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I. INTRODUCCION

La Inteligencia Emocional se ha convertido en una habilidad necesaria para el buen
funcionamiento de la persona, una habilidad que le proporciona conocer sus
estados emocionales, pensar las emociones y comprender y controlar sus

respuestas emocionales y de comportamiento.

Es extrafio leer sobre el tema de la Inteligencia emocional o como muchos en otros
paises lo llaman Coeficiente emocional, el cambio de nombre es insignificante
porque el propdésito en las personas sera el mismo; pues ambos enunciados estan

dirigidos a las personas.

En el &mbito empresarial se ha encontrado que la Inteligencia Emocional es una
poderosa herramienta inestimable para lograr el aumento de la productividad y el
éxito de las empresas. Sin embargo, el conocimiento no siempre es suficiente para
poder tener un buen desempefio laboral, a como nos dice Goleman: “"La inteligencia
emocional es dos veces mas importante que las destrezas técnicas o el coeficiente

intelectual para determinar el desempefio”.

En las empresas donde se brindan servicios en los cuales los trabajadores tienen
que interactuar de tu a tt con los clientes, es necesario que ellos tengan una buena
autoestima y autoconfianza, es decir, poseer el conocimiento necesario de lo que
es la Inteligencia Emocional y a la vez ponerla en practica, con el fin de realizar el

mejor desempefio posible que su trabajo requiere.

De esta forma nuestra investigacién se centra en evaluar la inteligencia emocional
de los ejecutivos de venta de la Curacao Ledn y su relacién con el Desempefio
laboral. Donde a través de distintos métodos evaluamos a los ejecutivos de ventas
pertenecientes a dicha empresa para conocer si éstos estan realmente educados
emocionalmente y a la vez conocer el desempefio de cada uno en su ambiente de

trabajo.
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En el presente trabajo se describen los antecedentes de acuerdo a otras
investigaciones realizadas sobre el tema en estudio. Se presenta la razon del por
qué y para qué se realizé el estudio en la justificacion, ademés se plantea una
problematica frente a una interrogante que determinara el seguimiento de la
investigacion, se establecen los objetivos mediante una especificacion que sera util
para un mejor rumbo de la investigacidn y se presenta una respuesta hipotética que
vendria a darnos un preambulo de los posibles resultados.

Seguidamente se construye un marco teérico conformado por un marco conceptual
en el que se definen conceptos y aspectos bajo los aportes cientificos que daran a
nuestra investigacion un valor agregado y un marco referencial donde podremos
conocer de manera breve el giro de la empresa, con el propdsito de situarse en el
lugar donde se desarrolla el estudio.

Se presenta el disefio metodoldgico, que es un modelo a seguir y se encarga de
identificar el lugar, tiempo, disefio y espacio del estudio, asi como la poblaciéon que
sirvié como referente para la obtencion de informacion, los métodos y mecanismos
utilizados mediante el desarrollo de este trabajo al igual que la presentacion de la

operacionalizacion de las variables en estudio.

Se dan a conocer los datos obtenidos en el acépite de analisis de resultados, los
cuales nos proporcionan la respuesta de las interrogantes antes planteadas en la
encuesta aplicada permitiendo que la interpretacién del estudio se desarrolle con
mayor facilidad y por ultimo se presentan las conclusiones en base al resultado de
cada principio identificando el cumplimiento de cada uno y planteando las
recomendaciones necesarias de acuerdo a las debilidades encontradas, mostrando

también la bibliografia utilizada y los anexos correspondientes.
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II. ANTECEDENTES

Desde inicios del siglo XX el término Cociente de Inteligencia (Cl) ha venido siendo
utilizado como el indicador-predictor de comportamientos exitosos. Sin embargo, a
partir de 1990 La Inteligencia emocional despierta un gran interés, ya que se
considera que tener un elevado cociente intelectual (Cl) no es garantia de éxito en
la vida. Y es en dicho afio en que los profesores Peter Salovey y Jhon Mayer dan
origen al término de “Inteligencia Emocional”, realizando el mayor esfuerzo en
desarrollar una vision cientifica del concepto proponiendo la primera herramienta de
evaluacion de auto-informe de IE. Pero es hasta en 1995 que el psicélogo e
investigador Daniel Goleman impulsé he hizo famoso dicho concepto al publicar su
obra titulada: “"La Inteligencia Emocional”, en la cual determina que las condiciones
intelectuales no son la Unica garantia de éxito en el ambito profesional del trabajo,
sino tan solo un factor, que unido a las necesidades emocionales cubiertas del
personal como equipo, desarrollara el desempefio y los resultados de todo lider y
trabajador motivandolo emocionalmente a ser productivo. Dos afios después en
1997 Robert Cooper presidente de la junta directiva de Q-Metrics, firma de
investigacién organizacional y medicion que tiene una clientela de mas de mil
corporaciones en Estados Unidos y Canada. Publica el libro "La Inteligencia
Emocional aplicada al liderazgo y a las organizaciones . Afirmando y reforzando los
conocimientos anteriores de que la Inteligencia emocional es un pilar fundamental

para el desarrollo humano. (Berrocal & Pacheco, 2005)

En lo que compete a la empresa en estudio como es La Curacao del departamento
de Ledn encontramos que no se han realizado ningun tipo de estudio basado en La
inteligencia emocional o en el Desempefio Laboral y mucho menos algin estudio

en que se relacionen ambos términos.

En lo que respecta a tesis realizadas anteriormente encontramos un estudio que se
asemeja un poco a nuestra investigacion, realizada en nuestra universidad
especificamente en la facultad de ciencias médicas del area de psicologia la cual

se titulo: Inteligencia emocional y satisfaccion laboral en el personal de enfermeria
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de los centros de salud del municipio de ledn en el periodo septiembre 2011 - abril
2012. Tesis realizada con el objetivo de determinar la relacion entre la inteligencia
emocional y satisfaccion laboral en el personal de enfermeria teniendo como
resultado que existe una relacion significativa entre los componentes percepcion,

comprension emocional y satisfaccion laboral. (Gutierrez, 2012)

Pero fuera de nuestro pais se han realizado estudios basados especificamente en

la inteligencia emocional y el desempefio laboral:

En el 2007 en la universidad Rafael Belloso Chasin de Venezuela Maria Carolina
Araujo y Martin Leal Guerra realizaron una investigacion titulada: Inteligencia
Emocional y Desempefio Laboral en las instituciones de educacion superior
publicas. La investigacion tuvo como propdsito determinar la relacion entre la
Inteligencia Emocional y el Desempefio Laboral del Nivel Directivo, en las
Instituciones de Educacion Superior Publicas del estado de Trujillo donde se
demostré la existencia de una relacion alta y positiva entre las variables estudiadas.
(Araujo, 2007)

En el afio 2012 en la Universidad Rafael Landivar Facultad de Humanidades
Campus de Quetzaltenango Sulma Valeska Pereira Samayoa elaboro una tesis
titulada: “Nivel de inteligencia emocional y su influencia en el desempefio laboral”
(estudio realizado con el personal de la empresa Servipuertas S.A. de la ciudad
Quetzaltenango). Con esta investigacion se pretendid determinar en qué medida
influye la inteligencia emocional en el rendimiento laboral de trabajadores de
Servipuertas S.A., permitiéndole a los propietarios de esta empresa conocer o
ampliar los conocimientos acerca de la inteligencia emocional y el desempefio
laboral, las ventajas o beneficios que le traeran a la empresa y asi cumplir con ello
los objetivos establecidos. En los resultados obtenidos en la investigacion, se
determind que los niveles de inteligencia emocional no influyen en el desempefio
laboral, ya que ambas variables no tienen una relacion significativa. (Samayoa,
2012)
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1. JUSTIFICACION

El desempefio laboral es a menudo sujeto de medicion porque no solamente
determina el rendimiento y la actuacion de los colaboradores sino también
demuestra la idoneidad de estos para efectuar las funciones y tareas principales
gue exige el cargo en el contexto laboral especifico, y dichos resultados demuestran
la eficacia de la empresa en general. La Inteligencia Emocional es un factor esencial
para comprender, mejorar y desarrollar un competente desempefio laboral ya que
el ser humano esta impulsado a actuar principalmente por sus emociones. Sin
embargo, en las empresas nicaraguenses no se les ha dado importancia a factores
emocionales incluyéndolos en el desempefio de las actividades del individuo e

involucrandonos con su actuacion en diferentes escenarios de la vida.

