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INTRODUCCION

En esta ultima década las Habilidades Socialegdrado un desarrollo significativo en el
mundo empresarial, dichas Habilidades Socialesdorparte de la Inteligencia Emocional, la
cual es una herramienta que sirve para comprermerfdctores que influyen en la
productividad laboral de las personas, el éxito lde empresas, liderazgo y Clima
Organizacional. Al hablar que las Habilidades Sesidorman parte de la Inteligencia
Emocional podemos decir que el control de las eomes puede mejorar o agilizar el
razonamiento, favorecen la comunicacion y faciitanteraccion social, pero a pesar de su
consideracion tardia su influencia en diferentdsrans es cada vez mas importante. Como
consecuencia de este creciente interés, las enasciban sido incluidas dentro de los
subsistemas de Recursos Humanos como: Selecci@hjagion, Formacion, Desarrollo y

Clima Laboral del personal en las organizaciones.

El clima organizacional es un factor elemental lesiesarrollo y construccion de relaciones
interpersonales entre los miembros de una orgaaizacinfluye en la satisfaccion y por lo
tanto en la productividad. Mientras el personal eseuentre motivado, desarrollado y
satisfecho, la productividad estara en niveles fues y en ascenso, de esto dependera el
éxito de toda empresa. Por lo tanto es precisocenrsd las empresas le dan al clima laboral la

importancia adecuada.



De lo expuesto anteriormente se puede consideeaexjate una relacién entre Habilidades
Sociales y Clima Laboral, porque son dos elememi@sdeben ser vistos de manera integral,
los mismos que proporcionaran niveles oOptimos pal@anzar los objetivos de las
organizaciones. Por ello este estudio pretende idrap si en efecto las competencias de
Habilidades Sociales tienen una influencia diresttare el Clima Laboral, para ello hemos
tomado como referencia los resultados del Climeotalldel Banco General Rumifiahui, que
desde el afio 2009 ha venido participando con gsagagpresas en el Ecuador en la medicion
de Clima Laboral, realizada por la comparfia GRéate to Work, organizacion encargada del
reconocimiento y construccion de excelentes lugdeesrabajo, y como resultado de estas
mediciones el Banco se ha posicionado casi siempréos primeros lugares durante los

ultimos afos.

El principal aporte de este estudio, es identifisialas competencias de las Habilidades
Sociales influyen en el Clima Laboral del area dedles del Banco General Rumifiahui. Con
la finalidad de analizar los resultados y proporaioesta informacion a la Gerencia de
Desarrollo Humano y de Canales para que puedanmagepi@nes de accion que les permita
cerrar las brechas encontradas, desarrollandotgn@alizando las mismas y como resultado
les permitan mejorar las condiciones laboralesmpréendo la satisfaccién, desempefio y
productividad de los colaboradores de esta areaciohdlmente se pretende que esta
investigacion practica, de lugar a nuevas invesiiges acerca de estos dos aspectos
importantes en toda organizacion que hace pocoarardados de manera separada y que

deberian ser tomadas como algo integral.



De igual manera esta investigacion nos permitingrt@ina vision mas amplia acerca del
campo en el que nos desarrollamos, convirtiéndagrosfacilitadores y ejecutores del
desarrollo humano en nuestras organizaciones,auurtactivamente y estratégicamente a la
consecucion de los objetivos organizacionales debdeea Recursos Humanos. Asi mismo
nos prepara en la forma en la cual debemos mamejstras emociones y relaciones

interpersonales frente a nuestro diario vivir.

PLANTEAMIENTO SINTETICO DEL PROBLEMA

El ser humano por sus diversas facetas trata dptaadea en sus distintos entornos
laborales, para que esto ocurra dependera en gedidandel desarrollo de sus Habilidades
Sociales. Dentro de las organizaciones se conoeeelgdesarrollo de las personas altamente
productivas, eficaces y con mas méritos dependsudalta capacidad intelectual, pero al
observar a nuestro alrededor notamos que algumssn@es obtienen mayor éxito en su trabajo
Yy que no necesariamente se debe a su capacidétina Si bien es cierto, los factores
mencionados anteriormente son importantes peraificientes como para alcanzar el éxito,
entendido a este como el logro de las metas pldadgaor la empresa y del puesto de trabajo.
Torrabadella (2003, p.58) sefiala que después des\estudios realizados se ha determinado
gue el conocimiento de las Habilidades Sociale®rael rendimiento laboral y predispone a

trabajar en equipo mejorando las relaciones intsgoales.

“La influencia directa de los estados de animo ake personas en las organizaciones

demuestra el efecto en el rendimiento de las tayeasn los miembros de un grupo”



(Goleman, 2005, p. 63.). Partiendo de este enunadpuede definir que las Habilidades
Sociales, se caracterizan por la adecuada gestidasdemociones; es decir sentir, entender,
controlar y modificar los estados de animo, cofinalidad de dirigirlas y equilibrarlas ya sea
con uno mismo o con los demas, de ahi reside laeimdia que tiene las emociones en la
conducta y como esta incide en el rendimiento dep&asonas. Como se menciona de esto
dependerd el sentimiento de satisfaccion que geénéaactitud del trabajador frente a su

trabajo.

Las Habilidades Sociales juegan un rol importanka laora de evidenciar el rendimiento
laboral. Sin embargo en las organizaciones exiséeconcepcion negativa de las emociones,
por considerar que los sentimientos obstaculizatifioultan el razonamiento logico y las
relaciones laborales. Dentro del contexto socitbpral, sitian a las Habilidades Sociales
como el factor que favorece la comunicacion y facil la interaccion social, generando

resultados positivos tanto a nivel individual coemopresarial.

Existe una investigacion acerca de la correlacidtreefactores de la Inteligencia
Emocional y Satisfaccion Laboral realizada poruiy V. & Ron, A. (2006) de la Facultad
de Psicologia de la PUCE, que exponen que laigatetia Emocional es el uso de las
emociones, de forma intencional, haciendo que tascmnes trabajen para uno mismo,
utilizandolas con el fin de que ayuden a guiar raemportamiento. Explican ademas que
las emociones desempefian un papel importante&@nbdio laboral y que el adecuado uso de
estos elementos son la clave del éxito porque pemmiotivar, dirigir o liderar equipos, de tal

manera que las personas se sientan satisfechadrabajo.



Otras de las investigaciones que se han realizagoogectos de disertacion, indican como
la Inteligencia Emocional incide en el comportartoedel colaborador y como resultado se
cuenta con trabajadores altamente motivados yfesdiiss en su puesto de trabajo

garantizando resultados productivos para la empeesee ellas se resaltan:

» Correlacion entre factores de inteligencia emodigha) y factores de rendimiento
laboral. Andino, L. & Coronel, B. (2001).

* Investigacion sobre la influencia de los factoresirteligencia Emocional en el area
de ventas, Cevallos, C. & De la Torre, M. (2003).

» Relacion de las competencias de la inteligenciac@nal con la teoria del analisis

transaccional en el ambito organizacional, Herrerg2009).

El aporte del actual proyecto de disertacion, ésrdgnar como las Habilidades Sociales
influyen en el Clima Laboral en los colaboradotes Area de Canales del Banco General
Rumifiahui, con la finalidad de que desarrollemascHabilidades Sociales para mantener un
adecuado Clima Laboral y un 6ptimo rendimientolly favorecera el logro de los objetivos

del area, que se traducira en la rentabilidad deganizacion y la excelencia en el servicio.

OBJETIVO GENERAL

Determinar como las Habilidades Sociales influyam @& Clima Laboral en los

colaboradores del area de canales del Banco Gdtemafiahui en el afio 2013.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Elaborar las bases teodricas de las Habilidadesalescy Clima Laboral, que sustente la

investigacion.

Identificar las Habilidades Sociales en los cotadores del area de canales del Banco

General Rumifiahui, mediante la aplicacion de ustoamsario.

Analizar los resultados obtenidos en el cuestionddé Habilidades Sociales aplicado al

area de Canales.

Determinar la influencia de las Habilidades S@saton los resultados del Clima Laboral

en el area de canales del Banco General Rumifiphte, generar planes de accion que

permita mejorar los niveles de rendimiento y satision laboral en la organizacion.

HIPOTESIS

H1. Existe una correlacion positiva entre las Habiik Sociales y Clima Laboral de los

colaboradores del Area de Canales del Banco GeRamifiahui.



EXPOSICION DEL PROCEDIMIENTO TECNICO

Para determinar la relacion entre las Habilidadesiaks y el Clima Laboral en los
empleados del area de canales del Banco Generafi&wm se deben seguir una serie de

pasos que deberan ser adaptados a las necesidaldssde la organizacion.

