoto que

siempre se resigna ante las dificultades.

Daniel Goleman, distingue cinco habilidades practicas, que son la clave para
determinar el “nivel” de la Inteligencia Emocional, cuyas habilidades se apoyan en
diversas competencias que tienen o pueden desarrollar los individuos en el camino a

ser emocionalmente mas inteligentes. Una de estas capacidades es:

Autoconciencia: Implica reconocer los propios estados de animo, los recursos
y las intuiciones. Las competencias emocionales que dependen de la autoconciencia

son:

- Conciencia emocional: Identificar las propias emociones y los
efectos que pueden tener.

- Correcta autovaloracion: Conocer las propias fortalezas y sus
limitaciones.

- Autoconfianza: Un fuerte sentido del propio valor y capacidad.

La autora puede observar que la mayoria de los entrevistados no se resignan
cuando se ven enfrentados a grandes dificultades, pueden identificar y controlar sus
propias emociones y surgir de la nada para solucionar los problemas, es decir poseen
una firme autoestima, y un sentido de seguridad y perseverancia ante las amenazas
del entorno se conocen y estan consciente de sus cambios, crean su propia escala de
valores y desarrolla sus capacidades. Sin embargo una minoria de los encuestados
presenta rasgos de resignacion que se deben evaluar en funcion a las

responsabilidades que estos niveles deben asumir.
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Cuadro 17
Autoconocimiento

items Siempre Sigma?)re RaraVez Nunca
F % F % F % F %

7. Cuando la tension sube
entre una persona y yo, 1,43 6 86 18 257 45 64,3

tengo dificultad para saber
si lo que siento es miedo

Total (%) 100%
Fuente: Elaboracién propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre M RaraVez MNunca

Gréfico 7. Autoconocimiento
Fuente: Elaboracion propia (2015)

Es importante resaltar que en los resultados del cuadro N° 17 y la grafica N°
7, el 64% de los entrevistados indica que nunca siente miedo cuando la tension sube
entre una persona y el, manteniendo el equilibrio emocional, mientras un 26% de los
encuestados indican que rara vez les ocurre, un 9% que casi siempre lo sienten y un

1% siempre siente miedo.

El equilibrio emocional de En funcion a reforzar estos resultados Las
competencias como conjuntos de atributos son propias de los inicios de este enfoque.
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Hoy dia se tienen concepciones mas integrales y transformadoras de las
competencias. Una de las propuestas es la del enfoque socioformativo, que plantea
que una competencia es una actuacion integral para identificar, interpretar,
argumentar y resolver problemas del contexto con idoneidad y compromiso ético,
articulando el saber ser, el saber hacer y el saber conocer (Garcia Fraile et al, 2009;
Tobdn, 2010). Esto Indica que la gran mayoria de los colaboradores encuestados no
temen confrontar a las personas controlan sus emociones tienen confianza en si
mismo pueden gestionar a otro de manera efectiva, se conocen asi, marcan posicion
ante el equipo de trabajo. Cuando se avanza en el proceso del propio conocimiento, se

puede también lograr mayor respeto, control y estima.

Sin embargo a criterio de la autora existe un grupo de encuestados en su
minoria que les da miedo las confrontaciones, no les gusta participar en situaciones
donde deben marcar posicion, no se conocen asi mismo, lo que no les permitird
relacionarse con los demas desde una posicion de confianza presentando inseguridad

en si mismo.

Cuadro N° 18
Autoconocimiento

items Siempre 'Cas RaraVez Nunca
Siempre
F % F % F % F %

8. Cuando tengo
sentimientos  hacia una 30 42,9 33 47 6 857 1 143
persona, se lo hago saber
adecuadamente

Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)
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Grafico 8. Autoconocimiento
Fuente: Elaboracién propia (2015)

Siendo los resultados del cuadro N° 18 y la grafica N° 8, se demostraron un
seria de respuestas donde el 47% de los entrevistados indica casi siempre cuando
tienen sentimientos hacia una persona, se lo hacen saber adecuadamente, un 43% de
los encuestados indican que siempre se lo hacen saber adecuadamente, el 9% rara vez

les ocurre, y un 1% nunca lo hace adecuadamente.

Grandey, (2000), Ashforth, (2001) indican que la vida organizacional se
encuentra, constantemente, cargada de emociones fuertes. Los resultados de las
investigaciones han logrado el reconocimiento, por parte de los lideres industriales,
de la importancia de la relacién entre las emociones y los resultados laborales,
especificamente su notable influencia en los comportamientos y actitudes de los
trabajadores. Los estudios muestran que ciertas cualidades emocionales hacen una
diferencia sustantiva en la productividad del personal. A cualquier nivel, desde los
puestos mas altos, hasta quienes se desempefian en funciones de mantenimiento, las
personas se ven afectadas por sus reacciones emocionales, evidentes en las relaciones
con clientes, proveedores, lideres, subalternos o colaboradores. Las emociones

afectan tanto los pensamientos como los estados biologicos y psicologicos y por
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consiguiente, el comportamiento y manera de relacionarse con el resto de las

personas.

La autora de la investigacion puede deducir en funcion a los autores y los
resultados que por lo general los colaboradores manejan unas relaciones armoniosas,
que son capaz de respetarse y lograr el respeto de los demas, basandose en el

conocimiento y aceptacion de las propias limitaciones y posibilidades.

Cuadro 19
Autoconocimiento

items Siempre Gk RaraVez Nunca
Siempre
F % F % F % F %
9. Estoy siempre
preparado (a) para defender
mis opiniones en publico, 36 51,4 33 47 1 143 0 O

aunque sea el Unico que
piensa de esa manera

Total (%) 100%
Fuente: Elaboracién propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre M RaraVez M Nunca

Gréfico 9. Autoconocimiento
Fuente: Elaboracion propia (2015)
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Las respuestas obtenidas por los colaboradores en el cuadro N° 19 y la gréafica
N° 9, evidencian que el 51% de los encuestados siempre estan preparados para
defender sus opiniones en publico, aunque sea el Unico que piense de esa manera un
47% indica que casi siempre defiende sus opiniones en publico, el 2% de los

encuestados indica que rara vez esto ocurre.

Los autores Alberici y Serreri, (2005), citado por Bisquerra, (2007) indican
gue las competencias emocionales son “un aspecto constitutivo del aprender a pensar,
de aprender no s6lo un trabajo especifico sino a trabajar, de aprender a vivir, a ser, en
el sentido de confluencia entre saberes, comportamientos, habilidades, entre conocer
y hacer, que se realiza en la vida de los individuos, en el sentido de saber actuar en

los distintos contextos de forma reflexiva y con sentido. (P.150)

En consecuencia a criterio de la autora la gréfica demuestra que casi en su
totalidad los colaboradores defienden sus puntos de vistas en publico, con lo que
denotan que hay conviccion de sus conocimientos, seguridad en si mismo, con una
autoestima en un buen nivel de aceptacion, sin embargo se debe evaluar qué acciones
se deben tomar con el porcentaje representativo de un grupo de encuestados que si
sienten temor al defender sus puntos en puablico y muchas veces callan, esto

demuestra que tienen poca conviccidn de sus ideas y una baja automotivacion.

Cuadro 20
Autoconocimiento

items Siempre G RaraVez Nunca
Siempre
F % F % F %9 F %

10. Conozco perfectamente

las cualidades que busco en 48 68,6 18 26 2 2,86 2 2,86
mis amigos
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)
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M Siempre M CasiSiempre M RaraVez M Nunca

Gré&fico 10. Autoconocimiento
Fuente: Elaboracion propia (2015)

En el cuadro N° 20 y grafica 10, se observd que la gran mayoria de los
encuestados que representan 68% Siempre conocen perfectamente las cualidades que
buscan en sus amigos, un 26% casi siempre conocen las cualidades de sus amigos, y

3% rara vez y nunca.

Segun Cesar Coll, una competencia (en el sentido técnico del capital humano
organizativo) es un conjunto de atributos que una persona posee y le permiten
desarrollar accion efectiva en determinado ambito. Conjunto de actividades para las
cuales una persona ha sido capacitada y asi lograr hacer las cosas bien desde la
primera vez. Es la interaccion armoniosa de las habilidades, conocimientos, valores,
motivaciones, rasgos de personalidad y aptitudes propias de cada persona que
determinan y predicen el comportamiento que conduce a la consecucion de los

resultados u objetivos a alcanzar en la organizacion.

Esto indica que gran parte de los encuestados conocen lo que quieren y buscan

en las relaciones interpersonales con sus amigos la totalidad, lo que demuestra que
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poseen una conciencia emocional que les permitird saber lo que desean y lo que

buscan en otras personas, ponerse en los zapatos del otro, en virtud de que consiguen

el conocimiento, el respeto y control de ellos mismo, con seguridad y demuestran una

sana autoestima o autoestima positiva, sin embargo el resto de los encuestados en

oportunidades lo hacen no demuestran interés constante por saber que buscan en sus

amigos, les es indiferente ponerse en la situacién del otro poseen poco conocimiento

de ellos mismos.

Cuadro 21
Autocontrol

items Siempre Cex RaraVez Nunca
Siempre

F % F % F % F %

11. Cuando presento una

idea a un grupo de

personas, prefiero hacerlo

con palabras claras vy

puntualizadas con el fin de
ser lo més creible posible

Total (%) 100%

49 70 19 27 2 286 0 O

Fuente: Elaboracién propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre MRaraVez MNunca

Gréfico 11. Autocontrol
Fuente: Elaboracién propia (2015)
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De las ponderaciones de los resultados enumerados, en el cuadro 21y grafico
11 se desprende el siguiente resultado: el 70% de los colaboradores encuestados
siempre prefieren hacerlo con palabras claras y puntualizadas con el fin de ser lo méas
creible posible, mientras que los colaboradores restante respondieron en un 27% que

Casi Siempre lo hacen con palabras claras y puntualizadas y un 3% rara vez lo hacen.

Al respecto Pérez Escoda, (2001)), indica que la mayoria de las competencias
se refieren a un blogue, al que denominan de diferente forma, que va més alla de las
competencias técnicas. Son caracteristicas de este bloque las siguientes: adaptacion
(al contexto, a los cambios, a situaciones novedosas), asertividad, autoconfianza,
autocontrol, autocritica, autonomia, buena disposicion hacia el trabajo, capacidad de
aguante, capacidad para la argumentacion, capacidad para mantener relaciones
positivas con los demas, capacidad para superar las dificultades, capacidad para tomar
decisiones, coherencia, comportamiento de atencion al cliente, comunicacion,
constancia, control del estrés, cooperacion, disposicion a la formacion continua,
paciencia, persistencia en la tarea hasta completarla satisfactoriamente, prevencion y
solucién de conflictos, reconocimiento de los propios limites, resistencia emocional,

responsabilidad, Como resumen de un conjunto de estudios. (p. 139-145).

Del analisis la autora infiere que en su mayoria las personas poseen la
cualidad de estar consiente para reflexionar sobre algunas situaciones en general y
manejarla de manera exitosa. Al transmitir una idea o un sentimiento comunicandose
a través de la mirada, los gestos, el tono de voz y las palabras mas asertivas, esto se
convierte en una ventaja ya que los colaboradores son de un nivel alto que dirigen
personal. La constante aqui es que un grupo de encuestados se preocupa por explicar
y aclarar sus puntos de vistas cerciordndose que el reto del grupo entienda y se alinee
en funcion de lograr los objetivos comunes tiene personalidad integrado. El resto de
los encuestados manifiesta que en ocasiones lo hacen pero no es su conviccion de que

los demas entiendan porque basta que ellos sepan de que se habla, permanece el
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individualismo y no poco les interesa que el equipo entienda hacia donde va la
organizacion, no poseen control de si mismos, y en ocasiones asumen las

consecuencias de sus actos.

Cuadro 22
Autocontrol

items Siempre rE RaraVez Nunca
Siempre

F % F % F % F %

12. A veces  prefiero

resignarme cuando estoy 3

dificultades
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

Ml Siempre MWCasiSiempre MRaraVez MEMNunca

Grafico 12. Autocontr ol
Fuente: Elaboracion propia (2015)

De acuerdo a los resultados enumerados en el cuadro N° 22 y grafico N° 12
se desprende que el 61% de los colaboradores encuestados consideraron que nunca se

resignan cuando se enfrentan a grandes dificultades, mientras que un 26% rara vez se
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resignan, un 9% casi siempre les ocurre que se resignan ante las dificultades y un 4%

tienden siempre a resignarse ante las dificultades.