Es por ello que consideramos conveniente realizar un estudio correlacional que nos
permita determinar la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio
laboral, aplicandolo al area de ventas de la empresa comercial La Curacao, ya que
la Inteligencia Emocional es una herramienta significativa que las empresas a nivel

mundial utilizan para fomentar el desarrollo de sus colaboradores.

Esto trae consigo beneficios y ventajas para la organizacion y la sociedad en general
puesto que la implementacion de la Inteligencia Emocional en el desempefio laboral
ayudara a desarrollar mejores capacidades entre integrantes. Si contamos con
personas desarrolladas emocionalmente, sabremos canalizar las emociones de tal

manera que trabajando en equipo alcancemos metas conjuntas.

Como estudiantes egresados de la carrera de administracion de Empresas de la
Universidad Nacional Autébnoma de Nicaragua UNAN- Ledn, este estudio nos
ayudara a adquirir conocimientos y a ampliar los que ya hemos adquirido durante
los estudios superiores en los componentes de administracion de talento humano y

administracion general dandonos herramientas utiles en el campo laboral.
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IV. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La inteligencia emocional es un término de reciente aparicion es por ello que todavia
no es muy aceptado, por lo tanto, a menudo se subestima su importancia en la
mayoria de las empresas. Al momento de colocar al personal se considera como el
candidato mas ideal o idoneo para desempefiar mejor el puesto aquel que tiene mas
habilidades intelectuales, subestimando las habilidades emocionales. Pero si
analizamos mas detenidamente al ser humano en general podremos afirmar que el
éxito y el buen desempefio laboral no dependen solamente de los conocimientos
intelectuales, sino que el individuo debe ser capaz de manejar sus propias
emociones y las de los demas dando lugar a una buena relacion interpersonal con

todo el equipo de trabajo. Por tal razon es necesario responder a esta pregunta:

¢ Existe relacion entre la Inteligencia Emocional y el desempefio laboral de los

ejecutivos de venta de la empresa comercial Curacao sede Ledn?
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V. HIPOTESIS

Si existe una relacion negativa entre la inteligencia emocional y el desempefio de

los ejecutivos de ventas en la Curacao Ledn
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VI. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL.:

Determinar la relacion entre la inteligencia emocional y el desemperio laboral de los

ejecutivos de venta de la empresa comercial Curacao sede Leodn.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

v' Evaluar la inteligencia emocional de los ejecutivos de venta de La Curacao

Ledn a través del modelo TMMS-24.

v' Evaluar el desempefio laboral de los ejecutivos de venta de la empresa

comercial La Curacao.

v Aplicar la prueba de correlacion de Spearman entre cada una de las

dimensiones del desempefio y la inteligencia emocional.
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VIl. MARCO TEORICO

7.1 MARCO CONCEPTUAL
7.1.1 INTELIGENCIA EMOCIONAL

7.1.1.1 DEFINICIONES DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Segun Manel Guell Barceld, La inteligencia emocional consiste en procesar de
manera racional las respuestas emocionales, en crear un dialogo entre la
Inteligencia y la Emocion. Este didlogo entre la razon y la emocion no implica actuar
l6gica y friamente, ni tampoco hacerlo de manera visceral y apasionada. La
Inteligencia emocional dard una respuesta emocional adecuada segun el contexto,

después de un andlisis racional. (Barcelo, ¢ Tengo Inteligencia Emocional?, 2013)

Juan Carlos Zufiga Montalvo define La Inteligencia Emocional como el conjunto de
habilidades que nos permiten percibir, comprender y regular nuestros estados
emocionales y la de los demas, con el objeto de utilizar esta informacién para guiar

nuestra forma de pensar y nuestro comportamiento. (Montalvo, 2015)

Goleman nos explica que la inteligencia académica tiene poco que ver con la vida
emocional, las personas mas brillantes pueden hundirse en los peligros de las

pasiones desenfrenadas y de los impulsos incontrolables.

Uno de los secretos a voces de la psicologia es la relativa incapacidad de las notas
o calificaciones, el Cociente Intelectual o las pruebas de aptitud académica para
predecir de manera infalible quien tendra éxito en la vida. En el mejor de los casos,
el Cl contribuye aproximadamente un 20% a los factores que determinan el éxito en

la vida con el 80% restante para otras fuerzas.

Aunque un CI elevado no es garantia de prosperidad, prestigio ni felicidad en la
vida, nuestras escuelas y nuestra cultura se concentran en las habilidades
académicas e ignoran la inteligencia emocional, un conjunto de rasgos que también

tiene una enorme importancia para nuestro destino personal.
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En la actualidad, el termino Cociente Intelectual (Cl) es muy familiar para todos,
pero son pocos los directivos que comprenden a fondo lo que representa la
inteligencia emocional, ahora denominada CE (Cociente Emocional). La inteligencia
emocional hace referencia al tipo de inteligencia que lleva a las personas a triunfar
en puestos de liderazgo y en todas las vertientes de su vida, mediante destrezas de
gestidon personal y destrezas sociales. No es simplemente una destreza de las que
frecuentemente se habla en el mundo empresarial como la intuicion, el caracter, la
integridad, la motivacion y la comunicacion, la inteligencia emocional engloba todas

estas y mas.

Daniel Goleman fue el primero en presentar el término “Inteligencia Emocional”, al
igual que fue el primero en aplicarlo a los negocios. Goleman nos comenta que
mientras realizaba sus investigaciones acerca de este tema tan polémico, se
encontré con ciertos errores muy difundidos acerca del concepto de inteligencia

emocional.
Los mas comunes fueron:

e Lainteligencia emocional no significa simplemente ser simpético.

e La inteligencia emocional no significa dar rienda suelta a los sentimientos
sacando todo afuera.

e Las mujeres no son mas inteligentes que los hombres en cuanto a lo
emaocional, ni viceversa.

e Los genes no son los que determinan nuestro nivel de inteligencia emocional,

ni se desarrolla solo en la infancia.

La definicion mas actual y tomada como referencia por muchos, es la que se dio a

conocer en el libro “Inteligencia Emocional”.

Aunque varios investigadores han establecido diversas definiciones de inteligencia
emocional, la definicion que nos da Goleman es la mas aceptada. Daniel Goleman:
“Inteligencia emocional se refiere a la capacidad de reconocer nuestros propios
sentimientos y los ajenos, de motivarnos y de manejar bien las emociones, en

nosotros mismos y en nuestras relaciones”.

10
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Raquel Davo Afndn dice que La Inteligencia Emocional es la capacidad para
observar los propios sentimientos y emociones y los de los demés, para discriminar
entre ellos, y utilizar esa informacion para guiar el pensamiento y las acciones.
(AfoN, 2014)

7.1.1.2 IMPORTANCIA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

En esta época de constante cambios en todos los aspectos de nuestra vida, los
cuales cada vez son mayores, se nos exige una preparacion para enfrentarlos sin

importar lo rapidos, agresivos y competitivos que sean.

El individuo debe contar con cierto grado de cociente intelectual, dependiendo de
los requerimientos del puesto, pero el alcance de este o incluso su superacion, no
asegura la obtencion del puesto o la estabilidad en este. Debemos tomar en cuenta
gue también contamos con el cociente emocional el cual forma parte de nuestro

desemperio en la vida, y en el aspecto laboral ocupa el papel sustancial.

La inteligencia no solo es desarrollada por la educacién que nos brindan en la
escuela, significa también aprender a conocer y controlar los sentimientos tanto
propios como ajenos, buscando el beneficio mutuo. Esto significa ser

emocionalmente inteligente.

La inteligencia emocional tiene una participacion muy importante, como
anteriormente se explicd, en varios aspectos de la vida personal, teniendo una
mayor aplicacion en la actualidad ya sea en el desarrollo personal de cualquier
individuo, en la crianza y educacion de los hijos sabiendo reconocer las emociones
ajenas, en el mundo empresarial que es el campo donde mas tiene apogeo y

también tiene mucha importancia para mejorar toda relacion personal.

Como podemos ver la inteligencia emocional es requerida para varios aspectos de
la vida diaria, dando asi magnificos beneficios que nos ayudaran a superar las
trabas que se nos presenten y alcanzar asi nuestras metas personales. (Goleman,
1995)
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7.1.1.3 DIMENSIONES
Las habilidades o competencias propias de la inteligencia emocional varian segun

los autores. Recogiendo las aportaciones de Salovey y Mayer se pueden distinguir

cinco dimensiones:

1. Conocer las propias emociones o0 autoconciencia: el principio de
Socrates "Condcete a ti mismo™ nos habla de esta pieza clave de la
inteligencia emocional, tener conciencia de las propias emociones, reconocer
un sentimiento en el momento en que ocurre. Una incapacidad en este

sentido nos deja a merced de las emociones incontroladas.