Para esta disertacion se tom6 como referente @dméteductivo que permite partir de lo
general a lo particular, es decir se utiliza vadoaceptos de diferentes autores que aborden
las Habilidades Sociales y Clima Laboral, con laalidad de comprobar la hipotesis
planteada. También se utilizé el método inductivo neiestra disertacion a través de la
aplicacion del cuestionario individual, lograndoi asbtener resultados generales para

interpretarlos y establecer la correlacién entreal@dable independiente y dependiente.

Los métodos analitico y sintético permitieron leaa los resultados, generar
conclusiones y recomendaciones de acuerdo a lodtadss obtenidos. Para sustentar el
aspecto bibliogréafico del proyecto de investigaciéa utilizo libros y articulos especificos
sobre Inteligencia Emocional, Habilidades SocialgSestion de Relaciones, Clima Laboral,
Administracion de RRHH, que guié el trabajo de marfermal y soporte técnico (la técnica
del subrayado) lo que nos permiti6 obtener infoigragelevante de los documentos y

bibliografia escogida.

De igual manera para el sustento practico se cealilevantamiento de la informacién por

medio de diversas fuentes sobre el status actldBateo General Rumifiahui referente al



Clima Laboral. La seleccién de la muestra se réatiediante la técnica del muestreo. La
poblacion que conforma el Banco General Rumifiabudee465 personas. Para el estudio se
selecciond una muestra estratificada, en esteatasea de canales con 170 colaboradores, la
proporcion de la poblacion seleccionada es del 3&gulada con la siguiente férmula:
~+100

n= muestra area seleccionada

N=Poblacion

Es decir que cada uno de los elementos de la muegiresenta a 2,7 colaboradores del

Banco General Rumifiahui.

Para identificar las competencias de Habilidadesakss se disefio un cuestionario basado
en la metodologia de Hay Group para su aplicagdtesamiento y tabulacion de datos. En
la que se utilizé la matriz de vaciado de datoa péaboracion de graficos y tablas, facilitando
nuestro analisis e interpretacion de resultadonamente se describen las conclusiones y

recomendaciones.

SENALAMIENTO SINTETICO

Con el fin de contribuir a esta investigacion sedwdizado este trabajo definido en cuatro

capitulos.

En el capitulo 1 abordamos los conceptos de Halbidid Sociales y Clima Laboral,

entendiéndose por Habilidades Sociales como laudpgiara armonizarnos o influir en las



emociones de otra persona. Y Clima Laboral quenefal medio en el que se desarrolla el

trabajo cotidiano.

Dentro de este capitulo definimos como punto dédzafa Inteligencia Emocional desde
Sus inicios y sus posteriores teorias, tomandaienta a los principales autores que aportaron
a dichos conceptos como Piaget, Spearman, ThursBarener entre otros. Posteriormente
hablamos de la teoria de Goleman sobre Inteligelapiacional y sus componentes, entre
estos el de Habilidades Sociales o Gestion de dtaciRnes. Aqui se revisa la importancia de
las Habilidades Sociales en el rendimiento lab@al donde se concluye que dichas
habilidades permiten desarrolladas permiten ejecsua funciones con mayor eficacia y

predecir el éxito en el lugar de trabajo.

De igual manera se definen las diversas teoriaSlidea Laboral que permiten tener un
mayor acercamiento sobre la utilidad de contar woradecuado ambiente laboral dentro de
una determinada organizacion, lo que demuestrxitdeacia de una relacion directa entre

Clima, Productividad y Satisfaccion.

En el capitulo 2 se indica el propésito, instrurnentécnica y métodos empleados para la
recopilacion de informacion, mediante le disefiaidecuestionario y aplicacion del mismo a

los colaboradores del area de Canales del Bancer&dtumifiahui.

El capitulo 3 contiene el analisis e interpretadi@nlos resultados, asi como también la

elaboracion de graficas y tablas.
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Finalmente en el capitulo 4 se corroboran la cobgmion de hipétesis sobre la influencia
de las Habilidades Sociales en el Clima Laboratleias se presentan las conclusiones y

recomendaciones de dicho estudio.
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CAPITULO |

HABILIDADES SOCIALES Y CLIMA LABORAL

1.1. Inteligencia Emocional y Habilidades Sociales

Los primeros estudios acerca de la Inteligencia domal se inician desde la teoria de
Charles Darwin (Goleman, 1996) quién hablaba aadedas emociones en la supervivencia y
adaptacion de los seres vivos con el entorno. Dekdacimiento se revela que por nuestro
comportamiento pertenecemos al nivel mas alto deida animal y que poseemos la

capacidad intelectual que nos ayuda a entend@reficado del mundo en el que vivimos.

La manera como se aprende y como se desarrolleafzcidades intelectuales desde el

nacimiento ha dado inicio a una serie de proyesiosestigaciones.

Existen algunas definiciones sobre Inteligenciatribisidas de manera muy amplia,
relacionadas con los aspectos cognitivos, como émana y la capacidad de resolver

problemas.

Butler (2007) plantea que Jean Piaget en 1940idefire la cognicion incluye la forma en
gue las personas perciben el mundo, aprenden, apiegsrecuerdan (pag. 15). Sus
investigaciones se basan en el area cognosciti@a relaciones que forma el individuo en el
mundo en el que se desarrolla. Formando procespstions, organico biolégicos, que dan

lugar a niveles sucesivos del desarrollo cada @&z aomplejos.



12

Para Piaget la Inteligencia es el resultado deronego de adaptacion en su entorno. El
mismo que se da a través de la Asimilacion y Acanigh. Entendiéndose como Asimilacion
cuando el ser humano interactia e interviene emsrno permitiéndole formar parte en él. Y
Acomodacion cuando el individuo modifica sus edtas mentales y comportamiento con el
fin de adaptarse a la nueva situacion. Estos dmepos son complementarios y permanentes,
gue hacen posible que existan diferentes niveldatdigencia de acuerdo a los estadios del
desarrollo intelectual, concibiéndose como un @oceontinuo de organizacion y

reorganizacion de estructuras (Butler, 2007).

Algunos autores como Terman, Binet y Simonaetidcada de los noventa creian que la
Inteligencia estaba determinada genéticamente peguaanecia estable a lo largo de la vida,

y que era modificable solo dentro de ciertos limite

Morris y Maisto, (2005) indican que Spearman eafg de 1904 propuso la teoria de los
dos factores, el factor G, que influia en la cagaatigeneral de ejecucion y el factor E, que
daban cuenta de las diferencias entre las puntuegide un individuo evaluadas en distintas
actividades. Por otro lado Thurstone y Thurstonel®88, identificaron 7 factores que
combinados formaban la inteligencia: memoria, ramtiento, capacidad numérica, rapidez
perceptual, habilidad espacial, comprension veyrlilrlidez verbal, a tal punto que elaboraron

pruebas concretas que evidencien la presencidake babilidades a través de una medicion.
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Otros influyentes investigadores describen la igeeicia como la habilidad para pensar en
forma abstracta, esta teoria se contrapone canekpto de Piaget, ya que él considera que la

inteligencia se da desde el nacimiento dado susepois comportamientos adaptativos.

A partir de las de la década de los 20 y 30 se exapa reconocer la importancia de los
aspectos no cognitivos en el estudio de la Intetige Thorndike, en 1920, utilizé el término
de inteligencia social como la capacidad de entefidear y motivar a otras personas (Butler,

2007).

Howard Gardner en 1983, amplia el campo de lo gua iteligencia, definiéndola como
una capacidad que se puede desarrollar, lo qua hase poco tiempo se consideraba como
algo innato e inamovible (Goleman, 2005). Es d&ardner no excluye el componente
genético indicando que esta presente, pero defigndeesas habilidades se van a desarrollar

de una u otra manera dependiendo del medio enl qnaiveduo se desenvuelve.

Morris y Maisto, (2005) hablan sobre la Teoria @ Inhteligencias Mdltiples de Gardner,

diferenciando 8 tipos de inteligencias:

» Inteligencia Linguistica: Capacidad de entendealyldr el propio idioma.

* Inteligencia Logico Matematica: Capacidad de ergerydesolver problemas de légica
matematica.

* Inteligencia Espacial: Capacidad de percibir laocation de los cuerpos en el espacio

y tiempo.
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* Inteligencia Musical: Capacidad de percibir y refucir musica.

» Inteligencia Corporal — Kinestésica: Capacidad diézar el propio cuerpo para
realizar actividades y resolver problemas.