En relacidn a esta competencia emocional Hay Group (1996) afirma que las
competencias son aquellas caracteristicas basicas que el individuo adquiere y
desarrolla a lo largo de su vida y que durante la actividad laboral permitird un alto
desempefio. Asi el término se refiere a Motivos, rasgos de caracter, concepto de uno

mismo, conocimientos y capacidades cognoscitivas y de conductas.

Se puede observar que la mayoria de los colaboradores encuestados no se
resignan cuando se ven enfrentados a grandes dificultades, es decir poseen una firme
autoestima y un sentido de seguridad y perseverancia, esto es positivo para la
organizacién. Sin embargo no podemos dejar de lado el resto de los encuestados
quienes en ocasiones es que tienden a desistir de los objetivos y abandonan esto
demuestra poco control de si mismo, no tienen personalidad de integracion, no
piensan antes de actuar y por ende no asumen las consecuencias de sus actos, tienen a

perder el control del equipo.

El control de las emociones depende de la actitud de los individuos y cémo

reaccionan en su entorno a las eventualidades presentadas.

Cuadro 23
Autocontrol

] : Cas

[tems Siempre : RaraVez Nunca

Siempre
F % F % F % F %

13. Cuando  estoy
trabajando 'y~ me 143 3 43 22 314 44 629
interrumpen ya no quiero
terminar

Total (%) 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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M Siempre M CasiSiempre BRaraVez MBNunca

Gréafico 13. Autocontr ol
Fuente: Elaboracion propia (2015)

En el cuadro 23 y grafico 13, se observd una diversidad de respuestas ya que
el 61% de los sujetos respondieron que nunca cuando estan trabajando y los
interrumpen ya no quieren terminar, el 26% de los sujetos rara vez, un 9% de los
colaboradores respondi6 casi siempre y un 4% siempre cuando los interrumpen ya no

quieren terminar.

Indicando asi que la mayoria de los colaboradores se encuentras motivados a
emprender tareas Yy realizarlas hasta finalizarlas, inclusive si se ve interrumpidos por
alguien, estan orientados al logro pese a las circunstancias adversas que se puedan
presentar. Sin embargo existen colaboradores para los cuales no es su prioridad,
demostrando poco sentido de pertenencia y no estan orientados a lograr los objetivos
planteados pese a los obstaculos encontrados en el camino, tienden a abandonar sin

buscar otras alternativas de soluciones.

Cuando una persona carece de los elementos minimos para reconocer sus

propias emociones y en consecuencia las emociones de los demas, invariablemente
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dichas carencia se veran reflejadas en la forma de enfrentar la vida, se dice que son

personas con bajas defensas del sistema inmunitario.

Al respecto Bisquerra (2009), sefiala que las competencias se pueden adquirir,
es decir, se pueden educar, por tal motivo, es importante que la educacién emocional
comience desde el nacimiento. Resulta trascendente difundir las competencias
emocionales del modelo del Grup de Recerca en Orientacion Psicopedagogica
(GROP) de la Universitat de Barcelona.

Cuadro 24
Autocontrol

Cee RaraVez Nunca
Siempre

F % F % F % F %

items Siempre

14. Me siento Motivado a

i 60 85,7 9 13 1 143 0 O
Trabajar

Total (%) 100%
Fuente: Elaboracién propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre M RaraVez B Nunca

Gréfico 14. Autocontrol
Fuente: Elaboracién propia (2015)
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En el cuadro 24 y grafico 14, se observé que el 86% de los colaboradores
siempre se sienten motivados a trabajar y el 13% de los colaboradores restantes

respondieron gque casi siempre se sienten motivados a trabajar.

Segun Aaron Sloman, (1981) la necesidad de enfrentar un mundo cambiante
y parcialmente impredecible hace necesario que cualquier sistema inteligente
(natural o artificial) con motivos mdltiples y capacidades limitadas requiera el
desarrollo de emociones para sobrevivir. Las emociones son mecanismos que
permiten a la mente describir la propia cosmovision de cada persona, capacitandolas
para interaccionar con otras personas y las cosas en el medio que se describen como

universo.

De los resultados la autora infiere que existe una alta motivacién en los en
algunos colaboradores, debido a que emprenden tareas y se sienten estimulados
realizarlas, les apasiona lo que hacen, lo que les permite ser proactivos, agregar valor
a lo que hacen y tienen a ser exitosos en la organizacion, sin embargo esto no es la
contante hay un grupo minoritario que si le gusta en trabajo en ocasiones, pone poco
empefio en aportar soluciones a los problemas, que no tienen bien claro hacia donde

es su norte personal y carecen de proyectos de vida.

Cuadro 25
Autocontrol

items Siempre e RaraVez Nunca
Siempre

F % F % F % F %

15.  Cuando una tarea no

me gusta, tengo tendencia a

. 5 7,14 2 29 39 557 24 34,3
ver los aspectos negativos
de las cosas
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)
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HSiempre MCasiSiempre MRaraVez MENunca

Gréfico 15. Autocontrol
Fuente: Elaboracién propia (2015)

Tal como se presenta en el cuadro 25 y el grafico 15, se observo que el 56% de los
colaboradores respondieron que cuando una tarea no les gusta, rara vez tienden a ver
los aspectos negativos de las cosas, mientras que el 34% de los encuestados
respondieron nunca le ven los aspectos negativos de una tarea que no les guste, el 7%

siempre ve los aspectos negativos y el 3% casi siempre los ve.

Al respecto Goleman (1999) establece que "La practica de la inteligencia
emocional” preconiza que el éxito de una persona no depende solamente del
coeficiente intelectual o de sus estudios académicos. Lo que mas importa es el nivel
de inteligencia emocional, eso quiere decir tener Consciencia de nuestras emociones,
comprender los sentimientos de los demaés, habilidades para afrontar los retos de la
vida y habilidades sociales (p.57).

Por lo que se puede inferir los resultados que tenemos un grupo de
trabajadores minoritarios no ven los aspectos negativos de una tarea que no les gusta

lo que demuestra que hay adaptacién a los cambios, es decir, saben lo que puede
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hacer con mayor o menor facilidad, se aceptan a si mismo con sus defectos y virtudes,
y pueden aceptar a los demas, tal como son. El grupo de encuestados que representa
el porcentaje mas alto en ocasiones ve los aspectos negativos de las tareas asignadas
y responsabilidades, demuestra poco motivacién y sus estados de animo son
cambiantes causan dafios a la organizacion porque no logran los objetivos

establecidos para alcanzar el éxito y la rentabilidad del negocio.

Cuadro 26
Automotivacion

items Siempre fLee RaraVez Nunca
Siempre
F % F % F % F %
16. Comunico mis. g 70 20 200 0 1 143
desacuerdos sin agresividad
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre B RaraVez M Nunca

Gréafico 16. Automotivacion
Fuente: Elaboracion propia (2015)
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Referente a los resultados mostrados en el cuadro 26 y el grafico 16, se
observo que el 70% siempre comunico mis desacuerdos sin agresividad, mientras que
el 29% de los encuestados respondieron casi siempre se comunican sin agresividad,

un 1% indico que nuca se comunicada de esta forma.

Segun Bunk (1994), este presenta una de las clasificaciones mas reconocidas,
donde se identifican cuatro componentes en la competencia: técnica, metodoldgica,
social y participativa. La integracion de todas ellas da lugar a la competencia de
accion profesional. Dentro de la competencia social (sociabilidad) se sefialan las
formas de comportamiento: a) individuales: disposicion al trabajo, capacidad de
adaptacion, capacidad de intervencion; b) interpersonales: disposicion a la
cooperacioén, honradez, rectitud, altruismo, espiritu de equipo. La competencia social
es necesaria para poder colaborar con otras personas de forma comunicativa y
constructiva, manifestar un comportamiento orientado al grupo y mantener buenas

relaciones interpersonales.

Los resultados obtenidos muestran que un gran porcentaje de los encuestados
siempre comunican sus desacuerdos sin agresividad, manteniendo control de la
situacion, lo que denota el control de sus emociones al enfrentar situaciones que no
comparten con sus colaboradores y buscan la forma de conciliar con el equipo, es
pulcro en sus palabras y acciones corporales al momento de la comunicacion, lo que
representa mantener respecto hacia el equipo de trabajo. Caso contrario ocurre con el
resto de los encuestados que no es la constante saber mantener una posicion sin herir
al resto del equipo, en ocasiones tiende a mostrar con sus posturas el desacuerdo de
los puntos planteados y abandona el espacio, esto demuestra la falta de comunicacion
y liderazgo ante el equipo, bajo control de las emociones lo que afecta la consecucién
de los objetivos y clima laboral de la organizacion.
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Cuadro 27
Automotivacion

items Siempre e RaraVez Nunca
Siempre
F % F % F % F %

17. A veces tengo
tendencia a aumentar el 143 10 14 35 50 24 343
tono de voz para hacerme
escuchar

Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre MRaraVez MNunca

Graéfico 17. Automotivacion
Fuente: Elaboracion propia (2015)

Referente a los resultados mostrados en el cuadro 27 y el grafico 17, se
observd que el 50% rara vez tienden a aumentar el tono de voz para hacerse

escuchar, mientras que el 34% de los encuestados respondieron que nunca alzan el
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tono de voz, un 14% indico que casi siempre tratan de no subir el tono de voz y un

2% siempre alzan el tono de voz para hacerse escuchar.

Segun Aaron Sloman, (1981) la necesidad de enfrentar un mundo cambiante y
parcialmente impredecible hace necesario que cualquier sistema inteligente (natural o
artificial) con motivos multiples y capacidades limitadas requiera el desarrollo de
emociones para sobrevivir. Las emociones son mecanismos que permiten a la mente
describir la propia cosmovisién de cada persona, capacitdndolas para interaccionar

con otras personas y las cosas en el medio que se describen como universo.

A criterio de la autora la tendencia deberia ser que nunca se hace el tono de
voz para hacerse escuchar porque esto demuestra poco control de las emociones y
baja autoestima, en cuanto a los resultados los mismos se inclinan a que rara vez lo
hacen y casi siempre, es aqui donde vemos que existen focos que se deben minimizar,
en busqueda de que no sea una constante, ya que demuestran que se dejan llevar por
los impulsos sin medir las consecuencias de sus actos, esto disminuye sus niveles de
motivacion y hacen que se sientan incapaces de realizar sus objetivo, por lo tanto él
trabajo en equipo se ve afectado para lograr los objetivos en comdn. Una minoria de
los encuestados nunca utiliza la fuerza para hacerse escuchar y presentan control de

sus impulsos y emociones, logran sus objetivos y mantienen equipos de alto

desempefio.
Cuadro 28
Automotivacion
. . Cas
Items Siempre . RaraVez Nunca
Siempre

F % F % F % F %
18. Cuando las relaciones
son tensas entre una persona
y yo, a veces tengo
tendencia a enfadarme
Total (%) 100%
Fuente: Elaboracién propia (2015)

4 5,711 5 7149 70 12 17,1
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W Siempre M CasiSiempre BRaraVez MBNunca

Grafico 18. Automotivacion
Fuente: Elaboracion propia (2015)

Referente a los resultados mostrados en el cuadro 26 y el grafico 18, se
observo que el 70% rara vez cuando las relaciones son tensas entre él y una persona,
tienden a enfadarse, mientras que el 17% de los encuestados respondieron que nunca
tienden a enfadarse, un 7% indico que casi siempre tratan de no enfadarse, y un 6% se

enfada en esta situacion.

La automotivacion es la capacidad para encontrar estimulos positivos
(internos y/o externos) a nuestras conductas que nos ayuden a conseguir nuestros
objetivos, en funcién a estos resultados se denota que el personal tiene indicios de
agresividad en ciertas situaciones, en relacion a los resultados la mayoria de los
encuestados cuando sus colaboradores y compafieros de equipo no estan de acuerdo
con sus decisiones u opiniones tienden a enfadarse y crear malestar lo que demuestra

poco control de si mismos, nada los motiva y son capaces de transmitir esta al resto
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de los colaboradores, sin embargo una minoria de los encuestados su la constante es
no enfadarse, buscando el equilibrio en el equipo, transmitiendo entusiasmo,

manteniendo control de la situacion.

