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RESUMEN

Esta investigacion se realizd con la finalidad de determinar la relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio contextual en una muestra proveniente de una poblacion de 345
trabajadores de una empresa de compra y venta de productos alimenticios de Venezuela. Se
realiz6 un estudio de tipo correlacional, que correspondid con una investigacién de campo, de
disefio no experimental-transeccional. La unidad de andlisis fueron trabajadores de una
empresa venezolana perteneciente al sector de compra y venta de productos alimenticios. Para
medir el nivel de presencia de cada dimensién de inteligencia emocional se aplico el
instrumento elaborado por Mayer y Salovey (1995) en su versién reducida por Extremera y
Fernandez (2005) llamado TMMS24; mientras que la frecuencia de exhibicién de conductas
de desempefio contextual presentes en la muestra, se midié a través de un cuestionario
elaborado por Williams y Anderson (1991, cp. Hernandez y Herrera, 2006) Ilamado
cuestionario de estudio de las caracteristicas del desempefio laboral. El principal aporte de este
estudio fue proporcionar informacion atil para las empresas, acerca del impacto que tiene la
aplicacion de la inteligencia emocional en el comportamiento que tuvieron los trabajadores de
la misma y que son capaces de influir en el desempefio de su trabajo.

Palabras claves: inteligencia emocional, desempefio, desempefio laboral, desempefio
contextual.
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INTRODUCCION

En esta época de grandes cambios en todos los ambitos de nuestras vidas en donde se
nos exige estar preparados para enfrentarlos y asumirlos, estos cambios son cada vez mayores
y tienen un impacto muy grande en nuestro dia a dia, no solo afecta nuestra area personal sino
también el ambito laboral, generandd un clima de incertidumbre, que nos coloca en una
constante lucha con ese ambiente tan competitivo que enfrenta el mundo laboral hoy en dia y
que actualmente se vuelve mas exigente, no solo para las organizaciones sino también para los
empleados.

Las organizaciones en esa busqueda de soluciones para ese ambiente tan competitivo
que tienen y para mantenerse en el mercado, muchas veces no se dan cuenta del riesgo que
corre su personal, a nivel emocional y fisico, no se preocupan por ellos sino por mantener su
organizacion siempre en alto.

Por esa razon muchas de esas organizaciones se han dado cuenta que su personal es un
activo muy importante y que deben cuidar, han tomado conciencia que ese ambiente en el que
estan inmersos les puede ocasionar dafios que muchas veces se reflejan en el desempefio que
estas personas pueden tener en el area laboral, por lo tanto las organizaciones y sus empleados
se han visto en la necesidad de buscar alternativas que le permitan manejar ciertos aspectos de
sus vidas para crear un ambiente propicio que ayude a mantener su vida profesional y
personal en equilibrio ayudando a mejorar su estilo de vida y por lo tanto va a contribuir a
lograr un clima agradable en el &mbito laboral, aumentando su desempefio .

Un factor muy importante son las necesidades que un individuo necesita cubrir, no
solo existen las necesidades relacionadas a la alimentacion, vestimenta, también las personas
necesitan satisfacer otro tipo de necesidades como lo son cumplir con sus metas, ser alguien
en el entorno donde se desenvuelven, afecto, entre otras. Todo esto esté relacionado con el
comportamiento que pueda tener una persona. Si esta no recibe afecto, es una persona que no
interact(ia con su entorno, se la pasa molesta, esto probablemente se va a ver reflejado en su
trabajo

Por esta razon muchas personas acuden a la inteligencia emocional, esta les va a

permitir entender y manejar sus emociones. También determina la manera en que nos
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relacionamos y entendemos con nuestro entorno, toma en cuenta nuestras actitudes,
sentimientos, la automotivacion, autoconciencia, confianza, empatia entre otras.

El desempefio de una persona en su ambito laboral depende no solo de los
conocimientos que esta pueda tener en el area de trabajo, sino de una serie de aspectos que
estan intimamente ligados a la inteligencia emocional. Estos aspectos son el manejo de las
emociones, Como nos preparamos ante la toma de decisiones, como nos relacionamos con las
personas que nos rodean, si nos lgmitamos o no a desempefiar nuestro rol, es decir que
hacemos mas alld de nuestras responsabilidades, que actitud tomamos frente a las diferentes
situaciones que se nos presentan ,etc.En este sentido, esta investigacion tiene como proposito
estudiar la relacion entre inteligencia emocional y Desempefio contextual en un grupo de
empleados de una empresa de consumo masivo en Venezuela.

Esta investigacion resulta importante ya que al vincular las dos variables a medir se
podria ofrecer recomendaciones y sugerencias que le permitan a las organizaciones y a sus
empleados tomar conciencia de la importancia del manejo de las emociones y su influencia en
el logro de sus objetivos y por lo tanto en su desempefio diario, esto proporciona beneficios

tanto para el trabajador como para la empresa.

El contenido de esta investigacion se ha estructurado por capitulos, presentados de la

siguiente manera:

CAPITULO I: En este capitulo se delimita el problema de investigacion, los
objetivos generales y especificos, la justificacién y la importancia del mismo, ademas de
precisar la interrogante planteada.

CAPITULO II: Este capitulo abarca todo lo referente al Marco tedrico, el cual
contiene toda la informacion bibliografica y documental que le da soporte a la investigacion.
En este segmento se analizan todos aquellos aspectos teodricos relacionados a las variables que

van a ser medidas.

CAPITULDO I11: Engloba todo lo relacionado al modelo metodoldgico empleado para
realizar esta investigacion, este modelo consta de: tipo de investigacion, disefio de

investigacion, técnica de recoleccién de datos, procedimiento de recoleccion de datos,
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definicion y operacionalizacion de las variables que se van a medir y la informacion referente

a la muestra empleada para la realizacidn de esta investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las organizaciones se encuentran en un mundo tan cambiante, en donde
el entorno le exige no so6lo planificar y crear politicas y procedimientos con miras a mantener
su nicho en el mercado, sino también realizar una buena gestion para generar un desarrollo en
el capital humano de la organizacion. El enfoque propuesto por Penrose en 1959 (cp. Sastre y
Aguilar, 2003), sefialaba que los limites del crecimiento de una empresa no se encuentran en
el mercado, sino en el interior de la organizacion, segun su potencial para desarrollar recursos
y capacidades.

Segun esta teoria de recursos y capacidades, los recursos son el elemento clave para la
creacion de capacidades. Navas y Guerras (2002, cp. Sastre y Aguilar, 2003), establecen dos
tipos de recursos, tangibles e intangibles. Los recursos tangibles son mas faciles de identificar
y valorar dado que aparecen recogidos en los estados contables de las empresas. Se trata de
aquellos activos con materializacion fisica; en cambio los recursos intangibles, son activos
que presentan importantes dificultades de identificacién, dado que se sustentan en la
informacion y los derechos de propiedad de los mismos, no siempre estan bien definidos. Los
recursos intangibles a su vez se clasifican en humanos y no humanos. Por lo tanto, los
recursos aportados por el capital humano, se consideran activos intangibles que incluyen la
experiencia, el conocimiento, la propension de aceptar riesgos, la motivacion, la lealtad y la
sabiduria de los individuos asociados a la empresa, asi como el capital social acumulado por
los mismos (Barney, 1995, cp Sastre y Aguilar, 2003).

Estos individuos asociados a la empresa, poseen diferentes tipos de inteligencias con
las cuales desarrollan capacidades y competencias para incursionar en el mercado laboral.
Segun Cardona (2005), las competencias laborales implican capacidades en el desarrollo de
habilidades y destrezas para realizar actividades que requieren conocimientos y aprendizajes

gue ayuden a alcanzar objetivos individuales y colectivos.
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Estas competencias y capacidades pueden ser heredadas o adquiridas y pueden ser
orientadas desde las inteligencias multiples y la inteligencia emocional.

Para desarrollar estas capacidades y competencias, los departamentos de recursos
humanos han de facilitar su aprendizaje. Al ser habilidades de interaccion social es necesario
utilizar una herramienta de autodiagndstico, asi como la realizacion de pruebas interactivas
que permitan determinar esas capacidades (Centro Europeo de Empresas e Innovacion de
Navarra, 2001).

En la medida en la cual las personas ascienden a puestos de mayor responsabilidad
dentro de una organizacion, cobran mayor importancia estas capacidades y competencias,
hasta el extremo de que la mayor parte de las habilidades que diferencian a los mejores
directivos son emocionales. Las habilidades técnicas son consideradas como capacidades
basicas 0 condiciones necesarias para ocupar cargos de responsabilidad, pero las habilidades
emocionales son las que marcan la diferencia en el desempefio del trabajo (Centro Europeo de
Empresas e Innovacion de Navarra, 2001).

Gallego (2000, cp. Cardona, 2005) y otros autores, plantean que las competencias
asocian tres tipos de conocimiento: el primero esta relacionado con el saber-saber, es decir,
son conocimientos técnicos y de gestion; posteriormente las competencias relacionadas con el
saber hacer, aquellas que rednen habilidades innatas o que son fruto de la experiencia y el
aprendizaje, y por ultimo, las competencias relacionadas con el saber-ser, que no son otra cosa
que las aptitudes personales, actitudes, comportamientos, personalidad y valores de cada
individuo.

Actualmente, son muchas las empresas que estan considerando estas competencias
relacionadas con el saber-ser al gestionar el recursos humano y realizar sus procesos de
contratacién y promocién. (Centro Europeo de Empresas e Innovacion de Navarra, 2001).

McClelland (1973, cp. Rodriguez, 1999) encontrd6 que era necesario estudiar
directamente a las personas en el trabajo, contrastando las caracteristicas de quienes son
particularmente exitosos, con las caracteristicas de quienes son solamente promedio. Por ello,
las competencias estan ligadas a una forma de evaluar aquello que “realmente causa un
rendimiento superior en el trabajo” y no “a la evaluacion de los factores que describen

confiablemente todas las caracteristicas de una persona, en la esperanza de que algunas de
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ellas estén asociadas con el rendimiento en el trabajo” (McClelland, 1993, cp. Rodriguez
1999).

Estas competencias estan asociadas al desempefio laboral. Se entiende por desempefio
laboral (Chiavenato 2000, p.359) “el comportamiento del trabajador en la busqueda de los
objetivos fijados, éste constituye la estrategia individual para lograr los objetivos”.

Otra definicion del desempefio laboral es la expuesta por Stoner (1994, cp. Araujo y
Leal, 2007), quien afirma que el desempefio laboral es la manera como los miembros de la
organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas
establecidas con anterioridad.

El desempefio laboral tiene dos dimensiones: el desempefio de tarea, el cual es
definido como la efectividad con la cual un trabajador ejecuta actividades que contribuyen al
area técnica de la organizacion cualquiera sea, implementando directamente una parte de su
proceso tecnoldgico o, indirectamente, proveyendolo con materiales o servicios necesarios
(Borman y Motowidlo, 1997).

Por otra parte, en los ultimos 15 afios se ha diferenciado una segunda dimension del
desempefio laboral, la cual va a ser enfocada en esta investigacion. Esta dimension es
denominada desempefio contextual. Podsakoff y cols, (2000. cp. Biaggini y Mendoza 2005)
definen el desempefio contextual como comportamientos individuales y espontaneos por parte
de los empleados, que exceden a los esperados para sus cargos y promueven un mejor
funcionamiento de la organizacion

El desempefio contextual es definido como un esfuerzo individual que no esta
relacionado directamente con las principales funciones del puesto. Se refiere a los
comportamientos que contribuyen a la efectividad de la organizacion a través de la creacion
del contexto psicolégico, social y organizacional que sirve como catalizador para el
desempefio de tarea (Borman y Motowidlo 1997). Estas actividades incluyen voluntariado
para llevar a cabo tareas que no son parte formal del trabajo, ayudar y cooperar con otros en la
organizacion para alcanzar al cumplimiento de una tarea, apoyar los objetivos de la
organizacion, cumplir las normas de la organizacién, entre otras (Borman y Motowidlo,
1997).

Estas variables pueden actuar tanto a nivel individual como grupal. Para Borman y

Motowidlo (1993, cp. Botingui, 2007) las caracteristicas mas destacadas de los
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comportamientos asociados al desempefio contextual son: a) definen el ambiente de trabajo,
b) son comunes a la mayoria de los cargos de una organizacion, c) son mas motivadoras que
cognitivas, d) son de naturaleza discrecional, porque no estdn prescritas, aunque sean
deseables.

Van Scotter (2000, cp. Motowidlo 2000) hace referencia a como el desempefio
contextual puede tener otras consecuencias importantes, pero esta vez para las personas.

Este autor sostiene que si la empresa valora el desempefio contextual, es mas probable
que las personas que son eficaces en esa parte de los resultados reciban recompensas como
remuneraciones, sueldos, bonos, desarrollo profesional, entre otros, y por esa razon, existiran
altos niveles de satisfaccion en el trabajo y compromiso con la organizacion.

Dados los aspectos relacionados con la efectividad de las organizaciones y las
consecuencias individuales del desempefio contextual que acaban de mencionarse, puede
notarse que son especialmente importantes para la gestion de recursos humanos. Algunos
patrones de comportamiento relacionados al desempefio contextual tienen implicaciones
importantes, tanto tedricos como préacticos, para todo tipo de précticas de recursos humanos
incluyendo el andlisis de puestos de trabajo, reclutamiento, seleccion, formacion, el
desarrollo, la evaluacion del desempefio, compensacion, e incluso la mano de obra y las
relaciones con los empleados (Werner, 2000, cp Motowidlo, 2000).

Las empresas en estos ultimos afios se han dedicado a buscar alternativas que les
permitan mejorar el rendimiento de sus empleados vy, a través de ellos, mejorar la efectividad
de la organizacion. Una de estas alternativas ha sido la inteligencia emocional, la cual se
define segin Mayer y Salovey, (1997, cp. Extremera, Duran y Rey, 2005) como una habilidad
para percibir, asimilar, comprender y regular las emociones propias y las de otras personas.

En opinién de Zeitner, Mathews y Roberts (2004) esta es la definicion cientifica de
Inteligencia emocional mas ampliamente acepada.