* Inteligencia Intrapersonal: Capacidad de entendessenismo y controlarse.

* Inteligencia Interpersonal: Capacidad de ponersel éigar del otro y entender a los
demas.

* Inteligencia Naturista: Capacidad de observar ydest la naturaleza para clasificar,

ordenar y organizar la informacion percibida.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, Gardngropeo que todos los seres humanos
poseemos las ocho inteligencias, a pesar de esttodms desarrollamos las mismas
capacidades. Gardner introduce el concepto dadatalia Emocional al hablar de la unién de
la Inteligencia Intrapersonal e Inteligencia Ipemsonal. Sin embargo este concepto en dicha
época fue poco explorado. Su vision enfatiza laggaion, es decir la comprension de si y de
los otros en la motivacion, ya sea en la partegp@iscomo profesional, enfocandose en el

entendimiento de los sentimientos.

A pesar que muchos autores eran conscientes gamtasones tenian influencia directa en
el desarrollo cognitivo, sin embargo el conceptaceeto de la Inteligencia Emocional fue
planteado por primera vez por Peter Salovey y Mayers, en 1990, definiéendola como la
capacidad de percibir los sentimientos propios syde los demas, distinguir entre ellos y

servirse de esa informacion para guiar el pensamiela conducta de uno mismo (Goleman,
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2005). Su teoria expone la existencia de 5 compgesdajue representan ciertas capacidades
gue unidas dan origen a la Inteligencia Emociogsths son:

1. Conocer las propias emociones. Refiere a la camseiedle uno mismo, es decir, el
reconocer un sentimiento cuando se produce.

2. Manejar las emociones. Refiere a la capacidad aequilizarse y librarse de la
ansiedad o irritacion, recuperandose con mayordegpide las circunstancias que
ocurra en la vida.

3. Automotivacion. Es el motor interno que impulsacamplimiento de objetivos y a
demas conformarse con ellos. Las personas quentiesta capacidad suelen ser mas
productivas y eficaces en cualquier tarea queceyali

4. Empatia. Es la capacidad para reconocer las enexide los demas, saber que
guieren y necesitan.

5. Manejar las relaciones. Es la capacidad para salisrdo actuar de acuerdo con las
emociones de los demas. Esto permite que las [@ersse acomoden a las sefiales

sociales que indican lo que otros necesitan o eegien su momento.

Estas habilidades en cada una de las personasifeoentes. Puesto que la plasticidad
cerebral hace que aprendamos constantemente. fastoses permiten crear un habito y

respuesta, que poco a poco pueden mejorarse.

En el afo 1995, el psicologo Daniel Goleman, diturel concepto de Inteligencia
Emocional, definida como: La capacidad para recensentimientos en si mismo y en otros,

de tal manera que puedan ser utilizados para u@nducta y los procesos de pensamiento
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y producir mejores resultados (Goleman, 2005).i¢tato de este concepto podemos entender
gue las emociones nos ayudan a organizar nued@as y ponerlas en accion cuando se trata
de tomar decisiones o resolver problemas. Ya dueeanocerlas nos guian en forma

constructiva mejorando nuestro rendimiento intelact

En su tesis Goleman sostiene que el conjunto dédaales que conforman la Inteligencia
Emocional como: el autocontrol, el entusiasmo,nga&tia, la perseverancia, y la capacidad
para motivarse a uno mismo, pueden venir en nuesfuipaje genetico, y otras tantas se

moldean durante los primeros afios de vida. (Gole@@0b)

Ademas expone que existen dos modos fundamentarddéatentes de conocimiento que
interactlan en la construccion de nuestra vida ahebd mente emocional y la racional, la
distincion entre estas radica en que la racional esodo de comprensién del cual tenemos
conciencia, y la emocional es un sistema de conenitmimpulsivo e incluso ildgico. Estas
dos mentes en la mayor parte del tiempo actUarsteecha armonia, uniendo los modos de
conocimiento para que nos orientemos en el muneldaldmanera que exista un equilibrio
entre ambas. El nuevo modelo nos obliga a creasimeagia entre la cabeza y corazén, para
vivirlo positivamente en nuestra vida diaria primedebemos comprender que significa

manejar adecuadamente las emociones de formiyented.
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1.1.1 Emociones.

Si bien es cierto, las emociones no evoluciona@mo sentimientos conscientes sino
como resultado de procesos fisioldgicos evidenaiatola conducta. La teoria propuesta por
William James y Carl Lange, en 1984 expone queoteza cerebral recibe e interpreta los
estimulos sensoriales que provocan emocion, preddaicambios en los 6rganos viscerales a
travées del sistema nervioso autobnomo y en los nmscuael esqueleto nervioso
somatico.(Butler,2007). Es decir, que este prosesda como respuesta, a las experiencias y
estimulos en el sistema autdnomo, el mismo que w@gauestas fisiologicas (aceleracion
cardio respiratoria, tension muscular, lagrime@geir de las cuales se crean las emociones

(Goleman, 2004).

La raiz de la palabra emocién es motere del veatiwol mover, a demas del prefgoque
implica alejarse, lo que indica que en toda emotiap implicita una tendencia de actuar
(Goleman, 2005). Es decir las emociones condudaraacion. Las emociones son impulsos
utilizados para actuar, para enfrentarnos a lodlicms y oportunidades de la vida. Cada
emocion tiene un papel importante y esto nos peénattuar frente a una situacion especifica

en de acuerdo a como estas se presenten.

El aporte de las Ultimas investigaciones han demawstde manera convincente que la
emocion y el razonamiento estan intrinsecamenteéogpies decir sin sentimientos las
decisiones que tomamos pueden o0 no ser las quenasasonvienen, aunque hayan sido

tomadas y analizadas de manera légica.
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Theodore Ribot, en 1907 habla sobre cuatro compesénterrelacionados que son: la ira,
la alegria, el miedo y la tristeza. Estas emoci@oesel constructo psicoldgico que liga estos
cuatro aspectos de experiencia en un todo cohefemtease de operaciones se encuentra en el
sistema limbico, compuesto a su vez por la amigdpla es el conjunto de nudcleos de
neuronas localizada en la profundidad de los |Gbtémporales, alli surgen las emociones de
placer, disgusto, ira, miedo, y su papel principalel almacenamiento y procesamiento de

reacciones emocionales. Inteligencia Emocional.upe@do de: httpwww.inteligencia-

emocional.org

El cerebro primitivo esta rodeado por el neocor@hase del pensamiento, es responsable
del razonamiento, en donde también se procesaimfi@asnaciones que llegan desde los
organos de los sentidos y se producen las perecggsimonscientes. Sin embargo la amigdala
prepara respuestas excesivas al estimulo y lamess®encuentra invadida por esta reaccion
primaria, donde se deja llevar por fuertes rea@date miedo, ira 0 angustia desarrollando
comportamientos que pueden resultar dafinos y soasplas posibilidades de responder de
forma alternativa, saboteando el funcionamientongelcortex y que no nos permiten pensar

correctamente.

Investigadores cientificos dedicados al estudio a@elrpo humano y del cerebro, han
descubierto mas detalles fisioldgicos acerca deoocdada emocion prepara al organismo para

una clase distinta de reacciones biolégicas yies@®o las emociones se clasifican en:
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v La ira: la sangre fluye a las manos y asi resulia facil tomar un arma o golpear un
enemigo. El ritmo cardiaco se eleva y un aumentbailmonas como la adrenalina genera un
ritmo de energia lo suficientemente fuerte pargimar una accion vigorosa.
v El miedo: La sangre va a los musculos esquelégrasdes, como los de las piernas, y
asi resulta mas facil huir. Los circuitos de lostaeeemocionales del cerebro desencadenan un
torrente de hormonas que pone al organismo eraaerteral.
v La alegria: Hay un aumento de la actividad en umrgenervioso que inhibe los
sentimientos negativos y favorece un aumento degenelisponible. Este organismo esta
mejor preparado para afrontar cualquier tarea cemd disposicion.
v La tristeza: Es el descenso de energia y entusigemdas actividades de la vida.
Haciendo mas lento el metabolismo del organismo.

Las emociones determinan el estado de equilibdesequilibrio emocional y el nivel de

rendimiento al relacionarnos dentro de un ambidaterminado.

1.1.2 Definicién de Inteligencia Emocional.

James Dozier, en 1981 proporcioné un lacido ejengdolo que era la Inteligencia
Emocional, definiéndola como la capacidad de péraexpresar y asimilar las emociones en
el pensamiento, a demas de comprender, razonarggdlar las emociones en uno mismo y

en los demas (Goleman, 2005).