Grandey, (2000), Ashforth, (2001) indican que la vida organizacional se
encuentra, constantemente, cargada de emociones fuertes. Los resultados de las
investigaciones han logrado el reconocimiento, por parte de los lideres industriales,
de la importancia de la relacion entre las emociones y los resultados laborales,
especificamente su notable influencia en los comportamientos y actitudes de los
trabajadores. Los estudios muestran que ciertas cualidades emocionales hacen una
diferencia sustantiva en la productividad del personal. A cualquier nivel, desde los
puestos mas altos, hasta quienes se desempefian en funciones de mantenimiento, las
personas se ven afectadas por sus reacciones emocionales, evidentes en las relaciones
con clientes, proveedores, lideres, subalternos o colaboradores. Las emociones
afectan tanto los pensamientos como los estados bioldgicos y psicolégicos y por

consiguiente, el comportamiento y manera de relacionarse con el resto de las

personas.
Cuadro 29
Automotivacion
. . Cas
[tems Siempre . RaraVez Nunca
Siempre

F % F % F % F %
19. Tengo dificultades
para hablar con individuos

que tienen puntos de vista O 0 6 86 28 40 36 514
radicalmente opuestos a los
mios.

Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)
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Grafico 19. Automotivacion
Fuente: Elaboracién propia (2015)

Referente a los resultados mostrados en el cuadro 29 y el grafico 19, se
observo que el 51% nunca tienen dificultades para hablar con individuos que tienen
puntos de vista radicalmente opuestos a los de ellos, mientras que el 40% de los
encuestados respondieron que rara vez tienen esta dificultad de hablar con personas
que tienen diferente punto de vista, un 9% indico que casi siempre no presentan esta
dificultad.

Asi mismo Alberici y Serreri, (2005), citado por Bisquerra, (2007) indica que
las competencias emocionales son “un aspecto constitutivo del aprender a pensar, de
aprender no sélo un trabajo especifico sino a trabajar, de aprender a vivir, a ser, en el
sentido de confluencia entre saberes, comportamientos, habilidades, entre conocer y
hacer, que se realiza en la vida de los individuos, en el sentido de saber actuar en los

distintos contextos de forma reflexiva y con sentido. (p.150)

Es importante mantener una actitud positiva para encontrar esa motivacion
necesaria para alcanzar las metas., de acuerdo al criterio de la autora se debe estar

consciente que tal vez en el camino algo se te dificulte pero que con esfuerzo se podra
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vencer cualquier obstaculo, en los resultados presentados podemos observar que gran
parte de los encuestados no presentan dificultad para dirigirse a sus equipos de trabajo
y colaboradores, saben buscar el punto de equilibrio para llegar a acuerdos colectivos
no individuales, presentan poder de convencimiento y mejores relaciones
interpersonales, sin embargo la otra parte de los encuestados tienden en ciertas
ocasiones prefieren callarse para evitar la confrontacion con el equipo y se vuelven

sumisos no interviniendo en la resolucion de los conflictos.

Cuadro 30
Automotivacion

Cas
Siempre
F % F % F % F %

items Siempre RaraVez Nunca

20. En el trabajo, tengo
cosas mas importantes que

hacer que atenuar las 13 18,6 22 31 23 329 12 17,1
susceptibilidades de cada
uno.

Total (%) 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre M RaraVez M Nunca

Grafico 20. Automotivacion
Fuente: Elaboracién propia (2015)

123



Dado los resultados evidenciados en el cuadro 30y el grafico 20, se observo
que el 33% rara vez en el trabajo, tengo cosas mas importantes que hacer que atenuar
las susceptibilidades de cada uno, mientras que el 31% de los encuestados
respondieron que siempre tienen cosas mas importantes que atenuar la susceptibilidad

de cada uno, un 9% indico que casi siempre y un 17% nunca tienen tiempo para ello.

Las competencias emocionales de un lider marcan la diferencia entre una
organizacién mediocre y una excelente" (Boyatzis, 2005) Segun estudios realizados
entre el 80% y el 90% de las competencias que permiten diferenciar a los lideres
estrella del resto, pertenecen al dominio de la inteligencia emocional. Conformamos
el mundo con mas rapidez de lo que somos capaces de cambiar nosotros mismos.

Constantemente aplicamos los habitos del pasado para decidir sobre el futuro.

El que dirige debe ser capaz de manejar situaciones complejas de relaciones y
comportamientos humanos para lo cual es necesario, entre otras habilidades, saber
establecer una relacion de comprension y confianza entre la gente que dirige, saber
escuchar, ser capaz de persuadir en forma convincente, y de generar entusiasmo y

compromiso en la gente.

La respuesta a esta pregunta arrojo resultados variables donde se denota una
inclinacion no favorable en los encuestados a que tienen mas cosas importantes que
escuchar a su gente, no les importa en ocasiones lo que estén sintiendo o como se
sientan, no toman en cuentan las opiniones de su equipo, se pierden las relaciones
interpersonales, ya que su meta es lograr el objetivo sin importa que deban hacer para
ello, esto afecta a la organizacion, ya que crea un clima laboral afectado, el trabajo en

equipo y la motivacion se ven afectas por ende la productividad.
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Cuadro 31
Empatia

Cas Rara
Siempre Vez
F % F % F % F %

items Siempre Nunca

21. Me siento preocupado

(@ por los diversos 4 571 23 33 30 42,9 13 18,6
problemas de los demas.
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre M RaraVez M Nunca

Gréfico 21. Empatia
Fuente: Elaboracién propia (2015)

Dado los resultados evidenciados en el cuadro 31y el grafico 21, se observo
que el 43% rara vez se siente preocupado (a) por los diversos problemas de los
demas, mientras que el 33% de los encuestados respondieron que casi siempre, un

18% indico que nunca y un 6% siempre.

De acuerdo a los resultados se deduce que los colaboradores solo en
ocasiones se ponen en el lugar del otro siendo esta la constante mayor, no les interesa

la gente, sus penurias y padecimientos que a la larga afectan la proactividad, esto no
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es de importancia relevante, son individualistas, trabajan en parcelas y no por
objetivos organizacionales, no se relacionan con sus equipos de trabajos, para ellos es
logro de objetivos es individual afectando a la organizacion porque cueste lo que
cueste lograran la meta sin embargo existen colaboradores que si alegan que se
preocupan por los problemas de los demas, que escuchan a su gente y mantienen
armonia con el entorno generando confianza en el equipo y logrando objetivos

comunes.

Al respecto Salovey y Mayer (1997), describen a la IE como una inteligencia
basada en el uso adaptativo de las emociones que experimentamos, de forma que
podamos solucionar los problemas y adaptarnos al media de manera eficaz
(Fernandez-Berrocal & Ruiz, 2008). Estos autores, ademas, proponen que la IE esta
formada por cuatro habilidades: a) Habilidad para percibir, valorar y expresar
emociones: b) Habilidad para acceder y/o generar sentimientos que faciliten el
pensamiento; ¢) Habilidad para comprender las emociones; y, d) Habilidad para
regular las emociones promoviendo un crecimiento emocional e intelectual (Salovey
& Mayer, 1997). En la tabla se presenta una breve descripcion de este modelo

(Fernandez-Berrocal & Extremera, 2005).

Cuadro 32
Empatia

Casi
Siempre
F % F % F % F %

items Siempre RaraVez Nunca

22. Cuando uno de mis
colegas parece tener
preocupaciones, le hago saber 36 51,4 29 41 4 571 1 143
que estoy dispuesto (a) para
escucharlo si desea
Total (%) 100%
Fuente: Elaboracién propia (2015)

126



M Siempre M CasiSiempre M RaraVez MM Nunca

Grafico 22. Empatia
Fuente: Elaboracién propia (2015)

Dado los resultados evidenciados en el cuadro 32 y el grafico 22, se observé
que el 52% siempre cuando uno de sus colegas parece tener preocupaciones, le hago
saber que estoy dispuesto (a) para escucharlos, mientras que el 33% de los
encuestados respondieron que casi siempre, un 6% indico que rara vez y un 1%

nunca.

En este orden de ideas Alberici y Serreri, (2005), citado por Bisquerra,
(2007), establece que las competencias emocionales “Son un aspecto constitutivo del
aprender a pensar, de aprender no sélo un trabajo especifico sino a trabajar, de
aprender a vivir, a ser, en el sentido de confluencia entre saberes, comportamientos,
habilidades, entre conocer y hacer, que se realiza en la vida de los individuos, en el
sentido de saber actuar en los distintos contextos de forma reflexiva y con sentido”
(Pag. 144).

Maéas de la mitad de los encuestados escuchan las preocupaciones de sus
colegas, lo que indica que son capaces de captar una gran cantidad de informacién
sobre la otra persona a partir de su lenguaje no verbal, sus palabras, el tono de su voz,
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su postura, su expresion facial, etc. Pero no se involucran en las soluciones
poniéndose en el lugar del otro a fin de crear una matriz de opinion en pro de
solucionar, aunque pareciera que esta es la constante los resultados obtenidos de otros
encuestados indican que no siempre tienen tiempo para escucharlos y prefieren no
involucrarse en sus problemas, y de alguna forma sentir que tienen el compromiso de

ayudar, no saben manejar conflictos, ni solucionar problemas.

Cuadro 33
Empatia

Cas
Siempre
F % F % F % F %

items Siempre RaraVez Nunca

23. Soy susceptible a todo lo

que pueda ocurrir en mi 7 10 17 24 41 586 5 7,14
circulo laboral.
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre M RaraVez M Nunca

Gréfico 23. Empatia
Fuente: Elaboracién propia (2015)

Dado los resultados evidenciados en el cuadro 33 y el grafico 23, se observo
que el 59% rara vez es susceptible a lo que pueda ocurrir en su circulo laboral,

mientras que el 24% de los encuestados respondieron que casi siempre, son
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susceptibles, un 10% indico que siempre son susceptibles y un 7% dijo que nunca

son susceptibles.

A continuacion se citan algunas definiciones diversas definiciones tomadas
del trabajo de Cejas, E. y Perez, J. (s/f): Aptitud de un individuo para desempefiar una
misma funcion productiva en diferentes contextos y con base en los requerimientos
de calidad esperados por el sector productivo. Esta aptitud se logra con la adquisicion
y desarrollo de conocimientos, habilidades y capacidades que son expresados en el
saber, el hacer y el saber hacer. Esto refuerza la importancia de que los colaboradores
deben estar orientado al logro de los objetivos, saltando las barreras que puedan

presentarse, parte de ello es desarrollar sus competencias en este sentido.

Los resultados muestran que en su mayoria los colaboradores estan centrados
en si mismo, no son capaces de ponerse en la situacién del otro, fragiles
emocionalmente y que, por lo general, no les importa lo que acontece al alrededor del
trabajador y la empresa, no se involucran ni en el problema ni en las soluciones, es
gente apatica, no muestran sentido de pertenencia porque no le importa lo que pase a
su alrededor, viven en si mismo. Sin embargo nos encontramos que otro grupo de
encuestados que representa la minoria se permite percibir los sentimientos de los

otros y hacer que se sientan menos solos.

Cuadro 34
Empatia

items Siempre Cas
P Siempre

F % F % F % F %

RaraVez Nunca

24. Cuando alguien quiere
hablarme le escucho
atentamente, aunque tarde
en abordar los hechos.

Total (%) 100%
Fuente: Elaboracién propia (2015)

23 32,9 39 56 7 10 1 143
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Grafico 24. Empatia
Fuente: Elaboracién propia (2015)

En cuanto a los resultados evidenciados en el cuadro 34 y el grafico 24, se
observd que el 56% casi siempre cuando alguien quiere hablarle le escuchd
atentamente, aunque tarde en abordar los hechos, mientras que el 33% de los
encuestados respondieron siempre los escuchan, un 10% indico que rara vez y un

1% dijo que nunca los escucha.

Goleman, (1999), afirma que las competencias emocionales se agrupan en
conjuntos, cada uno de las cuales esta basado en una capacidad subyacente de la
inteligencia emocional, capacidades que son vitales si las personas quieren aprender
las competencias necesarias para tener exito. Goleman preconiza que el marco de la
competencia emocional esta subdividido entre dos grandes factores: la competencia
personal (Consciencia de uno mismo, autorregulacion y motivacion) vy la

competencia social (empatia y habilidades sociales).