Estos autores evalUan la inteligencia emocional a partir de un conjunto de habilidades
emocionales adaptativas, conceptualmente relacionadas con los criterios de evaluacion y
expresion de las emociones, regulacion de emociones y utilizacion de las emociones de forma
adaptativa (Trujillo y Rivas, 2005).

Por otro lado, se plantea que la inteligencia emocional “es el uso inteligente de las

emociones de forma intencional, hacemos que nuestras emociones trabajen para nosotros,
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utilizandolas con el fin de que nos ayuden a guiar nuestro comportamiento y a pensar de
manera que mejoren nuestros resultados” (Weisenger, 1998, p.14).

Los empleados que tienen un alto nivel de inteligencia emocional esperan alcanzar
mayores logros, tanto en el lugar de trabajo como en su vida personal, para contribuir de
forma significativa en el desempefio de su organizacion (Carmeli y Josman, 2006).

La inteligencia emocional influye en el desarrollo y mantenimiento de estados de
animo positivos tanto en el &mbito personal como en aquellos relacionados con la experiencia
laboral (Salovey, Mayer y Caruso, 2002, cp. Extremera, et al, 2005).

Con respecto a las aptitudes humanas y su efecto en las organizaciones, se observa en
uno de los aportes de Taylor a comienzo del siglo XX, en el cual plante6 que la medida del
trabajo humano era la maquina. Un planteamiento inmediato surgio de las investigaciones
provenientes de la medicion de la inteligencia, proponiendo que la medida de evaluacion del
desempefio era el cociente intelectual. Mas adelante, con los aportes de la teoria psicoanalitica
de Sigmund Freud y el conocimiento de la dinamica humana, se argument6 que, ademas del
cociente intelectual, también la personalidad era ingrediente esencial de la excelencia. Hacia
los afios setenta, los tests de inteligencia, de personalidad y las tipologias formaban parte de
las mediciones habituales del potencial para el trabajo (Figueroa, 2004).

En 1973, McClelland (c.p. Goleman, 1999, p.33-34), propuso “medir la aptitud antes
que la inteligencia”, es decir, evaluar las caracteristicas de personalidad, o conjunto de
habilidades y habitos que llevan a un desempefio superior y agregan valor econémico a los
esfuerzos de una persona en una actividad. Argumentaba que la aptitud académica tradicional,
las calificaciones escolares y las credenciales avanzadas no servian para predecir el
desempefio laboral exitoso de una persona. McClelland sefial6 una serie de aptitudes
especificas, entre ellas, la empatia, la autodisciplina y la iniciativa, distintivas de las personas
mas exitosas de aquellas que se conformaban con conservar el empleo.

Goleman (1999) proporciond una amplia gama de razones para el vinculo positivo
entre inteligencia emocional y el desempefio laboral. Estudios realizados por Schutte,
Schuettpelz, y Malouff (2001, cp. Carmeli y Josman 2006) arrojan que las personas con alta
inteligencia emocional tienen mas éxito que las personas con baja inteligencia emocional en
cuanto a la solucion de numerosos problemas y en la realizacion de sus tareas cognitivas. La

investigacion empirica realizada en las organizaciones, ofrece algunas pruebas para apoyar el
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efecto positivo de la inteligencia emocional en el rendimiento en el trabajo. Cavallo y la
Brienza (2002, cp. Carmeli y Josman 2006) encontraron una fuerte relacion entre el
desempefio de los supervisores y las competencias emocionales que éstos presentaban.

En el estudio realizado por Carmeli y Josman (2006), cuyo objetivo era examinar los
efectos de la inteligencia emocional en dos categorias de conductas en el trabajo relacionadas
al desempefio de tarea y desempefio contextual, también llamado comportamiento de
ciudadania organizativa (altruismo y cumplimiento); se comprueba el papel de la inteligencia
emocional en la mejora de los resultados del trabajo.

Los autores encontraron correlaciones significativas entre la inteligencia emocional y
desempefio de tarea (r=.47, p<.001), y en los dos elementos de comportamientos de
ciudadania organizativa: altruismo (r=.26, p<.01) y cumplimiento (r=.21, p<.01).

De Abreu y Figueiras (1999) en su trabajo de grado, establecen como objetivo
principal determinar si existen diferencias entre los entrenadores adscritos al IRDEM
clasificados como destacados y promedio y la influencia del desarrollo de las habilidades
descritas por la teoria de inteligencia emocional en el desempefio de los entrenadores.

Estos autores encontraron que existen diferencias entre aquellos entrenadores cuyo
desempefio habian sido clasificados como destacado y los clasificados como promedio, en las
habilidades descritas por la teoria de inteligencia emocional, ya que estos grupos mostraron
diferencias significativas en cuanto a la tendencia a cambiar de estados de humor
displacenteros a placenteros y a la tendencia a usar estados emocionales con el fin de resolver
problemas, crear soluciones e integrar informacion.

Un aspecto importante de la aplicacion de la inteligencia emocional en las
organizaciones, es que al entender a éstas como sistemas sociales en donde los miembros
interactian unos con otros y a su vez con agentes externos como lo son proveedores y
clientes; es importante que los trabajadores desarrollen su capacidad para comprender y
gestionar sus propias emociones y las de los demas, para facilitar la eficacia de las
interacciones ya que éstas involucran la participacion de las emociones caracteristicas del
comportamiento humano (Carmeli y Josman, 2006).

La inteligencia emocional puede ser considerada como una variable predictora de un
mejor afrontamiento de los sucesos vitales cotidianos (Extremera y Fernandez, 2005 cp.

Lépez, Acosta, Garcia y Fumero, 2006). Un buen nivel de inteligencia emocional puede
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ayudar a reducir el riesgo de padecer estrés, ya que este actia como un factor protector contra
las reacciones emocionales negativas, al permitir un mejor afrontamiento de las situaciones
vitales estresantes (LOpez, et al, 2006).

Con respecto al manejo estratégico operacional en las empresas, la inteligencia
emocional cumple una funcién importante en la efectividad organizacional en diferentes
areas, tales como: reclutamiento y retencién del personal, desarrollo del talento, trabajo en
equipo, compromiso moral y salud del empleado, innovacién, productividad, eficiencia,
ventas, ingresos, calidad del servicio y lealtad del cliente (Cherniss y Goleman 2001, cp
Shemueli, 2005).

La finalidad de estudiar la inteligencia emocional en el area laboral es saber si las
habilidades claridad, atencion y reparacion contenidas en el modelo de Mayer y Salovey
(1995, cp. Extremera y Fernandez, 2005), marcan la diferencia en el desempefio contextual de
los empleados en estudio.

Esta investigacion generaria aportes importantes para la gestion de recursos humanos,
ya que, si se determina que las habilidades implicitas en los procesos del modelo de
inteligencia emocional de Mayer y Salovey (1995, cp. Extremera y Fernandez, 2005) influyen
en el desempefio contextual de los empleados, alcanzando un nivel de rendimiento alto y de
éxito, se pueden desarrollar programas de adiestramiento y desarrollo para mejorar la
aplicacion de estas habilidades en el &ambito laboral.

A su vez, se puede incluir la aplicacion de la inteligencia emocional en el sistema de
seleccion de personal de una organizacion, incorporando en las pruebas que se aplican a los
candidatos durante el proceso, evaluaciones que midan competencias emocionales de cada
persona. Esto proporciona informacion importante para los encargados de los procesos de
seleccion de una empresa ya que permite conocer el nivel de inteligencia emocional que
tienen los candidatos y si estdn aptos para ocupar cargos dentro de la organizacién que
requieran cierto nivel de inteligencia emocional para lograr un buen desempefio en el trabajo.

Es importante resaltar que en el ambito local, no se han realizado estudios
relacionando a la inteligencia emocional y el desempefio contextual. Unicamente se encontrd
un estudio que involucra la inteligencia emocional y el desempefio laboral enfocado al area

deportiva, desarrollado por De Abreu y Figueiras, (1999).
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Igualmente, en Venezuela se han realizado investigaciones relacionadas a inteligencia
emocional ubicadas en el contexto organizacional educativo. Asi, los trabajos de Gonzélez y
Gutiérrez (2008), Nava, Nava y Romero (2008) y Araujo y Leal (2007), coinciden en la linea
tedrica empleada para sus investigaciones, la cual se basaba en el modelo de Goleman (1999),
haciendo referencia a las competencias emocionales.

Otro estudio basado en el modelo de Goleman (1999), es el de Figueroa (2004), el cual
estaba enfocado al &mbito empresarial.

El estudio de De Abreu y Figueiras (1999), estaba basado en el modelo de Mayer y
Salovey y estaba focalizado al area deportiva. Este estudio incluye otra variable denominada
desempefio laboral, desarrollada de una manera global.

Los estudios antes mencionados fueron realizados tomando en cuenta la variable
desempefio laboral de una manera global en contextos organizacionales pertenecientes al area
educativa y deportiva. Para estos estudios se tomaron en cuenta como poblacion, aquellas
personas que ocupaban cargos administrativos dentro de una organizacion.

Luego de revisados los diferentes trabajos que se han realizado sobre la relacion entre
inteligencia emocional y desempefio laboral, como antecedentes que se aproximan al objeto
de esta investigacion, por la similitud existente en cuanto a las variables estudiadas en los
mismos, este trabajo se propone como aporte, explorar la posible relacion de las variables
inteligencia emocional y desempefio contextual, empleando como modelo de abordaje de
investigacion aquel desarrollado por Mayer y Salovey (1995) en su version reducida por
Extremera y Fernandez (2005) y el modelo de Williams y Anderson (1991, cp Hernandez y
Herrera, 2006), respectivamente, partiendo de que la posible existencia de un alto grado de
inteligencia emocional de los trabajadores, tiene una relacion directa con el grado de
desempefio contextual de los mismos; para ello, a diferencia de los estudios consultados, se
tomara como poblacién a trabajadores pertenecientes al nivel operativo de una empresa de

compra y venta de productos alimenticios.

Todo esto conlleva a plantear la siguiente pregunta de investigacion: ¢Existe relacién
entre el nivel de inteligencia emocional y la presencia de conductas asociadas al desempefio
contextual en una muestra de trabajadores de una empresa de compra y venta de productos

alimenticios de Venezuela?
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OBJETIVOS

Objetivo general

Determinar la relacién entre inteligencia emocional y el nivel de desempefio contextual en la

muestra.

Objetivos especificos

1. Determinar el nivel de inteligencia emocional.

2. Determinar el nivel de inteligencia emocional en su dimension atencion a los
sentimientos.

3. Determinar el nivel de inteligencia emocional en su dimension claridad emocional.

4. Determinar el nivel de inteligencia emocional en su dimension de reparacion de las
emociones.

5. Determinar el nivel de desempefio contextual.

6. Determinar el nivel de desempefio contextual de ciudadania organizativa

7. Determinar el nivel de desempefio contextual de ciudadania interpersonal
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HIPOTESIS

H1: El grado de inteligencia emocional en los trabajadores de la muestra, tiene una relacion

positiva con el grado de desempefio contextual de los mismos.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

1. Inteligencia y emociones
1.1 Inteligencia

En esta época de grandes cambios, tanto a nivel organizacional como personal, es
necesario que las personas estén preparadas para afrontarlos. Estos son provocados por la alta
competitividad de la sociedad, especialmente en el d&mbito organizacional, lo cual esta
ocasionando un gran riesgo al capital humano, a veces sin tomar conciencia de él.

Es un tema muy importante dentro de las organizaciones hoy en dia, ya que no solo se
necesita tener un alto nivel de inteligencia asociado Unicamente a los conocimientos, sino
ciertas habilidades relacionadas a los distintos tipos de inteligencias que permitan enfrentar
los cambios que se presentan dia a dia de una manera exitosa.

A partir del descontento existente por la vision unidimensional con la cual se tendia a
evaluar a las personas, basada principalmente por el conocimiento de un conjunto de
condiciones asociadas a las competencias técnicas que todos deberian poseer para ocupar
cargos dentro de una organizacién, surge una visién mas amplia, teniendo en cuenta que las
personas tienen diferentes potenciales cognitivos que contrastan diversos estilos cognitivos,
por ejemplo un alto nivel de inteligencia (Gardner, 1987, cp. Cardona, 2005).

En esta situacién histérica social surge el planteamiento de Gardner (1993 cp.
Cardona, 2005), acerca de las inteligencias multiples basado en los hallazgos encontrados en
el campo de las ciencias cognitivas (el estudio de la mente) y la neurociencia (el estudio del
cerebro). En los estudios realizados por Gardner acerca de la capacidad cognitiva humana

establecié algunos criterios que permiten medir si un talento constituye un hecho de
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inteligencia. A su vez plantea que cada inteligencia debe poseer una caracteristica evolutiva y
debe generar evidencia de localizacién en el cerebro y disponer de un sistema simbélico.

La Inteligencia es definida segin Gardner (cp. Goleman, 1996) como “un potencial
biopsicolégico para procesar informacién que se puede activar en un marco cultural para
resolver problemas, o para crear productos que tienen valor para una cultura”. El asunto
principalmente radica en la capacidad que tiene una persona para resolver problemas y para
elaborar productos, sea del &ambito que sea.

Gardner (1993), plantea la teoria de las inteligencias maltiples; sefiala que no existe
una inteligencia Unica en el ser humano, sino una diversidad de inteligencias que marcan las
potencialidades y acentos significativos de cada individuo, trazados por las fortalezas y
debilidades en toda una serie de escenarios de expansion de la inteligencia.

Las siete inteligencias propuestas por Gardner (1993. cp Cardona, 2005) son:

o La inteligencia linguistica: supone una sensibilidad especifica para el
lenguaje hablado y escrito, capacidad para aprender idiomas y utilizar el lenguaje para lograr
determinados objetivos.

o La inteligencia logico-matematica: supone la capacidad de analizar
problemas de una manera logica, de llevar a cabo operaciones matematicas y de analizar
investigaciones de manera cientifica.

o La inteligencia espacial: supone la capacidad de reconocer y manipular pautas
en espacios grandes.

o La inteligencia corporal-cinestésica: Supone la capacidad de emplear partes
del propio cuerpo para resolver problemas o crear productos.

o La inteligencia intrapersonal: Es el conocimiento de aspectos internos de una
persona: el acceso a la propia vida emocional y a la gama de sentimientos. La capacidad de
comprenderse uno mismo, de tener un modelo Util y eficaz de si mismo, que incluye los
propios deseos y capacidades.

o La inteligencia interpersonal: denota la capacidad de una persona para
entender las intenciones, las motivaciones y los deseos ajenos, en consecuencia, su capacidad

para trabajar eficazmente con otras personas.
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Segun Gardner (cp. Goleman, 1996, p.59) la inteligencia interpersonal se divide en
cuatro habilidades distintas: el liderazgo, la capacidad de cultivar las relaciones y mantener
las amistades, la capacidad de resolver conflictos y la destreza en el tipo de analisis social.

o La inteligencia musical: supone la capacidad de interpretar, componer y
apreciar pautas musicales.