2. Manejar las emociones o autocontrol: la habilidad para manejar los
sentimientos a fin de que se expresen de forma apropiada, se fundamenta
en la toma de conciencia de las propias emociones. La habilidad para
suavizar expresiones de ira, furia o irritabilidad es fundamental en las

relaciones interpersonales

3. Motivarse uno mismo o automotivacion: una emocion tiende a impulsar
una accion. Por eso, las emociones en la motivacion estan intimamente
interrelacionadas. Encaminar las emociones y la motivacién consecuente,
hacia logros de objetivos es esencial para prestar atencion, automotivarse,
manejarse y realizar actividades creativas. El autocontrol emocional conlleva
a demorar gratificaciones y dominar la impulsividad, lo cual suele estar
presente en el logro de muchos objetivos. Las personas que poseen estas
habilidades tienden a ser mas productivas y efectivas en las actividades que

emprenden.

4. Reconocer las emociones de los demas o empatia: el don de gentes
fundamental es la empatia, la cual se basa en conocimiento de las
emociones. La empatia es el fundamento del altruismo. Las personas
empaticas sintonizan mejor con las sutiles sefales que indican lo que los

demas necesitan o desean. Esto las hace apropiadas para las profesiones
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de ayuda y servicios en sentido amplio. Entonces podemos concluir que es
la capacidad para ser consciente de las emociones, preocupaciones y
necesidades de los demas.

5. Establecer relaciones o habilidades sociales: el arte de establecer buenas
relaciones con los demas es, en gran medida, la habilidad de manejar sus
emociones. La competencia social y las habilidades que conlleva son la base
del liderazgo, popularidad y eficiencia interpersonal. Las personas que
dominan estas habilidades sociales son capaces de interactuar de forma
suave y efectiva con los demas. Estableciendo una definicién es la capacidad
de establecer buenas relaciones, en gran medida gracias a la habilidad de

saber interactuar adecuadamente con sus emociones. (Diaz, 2012)

7.1.1. 4 BENEFICIOS DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

e Autoconocimiento emocional
Reconocimiento y designacion de las propias emociones.
Capacidad para entender las causas de los sentimientos.
Diferenciacidén entre sentimientos y acciones.

e Manejo de las emociones
Tolerancia ante frustraciones y control del enojo.
Capacidad de expresién adecuada del enojo.
Menor comportamiento agresivo y autodestructivo.
Mayores sentimientos positivos sobre ellos mismos y su entorno.
Manejo del estrés.

Menor soledad y ansiedad social.

13



Relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio laboral de los ejecutivos de ventas de la empresa
comercial la Curacao sucursal Leo6n, en el segundo semestre del afio 2018.

e Aprovechamiento productivo de las emociones
Mas responsabilidad.
Capacidad de concentracion y atencion.
Menor impulsividad.
e Manejo de las relaciones personales
Habilidad para analizar y comprender las relaciones.
Resolucion de conflictos y negociacion.
Habilidad y actitud positiva en la comunicacion.
Mayor preocupacion y consideracion.
Popularidad y sociabilidad.
Actitud pro-social.
Cooperacion y actitud de compartir.
Democracia en el trato con los demas. (Berrocal & Pacheco, 2005)
7.1.1.5 LAS EMOCIONES QUE INTERVIENEN EN EL DESEMPENO LABORAL DE UN

VENDEDOR

Las emociones que pueden afectar al vendedor comienzan antes de la visita,
condicionando de manera directa su actitud y su comportamiento durante todo el

proceso de ventas. Algunos ejemplos de estas emociones pueden ser:
e El manejo de la ansiedad y el estrés derivados de malos resultados

acumulados o de un posible ultimatum de su responsable.

e El pesimismo y la falta de energia con la que el vendedor entra a la quinta
visita del dia después de haber sufrido multiples rechazos y soportado las

malas formas de varios clientes en visitas anteriores.
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e La actitud negativa y la desesperanza con la que el vendedor se retine con
un cliente que ha visitado varias veces y nunca ha comprado nada.

e El miedo con el que el vendedor realiza una visita, sabiendo que el cliente
esta muy molesto por una incidencia que se produjo en un pedido anterior.

e La confianza y la tranquilidad con la que el vendedor afronta un proceso de
venta con un cliente habitual que le valora y con el cual mantiene una relacién
de afos.

e Latolerancia a la frustracién o la capacidad de ser resiliente que demuestra
el vendedor después de una semana de malos resultados.

Un estado emocional negativo mantenido en el tiempo puede ser el responsable de:

e La pérdida de motivacion y el bajo rendimiento ( ya no encontramos sentido
a las cosas que hacemos)

e La pérdida o el descenso del nivel de nuestras habilidades (cuando nos
cuesta mucho mas hacer lo que sabemos hacer)

e La pérdida de salud ( problemas estomacales, cardiacos, etc. ) fruto de la
tensién y la presién continuas

e La pérdida de relaciones (que puede afectar a la familia, compafieros y a los
clientes) (Afién, 2014)

7.1.2 EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL.
7.1.2.1 GENERALIDADES

Martha Alicia Alles dice que la evaluacion del desempeiio es uno de los subsistemas
para la direccién estratégica de los recursos humanos. Es un instrumento para dirigir

y supervisar personal. (Alles M. A., 2006)

Segun Idalberto Chiavenato la evaluacién del desempefio laboral es una
apreciacion sistematica de como cada persona se desempefia en un puesto y de su
potencial de desarrollo futuro. Es un medio que permite detectar problemas en la
supervision del personal y en la integracién del empleado a la organizacién o al

puesto que ocupa. (Chiavenato, 2007)
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La evaluacion del desempefio (ED) performance appraisal o PA es un sistema
formal de revisién y evaluacion periddica del desempefio de un individuo o de un

equipo en el trabajo. (Mondy, Administracion de recursos humanos, 1997)

La evaluacién del desempefio es algo comun y corriente en nuestra vida, y también

en la de las organizaciones.

Nuestro interés en particular no estd en el desempefio en general, sino,
especificamente en el desempefio de un puesto, es decir, en el comportamiento de
la persona que lo ocupa. Este desempefio es situacional. Varia de una persona a
otra y depende de innumerables factores condicionantes que influyen mucho en él.
El valor de las recompensas y la percepcién de que estas dependen del afan
personal, determinan la magnitud del esfuerzo que el individuo esté dispuesto a
hacer. Es una relacion perfecta de costo-beneficio. A su vez el esfuerzo individual
depende de las habilidades y de las capacidades personales y de su percepcion del
papel que desempenfara. Asi el desempefio en el puesto esta en funcion de todas

las variables que mas lo condicionan.

La evaluacién del desempefio laboral es una apreciacion sistematica de como cada
persona se desempeiia en un puesto y de su potencial de desarrollo futuro. Toda
evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y cualidades
de una persona. La evaluacion de los individuos que desempefian papeles dentro
de una organizacion se hace aplicando varios procedimientos que se conocen por
distintos nombres, como evaluacion del desempefio, evaluacion de méritos,
evaluacion de los empleados, informes de avances, evaluacion de la eficiencia en

las funciones.

La evaluacion del desempefio es un concepto dinamico, porque las organizaciones
siempre evaltan a los empleados, formal o informalmente con cierta continuidad,
también representa una técnica de administracién imprescindible dentro de la
actividad administrativa. La evaluacién del desempefio servira para definir y
desarrollar una politica de recursos humanos acorde a las necesidades de la

organizacion.
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7.1.2.2. Dimensiones

Productividad: Capacidad para cumplir con objetivos de ventas.

2. Comunicacion: Proceso de transmision de informacion efectiva.
Desarrollo personal: Proceso de transformacion en el cual una persona
adopta nuevas ideas o formas de pensamiento que le permite generar
nuevos comportamientos.

4. Relaciones: Interaccion reciproca entre dos o mas personas.

Habilidades: Es la actitud innata, talento, destreza o capacidad que ostenta
una persona para llevar a cabo y por supuesto con éxito, determinada
actividad, trabajo u oficio.

7.1.2.3 Métodos de Evaluacién de desempefio

Los métodos de evaluacion de desempefio se clasifican de acuerdo con aquello que

miden: Caracteristicas, conductas o resultados.