En este sentido se puede evidenciar que el porcentaje mas alto indica que casi
siempre se tiene paciencia para escuchar a quien quiera hablarle, esto denota que los

colaboradores escuchan al otro, sin emitir juicios ni consejos, porque generalmente
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ese otro solo necesite en ese momento una oreja que comparta ese momento y lo
apoye, pero aunque deberia ser la constante no lo es ciertamente coincide con el
resultado que indica que siempre los colaboradores se toman el tiempo para escuchas
las inquietudes del otro, para ayudar, pero en oportunidades no les interesa tomarse el
tiempo para escuchar, porque sienten que no es productivo, y que cada quien debe

resolver sus problemas.

Cuadro 35
Empatia

Cas
Siempre
F % F % F % F %

items Siempre RaraVez Nunca

25. Cuando un conflicto
estalla en el seno de mi
equipo, tomo tiempo para
identificar las causas

Total (%) 100%
Fuente: Elaboracién propia (2015)

34 48,6 21 30 9 129 6 857

M Siempre M CasiSiempre M RaraVez M Nunca

Grafico 25. Empatia
Fuente: Elaboracion propia (2015)

En el cuadro 33y el grafico 25, se observo que el 48% de los colaboradores

siempre cuando un conflicto estalla en el seno de su equipo, toma tiempo para
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identificar las causas, el 30% casi siempre identifica las causas del conflicto, el 13%
rara vez lo hace, mientras que el 9% de los encuestados respondieron que nunca

identifican las causas del conflicto.

Entre los resultados observados la mayoria de los encuestados no siempre que
existe un problema ya sea organizacional o con el personal se toman el tiempo de
evaluar la situacion y buscar la raiz del mismo para aportar solucién a fin de lograr
el objetivo, motivando al equipo, escuchando sus ideas. Una porcion muy baja de los
encuestas siempre buscan la forma de encontrar las variables o causas que afectan
para de alguna forma aportar en la solucion del problema teniendo un alto sentido de

pertenencia.

En este orden de ideas Alberici y Serreri, (2005), citado por Bisquerra,
(2007), establece que las competencias emocionales “Son un aspecto constitutivo del
aprender a pensar, de aprender no s6lo un trabajo especifico sino a trabajar, de
aprender a vivir, a ser, en el sentido de confluencia entre saberes, comportamientos,
habilidades, entre conocer y hacer, que se realiza en la vida de los individuos, en el
sentido de saber actuar en los distintos contextos de forma reflexiva y con sentido” (p.
144).

Cuadro 36
Relaciones I nter per sonales

items Siempre e RaraVez Nunca
Siempre
F % F % F % F %
26. Cuando dos colegas
empiezan a alzar su tono de
VOzZ en una conversacion, 27 38,6 34 49 8 114 1 143
inmediatamente intento
tranquilizarlos
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)
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M Siempre M CasiSiempre M RaraVez MENunca

Grafico 26. Relaciones | nter per sonales
Fuente: Elaboracién propia (2015)

Dado los resultados evidenciados en el cuadro 36y el grafico 26, se observd
que el 49% casi siempre cuando dos colegas empiezan alzar el tono de su voz en una
conversacion, inmediatamente busco tranquilizarlos, mientras que el 39% de los
encuestados respondieron que siempre busca tranquilizar a dos colega que alzan el

tono de voz, un 11% indico que rara vez y un 1% nunca.

Las relaciones interpersonales juegan un papel fundamental en el desarrollo
integral de la persona. A traves de ellas, el individuo obtiene importantes refuerzos
sociales del entorno mas inmediato que favorecen su adaptacion al mismo. En
contrapartida, la carencia de estas habilidades puede provocar rechazo, aislamiento vy,
en definitiva, limitar la calidad de vida. Los colaboradores que respondieron que
siempre y casi siempre no siempre buscan tranquilizar a sus colegas cuando alzan el
tono de su voz en una conversacion demuestran capacidad de poder experimentar la

realidad subjetiva de otro individuo sin perder de perspectiva su propio marco de la
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realidad, con la finalidad de poder guiar al otro a que pueda experimentar sus
sentimientos de una forma completa e inmediata, y controle sus emociones, solo un
porcentaje muy bajo busca la forma de ser mediador ante estos conflictos internos que
destruyen el trabajo en equipo, y ponen en evidencia la falta de liderazgo.

Al respecto Pérez Escoda, (2001)), indica que la mayoria de las competencias
se refieren a un blogue, al que denominan de diferente forma, que va més alla de las
competencias técnicas. Son caracteristicas de este bloque las siguientes: adaptacion
(al contexto, a los cambios, a situaciones novedosas), asertividad, autoconfianza,
autocontrol, autocritica, autonomia, buena disposicion hacia el trabajo, capacidad de
aguante, capacidad para la argumentacion, capacidad para mantener relaciones
positivas con los demas, capacidad para superar las dificultades, capacidad para tomar
decisiones, coherencia, comportamiento de atencion al cliente, comunicacion,
constancia, control del estrés, cooperacion, disposicion a la formacion continua,
paciencia, persistencia en la tarea hasta completarla satisfactoriamente, prevencion y
solucién de conflictos, reconocimiento de los propios limites, resistencia emocional,

responsabilidad, Como resumen de un conjunto de estudios. (p. 139-145).

Cuadro 37
Relaciones I nter per sonales

items Siempre ee RaraVez Nunca
Siempre
F % F % F % F %
27._ _Dlsfruto ~ con las 64 914 6 8.6 0 0 0 o0
actividades sociales
Total (%) 100%

Fuente: Elaboracién propia (2015)
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M Siempre M CasiSiempre M RaraVez MENunca

Grafico 27. Relaciones | nter per sonales
Fuente: Elaboracion propia (2015)

En cuanto a los resultados evidenciados en el cuadro 37 y el grafico 27, se
observo que el 91% siempre disfruta con las actividades sociales, mientras que el 9%

casi siempre disfruta estas actividades.

Segun Bunk (1994), este presenta una de las clasificaciones mas reconocidas,
donde se identifican cuatro componentes en la competencia: técnica, metodoldgica,
social y participativa. La integracion de todas ellas da lugar a la competencia de
accion profesional. Dentro de la competencia social (sociabilidad) se sefialan las
formas de comportamiento: a) individuales: disposicion al trabajo, capacidad de
adaptacion, capacidad de intervencion; b) interpersonales: disposicion a la
cooperacion, honradez, rectitud, altruismo, espiritu de equipo. La competencia social
es necesaria para poder colaborar con otras personas de forma comunicativa y
constructiva, manifestar un comportamiento orientado al grupo y mantener buenas

relaciones interpersonales.
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De acuerdo a lo observado la autora de la presente investigacion puede
deducir que la gran mayoria de los encuestados tienen la capacidad interactuar con
otro y por tanto, entrar en su vida al mismo tiempo que deja que esa otra persona
entre en la suya, lo cual quiere decir que viven en sociedades. Todas las personas
necesitan crecer en un entorno socialmente estimulante pues el crecimiento personal,
en todos los &mbitos, necesita de la posibilidad de compartir, de ser y estar con los

demas, tal cual lo indican los autores antes citados.

Cuadro 38
Relaciones I nter per sonales

Casi
Siempre
F % F % F % F %

items Siempre RaraVez Nunca

28. Cuando tengo que
trabajar en un  grupo,
prefiero conducir el grupo 26 37,1 27 39 14 20 3 4,29
aunque este expuesto a las
criticas de los demas
Total (%) 100%
Fuente: Elaboracion propia (2015)

HmSiempre M CasiSiempre M RaraVez M Nunca

Gréfico 28. Relaciones | nter per sonales
Fuente: Elaboracién propia (2015)
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Conforme a los resultados que se manifiestan en el cuadro 38 y grafico 4, el
39% de los encuestados casi siempre cuando tienen que trabajar en un grupo,
prefieren conducir el grupo aunque este expuesto a las criticas de los demas, un 37%

indica que siempre, un 20% rara vez, y un el 4%, indica que nunca.

Las competencias emocionales de un lider marcan la diferencia entre una
organizacion mediocre y una excelente” (Boyatzis, 2005) Segun estudios realizados
entre el 80% y el 90% de las competencias que permiten diferenciar a los lideres
estrella del resto, pertenecen al dominio de la inteligencia emocional. Conformamos
el mundo con mas rapidez de lo que somos capaces de cambiar nosotros mismos.
Constantemente aplicamos los habitos del pasado para decidir sobre el futuro. EI que
dirige debe ser capaz de manejar situaciones complejas de relaciones y
comportamientos humanos para lo cual es necesario, entre otras habilidades, saber
establecer una relacion de comprension y confianza entre la gente que dirige, saber
escuchar, ser capaz de persuadir en forma convincente, y de generar entusiasmo y

compromiso en la gente.

Los encuestados en su minoria desde el punto de vista de la autora
entendieron que por si solos no van a tener la misma supervivencia en el mundo que
si lograban una union, y es asi que busca el trabajo en equipo para la obtencion de
Mejores Recursos y Bienes ademas de una mayor defensa ante las amenazas del
entorno que los rodeaba. Sin embargo la mayoria deja de lado el sentirse comodos
liderando equipos de trabajo, y no le da tanta relevancia a controlar las situaciones
que se puedan presentar porque no estan interesados en conducir los equipos de
trabajo y tienen debilidades en el proceso de comunicacion efectiva. No se sienten
competentes en las diferentes situaciones y escenarios asi como obtener una

gratificacion social.
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Cuadro 39
Relaciones I nter per sonales

Casi
Siempre
F % F % F % F %

items Siempre RaraVez Nunca

29. Disfruto compartir con

- 69 98,6 0 0 1 143 0 O
la familia

Total (%) 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

M Siempre M CasiSiempre M RaraVez M Nunca

Grafico 29. Relaciones | nter per sonales
Fuente: Elaboracion propia (2015)

Conforme a los resultados que se manifiestan en el cuadro 39 vy grafico 29, el

99% de los encuestados siempre disfrutan compartir con la familia y un 1% rara vez.

Al respecto Boyactzis, (2005) indica que todas las personas necesitan crecer
en un entorno socialmente estimulante pues el crecimiento personal, en todos los
ambitos, necesita de la posibilidad de compartir, de ser y estar con los demas (familia,
amigos, compafieros de clase, colegas de trabajo, etc.). Baste recordar los esfuerzos

que, tanto desde el &mbito educativo como desde el entorno laboral, se realizan para
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favorecer un clima de relaciéon éptimo que permita a cada persona beneficiarse del

contacto con los demas, favoreciendo asi un mejor rendimiento profesional.

En funcidn al resultado donde todos los encuestados siempre disfrutan con la
familia, compartir sus experiencias y empatizar con las vivencias de los demas,
defender nuestros intereses, etc. son solo ejemplos de la importancia de estas
habilidades. Por el contrario, sentirse incompetente socialmente nos puede conducir a

una situacion de aislamiento social y sufrimiento psicolégico dificil de manejar.

Cuadro N° 40
Relaciones I nter per sonales
items Siempre ez RaraVez Nunca
Siempre

F % F % F % F %
30. Si reunido con mi
equipo, uno de mis colegas

estd al margen del grupo, 49 70 21 30 0 0 0 0
consenso un medio para que
se integre

Total (%) 100%

Fuente: Elaboracion propia (2015)

HSiempre M CasiSiempre M RaraVez M Nunca

Grafico 30. Relaciones | nter per sonales
Fuente: Elaboracion propia (2015)
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Dado los resultados evidenciados en el cuadro 38 y el grafico 30, se observo
que el 70% siempre se relnen con su equipo, uno de sus colegas esta al margen del
grupo, consenso un medio para que se integre, mientras que el 30% de los

encuestados respondieron que casi siempre.

Las competencias como conjuntos de atributos son propias de los inicios de
este enfoque. Hoy dia se tienen concepciones mas integrales y transformadoras de las
competencias. Una de las propuestas es la del enfoque socio formativo, que plantea
que una competencia es una actuacion integral para identificar, interpretar,
argumentar y resolver problemas del contexto con idoneidad y compromiso ético,
articulando el saber ser, el saber hacer y el saber conocer (Garcia Fraile et al, 2009;
Tobon, 2010).

Un gran nimero de encuestados siempre buscan la forma de integrar al
equipo, demostrando liderazgo, conduccion de equipos y estrategias asertivas para
indicar la importancia de su participacién e integracion al equipo, les hacen ver que

son importantes sus aportes.
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CAPITULOV

CONCLUSIONES

La dimension emocional del ser humano no hay que entenderla solo a nivel
empresarial, como uno de los soportes que sustentan las distintas actividades, sino

mas bien como un recurso, un activo que hay que gestionar.