Mas adelante, Gardner (2001, cp. Cardona, 2005), incluye otras tres inteligencias: la
naturalista, la espiritual y la existencial.

Para Gardner la Inteligencia interpersonal es la mas importante, plantea que si una
persona no la tiene va a elegir de manera inadecuada con quien casarse, que trabajo aceptar
entre otras cosas, es decir, va a tomar decisiones poco acertadas. La mayor parte de las
personas suelen destacarse en una o dos inteligencias, es imposible tenerlas todas.

En la teoria de las Inteligencias multiples de Gardner, y especialmente la existencia de
una inteligencia interpersonal, es el detonante para la concepcion de la actual teoria de
inteligencia emocional.

Autores como Salovey y Mayer (1990, cp. Goleman 1996) definen la inteligencia
como el agregado o capacidad global del individuo para actuar, pensar racionalmente y para
compartir efectivamente con su ambiente.

De esta manera la inteligencia puede ser vista como un conjunto de capacidades y
habilidades que posee una persona para pensar, actuar y para manejar sus relaciones inter e
intrapersonales. Estas capacidades y habilidades que posee una persona sirven para crear un
ambiente propicio en donde la persona se desenvuelve, proporcionandole diversas opciones
para responder ante situaciones que se le presenten a diario.

Las inteligencias como facultades humanas: aptitudes o capacidades, talentos o
habilidades, permiten resolver problemas o crear productos, que son valorados en uno 0 mas
contextos culturales, sociales y econdmicos. Estas dificultades se desarrollan poco a poco, en
la formacion familiar, académica y en la préactica, por eso son el fundamento de las

competencias laborales que se exigen en los mercados laborales (Cardona, 2005).
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1.2. Emociones

El Oxford English Dictionary define emocién como “cualquier agitacion y trastorno de
la mente, el sentimiento, la pasion; cualquier estado mental vehemente o excitado™. El término
emocioén hace referencia ~ a sentimientos y pensamientos caracteristicos, a estados
psicoldgicos y bioldgicos y a una vasiedad de tendencias a actuar”, (Goleman 1996, p. 331).

Una emocién es un estado afectivo que las personas experimentan, una reaccion
subjetiva al ambiente que viene acompafiada de cambios organicos tanto fisiolégicos como
endocrinos de origen innato, los cuales estan influidos por la experiencia, las cuales tienen
una funcion adaptativa de nuestro organismo al ambiente que nos rodea.

Las emociones, al ser estados afectivos, indican estados internos de las personas,
motivaciones, deseos, necesidades e incluso objetivos que deben ser satisfechos.

Desde los inicios de la vida, las emociones basicas regulan y motivan las relaciones
interpersonales. A través del intercambio expresivo y la comprension de las sefales
emocionales se construyen las relaciones de vinculo. Al mismo tiempo que se desarrolla el
proceso relacional, la interiorizacion de la percepcion de los otros hacia si (cOmo me veo a
través de ti) dentro del entramado socioafectivo de la relacion, pone en marcha el proceso de
construccion de la propia identidad. Con el progresivo conocimiento del mundo emocional se
amplian las de respuestas emocionales y se aprende tanto a controlar como a diversificar y
modular las expresiones emocionales, de acuerdo con las situaciones sociales y las
prescripciones del contexto cultural (I1zquierdo, 2000).

Por esta razén se debe dar gran importancia a las emociones ya que son parte
fundamental de un ser humano. Muchas veces se le da importancia solo a la parte racional de
la persona y se deja a un lado las emociones, esto es un error ya que el comportamiento de
una persona se basa principalmente de emociones y es por esto que el ser humano debe
aprender a manejar sus emociones de manera que no le afecte de manera negativa en el
desarrollo de su vida, no solo en el area profesional sino en el area personal.

Cada persona desarrolla a lo largo de su vida distintas emociones, dependiendo de las
experiencias que haya tenido, del aprendizaje, caracter y de las situaciones que se le

presenten. Las emociones son innatas pero en algunos de los casos pueden adquirirse.
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Las emociones juegan, ademas, un importante papel en la regulacion de los contactos,
la estructuracién de las relaciones y en la comprension de los mensajes que informan sobre las
cosas Y los hechos (lIzquierdo, 2000).

Existen cientos de emociones, Goleman (1996) hace referencia en su libro La
Inteligencia emocional a las principales emociones que puede tener una persona y como
puede reaccionar ante ellas:

. Ira: furia, ultraje, resentimiento, célera, exasperacion, indignacién, afliccion,
fastidio, irritabilidad, hostilidad y tal vez en extremo genera violencia y odio patoldgico.

Con la ira, la sangre fluye a las manos, y asi resulta mas facil tomar un arma o golpear
a la otra persona; el ritmo cardiaco y la adrenalina aumenta, generando un ritmo de energia lo
suficientemente fuerte para originar una accion vigorosa.

o Tristeza: congoja, pensar, melancolia, pesimismo, pena, autocompasion,
soledad, desesperacion y en casos patologicos depresion grave.

La tristeza produce una caida de la energia y el entusiasmo por las actividades de la
vida, sobretodo por las diversiones y los placeres y a medida que se profundiza y se acerca a
la depresion hace mas lento el metabolismo del organismo.

o Temor: ansiedad, aprension, nerviosismo, preocupacion, consternacion,
inquietud, cautela, incertidumbre, pavor, miedo y en un nivel psicopatologico, fobia y panico.

Con el miedo, la sangre se va a los musculos esqueléticos grandes, como los de las
piernas, y el rostro queda palido debido a que la sangre deja de circular por él. Los circuitos
de los centros emocionales del cerebro desencadenan un torrente de hormonas que pone al
organismo en alerta general, haciendo que se prepare para la accion.

o Placer: felicidad, alegria, alivio, contento, dicha, deleite, diversidn, orgullo,
placer sensual, estremecimiento, gratificacion, euforia y en el extremo, mania.

Entre los principales cambios biolégicos de la felicidad hay un aumento de la
actividad en un centro nervioso que inhibe los sentimientos negativos y favorece un aumento
de la energia disponible y una disminucién de aquellos que generan pensamientos
inquietantes.

o Amor: aceptacion, simpatia, confianza, amabilidad, afinidad, devocion,

adoracion, agape (amor espiritual).
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El amor, los sentimientos de ternura y la satisfaccion sexual dan lugar a un despertar
parasimpatico: el opuesto fisiolégico de la movilizacién “lucha o huida™ que comparten el
miedo y la ira. La pauta parasimpatica, también llamada, respuesta de relajacion, es un
conjunto de reacciones de todo el organismo, que genera un estado general de calma y
satisfaccion, facilitando la cooperacion.

o Sorpresa: conmocidn, asombro, desconcierto.

El levantar la ceja en expresion de sorpresa permite un mayor alcance visual y también
que llegue mas luz a la retina. Esto ofrece mayor informacién sobre el acontecimiento
inesperado, haciendo que resulte mas facil distinguir con precision lo que esta ocurriendo e

idear el mejor plan de accion.

o Disgusto: desprecio, menosprecio, aborrecimiento, aversion, disgusto,
repulsion.
o Verglenza: culpabilidad, molestia, disgusto, remordimiento, humillacién,

arrepentimiento, mortificacion y constriccion.

Estas tendencias bioldgicas a actuar estdn moldeadas ademas por nuestras experiencias
de la vida y nuestra cultura.

Las emociones nos ayudan a expresar lo que sentimos, que en muchas ocasiones nos
es dificil explicar con palabras. Es otra manera de comunicarnos socialmente y de sentirnos

integrados en un grupo social.

2. Inteligencia emocional

El concepto de inteligencia emocional tiene un precursor en el concepto de
Inteligencia Social. Thorndike (1920) la defini6 como "la habilidad para comprender a los
demas y actuar prudentemente en las relaciones humanas” (Goleman 1996, p. 63). Otros
Psicdlogos tuvieron una visidbn mas escéptica de la inteligencia social y la consideraron en
términos de habilidades para manipular a los demas y conseguir que hagan lo que uno quiere
esté de acuerdo o no.

Pero este tipo de inteligencia no debia ser pasada por alto, es por esto que una
investigacion llevada a cabo por Sternberg lo condujo a la conclusién planteada por

Thorndike (1920), que la inteligencia social es distinta de las capacidades académicas y al
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mismo tiempo es una parte clave de lo que hace que a la gente le vaya bien en el aspecto
practico de la vida.

Por esta razon un grupo de psicologos ha llegado a conclusiones similares,
coincidiendo con Gardner en que los antiguos conceptos de coeficiente intelectual (CI)
giraban en torno a habilidades linguisticas y matematicas, y que desempefiarse bien en las
pruebas de Cl era mas directamente un medio para predecir el éxito en el aula o como
profesor, pero cada vez menos en los caminos de la vida que se apartan del ambito académico.
Estos psicologos han adoptado una visibn méas amplia de la inteligencia, tratando de
reinventarla en funcién de lo que hace falta para alcanzar el éxito en la vida, por lo que esta
linea de investigacion nos lleva a lo que es la inteligencia emocional.

J.A Marina (1993, cp. Trujillo y Rivas, 2005), afirma que si bien es cierto que las
ciencias cognitivas han realizado aportes valiosos, la labor pendiente es la elaboracion de una
ciencia de la inteligencia humana, la cual no debe estar enfocada solamente a la razdn, sino
también provista de emociones.

La expresion "inteligencia emocional™ la introdujeron por primera vez en el campo de
la psicologia los investigadores Mayer y Salovey (1990), partiendo de los lineamientos de
Gardner en su teoria de las inteligencias mualtiples. Los autores la definen como "la capacidad
de percibir los sentimientos propios y los de los demas, distinguir entre ellos y servirse de esa
informacion para guiar el pensamiento y la conducta de uno mismo". Pero no fue hasta 1995
cuando emergid vy llegd a toda la sociedad, tras la publicacion del best-seller “La inteligencia
emocional”, del psicologo y periodista Daniel Goleman, quien destacaba la relevancia de la
inteligencia emocional por encima del Cl, para alcanzar el éxito tanto profesional como
personal (Goleman, 1995, 1998).

Mayer y Salovey, (1997, cp. Extremera et al 2005), posteriormente definen la
inteligencia emocional como una habilidad para percibir, asimilar, comprender y regular las
emociones propias y las de otras personas.

Los autores plantean como nucleo de trabajo la capacidad de acceso del individuo a las
emociones y sentimientos, la capacidad para poder discriminar entre ellos y organizarlos en
cddigos simbolicos que son de utilidad para comprender el comportamiento del individuo y de
los demas, orientar el comportamiento de si mismo hacia los objetivos propuestos en todos los

ambitos de la vida (Mayer y Salovey, 1990, cp. De Abreu y Figueiras, 2006).
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El modelo de Mayer y Salovey se basa en habilidades, se centra de forma exclusiva en
el procesamiento emocional de la informacion y en el estudio de las capacidades relacionadas
con dicho procesamiento. Desde el modelo de habilidad, la inteligencia emocional implica
cuatro grandes componentes:

e Percepcién y expresion emocional: reconocer de forma consciente nuestras
emociones e identificar qué sentimos y ser capaces de darle una etiqueta verbal.

e Facilitacion emocional: capacidad para generar sentimientos que faciliten el
pensamiento.

e Comprension emocional: integrar lo que sentimos dentro de nuestro pensamiento y
saber considerar la complejidad de los cambios emocionales.

e Regulacion emocional: dirigir y manejar las emociones tanto positivas como
negativas de forma eficaz.

Estas habilidades estdn enlazadas de forma que para una adecuada regulacion
emocional, es necesaria una buena comprension emocional y, a su vez, para una comprension
eficaz requerimos de una apropiada percepcion emocional (Extremera y Fernandez, 2002).

Segun Verdejo, Mora, Astorga y Santiago (2008), 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, entre otros. Ellas configuran
rasgos de caracter como la autodisciplina, la compasion o el altruismo, que resultan

indispensables para una buena y creativa adaptacion social.

2.1 Dimensiones de la inteligencia emocional
Estas dimensiones fueron planteadas por Mayer y Salovey (1995, cp. Pérez y
Castejon, 2006).

o Atencion a los sentimientos: Se refiere a la capacidad de identificar las
emociones en las personas y en uno mismo, ademas de saber expresarlas adecuadamente con
el fin de poder establecer una comunicacion adecuada y mejorar nuestra posterior toma de

decisiones en determinadas circunstancias.

El factor atencion se define como la tendencia de las personas a observar y pensar

sobre sus emociones y sentimientos, valorar y examinar sus estados afectivos y centrarse y
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maximizar su experiencia emocional (Gohm y Clore, 2000; Salovey at al., 1995 Swinkels y
Giuliano, cp. Extremera y Fernandez 2005). Las personas atentas emocionalmente se
caracterizan por estar vigilando en todo momento el progreso de sus estados de &nimo en un
esfuerzo por intentar comprenderlos, lo cual no siempre es productivo para las personas, sobre
todo cuando una alta atencién a las emociones no va seguida de una suficiente capacidad para
discriminar sus causas, motivos y consecuencias (Thayer et al., 2003 cp. Extremera y
Fernandez 2005).

o Claridad en los sentimientos: capacidad de comprender las emociones de uno
mismo y de los demas, para poder entender las causas subyacentes que nos llevan a sentir
tales emociones, y en su comprension fundamentar correctamente nuestros pensamientos que
nos conduciran a acciones adecuadas inter e intra-personales. Asi, la comprension de las
emociones devendrd en una mejora para realizar analisis de emociones futuras (Caruso y

Salovey, 2005, cp. Pérez y Castejon, 2006).