Los métodos basados en caracteristicas son los mas usados, si bien no son los méas
objetivos. Los basados en conductas (competencias) brindan a los empleados
informacion mas orientada a la accién, por lo cual son los mejores para el desarrollo

de personas.

El enfoque con base en resultados es también muy popular; ya que se focaliza en

las contribuciones mensurables que los empleados realizan en la organizacién.
7.1.2.3 Métodos basados en caracteristicas

Su disefio esta pensado para medir hasta qué punto un empleado posee ciertas
caracteristicas, como confiabilidad, creatividad, iniciativa o liderazgo, que esa
compaiiia considera importantes para el presente o para un futuro. Son populares
porque son sencillos o faciles de administrar. Si el “listado” de caracteristicas no
esta disefiado en relacion con el puesto, el resultado estara alejado de la realidad y

puede dar una opinidn subjetiva.
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Los métodos basados en caracteristicas se clasifican en:

1. Escalas Graficas de Calificacion: es la técnica mas simple y popular para
evaluar el desempefio, una escala tipica de calificaciones enumera las
caracteristicas (como calidad y confiabilidad) y un rango de valores para el
desempeiio (desde insuficiente hasta sobresaliente) de cada caracteristica. El
supervisor califica a cada uno de los subordinados sefialando con una marca o un
circulo la calificacién que describe mejor su desempefio en cada caracteristica y
después se suman los valores asignados a las caracteristicas para obtener un total.

2. Método de Escalas mixtas: es una modificacion del método de escala basica.
En lugar de evaluar las caracteristicas con una escala se le dan al evaluador tres

descripciones especificas de cada caracteristica: superior, promedio e inferior.

3. Método de distribucion forzada: es como clasificar usando una curva. Con este
meétodo se establecen porcentajes predeterminados de empleados calificados para
diversas categorias de desempefio. El método de evaluacion forzada exige que el
evaluador elija entre varias declaraciones, a menudo puestas en forma de pares,

gue parecen igualmente favorables y desfavorables. (Alles M. , 2002)

4. Método de Ensayo: el evaluador redacta una breve narracion que describe el
desemperio de un empleado. Este método tiende a centrarse en el comportamiento
extremo que el empleado presenta en su trabajo mas que en el desempefio rutinario
que presenta dia con dia. Las calificaciones de este tipo dependen principalmente
de la habilidad de redaccion del evaluador. Los supervisores con excelentes
habilidades de redaccion, si estan dispuestos, pueden hacer que un trabajador
mediocre parezca un empleado con alto desempefio. Comparar los ensayos de las
evaluaciones es dificil porque no existen criterios comunes. Sin embargo, algunos
gerentes creen que el método de ensayo no solo es el mas sencillo, sino también
un enfoque aceptable hacia la evaluacibn de los empleados. (Mondy,

Administracion de Recursos Humanos, 2005)
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7.1.2.4 Métodos basados en el comportamiento

Los métodos basados en comportamiento permiten al evaluador identificar de
inmediato el punto en que cierto empleado se aleja de la escala. Estos métodos se
desarrollan para describir de manera especifica que acciones deberian (0 no
deberian) exhibirse en el puesto. Por lo general, su maxima utilidad consiste en

proporcionar a los empleados una retroalimentacion de desarrollo.

1. Método de incidente critico: el supervisor lleva una bitdcora de incidentes; es
decir, de conductas laborales, deseables o indeseables, de cada subordinado.
Después, cada seis meses, mas 0 menos, el supervisor y el subordinado se reanen
para discutir el desempefio usando los ejemplos de incidentes especificos. Este
método ofrece varias ventajas porque le proporciona ejemplos concretos de buen 'y
mal desempefio para explicar la evaluacion. Le hace pensar en la evaluacion del
subordinado a lo largo de todo el afio, porque tiene que ir acumulando los incidentes
Yy, por consiguiente, la calificacion no solo reflejara el desempefio mas reciente del

empleado.

Incidente critico: suceso poco usual que denota mejor o peor desempefio del
empleado en alguna parte del trabajo.

2. Escala fundamentada para la medicién del comportamiento: enfoque de
evaluacion del comportamiento que consiste en una serie de escalas verticales, una
para cada dimension importante del desempefio laboral. Esta escala requiere
mucho tiempo y esfuerzo para su desarrollo ya que deberia hacerse una por cada

puesto.

3. Escala de observacion de comportamiento: enfoque que mide la frecuencia
observada en una conducta. La escala debera estar disefiada para medir la
frecuencia con que se observa cada una de las conductas. De este modo que es

mas facil informar al evaluado sobre su evaluacion.
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7.1.2.5 Métodos basados en resultados

Los métodos basados en resultados, como su nombre lo indica, evaltan los logros
de los empleados, los resultados que obtienen en su trabajo. Sus defensores
afirman que son mas objetivos que otros métodos y otorgan mas autoridad de los
empleados. La observacion de resultados, como cifras de ventas o produccion,
supone menos subjetividad, por lo cual quiza este menos abierta al sesgo o a la

opinion subjetiva, sea a favor o en contra de los evaluadores.

1. Mediciones de productividad

Ejemplos clasicos: vendedores evaluados segun el volumen de ventas o los
trabajadores de produccion sobre la base de unidades producidas. A los altos
ejecutivos, respecto de la rentabilidad. De este modo facilmente se puede alinear a
los empleados con los objetivos organizacionales.

Pero también tienen problemas. Las evaluaciones por resultados pueden
contaminarse por factores externos (escasez de una materia prima o recesion en
un mercado determinado, asignacion de una zona mala) sobre los cuales los
empleados no tienen influencia. Si solo se mide el resultado seria injusto culpar a
los empleados por estos motivos. Ademas, pueden influir a los empleados a
accionar sobre el resultado a corto plazo, lo cual no siempre coincide con los
objetivos empresariales. Ademas pueden generar actitudes sectoriales dentro de

una empresa. (Alles M. , 2002)

2. Administracion por Objetivos (APO)

Requiere que el gerente establezca metas mensurables especificas con cada
empleado, y después discuta en forma periddica su avance hacia la consecucion
de estas metas. No obstante, puede armar un programa modesto de APO con sus
subordinados con solo establecer metas juntas y proporcionarles retroalimentacion

en forma periddica. No obstante, el término APO casi siempre se refiere a un
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programa general, para toda la organizacion, para establecer metas y evaluarlas,

gue sigue seis pasos basicos:

- Establecer las metas de la organizacion. Establecer un plan, para toda la
organizacion, para el afio proximo y establecer las metas.

- Establecer metas para los departamentos. En este caso, los jefes de
departamentos y sus superiores establecen juntos metas para sus
departamentos.

- Discutir las metas departamentales. Los jefes de departamento discuten las
metas con todos los subalternos del departamento y les piden que elaboren
sus propias metas individuales; es decir ¢Como puede cada empleado
contribuir para que el departamento alcance sus metas?

- Definir los resultados esperados (establecer metas individuales). En este
caso los jefes de departamento y sus subordinados establecen objetivos a
corto plazo.

- Reuvisiones del desempefio: medir los resultados. Los jefes de departamento
comparan el desempefio real de cada empleado con los resultados
esperados.