Lo mismo que los trabajadores, las organizaciones como tales también
presentan su tono vital o perfil sentimental especificos: las hay apaticas, miedosas,
ansiosas, desorientadas, desesperanzadas, 0 también alegres, ilusionadas,
responsables o creativas. Estudiar y analizar el perfil emocional de la organizacién
proporciona una informacion muy valiosa sobre su capacidad de desarrollo y

evolucion.

Una organizacion emocionalmente competente es aquella que actia con
eficiencia incluso ante la adversidad, es consciente de sus fortalezas y debilidades,
genera satisfaccion en sus personas, aprovecha todo el capital humano, persigue
metas compartidas, busca nuevas oportunidades, comprende los sentimientos y
puntos de vista de sus clientes y proveedores, posee una estructura funcional
flexibles, disfruta una eficaz comunicacion interna y externa, distribuye el poder de
forma inteligente, persigue la mejora permanente y la innovacion, reduce la distancia
entre el "nosotros” y el "ellos", que ofrece un clima de confianza y de sinérgica

colaboracion .

Las emociones determinan el nivel de rendimiento de que se es capaz de actuar,
en estado de equilibrio o desequilibrio emocional, asi como determinan qué tipo de

relacion se mantiene con los subordinados (liderazgo), con los superiores
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(adaptabilidad) o con los pares (trabajo en equipo). Las emociones determinan cOmo

responder, comunicarse, comportarse y funcionar en el trabajo y/o la empresa.

Hoy en dia, los empresarios buscan en sus trabajadores la capacidad de
escuchar y de comunicarse verbalmente, asi como la adaptabilidad y capacidad de dar
una respuesta creativa ante los contratiempos y los obstaculos, sin pasar por alto la
capacidad de controlarse a si mismo, la confianza, la motivacion para trabajar en la
consecucion de determinados objetivos, la sensacidén de querer abrir un camino y de
sentirse orgulloso de los logros conseguidos. Buscan el logro de la eficacia grupal e
interpersonal, la cooperacion, la capacidad de trabajar en equipo y la habilidad para
negociar las disputas que de manera inevitable se suceden dia a dia. Una vez realizada
la investigacion y analizados los resultados obtenidos a partir de la recoleccion de
datos mediante un instrumento tipo encuesta, aplicado al nivel estratégico de la
organizacion que labora en las empresas estudiadas, se obtuvieron las conclusiones

presentadas a continuacion:

Con respecto al primer objetivo especifico, diagnosticar la formacion
profesional sobre competencias emocionales que presenta actualmente el nivel
estratégicos, se determind que las competencias del personal estratégico se miden a
través del proceso de gestion por desempefio, que contiene la evaluacién 360°
instrumentos utilizado para medir las competencias entre las cuales se encuentran tres
competencias emocionales a saber: Trabajo en equipo, Relaciones interpersonales y
Comunicacion, los resultados generan planes de accion que deben desarrollar los
lideres en funcion a las brechas que surjan, sin embargo no todos elaboran los planes
de accion ni solicitan formacion para ser incluidos en el plan de formacion
profesional, aunque existe no se cumple al 100%, algunos lideres quedan excluidos.
Cabe destacar que no se obtuvo un consenso contundente en las opiniones del

personal acerca de este topico en particular.
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Por otro lado, el segundo objetivo especifico, Identificar las competencias
emocionales para categorizar la necesidad de formacion profesional que requiere el
talento humano que integra los niveles estratégicos, en los resultados de las encuestas
aplicadas donde se evaluaron las competencias emocionales autoconocimiento,
autoestima, motivacion, Empatia y las relaciones interpersonales, aunque en los
resultados de forma general se evidencia que la mayoria de los colaboradores del
nivel estratégico encuestado poseen en mayor o menor grado las competencias
evaluadas, se pudo observar en alguno de los resultados hay focos de debilidad que
generan brechas de formacion por la variabilidad de los resultados por ello, ya que los

resultados no fueron 100% positivos a saber:

En cuanto a la competencia evaluada Autoconocimiento, la tendencia en los
encuestados es que se conocen asi mismo y se encuentran motivados a adaptarse a las
situaciones que puedan presentarse, representando esto un 60% de los resultados
positivos, sin embrago el 40% restante no presenta la misma caracteristica ya que no
estdn convencidos que quieren, hacia donde van, presentando rasgos de
desmotivacién, como desconocimiento de si mismo, viéndose afectada las relaciones
interpersonales con el equipo de trabajo y el rendimiento productivo para garantizar

la rentabilidad del negocio y evitar focos de desestabilizacion.

Desde luego la competencia emocional Autocontrol, en este resultado se
muestra con un resultado del 65% de aceptacion y desarrollo de la misma, se muestra
en los encuestados autocontrol de sus emociones y estados de animo, control de sus
emociones, asumen compromisos con sus colaboradores y la organizacion, no ven los
cambios como amenaza y pueden ver en los problemas las oportunidades de mejora,
sin embargo un 35% de los encuestados no opinan los mismo, esta competencia se
presenta en un grado muy bajo, muestran poco autocontrol de sus emociones, y en
ocasiones tienden a perder el control de sus equipos de trabajo, causando

desmotivacién, lo que impacta en la consecucion de los objetivos organizacionales,
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crea un ambiente desmotivador que ocasiona en muchas ocasiones destruccion de las

empresa.

Ahora bien en cuanto a la competencia emocional Automotivacidn, mantener
una actitud positiva ante la adversidad para lograr las metas y objetivos propuestos
tanto personales u organizacionales no es la constante en esta organizacion ya que los
resultados arrojaron un 70% de los encuestados en este nivel poseen baja motivacion,
no les interesa las opiniones y aportes de sus equipos de trabajo, presentan poco o
ningdn nivel de control emocional, se dejan abatir por los problemas y no generan
equipos de altos desempefios, esta competencia muestra un 30% de positividad en el
resto de los encuestados quienes poseen un alto grado de autoestima, como se
evidencia esta es una de las competencias emocionales que se deben desarrollar con

prioridad en la organizacion para que no afecte el clima laboral.

En este mismo orden de ideas, los resultados obtenidos de un 60% en la
competencia emocional Empatia, denota que es otra de las competencias que se debe
desarrollar con prioridad en este nivel ya que sin duda alguna puede afectar el
desenvolvimiento de los equipos de trabajos quienes mueven a la organizacion al
éxito, porque no siempre los encuestados tienden a preocuparse por la gente, por lo
que piensan y sienten, no se involucran con su entorno, para no sentir que son
responsable de lo que acontece, sin embargo un 40% de los encuestas estan
comprometidos y se preocupan por los problemas de los demas porque estos afectan
la consecucion de los objetivos estratégicos, escuchan a su gente y compafieros,

sienten como propios los problemas organizacionales y personales.

Es por ello que las relaciones interpersonales desarrollan un papel clave en el
desarrollo de una persona. Obtener refuerzos sociales en nuestro entorno favorece
nuestra adaptacion al mismo y aumenta la calidad de vida, los resultados obtenidos en

esta competencia emocional radica que el 65% de los encuestados mantienen
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excelente relaciones con su medio laboral y familiar cuando estan involucrados los
eventos sociales, de igual forma buscan la manera de integrar al equipo, demostrando
liderazgo, conduccion de equipos y estrategias asertivas para indicar la importancia
de su participacion e integracion al equipo, les hacen ver que son importantes sus
aportes, sin embargo un 35% de los encuestados no siempre estdn comprometido ni
dispuestos a conducir equipos de trabajo, esto es delicado por ser este nivel quien
debe tener intrinseco mantener las relaciones laborales y asumir compromisos y

responsabilidades con la gente y la organizacion.

Todo lo antes expuesto y validado a traves de las consultas hechas al nivel
estratégico de la organizacion y responsables de modelar a sus equipos de trabajo
para el éxito de la organizacion se hace necesario Analizar una la Matriz de
Formacion profesional como medio para desarrollar las competencias emocionales en

los niveles estratégicos de la empresa.

Con respecto al tercer objetivo especifico, Establecer los tipos de formacion
profesional en competencias emocionales que se deben desarrollar en los niveles
estratégicos, se determind segun las brechas detectadas se puede evidenciar en el
anexo “E” Matriz de formacion Profesional para desarrollar las Competencias en los

Niveles Estratégicos.

Explicar una Matriz de Necesidades de Formacion Profesional basada en las
competencias emocionales que se deben desarrollar en los niveles estratégicos de la
empresa Comercializadora Norgue, C.A. en el anexo E se muestra la Matriz donde se
evidencia por cada competencia la formacion requerida para fortalecer las mismas y
dar las herramientas necesarias a los encuestados para solventar las situaciones

complejas que dia a dia se ven en la organizacién inclusive en el &mbito familiar.
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Con respecto al objetivo general de la presente investigacion, Analizar las
actitudes que requieren formacion profesional para desarrollar las Competencias
Emocionales en el Talento Humano que conforma el nivel estratégicos de la
empresa, se puede concluir que la mayor fortaleza con que cuentan estas empresas es
contar con equipo de trabajo dispuesto a adaptarse a los cambios organizacionales y
mejorar su rendimiento laboral haciéndose mas competitivo en el medio, sin embargo
es responsabilidad de la empresa garantizar una armonia labora y un clima sano de
conflictos y para ello se hace indispensable invertir en desarrollar en los
colaboradores todo lo referente al tema de las competencias emocionales ya que de
aqui dependen la mejora en el clima laboral y por ende el rendimiento en el proceso
productivo, mas que conocimientos técnicos debemos tener presente que las actitudes

positivas en los trabajos generan excelente relaciones interpersonales.

La Matriz de Formacion Profesional para desarrollar las competencias
emocionales en los niveles estratégicos de la organizacion se encuentra estructurada
en tres (3) estrategias, cada una con sus objetivos y plan de accién en el que se
establecen las actividades y recursos, a fin de dar cobertura a las necesidades de
formacion determinadas en el diagnostico de este estudio. EI mismo es factible
porgue responde tanto a una necesidad de tipo afectivo y cognoscitivo, como a las
politicas de actualizacion y formacion para los niveles estratégicos que conforman la

organizacion.

En cuanto a los factores técnicos que hacen posible la implementacién de ésta
matriz estan los entes didacticos que tienen especialistas en las areas de desarrollo
de actividades dirigidas a las zonas blandas del Talento Humano, y que van casadas
con la Inteligencia Emocional. Esta Matriz de Formacidn es factible desde el punto de

vista Organizacional, de financiamiento y de recursos humanos, ya que se cuenta la
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en el pais con personal capacitado en materia de estrategias para el desarrollo de las

competencias emocionales, y la empresa cuenta con politicas de formacion.

Estrategia|l: Circulos de Formacion Permanente:

Esta dirigida a despertar el interés de los lideres para que gestionen las
acciones conducentes a la implantacion y funcionamiento de los circulos de
formacion permanente, que le permitan establecer frecuentemente intercambios de
experiencias laborales con los lideres de su misma unidad de negocio y demas areas,
escuchar a los demas y entender sus problemas y motivaciones, conocer los objetivos
del negocio y la cultura de la Organizacion, estar en conocimiento de cuél es la
mision y vision organizacional, revisarla con su equipo de trabajo, Dar a conocer a
todos sus miembros los avances de los proyectos y objetivos para todos ir en la
misma direccién, Crea las oportunidades necesarias para que se compartan las
mejores practicas y el conocimiento conformacion a traveés de mesas de trabajo,
participar en los eventos sociales conducidos por la organizacion en beneficio del
trabajador, dar reconocimientos a sus colaboradores por logros de objetivos, aportar
para la elaboracion del periddico de la empresa suministrando informacion de
importancia de sus colaboradores como el nacimientos de hijos, graduaciones, bodas,
reconocerle sus logros de objetivos, esto conduce a mejores relaciones
interpersonales, a través de un permanente flujo de informacion, beneficia el clima
organizacional de la empresa, asi como también trae sus beneficios a la gestion para
fomentar aprendizajes realmente significativos en los colaboradores desde la
perspectiva del desarrollo de las competencias emocionales a saber: la empatia y por
ente se incrementa la autoestima que permite mejorar el autoconocimiento y la

autorregulacion.