Se hace referencia a la habilidad de las personas para identificar, distinguir y describir
las emociones que cotidianamente experimentan. Seria la capacidad para denominar nuestras
emociones, en contraposicion a saber Unicamente que uno se siente bien o mal. Esta
dimension es caracteristica de personas con altos niveles de comprension emocional
intrapersonal. Asi la persona tiene mayor facilidad para comprender el origen de sus
emociones, que acontecimientos esperar durante las experiencia de esas emociones y sus

consecuencias.

Una persona con baja claridad emocional, que esta confundida sobre sus emociones, es
mas probable que realice reacciones impredecibles y a menudo problematicas ante situaciones

emocionales (Extremera y Fernandez 2005).

o Regulacion o reparacion emocional: entendida como la capacidad de
manejar las emociones en la que, teniendo en cuenta que actuamos movidos por el
pensamiento y este esta influenciado por las emociones, es necesario tenerlas en cuenta en
nuestro razonamiento, nuestra forma de solucionar problemas, nuestros juicios y conducta. Se
refiere a la creencia de la persona en su capacidad para interrumpir estados emocionales
negativos y prolongar los positivos. De esta forma la reparacién emocional refleja una

regulacion de las emociones centrada en la respuesta ya que esta habilidad esta dirigida a
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modular la reaccion emocional una vez que ha sido generada (Gross, 2001, cp. Extremera y
Fernandez, 2005).

2.2 Modelos asociados a inteligencia emocional (Trujillo y Rivas, 2005)
2.2.1 Modelos de habilidades

Los modelos de habilidades se centran especificamente en el contexto emocional de la

informacidn y estudio de las capacidades relacionadas a este procesamiento.

Modelo de Mayer y Salovey

Estos autores en 1995, evaltan la inteligencia emocional a partir de un conjunto de
habilidades emocionales y adaptativas, relacionadas a los criterios de evaluacion, expresion,
regulacion y la utilizacion de las emociones en forma adaptativa.

Este modelo lleva por nombre Trait Meta-Mood Scale (TMMS), siendo este una
medida de autoinforme de inteligencia emocional percibida con un total de 48 items
establecidos en tres sub-escalas, que evaltan tres aspectos fundamentales de la inteligencia
emocional intrapersonal, como: sentimientos con 21 items, claridad de los sentimientos con
12 items y reparacion emocional con 12 items.

El cuestionario esta clasificado como una escala rasgo que evalGa el metaconocimiento
de los estados emocionales mediante 48 items, en donde clasifican las destrezas con las que
podemos ser conscientes de nuestras propias emociones, asi como nuestra capacidad para

regularlas.

Modelo de Extremera y Fernandez-Berrocal.

Este modelo evalUa tres variables: percepcion, comprension y regulacion. EI TMMS-
24 esta basado en el Trait Meta Mood Scale ( TMMS) de Mayer y Salovey. Este contiene tres
dimensiones claves de inteligencia emocional (Fernandez-Berrocal y Ramos Diaz, 2002 cp.
Trujillo y Rivas, 2005):

e Percepcidon emocional: capacidad de sentir y expresar sentimientos adecuadamente.
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e Comprension de sentimientos: Comprension de los estados emocionales.

e Regulacion emocional: capacidad de regular estados emocionales correctamente.

Cada una de ellas contiene 8 items.

2.2.2 Modelos mixtos

Los modelos mixtos combinan dimensiones de personalidad y la capacidad de

automotivacion con habilidades de regulacion de las emociones.

Modelo de Bar-On.

En este modelo se distinguen los siguientes factores: habilidades intrapersonales,
habilidades interpersonales, adaptabilidad, manejo de estrés y estado animico general. Se trata
de un inventario sobre una amplia gama de habilidades emocionales y sociales. Este

instrumento contiene 133 items a partir de cinco escalas y 15 sub-escalas.

Modelo de Daniel Goleman.

Este modelo incluye cinco componentes basicos: Autoconocimiento, autorregulacion,
motivacion, empatia y habilidades sociales. Posteriormente Goleman incluye otro conjunto de
atributos de personalidad: autoconciencia, autorregulamiento, manejo del estrés, rasgos
motivacionales (automotivacion) o areas comportamentales (manejo de relaciones
interpersonales), abarcando asi todas las areas de personalidad (Goleman, 2002, cp. Trujillo y
Rivas, 2005).

El instrumento esta conformado por dos aptitudes: la inteligencia intrapersonal con
tres sub-escalas para autoconocimiento, autocontrol y motivacion y la inteligencia

interpersonal con dos sub-escalas para empatia y habilidades sociales.
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EQ-Map de Oriolo y Cooper

Este modelo se utiliza como un instrumento para conocer al ser humano de forma
integral. Fue disefiado en funcion de aptitudes y vulnerabilidades personales de rendimiento
para identificar patrones individuales e interpersonales. En su construccion se utilizaron cinco
aptitudes: entorno habitual, conciencia emocional, competencias, valores y actitudes. Este
instrumento esta conformado por 21 sub-escalas.

2.3 Coeficiente intelectual e Inteligencia emocional

El coeficiente intelectual (Cl) e inteligencia emocional son dos conceptos distintos, las
personas tienden a confundir entre intelecto y agudeza emocional; las personas que poseen un
elevado CI, pero una inteligencia emocional escasa 0 viceversa, son a pesar de los
estereotipos, pocas.

Existe una relacién entre estos dos aspectos pero hay que dejar claro que son
conceptos totalmente diferentes. Cuando hablamos de CI nos referimos a la capacidad de
inteligencia que tiene una persona asociada a conocimientos, en cambio la inteligencia
emocional esta asociada a las competencias blandas que debe tener la persona y que estan
relacionadas a las emociones y la personalidad.

Muchas personas le dan prioridad a la parte intelectual que ellas pueden tener y no se
dan cuenta que la parte emocional es fundamental a la hora resolver problemas, de tomar
decisiones entre otras cosas.

Cuando existe en una persona un Cl elevado (dejando a un lado la IE) es un experto en
el ambito de la mente pero inadecuado en el mundo personal. La persona de elevado CI se
caracteriza por una amplia variedad de interés y habilidades intelectuales, es ambicioso y
productivo y no se preocupa por si mismo; en cambio la persona que tiene un elevado
coeficiente emocional (CE) son socialmente equilibrados, sociales y alegres, poseen
capacidad de compromiso con las personas o las causas, de asumir responsabilidades y de
alcanzar una perspectiva ética. (Goleman 1996, p. 66).

A pesar de esto todas las personas tiene una mezcla de Cl y de inteligencia emocional

en distintos grados, debe existir un equilibrio entre ambos aspectos.
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2.4 La inteligencia emocional en el trabajo

Actualmente son muchas las empresas que estan invirtiendo mucho dinero en formar
a sus trabajadores en Inteligencia emocional. Y esto es asi porque se han dado cuenta de que
la clave del éxito, la clave de las ventas, esta en el grado en el que los trabajadores de una
empresa conozcan y controlen sus emociones y sepan reconocer los sentimientos de los
clientes.

Goleman (1998), en su enfoque centrado en el mundo empresarial destaca que la
actitud emocional es importante sobretodo en el liderazgo, el cual se basa en lograr que otros
ejecuten sus respectivos trabajos con mas efectividad. La mala actuacion de los lideres reduce
el desempefio de todos: hace que se malgaste el tiempo, crea asperezas, corroe la motivacion y
la dedicacion al trabajo, acumula hostilidad y apatia.

Los empleados que tienen un alto nivel de inteligencia emocional esperan alcanzar
mayores logros, tanto en el lugar de trabajo como en su vida personal y para contribuir de
forma significativa en el desempefio de su organizacion (Carmeli y Josman, 2006).

La aplicacion de la inteligencia emocional en las empresas es muy importante ya que
el uso de las emociones puede ayudar a la generacion de maltiples planes para el futuro, por
parte de la empresa y de los empleados, (planificacion flexible, mejorar el proceso de toma de
decisiones, debido a una mejor comprension de la reaccion emocional), facilitar los procesos
cognitivos, tales como creatividad y puntualidad, y con respecto la mejora de la persistencia
de las tareas dificiles (Salovey y Mayer, 1990, cp. Carmeli y Josman 2006).

Se debe tener en cuenta que en el caso de la seleccion de personal se tiende cada vez
mas a poner al candidato en situaciones incomodas o0 estresantes para ver su reaccion. Los
tiempos del simple test y curriculum pasaron a la historia, puesto que es necesario ver como
reacciona el individuo ante las situaciones clave que se encontrara en su trabajo.

Segun Goleman, la inteligencia emocional en el trabajo se manifiesta en disposiciones
que deben desarrollarse, tanto por los gerentes como por el personal especializado, entre ellas
se encuentran: el compromiso organizacional, las iniciativas que estimulan el mejoramiento y
la calidad en la ejecucién de las distintas tareas, los incentivos para el desarrollo de la
comunicacion y la confianza entre los empleados, los distintos jefes y directivos de la
empresa, la construccion de relaciones dentro y fuera de la organizacién que ofrece una

ventaja competitiva, el incentivo de una constante colaboracion, apoyo e intercambio de
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fuentes y recursos, la innovacion y enfrentamiento de cualquier situacién como equipo y el
mejoramiento continuo.

Goleman (1999), luego de haber estudiado un cierto nimero de empresas llegé a la
conclusion de que las habilidades de la inteligencia emocional aumentan cuando mas se
asciende en la organizacién. Cuanto mas alto sea el puesto, menos importante resultan las
habilidades técnicas y mas importantes son las aptitudes de la inteligencia emocional.
Reconoce que algunos puestos de trabajo, como los de direccion requieren de al menos un
minimo de conocimientos para garantizar cierto desempefio, sin llegar a la excelencia, pero el
mayor porcentaje de factores para lograr el éxito en la tarea corresponde a factores
emocionales y de forma particular a las competencias emocionales.

Es importante resaltar lo que plantea otro de los investigadores de la inteligencia
emocional como lo es Carl Rogers (cp. Andrews y Sanabria, 2003) acerca de aplicacion de la
inteligencia emocional en el trabajo. Este autor plantea que la funcidn de un individuo dentro
de la organizacion se ve limitada por la jerarquia que ocupe y que en la medida que fuese libre
de expresar sus emociones, opiniones, pensamientos y puntos de vista, mayor seria su aporte
porque se sentiria parte de la organizacion.

La aplicacion de la inteligencia emocional en el trabajo nos puede permitir mejorar
nuestras relaciones interpersonales para crear un ambiente mas ameno y de esta manera
trabajar con mayor agrado. También puede facilitarnos una mejor comunicacion con nuestros
jefes y esto nos ayudaria a mejorar nuestro rendimiento dentro de la organizacion. Es
importante saber manejar nuestras emociones ya que es clave a la hora de tomar decisiones,
realizar negociaciones efectivas y procesos de reclutamiento entre otros.

El estudio de la Inteligencia emocional resulta importante en el &mbito empresarial ya
que hay unos aspectos que las empresas deberian mejorar y la inteligencia emocional puede
contribuir para resolverlos. Estos son segun Gibson (1995):

o La existencia de modelos de Cultura Organizacional débiles: se refiere a
aquellos valores, habitos y normas de una empresa que son considerados inadecuados, ya que
existe carencia de verdaderos lideres que actten con Inteligencia emocional.

o Conflictos entre el empleador y empleado y resistencia al cambio: En muchos
casos los empleados estan en constante quejas con respecto al trato de sus jefes y eso no debe

existir ya que afecta la relacion laboral.
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o Falta de comunicacién entre el empleador y sus empleados: la falta de
comunicacion en muchos casos impide resolver conflictos y puede traer mal entendidos.

o Necesidad de fomentar un trabajo en equipo, con el fin de desarrollar y disefiar
objetivos comunes, y para ello es necesario conocer aspectos de la Inteligencia emocional.

Si las organizaciones lograran resolver estos inconvenientes con éexito les resultaria
mas facil conseguir en sus empleados un mejor rendimiento en el &mbito laboral, existiria una
mayor satisfaccion laboral, se tomarian decisiones asertivas y el clima organizacional

mejoraria.

3. Desempefio laboral

El desempefio laboral es entendido como el esfuerzo individual dirigido por las
capacidades y habilidades de las personas y las percepciones que estas tengan del papel que
deben realizar en las organizaciones (Gibson y otros, 1994, cp.Flores y Rodrigiez, 2006).

El desempefio es definido como comportamiento, conducta asociada a las actividades
que demanda el trabajo para el cual una persona ha sido contratada. Es voluntario, sin
embargo, exigido por la tarea o el puesto y esta bajo el control de la persona que lo realiza
(Lasio, 2008).

Segun Chiavenato (2000), el desempefio humano en el cargo es extremadamente
situacional y varia de una persona a otra, y de situacién en situacion, pues depende de
innumerables factores condicionantes que influyen bastante. El valor de las recompensas y la
percepcion de que estas dependen del esfuerzo, determinan el volumen del esfuerzo individual
que la persona estara dispuesta a realizar.

Cada persona evalta la relacion costo-beneficio para saber cuanto vale la pena hacer
determinado esfuerzo.

A su vez el esfuerzo individual depende de las habilidades y capacidades de la persona

y de su percepcion del papel que debe desempeniar.

3.1 Factores que influyen en el desempefio laboral
Segun Quintero, Africano y Faria (2008) en las empresas de servicio para poder
ofrecer una buena atencion a sus clientes deben considerar aquellos factores que se encuentran

correlacionados e inciden de manera directa en el desempefio de los trabajares, entre los
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cuales se deben tener presentes: la satisfaccion, autoestima, trabajo en equipo y capacitacion

para el trabajador.

3.1.1 Satisfaccion laboral.

Con respecto a la satisfaccion del trabajo Davis y Newtrom, (1991, cp Africano y
Quintero 2008) plantean que “es el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables con
los que el empleado percibe su trabajo, que se manifiestan en determinadas actitudes
laborales”, la cual se encuentra relacionada con la naturaleza del trabajo y con los que
conforman el contexto laboral: equipo de trabajo, supervision, estructura organizativa, entre
otros. Segun estos autores la satisfaccion en el trabajo es un sentimiento de placer o dolor que
difiere de los pensamientos, objetivos e intenciones del comportamiento: estas actitudes

ayudan a los gerentes a predecir el efecto que tendran las tareas en el comportamiento futuro.