- Proporcionar retroalimentacion. Los jefes de departamento sostienen juntas
periodicas para revisar el desempefio con los subordinados, a efecto de
discutir y evaluar cuanto han avanzado los segundos para alcanzar los

resultados esperados. (Dessler, 2001)

7.1.3 PRUEBA DE CORRELACION DE SPEARMAN

7.1.3.1 Resefa Charles Edward Spearman

(Londres, 1863-1945) Psicologo britanico. Siguié estudios de psicologia en
Alemania y se doctord en Leipzig. Fue profesor de mente y logica en el University
College de Londres. En un articulo, publicado en 1904, expuso su teoria bifactorial
de la inteligencia, segun la cual la ejecucion de cualquier actividad mental depende

de dos factores distintos, un factor general "g", que es la base comun de la
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inteligencia y que, aunque varia libremente de un individuo a otro, se mantiene igual
para cualquiera de ellos respecto de todas las capacidades correlacionadas, y un
factor especifico "s", que son las aptitudes especificas, que no solo varian de un
individuo a otro, sino también de una capacidad a otra. La nocion de un factor
general despert6 gran interés y mucha controversia. Spearman desarroll6 la técnica
estadistica conocida como andlisis factorial, como complemento indispensable de
su teoria. También aporto el coeficiente de correlacion ordinal que lleva su nombre,
gue permite correlacionar dos variables por rangos en lugar de medir el rendimiento

separado en cada una de ellas. (Restrepo, 2007)
7.1.3.2 Correlacion

La correlacion expresa el grado de asociacion entre dos variables, segun el sentido
de la relacion de estas en términos de aumento o disminucion. Se clasifican en:
Positiva o directa cuando al aumentar una variable aumenta la otra y viceversa.
Negativa o inversa cuando al crecer una variable, la otra decrece y viceversa. Nula
cuando no existe ninguna relacion y la nube de puntos estan distribuidas al azar. Se
dice que no estan correlacionadas. (Martinez Ortega, Tuya Pendas, Martinez
Ortega, & Perez Abreu, 2009)

7.1.3.3 Coeficiente de correlacién de Spearman

El coeficiente rho de Spearman, simbolizado como rs, es una medida de correlacion
para variables en un nivel de medicién ordinal (ambas), de tal modo que los
individuos, casos o unidades de analisis de la muestra pueden ordenarse por rangos
(jerarquias). En un coeficiente utilizado para relacionar estadisticamente escalas

tipo Likert por aquellos investigadores que las consideran ordinales.

El coeficiente varia de —1.0 (correlacion negativa perfecta) a +1.0 (correlacion
positiva perfecta), considerando el 0 como ausencia de correlacion entre las
variables jerarquizadas. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014)
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El coeficiente de Spearman pretende examinar la direccion y magnitud de la
asociacion entre dos variables cuantitativas, es decir la intensidad de la relacion
entre las variables, en cualquier tipo de asociacién, no necesariamente lineal.
Asimismo, permite identificar si, al aumentar el valor de una variable, aumenta o
disminuye el valor de la otra variable, y ofrece un coeficiente de correlaciéon, que
cuantifica el grado de asociacion entre dos variables numéricas (Martinez-Gonzalez
& Faulin Fajardo, 2006).

7.1.3.4 Interpretacion de la correlacion

En la interpretacion de la prueba estadistica correlacién de Spearman, es necesario
tener en cuenta el objetivo de la investigacion que se define en primera instancia y
la relevancia de estas relaciones en el fenbmeno clinico que se estudia, no
dependen nuestras conclusiones solamente de la cifra matemética obtenida, sino
basarnos en experiencias cientificas del tema de investigacién, para evitar que
interfiera la casualidad. La explicacion de un coeficiente de correlacién como medida
de la intensidad de la relacion lineal entre dos variables es puramente matemaética
y libre de cualquier implicacion de causa-efecto. El hecho de que las dos variables
tiendan a crecer o decrecer juntas no indica que la una tenga un efecto directo o
indirecto sobre la otra. Ambas pueden estar influidas por otras variables de modo
gue se origine una fuerte relacion matematica. La interpretacion de rho depende
principalmente de los detalles de la investigacion y la experiencia propia en el tema
de estudio. La experiencia previa sirve generalmente como base de comparacion
para determinar si un coeficiente de correlacion es digno de ser mencionado.

(Martinez Ortega, Tuya Pendas, Martinez Ortega, & Perez Abreu, 2009)
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7.2 MARCO CONTEXTUAL

7.2.1 INFORMACION RELEVANTE DE LA CURACAOQO — LEON

La Curacao, la cadena lider de muebles y electrodomésticos, es una tienda
comercial que ofrece a los nicaraglienses los mejores precios, productos, garantia,
el financiamiento mas bajo del mercado y crédito facilito; forma parte del grupo
UNICOMER (unién comercial) que es una empresa fuerte y cuenta con una solidez
econdmica increible. (Revista Atrévete y explora, 2014)

La empresa Curacao se establecio en el departamento de Le6n en el mes julio del
afo 1994, 10 afios después es administrada por la Gerente de Tienda Licenciada
Ana Mercedes Hernandez quien tiene a su cargo un equipo de trabajo de 13

personas con un horario establecido 8:30 am a 6:00 pm.

Para formar el equipo de trabajo la empresa cuenta con cinco puestos definidos que

son:

e Gerente

e Vice gerente

e Cajeros

e Ejecutivos de Ventas

e Encargado de bodega

El trabajo de los ejecutivos de venta se define a través de dos obijetivos:

1. convertir miradores en compradores

2. brindar un buen servicio al cliente

Los ejecutivos de venta no cuentan con un supervisor inmediato a parte del gerente
de la tienda, este es el principal encargado de resolver todas las dudas e

inquietudes. (Hernandez, 2017)
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7.2.2 IDEARIO DE LA EMPRESA

Vision:

Ser una organizacion comercial de Servicios Financieros de clase mundial que logra
sus metas de negocio y responsabilidad social a través de un liderazgo ejemplar en
un ambiente profesional diverso que promueva integridad, honestidad y respeto a

los demas.
Mision:

Ser el lider en la comercializacion de muebles, electrodomésticos, electrénicos y
otros productos en los mercados que operamos; sirviendo las necesidades de
nuestros clientes con productos y servicios financieros innovadores, con la
dedicacion y esmero que merecen, fomentando un ambiente profesional para el
desarrollo de nuestros colaboradores y proveedores, sirviendo a nuestras
comunidades, y logrando un crecimiento sostenible para cumplir las expectativas de

los accionistas.
Valores:

- Integridad

- Servicio al Cliente
- Liderazgo

- Lealtad

- Trabajo en equipo

- Responsabilidad

(Fuente: Informacion otorgada por la empresa LA CURACAO Sede Ledn)
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La empresa Curacao es considerada como lider en el mercado y cuenta con un

organigrama a nivel central.

Es importante que los ejecutivos de venta manejen el término de inteligencia

emocional para ser capaces de enfrentar y tratar las diferentes situaciones que se

presentan con los clientes y los comparfieros de trabajo. (Hernandez, 2017)
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VIIl. DISENO METODOLOGICO

8.1 TIPO DE ESTUDIO
La presente investigacion es de enfoque mixto puesto que medimos variables

cualitativas y cuantitativas como son la inteligencia emocional y desempefio laboral,
ademas utilizamos herramientas de andlisis estadistico para determinar la
correlacion entre las variables, por lo cual tiene un alcance correlacional porque

mide la relacion entre la Inteligencia Emocional y el desempefio laboral.

El estudio es no experimental debido a que no se manipulan las variables, sino se
estudian las variables en su contexto natural. De corte transversal porque los datos

se recolectaron una unica vez en un periodo de tiempo definido.
8.2 AREA DE ESTUDIO

Area de ventas de La Curacao, empresa comercial ubicada en la esquina de los
Bancos Leon.

8.3 POBLACION
La poblacién esta conformada por los ejecutivos de venta permanentes de La

empresa Curacao Ledn. No hay muestra ya que se conto en totalidad con el apoyo

de los 9 empleados que conforman el area de venta.
8.4 FUENTES DE INFORMACION
8.4.1 FUENTES PRIMARIAS: informacion recopilada a través de la observacion y la

entrevista, ademas de la aplicacion del modelo de Evaluacion de Inteligencia

Emocional e instrumento de evaluacion de desempeifio laboral.

8.4.2 FUENTES SECUNDARIAS: Libros, monografias, paginas web, referencias

electrénicas y documentos con informacion de la empresa.
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8.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

8.5.1 ENTREVISTA

Se aplico entrevista a la gerente de la tienda para obtener datos generales de la
Curacao Leon e informacion importante a considerar relacionada con los ejecutivos

de ventas de la tienda.
8.5.2 ENCUESTA
8.5.2.1 INTELIGENCIA EMOCIONAL.

Para medir la inteligencia emocional se aplicé un instrumento llamado TMMS-24
basada en el Trait Meta Mood Scale (TMMS) grupo de investigacion Salovey y

Mayer.

La TMMS-24 consta de 24 items. Y en cada uno de ellos encontramos cinco

opciones de distinto nivel de conformidad con ese item:

1: nada de acuerdo, 2: algo de acuerdo, 3: bastante de acuerdo. 4: muy de acuerdo,

5: totalmente de acuerdo.