147



Estrategiall: Jornada de Formacion Tebricas Practicas:

Dirigida al desarrollo de talleres de formacion sobre como desarrollar las
competencias emocionales en los lideres, en funcién a que asuman el reto de
contextualizar una préactica pedagdgica fundamentada en estrategias bajo el enfoque
del desarrollo de las competencias emocionales, a fin de que cuenten con las
herramientas necesarias para estimularse a si mismos y a sus colaboradores en el
desarrollo de habilidades afectivas que les permitan tener una vida afectiva mas

equilibrada.

Estrategialll: Estrategias para controlar las emociones.

Dirigidas desarrollar estrategias que permitirdn manejar y controlar las
habilidades afectivas si se utilizan de la manera correcta. Se recomienda que esta
estrategia sea ejecutada junto a la Estrategia I, especificamente en el segundo blogque

de talleres.

En la siguiente pagina se muestran las especificaciones metodoldgicas de la

propuesta resultante, a partir de la investigacion realizada

Tabla 1:
Especificaciones Metodoldgicas de la Propuesta

Estrategia |: Circulos de Formacion Permanente

MODALIDAD Mesas de Trabajo, Reuniones
CONDICION Presencial

TIEMPO 2 horas mensual
PARTICIPANTES Todos los colaboradores del area
EVALUACION Modelaje
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Estrategiall: Jornada de Formacién

MODALIDAD

Talleres, Cursos, Diplomados

CONDICION Presencial

TIEMPO 16 horas
PARTICIPANTES Grupos de 15 a 30 por taller
EVALUACION Participativa

Estrategialll: Estrategias para controlar las emociones

MODALIDAD Talleres, Cursos
CONDICION Presencial

TIEMPO 8 a 24 horas
PARTICIPANTES Grupos de 15 a 30 por taller
EVALUACION Participativa

La Matriz de Formacion Profesional para Desarrollar las Competencias
Emocionales en los niveles estratégicos se encuentra en el anexo E. como resultado

de esta investigacion.
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RECOMENDACIONES

Partiendo de que la Formacion Profesional, permite desarrollar las

competencias emocionales en el talento humano de las organizaciones y que

constituye desarrollar un sentimiento de pertenencia y de dedicacion al Capital

Humano.

Las recomendaciones generadas a partir de los resultados de esta investigacion,

en funcién de impulsar la formacion profesional como medio para desarrollar las

competencias emocionales en el nivel estratégico de la organizacion se muestra a

continuacion.

Fortalecer el Modelo de Gestion por Competencias que actualmente lleva la
Organizacién, en los procesos de Captacion, Seleccion y Contratacion, asi
como en Formacion y Desarrollo, un primer inicio seria incluir en el
Diccionario de Competencias los comportamientos observables en cada nivel
qgue lo integra, para facilitar que el evaluador sepa cuales son los
comportamientos que debe observar en el evaluandolo, y asi evitar que a la
hora de medir las competencias el evaluador no sea objetivo y parta de la

subjetividad.

Crear la matriz de Competencias que se requiere para cada cargo segun el
nivel que representa en la empresa, y asi fortalecer la gestion por desempefio
en el desarrollo de las competencias mas idoneas al cargo para ello es de suma
importancia que la organizacion fortalezca el proceso de Captacion, Seleccion
y Contratacion, adecuando las entrevistas del personal bajo el enfoque de
competencias, para ello se deben establecer en los formularios de
Descripciones de Cargo las competencias especificas del cargo, para dirigir

las entrevistas con preguntas relacionadas a hechos donde se evidencien las
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competencias. Esto permitira ver si existen brechas que requieran el desarrollo

o fortalecimientos de las competencias.

Incentivar la cultura de levantamientos de planes de accion en funcion a los
resultados de la Gestion por Desempefio Evaluacion 360°, garantizando de
que todos estén enterados de sus debilidades y fortalezas y las brechas de
formacion requeridas, en funcién a los resultados obtenidas en la medicion de
las competencias a través de la evaluacion 360°, asi como discutirlo con sus

colaboradores, creando el compromiso de cumplirlos.

Establecer mesas de trabajos con los evaluados y sus lideres para levantar los
Planes de Accion en mejoras de aquellos aspectos que requieren ser
revisados y cambiados una vez medidas las competencias del cargo en el
proceso de gestion por desemperio, a través del formulario 360°, y divulgado

los resultados a los lideres inmediatos

Establecer comité operativo de seguimiento, estableciendo indicadores de
gestiéon lo que generara conciencia a los evaluados de la importancia de
plantarse acciones concretas para mejorar aquello que asi lo requiera y
entender que para la organizacion y para el individuo no presupone ningun
logro si no se acomparia de un plan de accion concreto para desarrollar las

competencias emocionales.

Alinear los Diagnosticos de Necesidades de Formacion y Desarrollo con los
resultados obtenidos en la gestion por Desempefio, y competencias del perfil
de cargo, para disefiar los programas de desarrollo de las competencias

requeridas en funcién de mejorar desempefio y clima organizacional.
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Vincular la gestion por competencias emocionales con el desempefio laboral,
crea un clima seguro para que las personas compartan sus ideas Yy
experiencias, la clave es “la informacién correcta en el lugar preciso en el
momento indicado”, esto hard mas facil la actividad cotidiana del capital
humano, razén por la cual los mismos se preocuparan por la calidad y

relevancia de la formacidn profesional en estas zonas blandas.
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ANEXO A

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

oo FAGES
- UNIVERSIDAD DE CARABOBO L
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO Y RELACIONES
LABORALES
CAMPUS LA MORITA

La Morita, 06 de Mayo del 2015

Yo, Berenice Blanco, venezolana, C.I. 4.368.061, mediante el presente escrito
hago constar que he revisado detalladamente, con fines de validacion del instrumento
de recoleccion de datos del Trabajo Especial de Grado titulado: Formacion
Profesional como Medio para Desarrollar las Competencias Emocionales en el Talento
Humano que labora en los Niveles Estratégicos del Grupo Noriega en el Estado Aragua,
cuya autora es la Licenciada Luisa del Valle Gonzalez, titular de la cedula de
identidad N° 10.361.355, quien es aspirante al grado de Magister en Administracion
del Trabajo y Relaciones Laborales, el mismo reune los requisitos suficientes por
consiguiente certifico la validacién del instrumento al determinar la adecuada
presentacion, claridad de redaccion, pertinencias de las variables e indicadores,
relevancia del contenido, factibilidad de la aplicacion de cada uno de los items que lo
conforman, ya que se adecuan a los objetivos, estan bien formulados y estos permiten
la recoleccion de informacion necesaria para la investigacion.

Constancia que se expide en la Morita, a los seis (06) dias del mes de Mayo del afio
Dos mil Quince.

Atentamente,

Dra. Berenice Blanco
C.l. 4.368.061
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[ DEUS LIBERTAS CULTURA

oo PMOES

ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUADOS
Fi I

acultad de Ciencias Economicas y Sociales

' UNIVERSIDAD DE CARABOBO Unversdad e Caabobo
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ANEXO B

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

oo FACED
- UNIVERSIDAD DE CARABOBO L
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO Y RELACIONES
LABORALES
CAMPUS LA MORITA

Estimado Colaborador:

Por favor, dedique unos minutos a completar esta encuesta. La informacion
que proporcione serd utilizada para diagnosticar la formacion sobre competencias

emocionales que presentan actualmente el nivel estratégico de la organizacion.

Sus respuestas seran tratadas de forma CONFIDENCIAL ya que usted no esta
identificado. La informacion obtenida sera utilizada con el claro propdsito de ayudar
a establecer los tipos de formacion profesional en competencias emocionales que se
deben desarrollar en los niveles estratégicos para fortalecer su gestion. Esta encuesta

dura aproximadamente 10 minutos.

Agradeciendo su valiosa colaboracidn, se suscribe de usted.

Atentamente.

Lcda. Luisa Gonzalez
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| DEUS LIBERTAS CULTURA |

6V

oo FACES
- UNIVERSIDAD DE CARABOBO T it
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO Y RELACIONES
LABORALES
CAMPUS LA MORITA

INDICACIONES

A usted se le entrega un ejemplar debidamente elaborado sobre la base de Ia
escala de seleccién simple con cinco (5) alternativas de respuesta identificadas

como:

CASI RARA |NUNC
OPCIONES SEEMPRE | qemprRE | VEZ A

Lea detenidamente el instrumento, en este se presentan una serie de
preguntas. Responda con una equis (x) a la alternativa seleccionada y; por favor no

deje ninguna sin respuesta. Se estima su mayor objetividad y sinceridad.

Agradeciendo su atencién, se despide,

Atentamente

Lcda. Luisa Gonzalez
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NO

Alternativas de respuestas

items

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

RARA
VEZ

NUNCA

Cuando ingrese a la organizacion la entrevista de
captacion,seleccion y contratacion fue Bajo el
enfoque de competencias

En el trabajo me establecen programas de
formacion para desarrollar las competencias del
cargo.

Cuando miden mis competencias me establecen
planes de accion para fortalecerlas

Cuando participo en la medicion de las
competencias anuales con el 360° miden las
competencias emocionales

No puedo dejar de sentirme inquieto ante la]
presencia de gente extrafa.

Me resigno cuando estoy enfrentado (a) a grandes
dificultades

Cuando la tensién sube entre una persona y yo,
tengo dificultad para saber si lo que siento es
miedo

Cuando tengo sentimientos hacia una persona, se
lo hago saber adecuadamente

Estoy siempre preparado (a) para defender mis
opiniones en publico, aunque sea el Unico que
piensa de esa manera

10

Conozco perfectamente las cualidades que busco
en mis amigos

11

Cuando presento una idea a un grupo de personas,
prefiero  hacerlo con palabras claras
puntualizadas con el fin de ser lo mas creible
posible

12

A veces prefiero resignarme cuando estoy
enfrentado (a) a grandes dificultades
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Alter nativas de r espuestas

Ne Items CASl | RARA
SIEMPRE| o oviorel ver | NUNCA

13 Cuando estoy trabajando y me interrumpen ya no
quiero terminar

14 | Me siento Motivado a Trabajar

15 Cuando una tarea no me gusta, tengo tendencia a|
ver los aspectos negativos de las cosas

16 | Comunico mis desacuerdos sin agresividad

17 A veces tengo tendencia a aumentar el tono de voz
para hacerme escuchar

18 Cuando las relaciones son tensas entre una
personay yo, a veces tengo tendencia a enfadarme
Tengo dificultades para hablar con individuos que

19 [tienen puntos de vista radicalmente opuestos a los
mios.
En el trabajo, tengo cosas mas importantes que

20 |hacer que atenuar las susceptibilidades de cada
uno.

2 Me siento preocupado (@) por los diversos
problemas de los demas.
Cuando uno de mis colegas parece tener

22 |preocupaciones, le hago saber que estoy dispuesto
(a) para escucharlo si desea

23 Soy susceptible a todo lo que pueda ocurrir en mi
circulo laboral.

24 Cuando alguien quiere hablarme le escuché

atentamente, aunque tarde en abordar los hechos.
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Alter nativas de r espuestas

Ne ftems
CASI RARA
SIEMPRE e [ NUNCA

25 Cuando un conflicto estalla en el seno de mi

equipo, tomo tiempo para identificar las causas

Cuando dos colegas empiezan a alzar su tono de
26 |voz en una conversacion, inmediatamente intento

tranquilizarlos
27 |Disfruto con las acitvidades sociales

Cuando tengo que trabajar en un grupo, prefiero
28 |conducir el grupo aunque este expuesto a las

criticas de los demés
29 |Disfruto compratir con la familia

Si reunido con mi equipo, uno de mis colegas esta
30 |al margen del grupo, consenso un medio para que

se integre
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ANEXO C

| DEUS LIBERTAS CULTURA |

PRUEBA PILOTO
POST
oo FMOES
- UNIVERSIDAD DE CARABOBO R
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO Y RELACIONES
LABORALES
CAMPUS LA MORITA

Estimado Colaborador

Reciba un cordial saludo y sirva este medio para solicitarle su valiosa
contribucidn en responder el cuestionario anexo cuyo proposito es conocer su opinién
y apreciacion acerca de la Formacion sobre las competencias emocionales.

Es importante mencionar que la informacién suministrada sera analizada en
forma confidencial y an6nima, considerandola de alta relevancia al ser utilizada para
la obtencion de los resultados de la investigacion.

Solamente se espera de usted, respuestas sinceras.

Agradeciendo su valiosa colaboracion, se suscribe de usted.

Atentamente.