Peter Salovey y John Mayer, presentaron por primerasu teoria de la Inteligencia

Emocional en 1990, definiéndola como la capacidad pbservar los propios sentimientos y
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emociones y de los demas, para discriminar erltye glutilizar esa informacién para guiar el
pensamiento y acciones (Goleman, 2005). Sin embargda siguiente década, algunos
tedricos generaron varios modelos distintos deligetiecia Emocional, incluyendo los

elaborados por Salovey y Mayer.

Barn-On, en 1988, enmarco la Inteligencia Emociaralel contexto de la teoria de la
personalidad. Y en 1998, Goleman formula la Ingglga Emocional en términos de una

teoria del rendimiento. Butler (2007).

El psicologo Goleman, habla acerca de Inteligertamaocional orientandose hacia la
comprension del comportamiento inteligente, entidiomo el resultado de un proceso
cognitivo. Para Goleman este enfoque va de acuardo la opinidn de otros autores que
afirman que el coeficiente intelectual no determeha&xito para la vida. El autor menciona
(Goleman, 2005) que en el mejor de los casos elfick@e Intelectual contribuye
aproximadamente en un 20% a los factores que detmrel éxito en la vida, con lo que un

80% queda para otras fuerzas.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente se puederdgfe la Inteligencia Emocional es el
uso correcto de las emociones para que estasdmabafavor nuestro, usandolas como una
ayuda para dictar nuestro comportamiento y radocicon la finalidad de obtener mejores

resultados.
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Goleman, en 1998, senté un marco referencial @édigehcia Emocional, que traduce en el
éxito laboral de un individuo, el predominio de lebilidades de consciencia de uno mismo,
autogestion, consciencia social y habilidades &giacompetencias de la Inteligencia

Emocional.

Goleman se centro en la Inteligencia Emocional com® teoria del Rendimiento. Es asi
gue Goleman definio que la competencia emociondhesapacidad aprendida, basada en
Inteligencia Emocional que tiene como resultadoremdimiento superior en el trabajo. No
obstante las competencias emocionales son aptitagdeshdidas. Aunque la Inteligencia
Emocional determina nuestro potencial para apreaddrabilidades practicas. Estas subyacen

a los cuatro grupos de Inteligencia Emocional. €@win, 2005).

Para hablar de estos cuatro grupos de InteligeBai@cional, se ha identificado la
Inteligencia Intrapersonal e Interpersonal y denti® estas estan divididos los cuatro

componentes de la Inteligencia Emocional.

Segun Goleman la Inteligencia Intrapersonal, enéenidse como la capacidad para

gestionar nuestras propias emociones, esta congoasicomponentes:

Conciencia de uno mismoEs la capacidad de reconocer en uno mismo sudosstie
animo como emociones e impulsos, posee un efecterpso sobre los sentimientos intensos

y de aversion, ofrece un mayor grado de libertadsaoio la posibilidad de no actuar sobre
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ellos, sino la posibilidad afiadida de tratar derkiose de ellos. Esta competencia se manifiesta

en personas con habilidades para juzgarse a siandisrmanera realista.

Autogestion: Capacidad para regularizar influencias inquiesat@mo ansiedad e ira, y
para inhibir la impulsividad emocional. Las persogaie poseen esta competencia controlan
el estrés y la ansiedad ante situaciones complBmsdo impulso a la busqueda continua y

persistencia en la consecucion de objetivos.

La inteligencia Interpesonal, es la capacidad peatender las emociones y ponerse en
sintonia con los sentimientos de los otros. Deligwemera Goleman menciona que este factor

esta compuesto por dos componentes:

Conciencia Social: Es la habilidad para entender las necesidadedjmsemos y
problemas de los demas, para responder correctanaestis reacciones emocionales. Las
personas que desarrollan esta competencia sonesag@@scuchar a los demas y entender sus
problemas y motivaciones. Se anticipan a las ngadss de los demas y aprovechan de las

oportunidades que les ofrecen otras personas.

Gestion de las Relaciones o Habilidades SocialeBs el cuarto componente de la
Inteligencia Emocional, supone un panorama complesicamente, la eficacia de nuestras
habilidades relacionales se basa en nuestra appiéud armonizarnos o influir en las

emociones de otra persona. Quienes poseen estliddus son negociadores y tienen una
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gran capacidad para liderar grupos y para dirgilwos. Son capaces de trabajar colaborando

en equipo creando sinergias grupales.

1.2 Gestion de las Habilidades Sociales en las Organizanes.

En el mundo laboral las organizaciones se desevemien mercados mas competitivos y
dindmicos. En la actualidad el manejo de relaciongspersonales toman mayor relevancia
dentro de las empresas sin dejar a un lado quepkcidad intelectual de un individuo. Es por
eso que los colaboradores deberan desarrollar ¢engi@s y habilidades que les permita

adaptarse y acoplarse a los intereses y objethgasizacionales.

Goleman sugiere que la Inteligencia Emocional neeiere a ser simpético y no enfrentar
a las personas cuando sea necesario, sino manejarel deseamos de manera apropiada,
permitiendo que los integrantes de una organizacairajen juntos, de la mejor manera y sin

roces (Goleman, 2004).

La Inteligencia Emocional se ha convertido en uadog factores mas valiosos del éxito en
la vida diaria, en donde el Coeficiente Intelectbaldejado de tener mayor relevancia. Un
coeficiente intelectual superior puede resultajudécar para el éxito laboral pudiendo verse
afectado por la falta de capacidad para gestionaresnociones y establecer adecuadas

relaciones interpersonales.
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La Inteligencia Emocional es un proceso de contiaprendizaje que se da a lo largo de
nuestra vida, y que permite aprender de nuegtrapias experiencias. Existe muchos
estudios que han tratado de rastrear el procedoteeode la Inteligencia Emocional a lo
largo de los afios, demostrando que las personadegaerollan progresivamente este tipo de
aptitudes, se vuelven mas capaces de manejar guiapemociones e impulsos motivandose

a si mismos.

Goleman en 1999 habla sobre algunos directivos rdpresas multinacionales que
comentan que la Inteligencia Emocional se ha cdideeren la premisa fundamental de
cualquier programa de formacion en gestion empegs&oleman (2005). Tal es el caso de
Siemens, empresa dedicada a la industria tecnalégigenes realizaron una remodelacion y
agilizacién del proceso de fabricacion pero natagoe la curva de desarrollo era baja,
dandose cuenta que necesitaban aprovechar lasidzges del personal y maximizar el
potencial humano. Es por ello que empefaron todesierzo para fomentar la Inteligencia

Emocional en su empresa, cuyos resultados fuelitoses.

Una encuesta realizada en 1997 por la Americane§o€ior Training and Development
sobre las practicas mas usuales de las principalpsesas demostré que de 5 empresas, 4 de
ellas no solo trataban de alentar el aprendizaé desarrollo de la Inteligencia Emocional
entre sus empleados, sino que también la tienem@mta a la hora de evaluar el rendimiento
de estos y en su politica de contratacion. Assooidbr Talent Development. Recuperado de:

http://www.astd.org.
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A pesar de que algunas empresas tratan de redsiaresfuerzos por promover la
Inteligencia Emocional con pequefios cambios estraiets, nuevas innovaciones, o con la
implementacion de procesos tecnolégicos, suelesitauguevos problemas que exigen mayor
desarrollo de la Inteligencia Emocional; es desirua factor dindmico que puede seguir
desarrollandose conforme la empresa lo haga. Hiédada de los noventa se da mayor
relevancia en investigar y determinar cuales ssnhabilidades que poseen los colaboradores
con un desempefio superior. Por lo tanto el éxitalideas empresas es el resultado del
rompimiento del paradigma, que los trabajadoresatio potencial son aquellos que tiene un

alto coeficiente intelectual, sin considerar l@&vahcia de la Inteligencia Emocional.

Para identificar las competencias que distinguelosatrabajadores excelentes de los
normales, David McClelland en 1975, fue tal vezpeinero que propuso el concepto de
competencia como base para identificar lo que @lifiga a los trabajadores sobresalientes de
los normales. Demostré que un profesional de perse distingue de los normales en una
amplia gama de competencias de Inteligencia Ematiobas mas importantes eran:
motivacion de logro, desarrollar a los demas, adaldad, influencia, autoconfianza y

liderazgo.