No se trata de este modo, de un test donde hay preguntas correctas e incorrectas o
buenas o malas si no contestar conforme a las preferencias de cada individuo. Lo
que si se pide es sinceridad y agilidad a la hora de contestar a cada una de las

preguntas.
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Los TMMS-24 contiene tres dimensiones claves de la inteligencia emocional con

ocho items cada una de estas dimensiones son:

1. Autoconciencia: cuando el individuo es capaz de sentir y expresar los
sentimientos en forma adecuada.

2. Comprension Emocional: se da cuando el individuo conoce bien sus propios
estados emocionales.

3. Regulacién Emocional: cuando una persona es capaz de regular sus estados

emocionales correctamente.
8.5.2.2. Evaluacion del desempefio

Para evaluar el desempefio de los ejecutivos de ventas de Curacao Ledn, se aplico
el modelo por competencias. Este modelo evalia las siguientes competencias:
Productividad, Comunicacién, Desarrollo personal, Relaciones y Habilidades. Cada
una de ellas cuenta con cuatro indicadores que facilitan un andlisis preciso para el

estudio.
Sus grados evaluativos se dividen de la siguiente manera:

5: excepcional, 4: excede las expectativas, 3: cumple las expectativas, 2: puede

mejorar, 1: no satisfactorio.

8.6 ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Luego de la recoleccion de los datos, procedimos a efectuar el analisis con ayuda
de los programas de computacion Excel, SPSS y R. En lo que respecta a la
evaluacion del TMMS — 24 procederemos a establecer rangos con el fin de obtener
un analisis preciso, basado en las puntuaciones de cada una de sus dimensiones,

asi como también de una manera general de la Inteligencia Emocional

Luego en la parte de la Evaluacion del desempefio, un modelo que consta de 5
competencias compuestas de 4 items cada una con una calificacion de 1 a 5 puntos,

donde se puede obtener un valor minimo de 20 puntos (Min) si la persona se califica
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en cada item con valor de 1 punto, y un valor maximo de 100 puntos (Max) si la

persona se califica con valor de 5 puntos en cada item.

Los valores obtenidos para cada uno de los item inteligencia emocional y el
desempefio se promediaron por cada dimension (Boone & Boone, 2012). A partir
de una escala compuesta obtenida se realiz6é el calculo del valor medio para la
escala (Sullivan & Artino Jr, 2013).

Una vez obtenidos los datos de ambos instrumentos procedimos a realizar la
correlacion a través del programa SPSS, en el cual estableceremos la correlacion a
través de las dimensiones de cada instrumento. Utilizamos gréaficos de barras para

mayor comprension de los resultados.

8.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Operacionalizacién de Variables

Variable Dimensiones Indicadores
Definicibn conceptual definicién operacional
Cuando el individuo es
Auto- capaz de sentir y
conciencia expresar los
sentimientos en forma
adecuada.

Es el conjunto de habilidades que nos
permiten percibir, comprender y regular _ |Sedacuandoel
Inteligencia | nuestros estados emocionales y la de| Comprension | individuo conoce bien
Emocional |los demas, con el objeto de utilizar esta Emocional | sus propios estados
informacién para guiar nuestra forma de emocionales.

pensar y nuestro comportamiento.

Cuando es capaz de

Auto- regular sus estados
Regulacion | emocionales
correctamente.

Es el rendimiento laboral y la actuacién

Desempefio | que manifiesta el trabajador al efectuar - Capacidad para cumplir
. o Productividad o

Laboral las funciones y tareas principales que con objetivos de ventas.

exige su cargo en el
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Operacionalizacion de Variables

Variable Dimensiones .
Indicadores

Definiciébn conceptual definicién operacional
contexto laboral especifico de

actuacion, lo cual permite demostrar su | comunicacion | - "°€S0 de transmision
idoneidad. de Informacién efectiva.

Proceso de
transformacién en el
cual una persona adopta
Desarrollo nuevas ideas o formas

Personal de pensamiento, que le
permiten generar
nuevos

comportamientos

Interaccion  reciproca
Relaciones entre dos o0 mas
personas

Es la aptitud innata,
talento, destreza o
capacidad que ostenta
Habilidades |una persona para llevar
a cabo y por supuesto
con éxito, determinada
actividad, trabajo u
oficio.
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IX. RESULTADOS

Al evaluar la inteligencia emocional se cuantifican los resultados obtenidos en cada
una de sus dimensiones iniciando con la dimensién de autoconciencia:

Gréfico N° 1: Inteligencia emocional (Autoconciencia)

1.1 11% 44% 44%
1.2 23% 33% 44%  Respuesta
1.3 33% 44% 22% Mada de acuerdo
14 33% 440 27% Algo de acuerdo
15 B9% 0% 11% Bastante de acuerdo
1F GE% 4407 0%, Muy de acuerdo
17 67% 200¢ 119% Totalmente de acuerda
18 44% 6% 0%

0 25 50 75 100

Forcentaje

Nota: Elaboracion propia. 1.1 Presto mucha atencién a los sentimientos. 1.2 Normalmente me preocupo mucho por lo que
siento. 1.3 Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones. 1.4 Pienso que merece la pena prestar atencion a mis
emociones y estado de animo. 1.5 Dejo que mis sentimientos afecten mis pensamientos. 1.6 Pienso en mi estado de animo

constantemente. 1.7 A menudo pienso en mis sentimientos. 1.8 Presto mucha atencién a como me siento.

Se puede observar en la grafica que en la dimensién Autoconciencia los Ejecutivos
de ventas respondieron estar bastante de acuerdo y muy de acuerdo con “prestar
mucha atencion”, se preocupan y dedican tiempo en pensar en sus sentimientos.
Por el contrario, la mayoria respondio estar nada de acuerdo y algo de acuerdo en
que los “sentimientos afecten sus pensamientos”, no piensan constantemente en su

estado de animo, ni presta mucha atencién a como se sienten.
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Gréafico N° 2: Inteligencia emocional (Compresién emocional)

22 0% 2% - 78%
Respuesta
23 Ly - VB Mada de acuerdo
24 1% 44% - 4% Algo de acuerdo
25 1% 22% 7% Bastante de acuerdo
» g NS — - 239 Muy de acuerdo
. Totalmente de acuerdo
27 0% 78% 2%
28 1% 11% - 78%
] 25 50 75 100
Forcentaje

Nota: Elaboracion propia. 2.1 Tengo claros mis sentimientos. 2.2 Frecuentemente puedo definir mis pensamientos. 2.3 Casi
siempre se como me siento. 2.4 Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas. 2.5 A menudo me doy cuenta
de mis sentimientos en diferentes situaciones. 2.6 Siempre puedo decir como me siento. 2.7 A veces puedo decir cuales son
mis emociones. 2.8 Puedo llegar a comprender mis sentimientos.

En la grafica n°2 los encuestados manifiestan estar Totalmente de acuerdo, muy de
acuerdo y bastante de acuerdo en la mayoria de los factores de la dimension
comprension emocional, por lo que podemos afirmar de acuerdo a los resultados
obtenidos, que los ejecutivos de ventas de la Curacao Ledn conocen bien sus

propios estados emocionales.
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Gréfico n° 3: Inteligencia emocional (Auto-regulacion)

31 1M% 0%

32 0% 22% Respuesta

332 0% 2% Mada de acuerda

34 0% 33% Algo de acuerdo

35 0% 449 Bastante de acuerdo
36 1% e Muy de acuerdo
17 0E% . Totalmente de acuerdo

3.8 1% 1%

Porcentaje

Nota: Elaboracién propia. 3.1 Aunque a veces me siento triste, suelo tener una vision optimista. 3.2 Aunque me sienta mal,
procuro pensar en cosas agradables. 3.3 Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida. 3.4 Intento tener
pensamientos positivos aungue me sienta mal. 3.5 Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicandolas, trato de calmarme.
3.6 Me preocupo por tener un buen estado de animo. 3.7 Tengo mucha energia cuando me siento feliz. 3.8 Cuando estoy
enfadado intento cambiar mi estado de &nimo.

Segun los resultados de la encuesta de inteligencia emocional, encontramos una
valoracion positiva de los vendedores respecto a la dimensién auto regulacion,
estando en su mayoria Totalmente de acuerdo y muy de acuerdo en todos los
factores, por lo cual se deduce que son capaces de regular sus estados
emocionales correctamente. Es decir que a pesar que se sientan mal, tristes o

enfadados, intentan ser positivos y tener una vision optimista.
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Tabla N° 1. Comparacion del punto intermedio con el puntaje promedio de las

dimensiones de Inteligencia emocional.