3.1.2 Autoestima

La autoestima es un elemento motivador ya que es un sistema de necesidades del
individuo, manifestando la necesidad por lograr una nueva situacion en la empresa, asi como
el deseo de ser reconocido dentro del equipo de trabajo. Cuando esto ocurre genera en el
individuo mayor confianza de manera que le va a permitir seguir repitiendo conductas que

fomenten el reconocimiento de su entorno.

3.1.3. Trabajo en equipo

Es importante tomar en cuenta, que la labor realizada por los trabajadores puede
mejorar Si se tiene contacto directo con los usuarios a quienes presta el servicio, 0 si
pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar su calidad.
Cuando los trabajadores se renen y satisfacen un conjunto de necesidades se produce una
estructura que posee un sistema estable de interacciones dando origen a lo que se denomina
equipo de trabajo. Dentro de esta estructura se producen fendmenos y se desarrollan ciertos
procesos, como la cohesion del equipo, la uniformidad de sus miembros, el surgimiento del
liderazgo, patrones de comunicacion, entre otros, aunque las acciones que desarrolla un

equipo en gran medida descansan en el comportamiento de sus integrantes, lo que conduce a
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considerar que la naturaleza de los individuos impone condiciones que deben ser consideradas

para un trabajo efectivo.

3.1.4 Capacitacion del trabajador
Es un proceso de formacion implementado por el area de recursos humanos con el

objeto de que el personal desempefie su papel lo méas eficientemente posible.

3.2 Dimensiones del desempefio laboral.

El desempefio laboral tiene dos dimensiones: el desempefio de tarea y desempefio
contextual.

El desempefio de tarea es definido como la efectividad con la cual un trabajo relaciona
actividades que contribuyen al area técnica de la organizacion cualquiera sea, directamente
implementando una parte de su proceso tecnoldgico, o indirectamente proveyendolo con
materiales o servicios necesarios (Borman y Motowidlo, 1997). Algunos  ejemplos  de
dimensiones de desempefio de tarea para trabajo en ventas pueden incluir: conocimiento del
producto, cierres de ventas, gerencia de la organizacion y tiempo; en cambio para el trabajo de
un Bombero, serian ejecutar operaciones de rescate, realizacion de operaciones de
salvamento, entre otras.

Segun Botingui (2007), el desempefio de tareas se refiere a los comportamientos que
generan los productos o servicios que satisfacen las responsabilidades que asume la
organizacion. El predictor principal de la ejecucidn de tareas es la aptitud cognitiva (Schmidt
y Hunter, 1998;0nes, Viswesvaran y Dilchert, 2005, cp. Botingui, 2007).

Esta dimension incluye comportamientos que contribuyen a la base de las
transformaciones y al mantenimiento de las actividades de la organizacion, como la
produccidn, ventas, adquisicion de inventario, gerenciar subordinados y entrega de servicios
(Motowidlo y otros, 1997, cp Flores y Rodriguez, 2006).

Ademas del desempefio de tarea, actualmente se estd hablando de otra dimension
Ilamada desempefio contextual.

Podsakoff y cols, (2000. cp. Biaggini y Mendoza 2005) definen el desempefio

contextual como comportamientos individuales y espontaneos por parte de los trabajadores,
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que exceden a los esperados para sus cargos y promueven un mejor funcionamiento de la
organizacion.

El desempefio contextual trata de variables moderadoras referidas al contexto
organizacional, social y psicolégico de la ejecucion que actian como catalizadores
facilitdndola, dificultandola, incluso inhibiéndola. Variables que pueden actuar tanto a nivel
individual como grupal. Para Borman y Motowidlo (1997), las razones por las que existen
este tipo de variables son: a) Porque definen el ambiente de trabajo, b) porque son comunes a
la mayoria de los trabajos de una organizacion, ¢) porgque son mas motivadoras que cognitivas
y d) porque ain deseables son mas implicitas que explicitas (Botingui, 2007).

Motowidlo y otros (1997, cp. Flores y Rodriguez, 2006) considera importante
diferenciar las dos dimensiones del desempefio ya que ambas contribuyen
independientemente a la formacion general de un individuo hacia la organizacion y tienen
modelos diferentes de asociacion con la experiencia y factores de personalidad. La habilidad,
conocimientos y experiencia predicen el desempefio de tarea pero es la personalidad la
predictora del desempefio contextual.

Segun Lasio (2008), son tres las caracteristicas que diferencian al desempefio
contextual del desempefio asociado a la tarea. Primero, Los comportamientos no estan
relacionados con un tipo particular de trabajo aunque hay actividades que podrian facilitar la
aparicion de estos comportamientos; aplican a cualquier cargo (Brief y Motowidlo, 1986, cp.
Lasio, 2008). Ayudar un compafiero de trabajo con su labor, por ejemplo, es una conducta que
puede ejecutar tanto un vendedor, un recepcionista o director de empresa. Segundo, las causas
que explican conductas como desempefio contextual no estan necesariamente relacionadas
con el nivel de destrezas que posea el empleado. A diferencia de desempefio de tarea, donde
las destrezas son un antecedente critico, factores tales como la personalidad del individuo,
actitudes como satisfaccion con el trabajo o compromiso con la organizacion, y algunos
elementos emocionales han sido los mas investigados para explicar las causas de este tipo de
desempefio (Brief y Motowidlo, 1996; George y Brief, 1992; Konovsky y Organ, 1996; Organ
y Lingl, 1995; Organ y Ryan, 1995, cp. Lasio, 2008) Tercero, las conductas que contiene
desempefio contextual son discrecionales. Dado que las conductas que incluye la dimensién

no estan relacionadas con un trabajo en particular, no existiria sancion 0 recompensa
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asociada, por lo que el empleado estaria en libertad de decidir si manifiesta o no estos
comportamientos (Organ, 1997, cp. Lasio, 2008).

Es importante que una persona al momento de desempefarse en su trabajo tenga un
equilibrio entre las dos dimensiones antes mencionadas, ambas son fundamentales para llevar
a cabo su trabajo; no solo se debe tomar en cuenta rasgos asociados a las competencias
técnicas que debe tener la persona sino también los asociados a la personalidad. EI desempefio
de tarea generalmente esta referido a competencias técnicas y se mide a través de las
evaluaciones de desempefio y muchas veces se deja a un lado los aspectos personales.

Motowidlo y Van Scotter (1994, cp. Hernandez y Herrera, 2006) acotan que los
comportamientos caracteristicos del desempefio contextual respaldan el ambiente
organizacional, social y psicologico en el cual se desenvuelven todos los procesos de la
organizacion. Estos autores, para ampliar el concepto, identificaron cinco categorias del
desempefio contextual: ofrecerse voluntariamente a realizar actividades que no son
oficialmente parte del trabajo, continuar con entusiasmo adicional cuando sea necesario para
terminar una actividad con éxito, ayudar y cooperar con otros, seguir las reglas organizativas
y procedimientos en todo momentos, y aprobar, apoyar, y defender los objetivos

organizativos.

3.3 Dimensiones de desempefio contextual

El desempefio contextual se divide a través de dos dimensiones segun Williams y
Anderson, (1991, cp. Turnley, Bolino, Lester y Bloodgood, 2003):

Comportamientos de Ciudadania organizativa: son los comportamientos dirigidos
hacia la organizacion, a través de la fidelidad y lealtad hacia la misma (Flores y Rodriguez,
2006), y se encuentran conformados por el cumplimiento de reglas informales orientadas a
mantener el orden, la asistencia continua al trabajo y la prolongacion de la jornada laboral

Comportamientos de Ciudadania interpersonal: son los comportamientos dirigido a
los miembros de la organizacion, abarca los aspectos de ayudar a los compafieros en términos
generales, apoyar a los empleados que han permanecido ausentes de la empresa, ayudar a

otros con el trabajo pesado y buscar el bienestar de todos.
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Incluye comportamientos que asisten, apoyan y desarrollan a los miembros de la
organizacion a través de la cooperacion y esfuerzos que van mas alla de las expectativas

(Coleman y Borman, 2000, cp. Flores y Rodriguez, 2006).

3.4 Origen del desempefio contextual

En el estudio de Smith, Organ y Near (1983, cp. Coleman y Borman 2000) se designa
por primera vez al constructo comogcomportamientos de ciudadania organizacional, término
empleado en aquél entonces, para referirse a lo que se entiende hoy como desempefio
contextual. De acuerdo a estos autores, el comportamiento de ciudadania organizacional tiene
que ver con una conducta que va mas alla del rol oficial y que intenta ayudar a otras personas
de la organizacion, al tiempo que evidencia conocimiento y apoyo en funcion de la misma.

Organ (1988), fue el primero que introdujo este concepto, definid comportamientos de
ciudadania organizativa como aquellos comportamientos individuales discrecionales, no
directos o explicativamente reconocidos por el sistema de recompensas formales y que en su
conjunto promueven el funcionamiento eficaz de la organizacion. Estos comportamientos
tienen que ver con una conducta que va mas alla del rol oficial y que intenta ayudar a otras
personas de la organizacion, al tiempo que evidencia conocimiento y apoyo en funcion de la
misma.

Luego en 1997 redefinié este concepto sefialando que son comportamientos que
contribuyen al sostenimiento y mejoramiento del contexto psico-social de la organizacion,
que apoya la realizacion del desempefio en la tarea, para acercarlo a la definicién de
desempefio contextual antes mencionada.

Sin embargo, el desempefio contextual tiene un origen muy diferente al de
comportamientos de ciudadania organizativa, Borman y Motowidlo (1993, cp. Motowidlo,
2000) estaban interesados en la investigacion y practica en el area de seleccion de personal, la
cual tendia s6lo a enfocarse en una de las dimensiones del desempefio y tendio a excluir otra
parte del mismo, que Borman y Motowidlo (1993, cp. Motowidlo, 2000) llamaron desempefio
contextual y consideraron importante para la efectividad del rendimiento individual y
organizacional.

En cambio, la parte del desempefio que fue excluida, incluye actividades tales como el

voluntariado, la persistencia, colaboracion y el apoyo de los objetivos de la organizacién, las
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cuales son importantes ya que brindan apoyo en el ambito social, psicolégico y medio
ambiente de trabajo, mejorando el clima organizacional en donde la persona se desenvuelve.
Por esta razon se presume la importancia de estas actividades en la organizacion y su efecto
en el area de trabajo.

Debido a esto Borman y Motowidlo introducen el término desempefio contextual para

referirse a estas conductas.

3.5 Relacidn entre inteligencia emocional y desempefio contextual

Basandose en los estudios realizados por Schutte, Schuettpelz, y Malouff (2001, cp.
Carmeli y Josman 2006), los cuales arrojan que las personas con alta inteligencia emocional
tienen mas éxito que las personas con baja inteligencia emocional en cuanto a la solucion de
numerosos problemas y en la realizacion de sus tareas cognitivas. La investigacion empirica
realizada en las organizaciones, ofrece algunas pruebas para apoyar el efecto positivo de la
inteligencia emocional en el desempefio en el trabajo. Cavallo y la Brienza (2002, cp. Carmeli
y Josman 2006) encontraron una fuerte relacion entre el desempefio de los supervisores y las
competencias emocionales que éstos presentaban.

En el estudio realizado por Carmeli y Josman (2006), cuyo objetivo era examinar los
efectos de la inteligencia emocional en dos categorias de conductas en el trabajo relacionadas
al desempefio de tarea y desempefio contextual, también llamado comportamiento de
ciudadania organizativa (altruismo y cumplimiento); se comprueba el papel de la inteligencia
emocional en la mejora de los resultados del trabajo.

Los autores encontraron correlaciones significativas entre la inteligencia emocional y
desempefio de tarea (r=.47, p<.001), y en los dos elementos de comportamientos de
ciudadania organizativa: altruismo (r=.26, p<.01) y cumplimiento (r=.21, p<.01).

Ademas, investigaron la relacién entre tres elementos de la inteligencia emocional
(evaluacion y expresion de las emociones, regulacion de las emociones y utilizacion de las
emociones) y los tres aspectos relacionados al desempefio (desempefio de tarea, altruismo y
cumplimiento (comportamientos de ciudadania organizativa).

Consideraron que la evaluacion y expresion de las emociones tiene relacion positiva y
significativa con el desempefio de tarea (r=.34, p<.001), altruismo (r=.27, p<.01), pero no con

el cumplimiento (r=.13, p>.10). Los resultados también muestran que la regulacion de las
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emociones estd asociada positivamente con el desempefio de tarea (r=.40, p<.001, altruismo
(r=.21, p<.01 y cumplimiento (r=.24, p<.01). Por daltimo, los resultados indican que la
regulaciéon de las emociones esta relacionado de manera positiva con el desempefio de tarea
(r=.43, p<.001), altruismo (r=.35, p <.001) y cumplimiento (r=.23, p<.01). Estos hallazgos
apoyan la hipotesis de esta investigacion, que establecia una relacion positiva entre
inteligencia emocional y los resultados en el trabajo (Carmeli y Josman, 2006).
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CAPITULO III:
MARCO METODOLOGICO

1. Tipo de estudio

Esta investigacion es de tipo correlacional. Un estudio correlacional se define para
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), como el tipo de estudio que tiene como proposito
medir el grado de relacion que existe entre dos 0 méas variables. La utilidad y el proposito
principal de los estudios correlacionales, es saber como se puede comportar un concepto o una
variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas. En esta investigacion
se ha medido cada una de las variables, a saber: inteligencia emocional y desempefio
contextual, y se ha determinado la relacidn entre ellas a traves de un procedimiento estadistico

(r de Pearson).

2. Disefio de investigacion

Este estudio se caracteriza como no experimental, una investigacién no experimental
se define, aquella que se realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en la que s6lo
se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos (Hernandez et al,
2003).

El disefio empleado en esta investigacion fue transeccional-correlacional. Este disefio
describe relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables, tomando datos
solamente en una oportunidad dada (Hernandez et al, 2003). Su propdsito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado.