Lcda. Luisa Gonzalez
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| DEUS LIBERTAS CULTURA |

o, oo PMOES

ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUADOS
Fi I

acultad de Ciencias Economicas y Sociales

' UNIVERSIDAD DE CARABOBO Unversdad e Caabobo
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO Y RELACIONES
LABORALES
CAMPUS LA MORITA

INSTRUCCIONES

A usted se le entrega un ejemplar debidamente elaborado sobre la base de la

escala de seleccion simple con cinco (5) alternativas de respuesta identificadas como:

CASI RARA | NUNC
OPCIONES i SIEMPRE VEZ A

Lea detenidamente el instrumento, en este se presentan una serie de preguntas.
Responda con una equis (X) a la alternativa seleccionada y; por favor no deje ninguna

sin respuesta. Se estima su mayor objetividad y sinceridad.

Agradeciendo su atencién, se despide,

Atentamente

Lcda. Luisa Gonzalez

168



NO

Alternativas de respuestas

items

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

RARA
VEZ

NUNCA

Cuando ingrese a la organizacion la entrevista de
captacion,seleccion y contratacion fue Bajo el
enfoque de competencias

En el trabajo me establecen programas de
formacion para desarrollar las competencias del
cargo.

Cuando miden mis competencias me establecen
planes de accion para fortalecerlas

Cuando participo en la medicion de las
competencias anuales con el 360° miden las
competencias emocionales

No puedo dejar de sentirme inquieto ante la|
presencia de gente extrafia.

Me resigno cuando estoy enfrentado (a) a grandes
dificultades

Cuando la tensién sube entre una persona y yo,
tengo dificultad para saber si lo que siento es
miedo

Cuando tengo sentimientos hacia una persona, se
lo hago saber adecuadamente

Estoy siempre preparado (a) para defender mis
opiniones en publico, aunque sea el Unico que
piensa de esa manera

10

Conozco perfectamente las cualidades que busco
en mis amigos

11

Cuando presento una idea a un grupo de personas,
prefiero hacerlo con palabras claras
puntualizadas con el fin de ser lo mas creible
posible

12

A veces prefiero resignarme cuando estoy
enfrentado (a) a grandes dificultades
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Alter nativas de r espuestas

Ne Items CASI | RARA
SIEMPRE| o v ope| yer | NUNCA

13 Cuando estoy trabajando y me interrumpen ya no
quiero terminar

14 | Me siento Motivado a Trabajar

15 Cuando una tarea no me gusta, tengo tendencia a|
ver los aspectos negativos de las cosas

16 | Comunico mis desacuerdos sin agresividad

17 A veces tengo tendencia a aumentar el tono de voz
para hacerme escuchar

18 Cuando las relaciones son tensas entre unal
personay yo, a veces tengo tendencia a enfadarme
Tengo dificultades para hablar con individuos que

19 |tienen puntos de vista radicalmente opuestos a los
mios.
En el trabajo, tengo cosas mas importantes que

20 |hacer que atenuar las susceptibilidades de cada
uno.

21 Me siento preocupado (@) por los diversos
problemas de los demas.
Cuando uno de mis colegas parece tener

22 |preocupaciones, le hago saber que estoy dispuesto
(a) para escucharlo si desea

23 Soy susceptible a todo lo que pueda ocurrir en mi
circulo laboral.

2 Cuando alguien quiere hablarme le escucho

atentamente, aunque tarde en abordar los hechos.
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Alter nativas de r espuestas

Ne ftems
CASI RARA
SIEMPRE e [ NUNCA

25 Cuando un conflicto estalla en el seno de mi

equipo, tomo tiempo para identificar las causas

Cuando dos colegas empiezan a alzar su tono de
26 |voz en una conversacion, inmediatamente intento

tranquilizarlos
27 |Disfruto con las acitvidades sociales

Cuando tengo que trabajar en un grupo, prefiero
28 |conducir el grupo aunque este expuesto a las

criticas de los demés
29 |Disfruto compratir con la familia

Si reunido con mi equipo, uno de mis colegas esta
30 |al margen del grupo, consenso un medio para que

se integre
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ANEXO D

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
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Matriz de formacion profesional para desarrollar las competencias emocionales en el personal del nivel estratégico del talento Humano de la empresa Comercializadora Norgue,C.A.

CIERRE DE
BRECHA /
FORMACION

COMPETENCIAS DEFINICION DE LAS
COMPETENCIAS

FECHA DE

N° NIVELES EJECUSION

OBJETIVOS DURACION METODOLOGIA CONTENIDOS

EVALUADAS

Resolucion y Manejos

Establecer desde el espacio reflexivo
de las practicas actuales de la
organizacion, las posibilidades y
alternativas de cambio para el

Participativa, dindmica y

« Importancia del pensamiento complejo

« La comunicacion y cultura organizacional
« La escucha activa

« El liderazgo participativo, el nuevo lider
« Emociones y conflictos

o
=
w
z
=
O
o
z
o]
(8]
[e]
=
=)
<

Reconocer las propias emociones y sus efectos, confianza en uno mismo.

Presidente,Vicepresidente, Director general, Director Corporativo, Gerente General, Gerente Corporativo, Gerentes, Asesores, Coordinadores

de Conflictos mejoramiento y consolidacion de la 16 HORAS Por definir Cegrt:ii?a;::l « La toma de decisiones
institucién, como una organizacion de| P pante. « Caracteristica de la organizacion de los nuevos tiempos
avanzada y adaptada a los nuevos « La confianza
tiempos. « Etica"
Qué es la Programacién Neurolingtiistica
« Marcos Anidados de la PNL
« Puntos Esenciales de la PNL
« Mecanismos de la Mente
Ofrecer a los participantes la posibilidad oo le Presuposiciones de la PNL / Resolucién de Conflictos con
Programacién de conocer las bases teéricas y practicas Participativa, dinamica y Psico epo rafia
N gI' o de la PNL como herramienta de 16 HORAS Por definir centrada en el 9e0g .
eurolingistica crecimiento personal y excelencia participante. + Etapas de! ’Aprendlza]?
profesional « Formulacién de Objetivos
« Comunicacién
* Modelo de la Ventana de Johari
« Experiencia Sensorial
« Calibracién
« Predicados Verbales
« Sincronizacién
« El Cerebro Limbico,
. « Mapa de Competencias Emocionales: Conciencia de uno
Reconocer a las emociones como N 9 A . -
. . mismo. Autorregulacién. Motivacion. Empatia. Sociabilidad.
aliadas en el proceso laboral, validar - I N . N
. . . s " Participativa, dindmica y|* Recursos de la Inteligencia Emocional.
Inteligencia Emocional| los distintos estados emocionales y - L .
- - 16 HORAS Por definir centrada en el « Territorio de las emociones.
en el Trabajo tomar accion para obtener resultados . S .
- - participante. « Pasos para ser inteligentemente emocional.
alineados con los objetivos personales S,
empresariales. * Disociacion.
y . « Bases del Anclaje como herramienta de PNL.
« El feedback: el retorno del resultado.
Definicién del Estrés
« Tipos de Estrés
Al finalizar el curso, los participantes P A « Fases del Estrés.
Control y Manejo del | contaran con herramientas y técnicas Participativa, dinamica y), Signos y Consecuencia del Estrés
16 HORAS Por definir centrada en el

Estrés

que les permitiran manejarse
eficazmente en situaciones de tension.

participante.

« Tratamientos del Estrés

« Estrés Laboral

« Consecuencias del Estrés Laboral
« El Estrés y el rendimiento




NIVELES

Matriz de formacién profesional para desarrollar las competencias emocionales en el personal del nivel estratégico del talento Humano de la empresa Comercializadora Norgue,C.A.

COMPETENCIAS

EVALUADAS

DEFINICION DE LAS
COMPETENCIAS

CIERRE DE BRECHA/
FORMACION

OBJETIVOS

DURACION

FECHA DE
EJECUSION

METODOLOGIA

CONTENIDOS

\Vicepresidente,Director general, Director Corporativo, Gerente General, Gerente Corporativo, Gerentes, Asesores, Coordinadores

Presidente,

z
©
o
<
3
=3
9]
I
4
o
E
2
<

Habilidad para regular o reorientar los impulsos y estados de &nimos negativos y perjudiciales.

Manejo Inteligente de las

Explicar los principios bisicos de control y
canalizacion de las emociones, con énfasis en|
la formacicn de los mapas emocionales, y su

Participativa, dinamica y

« Inteligencia emocional
+ Arquitectura bésica del cerebro

+ Pensamiento, emociones y lenguaje
+ Dindmica de las emociones

n ” o 16 HORAS Por definir L - Implicaciones de las emociones
Emociones relacion con el desarrollo y aplicaciones de centrada en el participante. "
P " Py |+ Emociones vs. Estados de animo
inteligencia, basados en las técnicas de 2 i
. |+ Cuatro estados de animo basicos
inteligencia emocional. . mo -
+ Disefio de estados de animo positivos
+ La autoestima personal.
+ Factores que influyen en la autoestima.
« Tipos de autoestima.
.« Como mejorar la autoestima.,
+ Influencia positiva de la autoestimay las relaciones.
Promover en los participantes el incremento de participativa, dind + La comunicacién y la formacién de la autoestima
la autoestima y la prosperidad, fortaleciendo las articipativa, dindmica y |7
Autoestima y Productividad conductas orientadas al logro de la visién, 24 HORAS Por definir centrada en el participante. Escuchar para comprender.
objetivos, metas y misién en la organizacion. + Manejo del Feed Back como mecanismo de cambio.
-+ Motivacion y autoestima.
+ El cambio.
-+ Importancia de correr riesgos.
+ La felicidad y su relacion con el ser versus tener.
+ Formula Via. Tipos de 6n. La Teoria de Maslow.
'+ La Motivacion en el Trabajo. Los Resultados del Trabajo.
- Modelo de Motivacién del Empleado y Desempefio del Trabajo. Fuentes Especificas de la Motivacién del
Aplicar esquemas y pautas de Empleado. Principios para Corregir y Motivar a los Subalternos,
comportamiento proactivo y constructivo en + Tips para la Motivacién al Logro. EI Lider y la Importancia de la Motivacién Relevancia, Tipos,
la conduccién de personal hacia el logro de Repercusiones.
objetivos compartidos, asi como para influir . |+ Naturaleza de la Comunicacion.
- ! " - Participativa, dinamica y B
Motivacién al Logro sobre su conducta hacia el desempefio 16 HORAS Por definir + Elementos y Proceso de la Comunicacién,
5 . centrada en el participante. !
deseado, a través de acciones de motivacion |+ Principios de Comunicacion Interpersonal.
al logro, orientacion, influencia, facilitacion + Organizacion.
reconocimiento, sobre la base de una visién + La Union Percepcion y Toma Individual de Decisiones.
de excelencia |+ Como Mejorar la Toma de Decisiones.
+ Decisiones Individuales y Decisiones en Grupo.
+ Estilos de Toma de Decisione
Integracion: Internalizando la Vision y Mision de la Organizacion, Valores: Personales vs. Empresariales.
Entender a través del manejo adecuado de los| Motivacién: ;Qué es la motivacion? ;es exégena o endogena?, ciclo de la motivacion, escalera de la
conceptos integrativos de la organizacion, y ivacion, basicos: satisfaccion-progresion” y “ 6n-regresion”, i iade
Integracién ,Motivacion la conducta laboral hacia una mayor . Participativa, dindmica desarrollarla en uno mismo.
g Y 4 16 HORAS Por definir " s

Trabajo en Equipo

efectividad de trabajo en equipo y un mejor
trato de atenci6n con las demés personas o
clientes

centrada en el participante.

Trabajo en Equipo: ;Qué es trabajar en Equipo?, ;Por qué se debe trabajar en Equipo? (disertacion
analitica), ;Qué es un Equipo de Trabajo?, aciertos y desaciertos de los Equipos de Trabajo, sinergfay los 7
habitos de la gente altamente efectiva, palabras clave: equipos, equipos de alto desempefio, teamwork, teams,
trabajo, group, dindmica, conductas inteligentes para trabajo en equipo.




Matriz de formacién profesional para desarrollar las competencias emocionales en el personal del nivel estratégico del talento Humano de la empresa Comercializadora Norgue,C.A.