Dimensiones Autoconsciencia | Comprension emocional | Auto-regulacién
Valor 2.65 3.72 3.97
Punto intermedio 3

Podemos determinar, en la tabla n°1 que la dimension autoconciencia esta por
debajo del punto intermedio de la inteligencia emocional, por otro lado encontramos
a las dimensiones: Comprensién emocional y auto-regulaciéon con una valoracion
por encima del punto intermedio, es decir que se obtuvo resultados positivos en

estas dimensiones de la inteligencia emocional.

Gréfico n°4: Desempefio (Productividad)

11 100% .
Respuesta

12 89% 1% 0% No satisfactorio
Puede mejorar
Cumple las expectativas

- . i Excede las expectativas
Excepcional

14 56% 44% 0%

] 25 50 75 100
Porcentaje

Nota: Elaboracion propia. 1.1 Hace metas realistas. 1.2 Cumple con fechas limite. 1.3 Busca la eficiencia. 1.4 Completa las
tareas

De acuerdo a los resultados del grafico n°4, observamos que los ejecutivos de
ventas de Curacao Leon, no cumplen con las expectativas de productividad,
manifestando el evaluador que pueden mejorar, es decir que no cumplen con las

metas de ventas orientadas por su jefe.
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Gréfico n°5: Desempefio (Comunicacion)

21 1% B9% 0%
Respuesta

- Mo =atisfactorio

22 2% TE% 0%
Puede mejorar
Cumple las expectativas

23 o9% 11% 0% )

< Excede las expectativas
Excepcional

24 33% 67% 0%

0 25 50 75 100
FPaorcentaje

Nota: Elaboracién propia. 2.1 Procesa la informacién recibida. 2.2 Escucha a los demas. 2.3 Se comunica efectivamente. 2.4
Trato cordial a los clientes

La evaluacion del desempefio arroja resultados positivos en la dimension
comunicacioén, en el cual cumple con las expectativas de su jefe, en los items uno,
dos y cuatro, con porcentajes de: 89%, 78% y 67%, respectivamente. Los
vendedores procesan la informacion recibida, escuchan a los demés y existe un
trato cordial con los clientes. Pero el jefe de los ejecutivos de ventas considera que
pueden mejorar el tercer item que corresponde a una comunicacion efectiva. La
valoracion sobre la dimensidon de comunicacion no excede las expectativas para

ninguno de los ejecutivos de ventas
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Gréafico n°6: Desemperfio (Desarrollo personal)

31 56% 4409 0%
Respuesta

Mo satisfactorio

3.2 T8% 22% 0%
Puede mejorar
Cumple las expectativas

313 78% 2% 0% _
Excede las expectativas
Excepcional

3.4 100% 0%8%

] 25 50 75 100
Forcentaje

Nota: Elaboracién propia. 3.1 Trabaja bajo presién en calma. 3.2 Se traza altos estandares a si mismo. 3.3 Se pone metas y
retos. 3.4 Desarrolla nuevas estrategias

En el grafico n° 6 que corresponde al desarrollo personal de los ejecutivos de
ventas, el evaluador considera en su mayoria que éstos pueden mejorar en este
aspecto. Es decir desarrollar nuevas estrategias, establecerse metas y retos a si

mismos que les permita desarrollarse personalmente y mejorar su desempenio.

Grafico n°7: Desempefio (Relaciones)

41  I22% T8% 0%
Respuesta
42 a3 - A0 Mo satisfactorio
Puede mejorar
Cumple las expectativas
43 pEds 3% 0% Excede las expectativas
Excepcianal
44 T&% 2% 0%
] 25 50 75 100
Forcentaje

Nota: Elaboracién propia. 4.1 Actitud de servicio al cliente. 4.2 Apoya a sus compaifieros y equipo 4.3 Motiva la lealtad en sus

compaferos. 4.4 Manejo de Conflictos
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La mayoria de los vendedores cumple con las expectativas, respecto a la actitud de
servicio al cliente y apoyo a sus compafieros y equipo de trabajo. Sin embargo,
pueden mejorar en el manejo de conflictos y motivar la lealtad en sus compafieros.
Es decir que no se manejan adecuadamente los conflictos que surgen entre los

comparieros, a pesar de existir apoyo entre ellos.

Gréfico n°8: Desempefio (Habilidad)

5.1 100% 0%8%
Respuesta

B Mo satisfactorio

52 2% T8% 0%
Puede mejorar
Cumple las expectativas

5.3 44% SE% 0% )
Excede las expectativas
Excepcional

54 100% 0% %

0 25 50 75 100
Porcentaje

Nota: Elaboracién propia. 5.1 Iniciativa. 5.2 Capacidad de Aprendizaje. 5.3 Compromiso hacia el equipo. 5.4 Gestion del
tiempo

De acuerdo a la evaluacion aplicada a los ejecutivos de ventas de Curacao Ledn,
todos pueden mejorar en Iniciativa y gestion del tiempo. El 56% de los evaluados
cumplen con las expectativas en relacion a su compromiso hacia el equipo de
trabajo. Ademas, el 78% también cumple con las expectativas de capacidad de

aprendizaje.

Tabla n°2: Comparacion del punto intermedio con el puntaje promedio de las
dimensiones de Desempefio.

intermedio

Dimensiones | Productividad | Comunicacion | Desarrollo | Relaciones | Habilidades
Personal

Valor 2.14 2.61 2.22 2.53 2.33

Punto 3
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En la tabla n° 2 comprobamos que todas las dimensiones de la evaluacion del
desempefio aplicadas a los ejecutivos de ventas, estan por debajo del punto
intermedio, presentando mayores inconvenientes en la productividad y desarrollo
personal. Por lo cual no estan cumpliendo en su mayoria con las expectativas de

su jefe.

Gréfico n° 9: Relacion entre las dimensiones de la Inteligencia emocional y las
dimensiones de Desempefio.

=

di

d2

d3

0.71 0.84

d4

d5

et 0.64 0.97 0.81 0.39

le2 0.5 0.74 0.49 0.7 042 0.78

le3 077 096 04 085 0.76 0.63
[ B

-1 0.8 06 04 02 0 02 04 06 08 1

Nota: Elaboracion propia. Valores p-valor de la prueba de correlacién de Spearman, el color de cada cuadro representa el
valor de rho de Spearman (-1 = Rojo y 1 = Azul): d1: Desempefio (Productividad), d2: Desempefio (Comunicacion), d3:
Desempefio (Desarrollo personal), d4: Desempefio (Relaciones), d5: Desempeiio (habilidad), iel: Inteligencia emocional
(Autoconciencia) , ie2: Inteligencia emocional (Compresién emocional), ie3: Inteligencia emocional (Auto-regulacion)

A través del coeficiente de correlaciéon de Spearman, encontramos un p-valor de
0.01, tomando en cuenta un nivel de significancia del 5%, rechazamos la hip6tesis
de no correlacion, por lo que existe una relacidn negativa significativa entre la
dimensién de la inteligencia emocional: Autoconsciencia (lel) y la primera

dimensién del desempefio, productividad (d1). Es decir, que, al aumentar la
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autoconciencia, disminuye la productividad. Entre mas se preocupan y prestan
atencién a sus emociones los ejecutivos de ventas, son menos productivos en su

trabajo (Ver gréfico n°10).

Gréafico n°® 10 Relacién entre la dimension productividad del desempefio y la

autoconciencia de inteligencia emocional.