3. Definicion de las variables
Esta investigacion se enfoco en dos variables: inteligencia emocional y desempefio

contextual.
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3.1 Inteligencia emocional

Definicion conceptual: La inteligencia emocional es la habilidad para percibir, asimilar,
comprender y regular las emociones propias y las de otras personas (Mayer y Salovey, 1997,
cp. Extremera et al, 2005).

En este estudio la inteligencia emocional se conceptualizé a través de las dimensiones
propuestas por Mayer y Salovey (1995, cp. Extremera y Ferndndez, 2005) descritas a
continuacion:

Atencién a los sentimientos: es el grado en que las personas creen prestar atencion a sus
emociones y sentimientos.

Claridad emocional: se refiere a la comprension de los estados emocionales que las personas
alcanzan.

Reparacion de las emociones: se refiere a la creencia de la persona en su capacidad para

interrumpir y regular los estados emocionales negativos y prolongar los positivos.

Definicion operacional: Puntaje obtenido por los participantes en de la escala de inteligencia
emocional elaborada por Mayer y Salovey (1995) llamada TMMS (Trait Meta Mood Scale) y
adaptada por Extremera y Fernandez (2001); un mayor puntaje en la escala indicara un mayor

grado de inteligencia emocional (Ver anexo A).

3.2 Desempefio contextual

Definicidén conceptual: Comportamientos individuales y espontaneos por parte de los
trabajadores, que exceden a los esperados para sus cargos, los cuales promueven un mejor
funcionamiento de la organizacion (Podsakoff y cols, 2000. cp. Biaggini y Mendoza 2005).

El desempefio contextual se conceptualizé a través de dos dimensiones tomadas de
Williams y Anderson, (1991, cp. Turnley, Bolino, Lester y Bloodgood, 2003):
Comportamientos de ciudadania organizativa: son los comportamientos dirigidos hacia la
organizaciéon y se encuentran conformados por el cumplimiento de reglas informales
orientadas a mantener el orden, la asistencia continua al trabajo y la prolongacion de la

jornada laboral.
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Comportamientos de ciudadania interpersonal: son los comportamientos dirigidos a los
miembros de la organizacion, abarcan los aspectos de ayudar a los comparieros, apoyar a los
empleados que han permanecido ausentes de la empresa, ayudar a otros que tienen altas

cargas de trabajo y buscar el bienestar de todos los trabajadores.

Definicion operacional: Puntaje obtenido por los participantes en la escala de desempefio
contextual elaborada por Williams y Anderson, (1991, cp. Hernandez y Herrera, 2006). Un
mayor puntaje en la escala indicara un mayor grado de desempefio contextual (ver anexo B).

4. Poblacién y muestra
4.1 Unidad de analisis

Estuvo constituida por un trabajador del area de piso de ventas que ocupa el cargo de
Cajero o Auxiliar de tienda, que labora en una empresa de compra y venta de productos
alimenticios, con una antigiiedad minima de seis meses en el puesto de trabajo y seis meses

bajo la supervision de su jefe inmediato.

4.2 Poblacion
La poblacion del estudio estuvo constituida por 345 trabajadores del area de piso de
ventas que ocupan el cargo de Cajero o Auxiliar de tienda y que laboran en una empresa de

compra y venta de productos alimenticios, ubicada en el area Metropolitana de Caracas.

4.3 Muestra

La muestra ideal estuvo conformada por 182 trabajadores del area de piso de ventas
que ocupan el cargo de Cajero o Auxiliar de tienda.

Para determinar el tamafio de la muestra, se aplico la ecuacién de determinacion del
tamafio muestral, tomando en cuenta como N (poblacién) = 345, Z (nivel de confianza) =
1,96, p=0,5, y, e (nivel de error) = 0,05, realizando el calculo a través de la siguiente formula
(Sierra Bravo, 2001):
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n=z2*N*pd—p _
N -1 *e’ +z°*pg—p

n=¢96>*@45 > Q5 *¢-05_
€45-1 > Q,05° + €96 > * Q,5 *(-0,5_

n=182

En el muestreo estratificado los elementos de la muestra son proporcionales a su
presencia en la poblacion, el contenido de un elemento en un estrato excluye su presencia en
el otro, lo cual es un requisito del muestreo estratificado. En la muestra estratificada la
representacion de los elementos en los estratos es proporcional a su representacion en la
poblacion (Tamayo, 1997). Para la seleccion de los elementos de cada estrato se utilizo el

método del muestreo aleatorio o al azar.

Luego de haber determinado el tamafio de la muestra total, se procedié a calcular el
tamafio de la muestra para cada estrato; éstos estaban conformados por las diferentes
sucursales existentes en la empresa de compra y venta de productos alimenticios (ver tabla N°
1). Para realizar el calculo y obtener el coeficiente para estratificar la muestra, se empleo la
siguiente formula (Hernandez et al 2001), donde f h es la fraccion de cada estrato, n es el
tamafo de la muestra total y N es el tamafio de la poblacion:

fh n fh 182=0,5275
N 345
Para obtener el total de la muestra para cada estrato se multiplicé el nimero de trabajadores

de cada sucursal por este coeficiente (ver tabla N° 1).



Tabla N° 1 Distribucién de la muestra ideal

Sucursal N° de trabajadores n/N Muestra ideal
Caurimare 14 0,5275 7
Chuao 15 0,5275 8
Las Mercedes 20 0,5275 11
La Urbina 25 0,5275 13
La Jolla 16 0,5275 8
Express Macaracuay 10 0,5275 5
Express Santa Eduvigis 9 0,5275 5
San Bernardino 13 0,5275 7
Santa Maria 8 0,5275 4
Los Palos Grandes 21 0,5275 11
Macaracuay 25 0,5275 13
Manzanares 17 0,5275 9
La Tahona 17 0,5275 9
Vizcaya 25 0,5275 13
La Trinidad 30 0,5275 16
Santa Eduvigis 54 0,5275 28
Santa Fe 26 0,5275 14

Total 345 182

4.4 Descripcion de la muestra
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Con la intencion de controlar el efecto de una posible pérdida de participantes, se

incremento en un 25% el numero de sujetos en cada sucursal, obteniéndose como muestra

esperada un total de 226 sujetos. Se logré recuperar 204 series de datos utilizables, es decir, se

logro superar en un 12% el tamafio de la muestra ideal. La tabla 2 permite apreciar como

estuvo distribuida la muestra final en cada estrato.

Tabla N° 2 Distribucién de la muestra final

Sucursal Trabajadores %
Caurimare 8 3,9
Chuao 9 4,4

Las Mercedes 7 3,4

La Urbina 12 5,9
Express Macaracuay 6 2,9
La Jolla 9 4,4

San Bernandino 7 3,4
Express Santa Eduvigis 6 2,9
Santa Maria 3 1,5

Los Palos Grandes 15 7,4
La Tahona 9 4,4
Macaracuay 16 7,8
Manzanares 10 49

La Trinidad 19 9,3
Santa Eduvigis 33 16,2
Santa Fe 19 9,3
Vizcaya 16 7,8
Total 204 100
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Las tablas 3 al 5 presentan los detalles de los datos demograficos de la muestra final.

Tabla N° 3 Distribucion de la muestra por género

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 169 82,80
Masculino 35 17,20
Total 204 100

Tabla N° 4 Distribucion de la muestra por nivel de instruccion

Género Frecuencia Porcentaje
Bachiller 193 94,60
Basica 11 5,40
Total 204 100

Tabla N° 5 Distribucion de la muestra por el nivel de cargo

Cargo Frecuencia Porcentaje
Auxiliar 64 31,40
Cajero 140 68,60
Total 204 100

5. Técnicas de recoleccion de datos

Para medir la inteligencia emocional se aplicé a la muestra, el cuestionario llamado
TMMS-24 (Trait Meta Mood Scale-24). El TMMS (Trait Meta Mood Scale) fue creado por
Mayer y Salovey (1995). En su version extensa evalUa a través de 48 items las diferencias
individuales en las destrezas para ser conscientes de sus propias emociones, asi como su
capacidad para regularlas (Extremera y Fernandez, 2005). EI TMMS-48 contiene tres
dimensiones claves de la inteligencia emocional: Atencion a los sentimientos, claridad
emocional y reparacion de las emociones. A las personas se les pide que evalten el grado en
el que estan de acuerdo con cada uno de los items sobre una escala de respuestas tipo Likert
de 5 puntos: 1= totalmente en desacuerdo al 5= totalmente de acuerdo. Posteriormente
Extremera y Fernandez (2001) realizaron una adaptacién del TMMS-48, llamado TMMS-24
(ver anexo C), que mantiene los tres componentes originales de la escala pero se han reducido
los items a la mitad. La escala estd compuesta por 24 items, 8 items por factor, y su
confiabilidad para cada componente es: atencion =0,60; claridad=0,70 y reparacion=0,83
(Extremera y Fernandez, 2005).

Los items correspondientes a cada dimension del TMMS-24 (Trait Meta Mood Scale-
24) (ver Anexo A), son:
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e Atencion emocional: 1,4,7,10,13,16,19,22
e Claridad emocional: 2,5,8,11,14,17,20,23
e Reparacion de las emociones: 3,6,9,12,15,18,21,24

Para efecto de identificacion de los puntajes promedio obtenidos en los resultados de
la variable inteligencia emocional, se empled una escala de equivalencias cualitativas (ver

tabla N° 6) que permitié definir los valores arrojados, contribuyendo asi a su interpretacion.

Tabla N° 6: Equivalencias cualitativas de las medias de inteligencia emocional

0.5-1.4 Bajo
1.5-2.4 Medio bajo
2.5-3.4 Medio alto
3.5-4.4 Alto

Para esta investigacion, a los trabajadores se les pidi6 que evaluaran el grado de
acuerdo o desacuerdo para cada uno de los items sobre una escala tipo Likert de 4 puntos: 1=
Muy en desacuerdo al 4= Muy de acuerdo. Para mejorar la confiabilidad se procedié a
suprimir el item numero 5, por presentar baja correlacion con el resto de la escala, estando
asociado a la dimension atencion, obteniéndose como resultado los siguientes valores del
indice alfa de Chrombach para cada componente: atencion =0,61; claridad=0,50 y
reparacion=0,53. El valor del indice alfa de Chrombach para la escala completa fue de 0.70
(ver anexo E).

Para medir la variable desempefio contextual se aplicd el instrumento elaborado por
Williams y Anderson (1991), utilizado por Hernandez y Herrera (2006). Hernandez y Herrera
(2006, ver anexo D) obtuvieron un alpha de Cronbach de 0,92 para el total del cuestionario;
0,93 para el desempefio de tareas y 0,86 para el desempefio contextual, demostrando asi una
consistencia interna satisfactoria entre los items del instrumento (Hernandez y Herrera,
(2006).

Para efectos de esta investigacion so6lo se tomo los items asociados al desempefio
contextual (ver anexo B), de los cuales seis corresponden a la dimension comportamientos de
ciudadania organizacional (1, 3, 5, 7, 9, 11) y seis a la dimensién comportamientos de
ciudadania interpersonal (2, 4, 6, 8, 10, 12). La escala de respuestas utilizada es de tipo Likert

de cinco puntos: nunca (1), casi nunca (2), a veces (3), casi siempre (4), siempre (5). Se
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obtuvo un nivel de confianza para la dimension Comportamiento de ciudadania organizativa
de 0,84 y para Comportamiento de ciudadania interpersonal 0,81. La escala completa mostro6
un alfa de Crombach de 0,88 (ver anexo F).

Para lograr la identificacion de los puntajes promedio obtenidos en los resultados de la
variable desempefio contextual, se empled una escala de equivalencias cualitativas (ver tabla

N° 7) que permitié definir los valores arrojados, contribuyendo asi a su interpretacion.

Tabla N° 7: Equivalencias cualitativas de las medias de desempefio contextual

0.5-1.4 Bajo
1.5-2.4 Medio bajo
2.5-34 Moderado
3.5-4.4 Medio alto
4.5-5.4 Alto

El cuestionario correspondiente a la variable desempefio contextual, fue entregado
Unica y personalmente a cada supervisor para que evaluaran a sus supervisados. El disefio de
este instrumento permite recoger informacion acerca de las caracteristicas del desempefio
individual de los trabajadores desde la perspectiva del supervisor y no ejecutando un
autoreporte por parte de los trabajadores. La aplicacion de este cuestionario tuvo una duracién

aproximada de 10 minutos por cada trabajador.

6. Procedimiento de recoleccion de datos.

El instrumento correspondiente a la variable inteligencia emocional (TMMS-24) fue
entregado personalmente por la investigadora a los trabajadores seleccionados para el estudio.
Se formaron pequefios grupos de trabajadores y fueron ubicados en un ambiente que se
encontrase fuera de cualquier tipo de distraccion. Para realizar la recoleccion de los datos la
investigadora se trasladé a cada sucursal para aplicar los instrumentos, tanto a los trabajadores
de la muestra como a sus supervisores, repitiendo el mismo procedimiento en cada una de las
sucursales visitadas.

Luego de entregar el instrumento a los trabajadores, se les dio el tiempo necesario para
que respondieran el cuestionario, aproximadamente 10 minutos por trabajador. La
investigadora estuvo presente para aclarar las dudas con respecto al instrumento.

Con respecto a la variable desempefio contextual, se entregé personalmente el

instrumento a los supervisores de los trabajadores seleccionados para este estudio y se les
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solicitO que contestaran de manera objetiva y en el tiempo estipulado para ello,
aproximadamente 10 minutos por cuestionario. Esto se realiz6 de forma consecutiva, el
mismo dia que se realizo la recoleccion de los datos de la variable inteligencia emocional. Es
importante aclarar que los trabajadores nunca tuvieron informacion acerca de que los

respectivos supervisores estaban evaluando su desempefio contextual.

7. Anélisis estadistico de los datos.
Una vez recolectados y trascritos los datos, se procediéo a realizar el analisis
estadistico del estudio a través de las herramientas Microsoft Excel XP y SPSS version 12.0.
Se empleo la estadistica descriptiva con el fin de describir los datos y las puntuaciones
obtenidas para las variables en estudio. Las tecnicas estadisticas que se utilizaron para el
analisis de los datos fueron:
e Medidas de tendencia central: media.

e Medidas de dispersion: desviacion estandar.