Goleman, en 1988, traduce el éxito laboral de wividuo en el predominio de las
habilidades de conciencia de uno mismo, autogestionciencia social y gestion de las
relaciones o habilidades sociales. Para poderidefaa uno de estos componentes de la
Inteligencia Emocional, es importante recalcar, da® competencias Emocionales son

habilidades laborales que pueden y que deben agsend
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Cdémo parte de nuestro estudio nos enfocaremos emaeio componente de Inteligencia
Emocional que es Habilidades Sociales o Gestionlade Relaciones. El conjunto de
competencias de Gestidn de las Relaciones inclapdidades sociales esenciales Goleman

menciona los siguientes factores. (Goleman, 2005).

a. Desarrollar a los deméas:Implica un esfuerzo constante por mejorar el ajiraje o
el desarrollo de los demas a partir de un aprop&adiisis de sus necesidades. Se
centra en el interés por desarrollar a las persynas el de proporcionar formacion.
Desarrollar a los demas implica sentir las necesislale las personas y alentar sus
aptitudes, un talento que no solo comparten lentadores, sino también los lideres.
La competencia en saber desarrollar a los demasaede las aptitudes vitales para un

liderazgo eficaz en los puestos de alta direccion.

Esta competencia se puede evidenciar a travesndieictas especificas como por ejemplo:

v Sabe dar feedback para que los colaboradores gepagstan haciendo bien su trabajo
y si eso se adapta a lo esperado.

v Sabe facilitar el aprendizaje explicando como yqua¥ de las cosas, asegurandose por
distintos medios que se hayan comprendido bieexquigcaciones o instrucciones.

v' Cree que las personas pueden y quieren aprendar mpajorar su rendimiento,

haciendo comentarios positivos sobre el potendias$ gapacidades de los demas.
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b. Influencia: Se practica la esencia de la competencia cuandoaseja de manera
eficaz las emociones en otras personas, siendoigséres. La gente mas efectiva
siente las relaciones ajenas y ajustan sus progspsiestas para crear la mejor relacion
posible. Esta competencia utiliza una variedad raéglia de estrategias de
persuasion, incluyendo una administracion de argtwseo acciones llamadas a la
razon. Al mismo tiempo la competencia de influerreiquieren que sean genuinos y
gue antepongan los objetivos colectivos a los ésts particulares. Las personas
dotadas de esta competencia son muy persuasivzjrran a presentaciones muy

precisas para captar la atencion de su auditorio.

Esta competencia se puede evidenciar a travésndieictas especificas como por ejemplo:
v' Sabe utilizar estratégicas indirectas para recab@msenso y apoyo de los demas.
v' Saben manejar adecuadamente los hechos mas sigimtesgbara exponer eficazmente

Sus opiniones.

c. Comunicacion: Otro factor importante en el éxito laboral es ¢tananicacion. Las
personas que muestran esta competencia son eferaedsntercambio de informacion
emocional, afrontan de manera franca los temasildgj saben escuchar y comparten
informacién, fomentando a la vez una comunicacidple permaneciendo receptivos
tanto a las buenas como a las malas noticias. Ssiméonizar con los estados
emocionales de los demas y controlan el impulscegpuesta para no crear un clima

emocional viciado. Goleman menciona que cuanto megrutan las personas esta
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competencia mas gente prefiere tratar con ellage(@n, 2005). Las personas dotadas

de esta competencia saben emitir mensajes claraswncentes.

Esta competencia se puede evidenciar a travesndieicas especificas como

por ejemplo:

v' Sabe comprender diferentes situaciones y manaj@orezs.
v Utiliza herramientas y metodologias para disefigrgparar la mejor estrategia de
comunicacion.

v Sabe preguntar a quién y cuando para llevar adelempropdsito.

d. Resolucién de conflictosOtro de los talentos de quienes cuentan con lgpetancia
de resolucion de conflictos, es percibir los protde cuando se estan iniciando y dar
los pasos adecuados para calmar a los implicadios.e®bargo aqui resultan
importantes las habilidades de saber escucharenéet a fin de poder manejar a las
personas Yy situaciones dificiles con diplomaciayddapaso al debate y discusiones
abiertas con la finalidad de que ambas partes g&tsta competencia es importante
para mantener relaciones comerciales a largo plazgue permite una resolucion y

negociacion de conflictos eficaz.

Esta competencia se puede evidenciar a través mtuctas especificas como por

ejemplo:
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v Sabe manejar situaciones tensas con tacto reconodies posibles conflictos.
v Sabe sacar a la luz los desacuerdos fomentandelaggamiento de la tension y
alentando el debate.

v Sabe buscar soluciones que satisfagan plenamégenaplicados.

e. Liderazgo: Quienes poseen esta competencia cuentan con toglovariedad de
aptitudes personales para inspirar a otros, soaceapde articular y despertar el
entusiasmo por una mision y vision compartida, geiaendimiento de otros a través
de modelar con el ejemplo. Los lideres sobresakeimtegran realidades emocionales
en lo que perciben, despliegan un elevado nivelndegia positiva. Posee la habilidad
necesaria para orientar la accion de los gruposahasen una direccion determinada,
anticipando escenarios de desarrollo de la ac@desd grupo. El liderazgo suele estar

pero no lo esta siempre asociado a posicionesene na autoridad formal.

Esta competencia se puede observar a traves daatas@specificas como por ejemplo:
v Sabe fijar objetivos de accidn para el grupo pa@hsecucion de resultados.
v Promueve la participacion de sus colaboradoressgiran con su ejemplo brindado

valores de accion a nivel de toda la organizacion.

f. Catalizador de cambios: Las empresas se encuentran compitiendo en mercados
globalizados, de tal manera que han tenido quepocar nuevas tecnologias que les
permita adaptarse a las exigencias de los clieftes.esta razén la competencia

catalizar de cambios es muy valorada. Para elidex debe reconocer la necesidad de
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cambiar, eliminar barreras, desafiar el estatus yuoomprometer a otros en la
consecucion de objetivos. Un lider eficaz tambiéicwda una visibn convincente
acerca de los nuevos objetivos de la organiza&éta competencia produce mayores
esfuerzos y mayor rendimiento por parte de los mli@dos y como resultado
contaran con trabajadores mas eficaces. Los lidprescatalizan adecuadamente el
cambio poseen un amplio abanico de competenciasienabes. Son capaces de

movilizar a sus colaboradores.

Esta competencia se puede evidenciar a travesndeictas especificas como por ejemplo:

v

v

Reconoce la necesidad efectuar cambios y retisthoblos.
Sabe desafiar el estatus quo para reconocer |laidadede cambio.

Son promotores del cambio y reclutan a otros eg@utarlo.

Establecer vinculos:Los trabajadores excelentes que cuentan con estpetencia
equilibran sus criticas con favores cuidadosamest®gidos, acumulando cuentas
pendientes de buena voluntad con personas que rpubstgar a ser contactos
fundamentales mas adelante. La ventaja de creaasiielaciones son los depadsitos de
confianza y buena disposicion que crean; los diwestmuy eficaces cultivan este tipo
de relaciones. Las personas dotadas de esta caomjpet®on capaces de establecer
vinculos que suelen combinar su vida privada ygsiohal, algo que exige claridad y

disciplina para no acabar mezclando la vida privaala agenda laboral.

Esta competencia se puede determinar a travésndecas especificas como por ejemplo:



31

Cultivan y mantienen varias redes informales.
Crean relaciones mutuamente provechosas.
Establecen y mantienen el rapport.

Crean y consolidan la amistad personal con la®opassde su entorno laboral.

. Trabajo en Equipo y Colaboracion: El ultimo componente de Gestion de las

Relaciones es el Trabajo en Equipo y Colaboradiata competencia en si mismo
depende de la Inteligencia Emocional colectiva a& miembros; los equipos mas
productivos son los que demuestran competenciantdigencia Emocional en el

equipo. La colaboracién es sobre todo vital pamx@b de los directivos. Los lideres
gue muestran esta competencia estan predispueatdsponer los intereses del grupo
a los intereses personales. Trabajar en equipdereqla movilizacion de recursos
propios y externos, de ciertas habilidades y afgguque permiten a un individuo

adaptarse y alcanzar junto a otros un objetivorecomtexto determinado.

Esta competencia se puede evidenciar a travésmdieictas especificas como por ejemplo:

v

v

Tiene claro los objetivos del equipo y aporta Igande su trabajo para lograrlos.
Trabaja con los demas sin crear conflictos.
Desarrolla y mantiene relaciones productivas yaegpsas con los demas.

Sabe integrar a los nuevos compafieros para quengampal tanto de las actividades.
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1.3 Rendimiento Laboral y Habilidades Sociales.