10 -

Inteligencia emocional (autoconsciencia)

8.0 8. 8.0 a5 10.0

Desempefio (productividad)

£n

Nota: Elaboracién propia. Linea de regresidn en color azul e intervalos de confianza en gris.
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X. CONCLUSIONES

v" En la evaluacion de la Inteligencia emocional, los ejecutivos de ventas de la
empresa Curacao, sucursal Leon, obtuvieron resultados por debajo del punto
intermedio en la dimensién autoconciencia. En las dimensiones comprension
emocional y auto-regulacion resultaron por encima del punto intermedio. Es
decir que conocen sus propios estados emocionales y son capaces de
regularlos correctamente, sin embargo, no siempre son capaces de expresar

los sentimientos de forma adecuada.

v" De acuerdo a la evaluacién del desempefio realizada por la gerente de tienda
se identific6 que se puede mejorar en la mayoria de las dimensiones de
desempefio, excepto en el caso de la comunicacioén y el servicio al cliente en
la cual la mayoria cumple las expectativas. El valor total obtenido en cada
uno de las dimensiones se encuentra por debajo del punto medio de la

escala.

v Después de aplicar la prueba de correlacion de Spearman entre cada una de
las dimensiones de la inteligencia emocional y el desempefio, se encontro
gue existe una relacion negativa entre la autoconciencia y la productividad.
Por lo tanto se acepta la hipétesis, esto indica que si los ejecutivos de venta

de Curacao se concentran mas en sus emociones, seran menos productivos.
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Xl. RECOMENDACIONES.

v Continuar desarrollando investigaciones dirigidas a conocer las diferentes
variables personales, familiares y organizacionales que puedan estar
relacionadas con el desempefio laboral. De esta manera al disefar
programas de desarrollo personal las mismas formaran parte de la estrategia

a sequir.

v" Desarrollar el estudio en otros puestos de Curacao Le6n y en otras
sucursales del pais, con la finalidad de crear modelos para el desarrollo de

la inteligencia emocional y el desempefio laboral.

v’ Establecer mecanismos dirigidos a promover el desarrollo e incremento de la
autoconsciencia en todos los ejecutivos de ventas de Curacao, sede Ledn,
por cuanto se obtuvieron resultados por debajo del punto medio, en esta
dimension de la inteligencia emocional, ademés de encontrarse relacion
negativa estad dimensién con la dimensién productividad, en el desempefio

laboral.

v' Utilizar los resultados de la investigacion como fuente de consulta para otros
investigadores interesados en el estudio de la inteligencia emocional y su

relacion con el desempenio laboral.
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XIll. ANEXOS

08

,"—9/ \Qg\
.la curacao |

para vivir mejor La CURACAO

Formato de Evaluacidon de Desempefio (competencias)

El presente modelo pretende Evaluar el Desempeiio de cada uno de los ejecutivos de venta a través de 5
competencias: productividad, comunicacion, Desarrollo personal, Relaciones y Habilidades. Estas seran
evaluadas segun la siguiente escala:

5=excepcional 4=excede las expectativas 3=cumple las expectativas 2=puede mejorar 1=no satisfactorio

Realizada por:

Jefe /
Empleado Supervisor

Datos Generales:

O
O

Nombre del empleado:

Puesto:

Departamento:

Jefe / Supervisor directo:

Periodo de revision: De: ‘ ‘ A: ‘ ‘
1. Productividad
5 4 3 2 1 Comentarios

1.1 Hace metas realistas

1.2 Cumple con fechas limite

1.3 Busca la eficiencia

1.4 Completa las tareas

2. Comunicacion
5 4 3 2 1 Comentarios

2.1 Procesa la informacion recibida

2.2 Escucha a los demas

2.3 Se comunica efectivamente

2.4 Trato cordial a los clientes
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3. Desarrollo Personal
5 4 3 2 1 Comentarios

3.1 Trabaja bajo presion en calma

3.2 Se traza altos estandares a si mismo

3.3 Se pone metas y retos

3.4 Desarrolla nuevas estrategias

4, Relaciones
5 4 3 2 1 Comentarios

4.1 Actitud de servicio al cliente

4.2 Apoya a sus compaiieros y equipo

4.3 Motiva la lealtad en sus compaiieros

4.4 Manejo de Conflictos

5. Habilidades
5 4 3 2 1 Comentarios

5.1 Iniciativa

5.2 Capacidad de Aprendizaje

5.3 Compromiso hacia el equipo

5.4 Gestidn del tiempo

Comentarios

Jefe / supervisor Empleado
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MODELO TMMS-24 PARA EVALUAR LA INTELIGENCIA EMOCIONAL

Somos Egresadas de la Carrera de Administracion de Empresas de la UNAN-Ledn con el propdsito de obtener el
titulo que nos acredita como Licenciadas. Estamos aplicando el presente modelo de Evaluacion de la Inteligencia

Emocional con el cual solicitamos su colaboracidn.

El TMMS-24 Es un modelo utilizado para medir la Inteligencia Emocional, a través de tres Dimensiones:

Escala de Valor: 5=Totalmente de acuerdo 4=Muy de acuerdo 3=Bastante de acuerdo 2=Algo de acuerdo

Autoconsciencia, Comprension Emocional y Auto-Regulacién.

1=Nada de acuerdo

Inteligencia Emocional TMMS-24

Dimensiones

Factores Medibles

Calificacion

2

3

4

1.1 Presto mucha atencién a los sentimientos.

1. 1.2 Normalmente me preocupo mucho por lo que siento.
é“t"zonslc'e“c'a: 1.3 Normalmente dedico tiempo a pensar en mis emociones.

uando e . ., . .
g 1.4 Pienso que merece la pena prestar atencién a mis emociones y

capaz de sentiry
expresar los

sentimientos en
forma adecuada.

estado de animo.

1.5 Dejo que mis sentimientos afecten mis pensamientos.

1.6 Pienso en mi estado de animo constantemente.

1.7 A menudo pienso en mis sentimientos.

1.8 Presto mucha atencién a como me siento.

2. Comprension
Emocional: se da
cuando el
individuo conoce
bien sus propios
estados
emocionales.

2.1 Tengo claros mis sentimientos.

2.2 Frecuentemente puedo definir mis pensamientos.

2.3 Casi siempre se cOmo me siento.

2.4 Normalmente conozco mis sentimientos sobre las personas.

2.5 A menudo me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes
situaciones.

2.6 Siempre puedo decir como me siento.

2.7 A veces puedo decir cuales son mis emociones.

2.8 Puedo llegar a comprender mis sentimientos.

3. Auto-
Regulacion:
Cuando es capaz
de regular sus

3.1 Aunque a veces me siento triste, suelo tener una vision optimista.

3.2 Aunque me sienta mal, procuro pensar en cosas agradables.

3.3 Cuando estoy triste, pienso en todos los placeres de la vida.

3.4 Intento tener pensamientos positivos aunque me sienta mal.

3.5 Si doy demasiadas vueltas a las cosas, complicandolas, trato de

estados calmarme.
emocionales 3.6 Me preocupo por tener un buen estado de animo.
correctamente.

3.7 Tengo mucha energia cuando me siento feliz.

3.8 Cuando estoy enfadado intento cambiar mi estado de &nimo.
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LA GERENTE DE LA EMPRESA LA CURACAO
SUCURSAL LEON.

¢, Desde qué afo se establecio la empresa en esta ciudad?
¢ Cuéanto tiempo ha laborado en la empresa?
¢ Qué cargo desempefi6 antes de ser gerente?

¢, Qué hace por incentivar a sus subordinados?

1

2

3

4

5. ¢Como es la relacion entre Gerente y subordinados?

6. ¢Cuantos subordinados tiene a su cargo?

7. ¢Como define a su empresa dentro del mercado laboral?

8. ¢Cuales son la misidn, visién y valores que identifican a esta empresa?

9. ¢Cuenta la empresa con un organigrama?

10. ¢ Con cuantos empleados cuenta la empresa en esta sucursal?

11. ¢ Cuantos puestos se ocupan para formar el equipo de trabajo?

12.¢Se tiene un horario establecido por igual para cada empleado que conforma
el equipo de trabajo? Si no es asi, especificar horario por cada area.

13.¢Los ejecutivos de venta cuentan con un supervisor inmediato con el que
puedan aclarar dudas o resolver contratiempos a parte del gerente de tienda?

14.Describa un poco en que consiste el trabajo de los ejecutivos de venta.

15.¢Alguna vez usted ha escuchado el termino Inteligencia emocional en el
desemperfio laboral?

16.¢,Cree usted que es importante manejar el término de inteligencia emocional

para una mejor organizacion?
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Tabla 3: Frecuencia dimensién autoconciencia.
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Tabla 4. Frecuencia dimension comprensiéon emocional.
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Tabla 5: Frecuencia dimension Auto-regulacion.
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Tabla 6: Frecuencia dimensién Productividad.
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Tabla 7: Frecuencia dimensién Comunicacion.
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Tabla 8: Frecuencia dimension Desarrollo personal.

0 5 4 0 0
0 7 2 0 0
0 7 2 0 0
0 9 0 0 0

Tabla 9: Frecuencia dimension Relaciones.

Tabla 10: Frecuencia dimensioén Habilidades.
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Nota: La curacao Sucursal Leén

Nota: ejecutivos de venta de La curacao Sucursal Ledn en el Hot Friday del 29 de agosto al 1° de septiembre
Nota: ejecutivos de venta de La curacao Sucursal Leon en el Hot Friday del 29 de agosto al 1° de septiembre
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Nota: Equipo de trabajo de izquierda a derecha, Jhoseling, Eveling y Francia.