COMPETENCIAS DEFINICION DE LAS

CIERRE DE BRECHA /
FORMACION

FECHA DE

NIVELES EJECUSION

OBJETIVOS DURACION METODOLOGIA CONTENIDOS

EVALUADAS COMPETENCIAS

w
Presidente,Vicepresidente,Director general, Director Corporativo, Gerente General, Gerente Corporativo, Gerentes, Asesores,

Coordinadores

MOTIVACION

Pasion por el trabajo por razones que van mas alla del la motivacion por el dinero. Propension a lograr los objetivos con energia y

perseverancia.

Lograr que los participantes utilicen el
estilo participativo en la solucién de
problemas, mediante la aplicacién de

Participativa, dinamica y

« Factores influyentes en la efectividad de los equipos.
« Fijacion de las metas.
« Negociacion de los roles.

Solucién Participativa de Problemas P : L 16 HORAS Por definir . « Liderazgo en equipos.
técnicas necesarias y habilidades centrada en el participante. ) .
. « Relaciones interpersonales.
gerenciales adecuadas a cada " -
3 3 « Herramientas para la toma de decisiones  en grupo.
oportunidad de mejora.
« La Asertividad.
« Rasgos de una persona asertiva.
Promover en los participantes el ° _ErFap?S dedla Condu‘?la afs,emva' i
P . L il L . PPN « Tecnicas de comunicacion asertiva.
Asertividad y Comunicacién incremento de [a autoestima y la - Participativa, dindmica A .
Cony ruente prosperidad, fortaleciendo las conductas | 16 HORAS Por definir cemradz en el‘ artici amZ « Comunicacion y relaciones interpersonales.
9 orientadas al logro de la visién, objetivos, participante. 1. procedimientos para controlar las frustraciones
metas y mision en la organizacion. « Los sistemas de represemacidn.
« Sistemas de acceso verbal y no verbal.
« Liderazgo
Desarrollar habilidades de liderazgo « Aprender de las Diferencias
basado en procesos de cambios * Triunfar desde la oscuridad
Lideres que Aprenden, Lideres que organizacionales, usando el - Participativa, dinamica y |« Satisfacer las expectativas
N . : 16 HORAS Por definir - . N
Cambian aprendizaje continuo como centrada en el participante. |+ Lo Esencial del Liderazgo
herramienta fundamental de « Cuatro Claves para el Desarrollo del Liderazgo Esencial
motivacion a su equipo. « Dimensiones de la Influencia
« Trabajo en equipo.
« Identificar necesidades de crecimiento, adiestrar y
capacitar, evaluar el desempefio, planificar la carrera,
disefiar planes de rotacion.
Desarrollar habilidades supervisorias * Ejes de la funcion de desarrollo.
que le permitan a los participantes * Objetivo estratégico de la funcién de desarrollo.
identificar y evaluar en los equipos de « Papel del empleado. Papel del supervisor.
Desarrollo de Colaboradores e trabajo las potencialidades de sus 16 HORAS Por definir Participativa, dindmica y |+ Papel de recursos humanos.

Integracion de Rol

miembros, asi como reconocer y
canalizar las energias motivacionales
necesarias para el cumplimiento de los
objetivos laborales.

centrada en el participante.

* Nivel de desarrollo de los colaboradores.

* ¢Qué es lo que me motiva? ;Cuales son mis necesidades
individuales?

« Conductas competitivas y colaborativa.

* Proactividad.

« Objetivos y métodos de la evaluacion del desempefio.

* Razones més comunes para un bajo desempefio.




Matriz de formacion profesional para desarrollar las competencias emocionales en el personal del nivel estratégico del talento Humano de la empresa Comercializadora Norgue,C.A.

NIVELES

Presidente, Vicepresidente, Director general, Director Corporativo, Gerente General, Gerente Corporativo, Gerentes, Asesores, Coordinadores

COMPETENCIAS
EVALUADAS

EMPATIA

DEFINICION DE LAS
COMPETENCIAS

fad para comprender la naturaleza emocional de otros.

3
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g
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g
g
g
g
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CIERRE DE BRECHA /
FORMACION

OBJETIVOS

| Aplicar criterios, esquemas
pautas de desempefio
interactivo de caracter

decisional, considerando los

intereses de las partes que

DURACION

FECHA DE
EJECUSION

METODOLOGIA

Participativa, dindmica y

CONTENIDOS

+ Métodos alternos de soluci6n de conflictos
« Técnicas y rituales de La negociacion colectiva,
» Soluci6n de conflictos a través de la mediacion.
« Escuelas y estilos de negociacion a lo largo de la
historia.

- La negociacion como proceso.

Negociacion Efectiva 16 HORAS Por definir « El dilema de la negociacion: ganar o perder.
intervienen en el mismo, centrada en el participante. |© 5 o < 0 B
hacia el logro de acuerdos X
mmpmmifm ool con lex():) + Modelos de estilos y conductas
g + Etapas de la negociacion.
de los objetivos laborales y pas de fa negociacior
de la empresa, + Estrategias de negociacion.
presa. -+ Decisiones técticas,
- Trabajo en equipo.
+ Equipos de alto desemperio
Aplicar esquemas y pautas de « Funciones del individuo en el grupo.
liderazgo orientados a la | Caracteristicas de un equipo efectivo de trabajo.
pamegecon clecta, - Trabajo en equipo para el servicio.
fortalecimiento y desarollo de ; ;
enipo de anaym o enfaate + Estructuracion de los equipos.
Formacin de Equipos de Alto|  en la cooperacion, la 20 HORAS por definir Participativa, dindmica y |+ Etapas de maduracion de los equipos.
Desempefio asertividad, la proactividad, centrada en el participante. |* Elementos necesarios para un trabajo eficiente de
como medios para el logro de un equipo.
objtvos comparidos,con| + Nuevo esquema actitudinal
cumpimiento de la misiiny la |+ Multidireccionalidad de la comunicacion hacia el
vision de la organizacion consenso
- Integracin del equipo de trabajo
- Barreras en la integracion del equipo
+ Liderazgo de procesos: lider situacional,
|+ Autoestima y asertividad
 EI Factor Humano en las Organizaciones
+ El Grupo
« El Individuo
Comprender |os procesos + Como participar en un grupo de trabajo
Relaciones Interpersonales y | bésicos de las Relaciones Participativa, dinamica y |- COM© Particip arup 4
. 16 HORAS Por definir + Cémo dirigir un grupo de personas
Comunicacion en la Empresa |Humanas y su impacto en I centrada en el participante.
olciones laborale - Relaciones humanas entre los Grupos
'+ La Comunicacién como Factor de Cambio
+ EI Compromiso y La Capacidad
- Aprendiendo a trabajar juntos: ¢ QUé significa
Trabajo en Equipo?, competencias necesarias en lo
miembros del equipo, ¢Por qué trabajar en Equipo?
2Qué es un equipo de trabajo?
+ Equipo vs. Grupo: Definiciones, diferencias.
 Ventajas, desventajas, barreras y elementos que
Internalizar la importancia estimulan el trabajo en equipo
el Trabajo en Equipo como) + ¢Por qué falla el trabajo en Equipo?
estrategia de cambio para el « Caracteristicas del Trabajo en Equipo.
logro de los objetivos - Fases de Desarrollo de un Equipo de Trabajo.
organizacionles, + Acuerdos y negociaciones entre los miembros del
proporcionendo &l equipo - E Ganar - Ganar.
’ ; articipante herramientas ) Participativa, dinamica y ~|* ¢COmo manejar el conflicto en el Equipo?
Trabajo en Equipo particlp: 16 HORAS Por definir s Y

claves para el conocimiento
de su potencial como
miembro de un equipo,
integrando su talento al resto
del equipo para el logro del
efecto Sinergia dentro del
mismo.

centrada en el participante.

|+ Claves del éxito conforme a los desafios que
enfrenta el trabajo en equipo: Un ejemplo: EI
Equipo creativo, conformando un equipo exitoso,
roles.

+ Competencias relacionales: comunicacion en el
equipo, el hablar, la escucha activa / Feedback -
Feedforward, manejo del reclamo, la comunicacion
congruente: clave en la fluidez del Trabajo en
Equipo: Coordinaci6n de acciones, habilidades para)
establecer relaciones interpersonales efectivas.

+ Requisitos fundamentales para el éxito del trabajo
en equipo

+ Sinergia, Conectividad y Tasa de Positividad




Matriz de formacion profesional para desarrollar las competencias emocionales en el personal del nivel estratégico del talento Humano de la empresa Comercializadora Norgue,C.A.

DEFINICION DE LAS
COMPETENCIAS

COMPETENCIAS
EVALUADAS

CIERRE DE BRECHA /
FORMACION

FECHA DE
EJECUSION

NIVELES

OBJETIVOS DURACION METODOLOGIA CONTENIDOS

Presidente,Vicepresidente,Director general, Director Corporativo, Gerente General, Gerente Corporativo, Gerentes, Asesores, Coordinadores

Aplicar esquemas y pautas de
desempefio individual y social en
relacién con el manejo de vision

Participativa, dindmica y

« Concepto de equipo.

« La cooperacion.

* (Qué es sinergia?

« La comunicacién.

« Barreras en la comunicacion.
« Lenguaje no verbal.

« Técnicas de trabajo en equipo.

zar estas habilidades para persuadir, negociar y resolver disputas, para la cooperacion y el trabajo en equipo.

Relaciones Interpersonales

Organizacional
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la visién del negocio, como mecanismo
impulsor del desempefio individual con la
identificacién y compromiso
organizacional.

centrada en el participante.

Manejo de Vision Compartida| compartida, dando énfasis en las 16 HORAS Por Definir . « El cuadro completo. El nicho.
S . centrada en el participante. "
comunicaciones interpersonales * Medir el costo. La cadena.
como base para la efectiva + El catalizador. Labrijula.
cooperacion. eLa manzana podrida. La confiabilidad.
« El precio. El marcador.
« La banca. La identidad.
« La ventaja. Los dividendos.
« Roles y funciones del lider.
« Estilos de liderazgo y fuentes de poder.
« Inteligencia emocional y liderazgo.
« El lider como propiciador de contextos emocionales para el aprendizaje.
i Desarrollar habilidades y actitudes de liderazg i ninati A N N N e
Liderazgo y Toma de Y negociacion requeridas para su aplicacion el 24 HORAS Por Definir Participativa, dindmica y |, g liderazgo de equipos. Necesidad de negociacion.
Decisiones el marco de la organizacién contemporénea. centrada en el participante.|, | 5 gimension humana del lider.
« El proceso de negociacién. Elementos y su impacto en la gestion del lider
« Negociacién con base en posiciones y negociacién con base en principios.
« Desencadenantes de conflictos.
« La Negociacién: posibilidad de construir soluciones compartidas. Negociacién
Ganar-Ganar.
« Identificacion de mis fortalezas y &reas de mejora.
« Tips de atencion durante el proceso de negociacién
« Métodos alternos de solucién de conflictos.
« Técnicas y rituales de La negociacion colectiva.
. - « Solucién de conflictos a través de la mediacion.
Aplicar criterios, esquemas y pautas de . o .
o R N « Escuelas y estilos de negociacién a lo largo de la historia.
desempefio interactivo de caracter Co
- : . « La negociacion como proceso.
decisional, considerando los intereses de la: - I N S
Lo - . : . y - Participativa, dindmica y |+ El dilema de la negociacién: ganar o perder.
Negociacion Positiva partes que intervienen en el mismo, hacia e 16 HORAS Por Definir . : .
. centrada en el participante.|* Poder e influencia.
logro de acuerdos y compromisos, en el .
o « Modelos de estilos y conductas.
contexto de los objetivos laborales y de la At
« Etapas de la negociacion.
empresa. . N,
« Estrategias de negociacion.
« Decisiones tacticas.
« La organizacion como suma de expectativas: la energia organizacional.
. - « Visién del futuro y tension creativa.
Aplicar criterios, pautas y esquemas de ] ;
. : . . « Poder del lenguaje y el lenguaje de poder.
desempefio proactivo y asertivo, hacia el S, . - P .
e . « La identificacion y el compromiso como requisito para el éxito organizacional.
logro de metas y objetivos profesionales y . s .
Identificacion y Compromiso | laborales, sobre la base de la concepcién de Participativa, dinamica y | ¢C6mo lograr una visi6n compartida?
Y P . P 16 HORAS Por Definir P N Yl Alistamiento, compromiso y acatamiento.

« Conciencia proactiva.

« Proactividad, responsabilidad e iniciativa.

« Motivacion al logro.

« Aspectos claves de identificacién y compromiso organizacional
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