En algunas empresas el rendimiento laboral egatado al control y cumplimiento de
sus procesos mas no de las personas, por medi@giepos multifuncionales o nueva
tecnologia, que permita obtener resultados de maes0s, en el cumplimiento o no de los
mismos. Los sistemas tradicionales de medida dmidimiento no solo apoyan a la
consecucion de sus objetivos sino que los socabaohos directivos no se dan cuenta de
estas medidas se centran en medir los resultadey po ayudan a los equipos
multifuncionales a supervisar o dirigir las actadiés o las capacidades que les permita llevar
a la practica unos procesos determinados, muchosrestas los resultados de esta medicion

orientan a los equipos sobre las acciones quendeb®ar para mejorar el rendimiento.

Debido a que estos sistemas tradicionales de metbBtlaendimiento surgieron de la
funcion financiera, tienen cierta predisposiciorcahtrol. Es decir, los sistemas tradicionales
de medicion del rendimiento especifican las acd@ucretas que se quiere que realicen los
empleados, y después, las miden para ver si loseadys las han llevado a cabo. De esta

forma, intentan controlar el comportamiento.

Los sistemas tradicionales rigidos se han basada anplementacién del temor de los
trabajadores hacia los jefes o0 supervisores oapigdbajadores sean vistos o tratados como si

fueran maquinas, sin considerar sus sentimientoscienes ni motivaciones.
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Es decir que el modelo tradicional de las emprssedsa enfocado Unicamente en medir el
rendimiento laboral a través de los resultados rufss®e Unicamente en el coeficiente
intelectual que como se ha mencionado anteriormenates| factor principal para predecir el

desemperfio del trabajador dentro de la organizacion.

Sin embargo en la actualidad las empresas buscanr gus plazas de trabajo con
profesionales que posean habilidades emocionabgsaces de adaptarse a los cambios
continuos en las empresas y con capacidades pEsgnsociales, suficientes para garantizar
una mayor y mejor productividad. Cada proceso dépeie la interrelacion de los individuos
gue forman parte de la organizacion. Es importgatelos empleados aprovechen al maximo
de sus capacidades para generar un clima emocionahico mediante el trabajo en equipo,
involucrandose en el mejoramiento continuo de lemd@k y de la organizacién, con la
finalidad de cumplir una meta en comun, y restangmortancia a los conflictos personales.
Es ahi donde radica la importancia de la Inteligeriemocional en el rendimiento del

trabajador.

Un estudio realizado por la Gallup Organization2804, empresa mundial dedicada a la
investigacion y consultoria de la gestion del remento, encuesto a 2 millones de empleados
en 700 empresas, reveld que el tiempo en que ufeadppermanece en una empresa y su
productividad estaran determinados por su relac@insu supervisor inmediato. Los lideres
tienen un impacto significativo en entender comasisaten sus colaboradores frente a su

situacion laboral para intervenir a tiempo cuansto®se sientan insatisfechos.
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Otra investigacion que apoya la influencia de keligencia Emocional en el rendimiento
fue realizado en Australia, en 2001, estudi6 a &je@utivos entre hombres y mujeres de
centros industriales, con el objetivo de exploeardlacion que existe entre la Inteligencia
Emocional con el alto desempefio. Demostré queltos aiveles de Inteligencia Emocional
influyen, en la habilidad para manejar conflictas ferma efectiva y alcanzar un buen

desempefio y productividad en el trabajo.

El desempefio puede incrementar al desarrollar adasu las Habilidades Sociales en los
trabajadores las cuales son importantes en ehjtrala que todas las organizaciones estan
conformadas por equipos y areas de trabajo. Lasalsuglaciones laborales son la base para
mejorar el rendimiento en el trabajo, estas hadule$ se pueden adquirir, seguir
desarrollandose y mejorandose. Las Habilidadesafscipermiten a los colaboradores
desarrollar y ejecutar sus funciones con mayoraei# por ello podemos afirmar que las
Habilidades Sociales son predictores del éxito lefugar de trabajo, porque tienen una
correlacion significativa con el rendimiento ladorslientras mas desarrolladas sean estas

habilidades mayor serd su desempefio en el trabajo.

La regulacion emocional en el trabajo permite aitaividuos seguir las reglas de la
organizacion, puesto que esta establece sus ngranadacilitar la ejecucién de tareas y el
logro de metas. Por ejemplo un vendedor de autdesdpuede invocar sentimientos positivos
gue favorezcan aun mas en los clientes y asi acaozpresupuesto de ventas mas rapido, si
él o ella muestran emociones positivas, inclusondoano se siente de esa manera. Sin

embargo esto también presenta un dilema, si uba@edor siente la emocion difiriendo de la
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regla de la organizacién (por ejemplo una recepsti@nemocionalmente perturbada que

aparenta estar alegre) se presenta un conflictu ¢éarea, es decir lo que el individuo siente y
lo que la organizacion exige causa tension emotigramo resultado se presentan actitudes
negativas y bajo desempefio. Por lo tanto, el maadgouado de las Habilidades Sociales son
componentes primordiales en el trabajo, exigencilper evaluar, analizar y utilizar las

emociones en su entorno para realizar con éxittaseas.

1.4 Clima Laboral.

Las organizaciones actualmente se preocupan pdbieglestar y salud mental del
colaborador en el entorno laboral, formulando etcepto de Clima Organizacional. La
importancia de este concepto radica en las persdaa® en su conducta como en sus
sentimientos. Cuando los individuos se encuentmarelemedio laboral, frecuentemente

utilizan la palabra clima considerando importargeagellos en su interaccién laboral.

El concepto de Clima Organizacional, segun Gan sd&le hace referencia al clima en
sentido figurado, clima meteoroldgico como el “tmrgue hace” (Gan y Verdel, 2007), por
lo tanto en una organizacion al igual que en us paeden darse diferentes tipos de climas
segun sus departamentos o areas funcionales. Hs decsignificado adaptado a las
organizaciones tiene connotaciones similares alaclhmbiental, integrando un conjunto de
caracteristicas objetivas y subjetivas que se dama organizacion, perdurables en el tiempo

y que la distinguen de otras organizaciones.
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Dentro de una organizacién el clima esta estaldeqadr los individuos que la conforma
asi como también por su procesos internos, norasativcomo esta funciona. La importancia
del concepto de Clima consiste en que el compoetamide un trabajador no depende
exclusivamente de los factores internos de la azgaidn, si no de la percepcion que tenga el

colaborador de estos.

Elton Mayo, psicologo austriaco, en 1927 se intessestudiar los efectos que podia tener
en el trabajador y en su produccion las condicidigsas del trabajo, demostrando que la
cooperacion, la escucha activa y la igualdad pdepie los superiores, eran claves para llegar
a los objetivos planeados por la organizacion. €aigdios comprobaron que en el lugar de
trabajo influyen muchos factores para lograr urdirarento adecuado, en sus conclusiones
resaltaba que el comportamiento y el sentimient@basintrinsecamente relacionados y como

estos afectan el clima laboral dentro de las orgaiones (Buttler, 2007).

El concepto de clima organizacional muestra undad@ar gama de concepciones y
metodologias que dependen de la vision de susatespeautores. Hacemos referencia que
el concepto de Clima Organizacional parte de alguearias desarrolladas por Lewin en
1951, Argyris en 1958, Murray en 1938, Campel en6l®ayne y Pugh en 1976, coinciden
en que el clima organizacional es resultado derlad como las personas establecen procesos
de interaccién social. Tal proceso esta influerwipdr el sistema de valores, actitudes y
creencias, asi como de su ambiente o entorno intéMendez, 2006). A partir de esta
definicibn podemos concluir que el clima laboraedeterminado por las percepciones que

tiene el colaborador sobre la organizacion.
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La investigacion de clima en una organizacion perrodnocer cual es la percepcion que
tienen los miembros acerca de sus distintas caistatas, que perciben las personas respecto
al ambiente y al entorno laboral en relacion candaracteristicas de la estructura (normas,
tareas, jerarquia, etc.) y con los procesos de rganacion (estilos de direccion,
comunicacion, etc.). Por otro lado al estar el aligirectamente relacionado con las
actividades influye de forma decisiva en el comguoiento de las personas. (Rodriguez,

2004,).

El comportamiento en una organizacion se desarmilaun complejo sistema social,
constituido por individuos y grupos que se relaaioentre si y con el ambiente que les rodea;
por tanto el ambiente constituye el clima y es ganée esencial en la configuracion de la
cultura que, aunque intangible proporciona lasapisuficientes para que las personas y los

grupos se conduzcan de forma mas adecuada.