Los datos obtenidos fueron representados a través de graficos de barras. La prueba t
de student permitié establecer la significatividad de las diferencias entre las medias de las

dimensiones de las variables objeto de estudio.

Para continuar con el analisis de los datos, se calculo el coeficiente de correlacion de
Pearson, el cual es un indice que mide el grado de relacion entre distintas variables
relacionadas linealmente (Pita y Pértega, 1997).  El coeficiente de correlacién de Pearson
es un indice de facil ejecucion e igualmente, de facil interpretacion. Sus valores absolutos

oscilan entre 0 y 1. El valor del indice de correlacion varia en el intervalo [-1, +1]:

e Sir = 0, no existe relacion lineal. Pero esto no necesariamente implica una
independencia total entre las dos variables, es decir, que la variacion de una de ellas
puede influir en el valor que pueda tomar la otra. Pudiendo haber relaciones no
lineales entre las dos variables. Estas pueden calcularse con la razén de correlacion.

e Sir =1, existe una correlacion positiva perfecta. El indice indica una dependencia
total entre las dos variables denominada relacion directa: cuando una de ellas aumenta,

la otra también lo hace en igual proporcion.
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e Si0<r<1,existe una correlacion positiva.

e Sir =-1, existe una correlacion negativa perfecta. El indice indica una dependencia
total entre las dos variables llamada relacion inversa: cuando una de ellas aumenta, la
otra disminuye en igual proporcion.

e Si-1<r<0, existe una correlacion negativa.

Segun Pita y Pértega (1997) el coeficiente de correlacion posee las siguientes caracteristicas:

a. El valor del coeficiente de correlacion es independiente de cualquier unidad usada
para medir las variables.

b. El valor del coeficiente de correlacion se altera de forma importante ante la presencia
de un valor extremo, como sucede con la desviacion tipica. Ante estas situaciones
conviene realizar una transformacion de datos que cambia la escala de medicion y
modera el efecto de valores extremos.

c. El coeficiente de correlacion mide solo la relacion con una linea recta. Dos variables
pueden tener una relacion curvilinea fuerte, a pesar de que su correlacion sea pequefia.
Por tanto cuando se analice las relaciones entre dos variables se debe representar
graficamente y luego calcular el coeficiente de correlacion.

d. EIl coeficiente de correlacién no se debe extrapolar méas alld del rango de valores
observado de las variables a estudio, ya que la relacion existente entre X e Y puede
cambiar fuera de dicho rango.

e. La correlacién no implica causalidad. La causalidad es un juicio de valor que requiere

mas informacion que un simple valor cuantitativo de un coeficiente de correlacion.
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CAPITULO IV
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ANALISIS DE RESULTADOS

1. Inteligencia emocional.

La tabla N° 8 y el grafico N° 1 muestran los datos estadisticos descriptivos para la

inteligencia emocional (ver tabla N° 6).

variable inteligencia emocional y sus dimensiones. Dicha variable arrojo una media de 3,10 y

lo cual indica un nivel de frecuencia medio-alto de

Tabla N° 8 Descriptivos y pruebas t de Student para inteligencia emocional

Media DeS\{lauon N Claridad + Reparacion
estandar +
Atencion 3,08 0,43 204 1,954* -3,212**
Claridad 3,02 0,37 204 -5,618**
Reparacion 3,20 0,38 204
Inteligencia emocional 3,10 0,29 204
+ En estas columnas se presentan los valores t de Student
* p<0,05
** p<0,01
3,2 -
3,15 -
3,08
3,1 A
3,05 -
3 -
2,95 -
2,9 T T T
Atencion Claridad Reparacion Inteligencia

emocional

Gréfico 1: Medias de inteligencia emocional y sus dimensiones
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En cuanto a las dimensiones de la variable inteligencia emocional, se puede apreciar
como la dimension reparacion alcanzo la media mas alta de la muestra 3,20 y una desviacion
estandar de 0.38, seguida por la media obtenida en la dimensién atencion 3,08, con una
desviacidn estandar 0.43 y por ultimo se ubicé claridad 3,02, con una desviacion estandar de
0.37. Basado en lo expresado anteriormente se puede decir
que la diferencia entre las dimensiones atencion y claridad es significativa al nivel de 0.05 y
para las diferencias encontradas entre las dimensiones atencion-reparacion y claridad-
reparacion también es significativa al nivel de 0.01 (ver tabla N° 8).

Considerando como puntaje maximo cuatro (4) puntos en la escala de respuesta del
instrumento aplicado para medir la variable inteligencia emocional, se puede inferir, partiendo
de las medias obtenidas para cada una de las dimensiones de esta variable, que existe un nivel
de frecuencia medio-alto de atencion, claridad y reparacion (ver tabla N° 6), visto que los
valores obtenidos se ubicaron ligeramente por encima de tres (3) puntos. Esto indica que los
trabajadores objeto de estudio, poseen la capacidad moderadamente alta de identificar las
emociones en las personas y en ellos; comprender lo que sienten y manejar sus emociones,

segln sus autoreportes.

2. Desempefio contextual.

La tabla N° 9 y el grafico N° 2 muestran los datos estadisticos descriptivos para la
variable desempefio contextual y sus dimensiones. Dicha variable arrojo una media de 3,62, y
una desviacion estandar de 0,75 lo cual indica un nivel de frecuencia medio-alto de
desempefio contextual segun lo expresado en la escala de equivalencias cualitativas de dicha

variable (ver tabla N°7).

Tabla N° 9 Descriptivos y pruebas t de Student para desempefio contextual

. Desviacion Ciud_ada_n fa
Media . N organizacional
estandar +
Ciudadania interpersonal 3,59 0,76 204 -0,95
Ciudadania organizacional 3,64 0,88 204
Desempefio contextual 3,62 0,75 204

+ En estas columnas se presentan los valores t
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3,64

3,64 7
3,63
3,62
3,61 A
3,6
3,59 ~
3,58
3,57 1
3,56 T T Y

Ciudadania Ciudadania Desempeio
interpersonal organizacional contextual

Grafico 2: Medias desempefio contextual y sus dimensiones

En cuanto a las dimensiones de la variable desempefio contextual, se puede apreciar
como la dimension comportamiento de ciudadania organizacional alcanzé un nivel de
frecuencia medio alto en la muestra de 3,64, y una desviacion estandar de 0.88, seguida por la
media obtenida en la dimension comportamiento de ciudadania interpersonal 3,59, con una
desviacion estandar de 0.76. Basado en las medias obtenidas para las dos dimensiones de
desempefio contextual no se encontro diferencias significativas, segun el valor t arrojado para

estas dimensiones (ver tabla N° 9).

3. Analisis correlacional.
Basado en los datos que se muestran en la tabla N° 10, los cuales indican los indices de

Pearson obtenidos para cada una de las variables y sus dimensiones.

Tabla N° 10. indices r de Pearson obtenidos

Atencién  Claridad  Reparacion Inteligencia Ciudadania  Ciudadania  Desempefio

emocional interpersonal organizacional contextual
Atencion 1
Claridad 0,44(**) 1
Reparacion 0,17(*) 0,30(**) 1
Inteligencia 0,76(**)  0,78(**)  0,66(**) 1
Ciudadania
interpersonal 0,01 0,05 -0,03 0,01 1
Ciudadania 0,03 0,07 0,01 0,05 0,65(**) 1
organizacional
Desempefio
contextual 0,02 0,07 -0,01 0,04 0,89(**) 0,92(**) 1

* p<0,05 **p<0,01
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Los valores obtenidos (ver tabla N° 10) demuestran que no hubo correlacion
significativa al nivel de 0.05, entre la variable inteligencia emocional y desempefio contextual.
La hipotesis formulada en la investigacion afirmaba que la existencia de un alto grado
de inteligencia emocional en los trabajadores de la muestra, tiene una relacion directa con el
grado desempefio contextual de los mismos. Los resultados obtenidos en esta investigacion no

permiten confirmar dicha hipotesis.
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CAPITULO V
DISCUSION DE LOS RESULTADOS

De los resultados alcanzados en la presente investigacién, se pudo constatar que los
trabajadores de la empresa de compra y venta de productos alimenticios, mostraron un nivel
medio-alto (ver tabla N° 6) de inteligencia emocional, en concordancia a lo definido por
Mayer y Salovey (1997, cp. Extremera et al, 2005), como una habilidad para percibir,
asimilar, comprender y regular las emociones propias y las de otras personas. Especificamente
en la dimensidn reparacion se obtuvo el indicador mas alto en las medias, comparado con las
otras dos dimensiones: atencién y claridad, lo que permite afirmar que los trabajadores poseen
la capacidad de manejar las emociones, lo cual juega un papel preponderante en la solucion de
los problemas que a diario afrontan, los juicios que se hacen de las cosas y/o eventos y los

comportamientos que adoptan (Mayer y Salovey, 1995, cp. Pérez y Castejon, 2006).

Es importante mencionar que los puntajes alcanzados por las otras dos dimensiones
que componen la inteligencia emocional (claridad-atencion), alcanzaron un nivel de
frecuencia medio-alto (ver tabla N° 6), sin embargo, es la dimension reparacion la que se
ubico con un valor que esta incluso por encima del nivel alcanzado por la variable inteligencia
emocional. Lo anterior denota que la inteligencia emocional de estos trabajadores de la
empresa de compra y venta de productos alimenticios, una vez identificada la emocion y
comprendida la misma los trabajadores poseen la capacidad de interrumpir estados
emocionales negativos y prolongar los positivos reflejando una regulacion de las emociones
centrada en la respuesta una vez que ha sido generada esta (Gross, 2001, cp. Extremera y
Fernandez, 2005).

Por otra parte, el puntaje obtenido en la variable desempefio contextual corresponde a
un nivel de frecuencia medio-alto (ver tabla N° 7). De ahi puede afirmarse que los

trabajadores de la empresa de compra y venta de productos alimenticios, poseen un buen
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desempefio de acuerdo a la evaluacion realizada por sus supervisores. Especificamente en lo
que respecta al desempefio contextual, entendiéndose como aquellos comportamientos
individuales y espontaneos por parte de los trabajadores, que exceden a los esperados para sus
cargos, los cuales promueven un mejor funcionamiento de la organizacion (Podsakoff y cols,
2000. cp. Biaggini y Mendoza 2005), como ofrecerse voluntariamente a realizar actividades
que no son oficialmente parte del trabajo, continuar con entusiasmo adicional cuando sea
necesario para terminar una actividad con éxito, ayudar y cooperar con otros, seguir las reglas
organizativas y procedimientos en todo momentos, y aprobar, apoyar, y defender los objetivos
organizativos (Motowidlo y Van Scotter, 1994, cp. Herndndez y Herrera, 2006).

Sin embargo, para las dos dimensiones que componen la variable desempefio
contextual, comportamientos de ciudadania organizacional y comportamientos de ciudadania
interpersonal, a pesar de haberse obtenido puntajes cuyas equivalencias cualitativas se
ubicaron en un nivel de frecuencia medio-alto, la prueba t de student determind que no hubo
diferencias significativas entre ambas. Es decir, segun los resultados arrojados por el
cuestionario que media la variable desempefio contextual para los trabajadores de la empresa
de compra y venta de productos alimenticios, permite deducir que estos trabajadores en sus
labores diarias despliegan comportamientos asociados a las dos dimensiones, tales como:

e Comportamientos de ciudadania organizativa: aquellos conformados por el
cumplimiento de reglas informales, la asistencia contintia al trabajo y la prolongacion
de la jornada laboral.

e Comportamientos de ciudadania interpersonal: abarcan comportamiento orientados a
la cooperacion entre los comparieros, apoyar a los trabajadores que han permanecido
ausentes de la empresa, ayudar a otros que tienen altas cargas de trabajo y buscar el
bienestar de todos los trabajadores.

Los diferentes estudios consultados sobre la relacion entre inteligencia emocional y
desempefio laboral, arrojaron correlaciones positivas entre ambas variables, como lo son los
realizados por Carmeli y Josman (2006) y De Abreu y Figueiras (1999), en esta investigacion
no se encontrd correlacion positiva entre las variables objeto de estudio ni entre las
dimensiones que las componen.

Al considerar la hipdtesis propuesta por el presente estudio, indicando que la

existencia de un alto grado de inteligencia emocional en los trabajadores de la muestra, tiene
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una relacion directa con el grado de desempefio contextual de los mismos, el anélisis realizado

por la presente investigacion arrojé una correlacion no significativa entre las variables de

estudio, aun cuando la mayoria de las investigaciones apoyan la idea de una relacion positiva

entre las mismas.

Estos resultados pudieron haber estado afectados por diferentes factores presentes a lo

largo de la investigacion, a saber:

1.

2.

Nivel de instruccionaode los trabajadores que conformaron la muestra de la
investigacion, lo cual pudo afectar el nivel de comprension de los instrumentos
aplicados, toda vez que se requeria hacer lectura de cada uno de los
planteamientos y sobre lo entendido hacer una escogencia o emitir una
respuesta. Como parte de la dindmica se pudo constatar que en algunos casos
los trabajadores tenian dificultades para comprender lo leido, lo que obligo a la
investigadora a leerles el instrumento, hecho que ocurrié s6lo para los casos
que hicieron manifiesta su limitacion, generandose una incognita para aquellos
casos que no lo hicieron, respondiendo éstos de forma automatica y al azar, sin
entender lo que se le estaba preguntando. Esto se vio reflejado en los indices
alfa de las sub escalas arrojados al momento de procesar los datos, que denotan

una baja consistencia interna de las respuestas que dieron los trabajadores.

A pesar de que los trabajadores fueron trasladados desde su puesto de trabajo a
un sitio donde no hubiese elementos distractores, para ellos representaba el
tener que abandonar su puesto de trabajo, aun teniendo actividades que
realizar, lo que indudablemente significaba un factor de presion, reflejandose

en la premura con la cual en muchos casos se daban las respuestas.

El factor disposicion, entendiéndose como actitud adoptada por los
trabajadores al momento de solicitarsele y dar respuesta al instrumento, pudo
haber interferido en el tipo de respuesta que se dio, ya que en algunos casos se
hizo evidente la predisposicion negativa a participar en la investigacion, a
través de la forma en que recibian y respondian los instrumentos, asi como la

falta de atencion cuando se les explicaban las instrucciones.
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4. Asi mismo, la mayoria de las evidencias empiricas sobre la relacion entre las
variables inteligencia emocional y desempefio laboral, no corresponden al
sector compra y venta de productos alimenticios, sino a otros contextos en

donde fueron realizadas las investigaciones.

5. La muestra empleada en esta investigacion estuvo conformada por el personal
base (obrero) de la empresa, a diferencia de las otras investigaciones que
estudiaron el comportamiento de estas variables en personal de nivel
supervisorio. Es importante mencionar que para llevar a cabo este estudio, fue
de interés tanto para la organizacién como para el investigador, el explorar en
el personal base (cajeros y auxiliares de tiendas) la relacion entre ambas

variables.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

No se encontrd relacion significativa entre la variable inteligencia emocional y
desempefio contextual en la muestra, siendo esto contrario a lo planteado en la

hipdtesis formulada para esta investigacion.

El nivel de la variable inteligencia emocional para los trabajadores de la empresa de

compra y venta de productos alimenticios fue medio-alto.

El nivel de frecuencia alcanzado por las dimensiones de la variable inteligencia

emocional para los trabajadores de la muestra fue medio-alto.

El nivel de frecuencia presentado por las conductas de la variable desempefio
contextual para los trabajadores de la empresa de compra y venta de productos

alimenticios fue medio-alto.

El nivel de frecuencia alcanzado por conductas referentes a las dimensiones de la

variable desempefio contextual para los trabajadores de la muestra fue medio-alto.

No se encontrd relacion significativa entre las dimensiones de la variable inteligencia

emocional y las dimensiones de la variable desempefio contextual.
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CAPITULO VI
RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan recomendaciones derivadas de este estudio que se
consideran de interés y que pudieran servir para futuras investigaciones y consideraciones de
importancia dentro del &mbito organizacional.

Motivado a la poca documentacion encontrada en el ambito local, que se pudo
conseguir sobre desempefio contextual y sus dimensiones se hace necesario indagar méas sobre
los antecedentes y la incidencia de esta variable en los individuos y las organizaciones

Realizar este estudio en otras empresas cuya actividad econémica sea igual a la
organizacion con la cual se trabajo en esta oportunidad, siguiendo la misma linea de
investigacion, que permita comparar los resultados obtenidos.

Otra recomendacion seria llevar a cabo el estudio con personal de nivel supervisorio
de la organizacion.

Por otra parte seria interesante para futuras investigaciones, aplicar el instrumento
empleado para medir la variable desempefio contextual a los trabajadores para que se
autoevaltien, y comprar los resultados que se obtengan con los alcanzados en esta
investigacion.

A su vez, se le recomienda a la empresa crear mecanismos que permitan aumentar los
niveles de inteligencia emocional a través de programas de adiestramiento, con la finalidad de
mantener y promover comportamientos asociados a esta variable.

Se sugiere disefiar planes de reclutamiento y seleccion enfocados en la busqueda de
personal con caracteristicas que reflejen comportamientos de cooperacion, apoyo, entrega al

trabajo, respeto a las normas y reglas entre otros.
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Anexo A

Hoja de especificaciones. Inteligencia emocional
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Ordenenel . Orden . -

instrumento Enunciado original Dimension
1 Presto mucha atencion a los sentimientos. 1 atencion
4 Normalmente me preocupo mucho por lo que siento. 2 atencion
7 Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones. 3 atencion

Pienso que merece la pena prestar atencion a mis emociones y estados
10 de animo. 4 atencion
13 Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos. 5 atencion
16 Pienso en mi estado de &nimo constantemente. 6 atencion
19 A menudo pienso en mis sentimientos. 7 atencion
22 Presto mucha atencién a cdmo me siento. 8 atencion
2 Tengo claros mis sentimientos. 9 claridad
5 Frecuentemente puedo definir mis sentimientos. 10 claridad
8 Casi siempre sé como me siento. 11 claridad
11 Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas. 12 claridad
A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes
14 situaciones. 13 claridad
17 Siempre puedo decir cdmo me siento. 14 claridad
20 A veces puedo decir cuales son mis emociones. 15 claridad
23 Puedo llegar a comprender mis sentimientos. 16 claridad
3 Aungue a veces me siento triste, suelo tener una vision optimista. 17 reparacion
6 Aungue me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables. 18 reparacion
9 Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida. 19 reparacion
12 Intento tener pensamientos positivos aunque me sienta mal. 20 reparacion
15 Si doy muchas vueltas a las cosas, complicandolas, trato de calmarme. 21 reparacion
18 Procuro tener un buen estado de animo. 22 reparacion
21 Tengo mucha energia cuando me siento feliz. 23 reparacion
24 Cuando estoy bravo intento cambiar mi estado de animo. 24 reparacion
Escala Cadigo

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

A WIN |-




Anexo B

Hoja de especificaciones. Desempefio contextual
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Ordenenel . Orden . -
. Enunciado i Dimension
instrumento original
Este empleado realiza pausas de trabajo no necesarias o extiende sus . .
1 1 ciud organiz
recesos.
2 Este empleado brl_nda ayuda a los comparieros que han estado 5 ciud interper
ausentes del trabajo.
Este empleado cumple las reglas organizacionales informales . .
3 3 ciud organiz
creadas para mantener el orden.
Este empleado se interesa personalmente por el bienestar de otros S
4 4 ciud interper
empleados.
Este empleado notifica con anticipacion las ocasiones en que no . .
5 P - 5 ciud organiz
podrd asistir al trabajo.
6 tErztsa;;npleado ayuda a sus compafieros que tienen mucha carga de 6 ciud interper
Este empleado pierde mucho tiempo en conversaciones telefénicas . .
7 7 ciud organiz
personales.
Este empleado hace esfuerzos adicionales para ayudar a nuevos S
8 8 ciud interper
empleados.
La asistencia de este empleado al trabajo esta por encima del . .
9 . 9 ciud organiz
promedio de la empresa.
10 Este err~1pleado escuc_ha los problemas y preocupaciones de sus 10 ciud interper
compafieros de trabajo.
11 Este empleadg se queja de cosas insignificantes o pequefias en el 1 ciud organiz
lugar de trabajo.
Este empleado comparte informacion relacionada con el trabajo, A
12 con sus comparieros. 12 ciud interper
Escala Cadigo
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
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Anexo C

CUESTIONARIO SOBRE DE LAS EMOCIONES Y LOS SENTIMIENTOS

Instrucciones:

El objetivo de este cuestionario es estudiar el manejo de las emociones en las
organizaciones. Forma parte del trabajo de grado una estudiante de Relaciones Industriales de la
UCAB; por tanto, la informacion que se recoja serd utilizada sélo para fines académicos y recibira
tratamiento confidencial.

No se contemplan respuestas correctas o incorrectas; le pedimos que para responder escoja
la opcién que mejor describa su percepcion ante cada situacion planteada. Le agradecemos
responder a cada afirmacion de la manera mas sincera que usted pueda; basandose Gnicamente en

su percepcidn y no sobre suposiciones acerca de lo que es mas conveniente o elegante contestar.

A continuacion encontrara algunas afirmaciones sobre sus emociones y sentimientos. Lea
atentamente cada frase e indique su grado de acuerdo o desacuerdo con cada afirmacion. Por favor

margue con una X la opcion de su preferencia.

: NIVEL DE ANTIGUEDAD EN LA
EDAD GENERO | |\ sTRUGGION EMPRESA SUCURSAL CARGO
F M
” - Muy en En Muy de
1. Presto mucha atencién a los sentimientos. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
. - Muy de En Muy en
2. Tengo claros mis sentimientos. acuerdo De acuerdo desacuerdo | desacuerdo
. . .y . Muy en En Muy de
3. Aunque a veces me siento triste, suelo tener una visién optimista. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
4. Normalmente me preocupo mucho por lo que siento Muy de De acuerdo En Muy en
) ) acuerdo desacuerdo | desacuerdo
_— - Muy en En Muy de
5. Frecuentemente puedo definir mis sentimientos. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
. Muy de En Muy en
6. Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables. acuerdo De acuerdo desacuerdo | desacuerdo
C . . Muy en En Muy de
7. Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
- . . Muy de En Muy en
8. Casi siempre sé cdmo me siento. acuerdo De acuerdo desacuerdo | desacuerdo
. . . Muy en En Muy de
9. Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
10. Pienso que merece la pena prestar atencion a mis emociones y estados de Muy de En Muy en
- De acuerdo
animo. acuerdo desacuerdo | desacuerdo
. - Muy en En Muy de
11.Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
. i . Muy de En Muy en
12. Intento tener pensamientos positivos aunque me sienta mal. acuerdo De acuerdo desacuerdo | desacuerdo
. . o . . Muy en En Muy de
13. Dejo que mis sentimientos afecten a mis pensamientos. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
. - . o Muy de En Muy en
14. A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes situaciones. acuerdo | Deacuerdo | o erdo | desacuerdo
. . Muy en En Muy de
15. Si doy muchas vueltas a las cosas, complicandolas, trato de calmarme. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
. . - Muy de En Muy en
16. Pienso en mi estado de animo constantemente. acuerdo De acuerdo desacuerdo | desacuerdo
. o . Muy en En Muy de
17. Siempre puedo decir como me siento. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
- Muy de En Muy en
18. Procuro tener un buen estado de animo. acuerdo De acuerdo desacuerdo | desacuerdo




72

. . - Muy en En Muy de
19. A menudo pienso en mis sentimientos. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
L : : Muy de En Muy en
20. A veces puedo decir cuales son mis emociones. acuerdo De acuerdo desacuerdo | desacuerdo
. . . Muy en En Muy de
21.Tengo mucha energia cuando me siento feliz. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
. . . Muy de En Muy en
22.Presto mucha atencion a cémo me siento. acuerdo De acuerdo desacuerdo | desacuerdo
. - Muy en En Muy de
23.Puedo llegar a comprender mis sentimientos. desacuerdo | desacuerdo De acuerdo acuerdo
24, Cuando estoy bravo intento cambiar mi estado de animo. Muy de De acuerdo En Muy en
acuerdo desacuerdo | desacuerdo

MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION




Anexo D

Cuestionario de Estudio de las caracteristicas del desempefio laboral.

Instrucciones:
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El objetivo del presente cuestionario es explorar las caracteristicas del desempefio de su

supervisado en su ambiente laboral. Forma parte del trabajo de grado una estudiante de Relaciones

Industriales de la UCAB; por tanto, la informacion que se recoja sera utilizada sélo para fines

académicos y recibira tratamiento confidencial.

No se contemplan respuestas correctas o incorrectas; le pedimos que para responder escoja

la opcién que mejor describa su percepcion ante cada situacion planteada. Le agradecemos

responder a cada afirmacion de la manera mas sincera que usted pueda; basandose Uinicamente en

su percepcidén y no sobre suposiciones acerca de lo que es mas conveniente o elegante contestar.

A continuacion se le presenta una serie de afirmaciones y una escala que expresa la

frecuencia con la cual su supervisado podria estar mostrando en el trabajo, los comportamientos

mencionados en cada afirmacion. Para dar respuesta, lea atentamente cada enunciado y marque con

una X la opcién que mejor represente su percepcién. Por favor, responda a todas las afirmaciones.

Nombre del supervisado:

Cargo
Sucursal:
. . . . Casi Casi .
1. Este empleado realiza pausas de trabajo no necesarias o extiende sus recesos. | Nunca nunca Aveces siempre Siempre
2. Este empleado brinda ayuda a los compafieros que han estado ausentes del . Casi Casi
. Siempre | . A veces Nunca
trabajo. siempre nunca
3. Este empleado cumple las reglas organizacionales informales creadas para Nunca Casi Aveces Casi | Siempre
mantener el orden. nunca siempre
. . , Casi Casi
4. Este empleado se interesa personalmente por el bienestar de otros empleados. | Siempre siempre A veces unca Nunca
5. Este empleado notifica con anticipacion las ocasiones en que no podra asistir al Casi Casi .
. Nunca Aveces | . Siempre
trabajo. nunca siempre
~ . . , Casi Casi
6. Este empleado ayuda a sus comparieros que tienen mucha carga de trabajo. Siempre siempre A veces unca Nunca
. . . - Casi Casi .
7. Este empleado pierde mucho tiempo en conversaciones telefonicas personales. | Nunca nunca A veces siempre Siempre
- . Casi Casi
8. Este empleado hace esfuerzos adicionales para ayudar a nuevos empleados. Siempre siempre A veces unca Nunca
9. La asistencia de este empleado al trabajo esta por encima del promedio de la Casi Casi .
Nunca A veces . Siempre
empresa. nunca siempre
10. Este empleado escucha los problemas y preocupaciones de sus compafieros . Casi Casi
: Siempre | . A veces Nunca
de trabajo. siempre nunca
11. Este empleado se queja de cosas insignificantes o pequefias en el lugar de Casi Casi .
. Nunca Aveces | . Siempre
trabajo. nunca siempre
12. Este empleado comparte informacion relacionada con el trabajo, con sus . Casi Casi
~ Siempre | . A veces Nunca
compafieros. siempre nunca

MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION




Anexo E

Alfa de Crombach de inteligencia emocional

Estadisticos de confiabilidad. Atencion

Alfa de
dCronbach

N de items

0,61

7

Estadisticos de confiabilidad. Claridad

Alfa de
Cronbach

N de items

0,50

8

Estadisticos de confiabilidad. Reparacion

Alfa de
Cronbach

N de items

0,53

8

Estadisticos de confiabilidad. Inteligencia emocional

Alfa de .
Cronbach N de items
0,70 23

74



Anexo F

Alfa de Crombach de desempefio contextual

Estadisticos de confiabilidad. Comportamientos de ciudadania interpersonal

Alfa de
Cronbach

0,84 6

N de items

Estadisticos de confiabilidad. Comportamientos de ciudadania organizacional

Alfa de
Cronbach

0,81 6

N de items

Estadisticos de confiabilidad. Desempefio contextual

Alfa de
Cronbach

0,88 12

N de items

75