Los comportamientos y las acciones de los empleseloen afectados no solo por los roles
asignados, sino también por el papel que desempfiEnorganizacion, de eso dependera su
alto y bajo desempeiio del colaborador en la erapis como una influencia positiva o
negativa de quienes lo integran. Al existir un @lilaboral inadecuado, afectara y destruira el
ambiente en el trabajo, presentandose situaciamgbctivas y un rendimiento inferior. Pero
si dentro de la organizacion existe una clara cécagcion de objetivos, funciones y metas
organizacionales permitira la existencia de umaliaboral adecuado y posiblemente estable,
impactando directamente en los indicadores de fwstiuccion, ausentismo/rotacion e

insatisfaccion.
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1.5. Teorias del Clima Laboral.

Existen diferentes teorias de Clima Laboral quenien un mayor acercamiento sobre la

utilidad de contar con un adecuado ambiente lapa@htro de una determinada organizacion.

a. Frederick Herzberg, en 1967 en su teoria de Cliataotal se basé en la satisfaccion
de necesidades de Maslow, defiende dos factoresnflugen en el Clima Laboral,
estas son: las motivacionales y de higiene (RiBapuny, Duran, Martin, 2003). A
través de un estudio analizé las respuestas deupo gle trabajadores para conocer
situaciones en las que se sintieran bien y makkweion con sus trabajos, y observo
gque cuando los trabajadores hablan de sentirse, lalelen a factores como
reconocimiento de su trabajo y crecimiento, a estastores los denomind
motivacionales. Asi mismo observé que cuando kisjadores hablan de sentirse mal
hacen referencia a factores externos como la sigp@ryla relacion con sus equipos
de trabajo y jefes, denominandoles a dichos fastdeehigiene, debido a que alteran el
medio ambiente de trabajo. Por lo tanto, la satisfm es afectada por las

motivaciones y la insatisfaccion por los factoreshajiene.

b. McGregor, en 1960 estableci6 dos teorias para amdpr el estudio del Clima
Laboral en una empresa, centrandose en la TeoyidaXTeoria Y. Estas teorias son
dos maneras excluyentes de percibir el comportamienmano, adoptadas por los
gerentes para motivar a los empleados y obtenealimaroductividad. Describe un

modelo de teoria Y, en el que la administracionegema participacion activa de sus
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empleados compartiendo los beneficios del esfueagunto. En dicho modelo el
empleado consigue su desarrollo personal aplicahdwximo sus capacidades en un
ambiente de cooperacion y equidad que retribuyapsute. Aqui el clima creado por
el gerente va mas alla de su personalidad o elilalerazgo. Transmite integridad y
coherencia con un conjunto de principios en los; gleespeto al ser humano es
prioritario. La teoria X postula que el hombre esnmal y ordinario, y que tiene una
aversion natural al trabajo y que lo evitara siempgue las personas necesitan ser
obligadas, dirigidas y hasta amenazadas por caspiga que hagan bien su trabajo.
Ademas indica que la persona promedio prefiere lqudirijan porque no le gusta

asumir responsabilidades (Castillo, 2006).

Por otro lado, Likert 1947 establece que el Climabdral estara mediado por la
percepcién que tengan los individuos hacia la drgaion, realizO una serie de
investigaciones en la que concluyé que el ambienganizacional de un grupo de
trabajo estad determinado por la conducta de lasgetas estructurales. Sus estudios
demostraron que los lideres que se enfocaban raém $us subordinados, que por la
tarea, mostraban mayor productividad a diferedeiaquellos se enfocaban hacia la

tarea, sus subordinados mostraban un menos agrada frabajo.

En conclusion, conocer la satisfaccion laboralrefactor importante y resulta de gran
utilidad para mejorar el desempefio laboral dadoagaesatisfaccion sera el impulso
de mayor influencia en el Clima Laboral y estag@ata la motivacion del colaborador

(Méndez, 2006).
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d. La teoria de la jerarquia de las necesidades hism@mo parte de una teoria de la
motivacion fue planteada por Abraham Maslow, en01@Boveniente de 12 afios de
trabajo psicoterapéutico e investigacion y 20 afesstudio de la personalidad. Dicha
teoria se centra en la piramide de las necesidad&steoria en la parte laboral busca
reforzar la estima de los colaboradores ayudartoeeer y a desarrollarse. Por lo que
no puede dejarse fuera del estudio de Clima Lapgmlque los individuos se
comportan y acttan dependiendo de las necesidagededpen satisfacer (Chiavenato,
2000). Es asi que Maslow formula una hipétesis eemue afirma que los seres
humanos tienen sus necesidades jerarquizadasieel&sn
Fisiologicas. Esta dada por las necesidades basicas como adici@amt sed,
temperatura, reproduccién y todo lo que conlleMa aupervivencia del organismo.
Constituye el nivel mas bajo de las necesidadesaham Estas necesidades exigen
satisfaccién constante para garantizar la supervigedel individuo en el medio. Su
principal caracteristica es la premura: cuandorggde ellas no puede satisfacerse

domina la direccion del comportamiento de la pexson

Seguridad. Se refiere a la necesidad relacionada con el mam&nto de un estado de
orden y seguridad, como por ejemplo sentirse ssgmrotegidos y tener estabilidad.
Estas necesidades tienen gran importancia, ya wojed medio laboral las personas
dependen de la organizacion y las decisiones aslimdtivas arbitrarias o las
decisiones inconsistentes que pueden provocartishoetbre o inseguridad en las

personas en cuanto a su permanencia en el trabajo.
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Afiliacion. Se refiere a la necesidad de amor y pertenefiaecesidad de ser
aceptado como miembro de un grupo para lograrezl bomun con otros. Cuando
estas necesidades no estan suficientemente shéisfda persona se torna reacia, y
hostil con las personas que la rodean. La frusmage estas necesidades conduce,
generalmente a la desadaptacion social y a la ablddh necesidad de dar y recibir
afecto es un motivador importante del comportamiéntmano cuando se aplica a la

administracion participativa.

Estima. Se trata de ser reconocidos por los demas yepomozcan valores positivos
en nosotros. Maslow describi6é dos necesidadestiieaed a primera baja, que refiere
al respeto de los demas, la necesidad de estatog, feconocimiento y apreciacion. Y
la segunda alta, que refiere al respeto por unommsomo la confianza, la libertad, la
independencia. Su frustracion puede provocar meémttos de inferioridad y

desamparo, los cuales conducen al desanimo o &jexiividades compensatorias.

Autorrealizacion. Son las necesidades humanas mas elevadas yae dralla cima
de la jerarquia. Estas necesidades llevan a lasmes a desarrollar su propio potencial
y a realizarse como personas y profesionales dutadf su vida. Esta tendencia se
expresa mediante el impulso de superarse cada & e llegar a realizar todas las
potencialidades de la persona, estas necesidade®lagonan con autonomia,

independencia y autocontrol.
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En cuanto a las cuatro necesidades anteriores pusadisfacerse mediante recompensas
externas tangibles o intangibles, como por ejenfgioero, alimento, amistades, elogios de
otras personas), las necesidades de autorrealizantd pueden satisfacerse mediante
recompensas intrinsecas que las personas se damsargms y que son netamente intangibles.
Las necesidades restantes no refuerzan el compentantuando se han satisfecho; por su
parte las necesidades de autorrealizacion puedeinsaciables, puesto que cuando el
individuo cubre estas necesidades y a cambio tieag recompensas mas importantes se

vuelven e iniciard una busqueda constante pafaetir dichas necesidades cada vez mas.

Gréafico Nol. Jerarquia de las Necesidades de Maslow, Chiavehaf@D00). Administracion de Recursos
Humanos Santafé de Bogota: Mc Graw Hill.
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Las necesidades humanas siguen para Maslow un oofemeto, una vez satisfecha la
primera necesidad, la siguiente tomara mayor irapoia y asi sucesivamente. Es decir esta
jerarquia impone que para satisfacer una necesidadn nivel superior, primero se debe
satisfacer una necesidad inferior previa. Y a needigie cubrimos o satisfacemos las
necesidades continuamos ascendiendo en la pirgmmiebablemente nuestras necesidades

cambian de objetivo.

e. McClelland, en 1961 propone en su teoria 3 necasgddogro, poder y afiliacion. Que
dependiendo de cual predomina en cada individue glsinteard metas y caminos

diferentes para buscar su satisfaccion (Chiavegat)).

* Necesidad de Logro: Refiere al impulso de supemaa§ decir la persona con un
fuerte motivo de logro desea triunfar en una tagjea supone un desafio. Esta
orientada al impulso por sobresalir y a la luchatpoer éxito.

* Necesidad de Poder: Se refiere al grado de copii®luna persona desea tener sobre
una determinada situacion. Los trabajadores doros;@or esta necesidad tratan de
influir en los demas, organizando esfuerzos plaemaar las metas establecidas.

* Necesidad de Afiliacion: Pone énfasis en relacimaon otras personas, es decir el
motivo social de estar en relaciones interpersgneddidas e intimas, que implican

poco miedo al rechazo. El equilibrio de estos irspsilvaria de una persona a otra.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente se pueddugogue la persona que satisface sus

necesidades estara motivada a alcanzar sus metgstivos, creando sinergia en el grupo y
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como resultado impactara en el Clima Laboral der¢gmnizacion. Como podemos ver estos

tres factores esta intimamente relacionados uno comsecuencia del otro.

1.6. El Clima Laboral y su incidencia en la Produgvidad y Satisfaccion Laboral

Estudios sobre Clima Laboral en las Organizacidnd&an que existe una relacion
directa entre clima, productividad y satisfaccidn la organizacion. Es decir si el colaborador
no se siente satisfecho con la relacion que maateng el equipo de trabajo, la linea de
supervision directa o con el trato que recibe euiglmente su desempefio, productividad y

satisfaccion repercutira en el Clima.

La mayoria de tedricos han considerado que lagimraes afectivas mediarian la relacion
entre Clima y el Desempefio, por esta razén laf8ati®n Laboral al ser un factor afectivo y
actitudinal, deberia ser un mediador de la relaeittre el Clima y el Desempefio, ya que tiene
un efecto mas directo sobre el Desempefio que elaCliPor esta razén la Satisfaccion se

considera como una variable directa que predidesgmpefo antes que el Clima.

En el dltimo tiempo la gestion de los Recursos Huwsaha tomado un papel importante
dentro de las organizaciones, dando a conocerelai®jas competitivas asociadas a un buen
desempefio, direccionadas a mejorar las condiclabesales de los trabajadores y mejorar su
calidad de vida. Es por eso que se han generadnaagnvestigaciones que considera a estas
variables como el clima, productividad y satisféogicomo factores que permiten mejorar los

disefios de sistemas de Gestion del Talento Huniomoello es cada vez més indispensable
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identificar las condiciones del Clima Laboral, yaeqginfluyen significativamente sobre el

bienestar de los trabajadores.

Aunque existen muchas investigaciones que analiiama Laboral y Satisfaccién no hay
un consenso en cuanto a la direccion de la caaslatid tal relacion; es decir si es Clima a
Satisfaccion o Satisfaccion al Clima. Payne yalaboradores han definido que la relacién
de causalidad entre las percepciones de Clima g@usecuencias hipotéticas es reciproca,
demostrando que el Clima puede tener influendgsfieativas sobre algunos resultados y
variables, tales como el rendimiento, sobre algueaperiencias laborales como la
satisfaccion. Hasta finales de los afios 90 pareaexistia un acuerdo generalizado sobre las
relaciones entre clima, rendimiento y satisfacciburante décadas pasadas, en muchas
investigaciones se obtuvieron resultados que réapala influencia de las percepciones
individuales de clima organizacional, sobre diféesnvariables individuales tales como la

Satisfaccion Laboral. (Chiang y Nuiiez, 2010).

Estudios lineales y transversales han concluigolas percepciones de Clima, muestran
relaciones significativas con la Satisfaccion Labgrdiferentes dimensiones de la misma. En
términos generales los investigadores concluyen eueClima Laboral es un factor

determinante de la Satisfaccion Laboral por engmatara en el rendimiento del colaborador.

Ahora bien es importante repasar un conjunto deia@ggrovenientes de numerosas
investigaciones, resultados de una acumulaciorxperiencias y datos a cerca del concepto

de satisfaccion en el trabajo.
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La satisfaccion se define como aquella sensaciduerel individuo experimenta al lograr
el restablecimiento del equilibrio entre una neda$io grupo de necesidades y el objeto o los
fines que la reducen. (Chiavenato, 2000) Es delarsatisfaccion es la actitud positiva del
trabajador cuando logra cumplir sus objetivos tp és permite mantenerse a gusto en la

organizacion.

La satisfaccion laboral es el resultado de lagualgs que tiene el colaborador hacia sus
actividades laborales. Entonces podemos decir tp&atisfaccion Laboral es el compendio
de actitudes del individuo hacia su tarea, pampje: si un trabajador esté satisfecho con su
puesto de trabajo tendra una buena predisposici@ra lsu tarea, mostrando una actitud
positiva, y por el contrario si un trabajador E:te insatisfecho su actitud sera negativa. Es
por eso que generalmente cuando escuchamos hablar attitud de los colaboradores o
como esto reacciona ante diferentes situaciondaciseamos inmediatamente con la

Satisfaccion Laboral.

Existen diversos factores que influyen en las etgpeas y necesidades del individuo
tanto en la parte personal como laboral, dentreestes se pueden mencionar: aptitudes,
estima, incluso la edad y sexo y a demas su anebsecio cultural donde se desenvuelve, esto

determinara los niveles individuales de satisfattadoral.

Es importante que el trabajador se sienta a gustoalde su entorno laboral y satisfecho
con su remuneracion, con el trato y beneficioslguanpresa le otorgue ya que esto ayudara a

la empresa a tener mayor productividad y eficiernigus resultados.
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Diversos autores han presentado teorias sobreisasaion en el trabajo las cuales se

mencionan a continuacion.

Luke define a la Satisfaccion Laboral como el estathocional positivo o placentero

resultante de la apreciacion subjetiva de las éxpeas laborales de la persona (Galas, 2003).

Smith, Kendall y Hullin conceptualizan a la statt€ion laboral como sentimientos o

respuestas afectivas referidas en este caso,tagaspecificas de la situacion (Galas, 2003).

Robbins define a la Satisfaccion Laboral como eljutto de actitudes generales del
individuo hacia su trabajo. Esta postulacién carsidque la satisfaccion es un proceso
aprendido, la misma que se desarrolla a partiradaterrelacion entre las particularidades

subjetivas del trabajador y las caracteristicasnddiente laboral (Robbins, 2004).

Partiendo de la teoria de Herzbegr hace referendas teorias:

1. Teoria de las necesidades saciadda satisfaccion es una funcion del grado en que
las necesidades personales del individuo estaertabien la situacion laboral.

2. Teoria del grupo de referencia socialla satisfaccion laboral estd en funcion del
grado en que las caracteristicas del puesto dajdralse ajustan a las normas y deseos de los
grupos que el individuo considera como guia paraewluacion del mundo y para su

definicién de su realidad.
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La integracion de las dos teorias forma el concdptamlamental de la teoria de
motivacién. Por lo tanto en el grado que una sifuacesté de acuerdo con el concepto que
una persona tiene de si misma, en relacion coasacad para ser competente y satisfacer
sus necesidades, en ese grado esa persona semssitisfecha (Lucas, 2000). En definitiva
podemos decir, que estas investigaciones han dedosjue las emociones influyen en la
formacion de actitudes, por el hecho de que lagides tienen un componente afectivo en la
satisfaccion laboral, puesto que dichos estudiasshgerido que el afecto positivo y negativo,
sesgos, juicios cognitivos de un individuo, son eomwes que tendran una influencia
congruente en la valoraciéon de la personas o esidluael trabajo. Es decir la tendencia de
un individuo a experimentar emociones positivasegativas impactara en las creencias y

pensamientos de la persona sobre su trabajo.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente podemosr, dgue existe una relacion
significativa y negativa entre la Satisfaccion Lahy aspectos negativos del comportamiento
organizacional. Encontrando asi una relacion direntre Satisfaccion Laboral y rendimiento,
concluyendo que mientras mayor sea la satisfaabgbrcolaborador hacia su trabajo mayor
seran los indices de rendimiento y productividadpgr el contrario si los colaboradores se
muestran insatisfechos en su trabajo los resultsei@ evidentes en los indices de rotacién,

morbilidad y ausentismo.

Finalmente, determinamos que la satisfaccion tdmaleajo en general, la relacion con su
jefe, el reconocimiento hacia la tarea, la remuriérapercibida, el trato recibido estan

relacionadas con la productividad y que un adecuhgkzcionamiento de estas variables
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puede favorecer e impactar positivamente al aumeata competitividad y calidad en las

organizaciones.
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CAPITULO Il

IDENTIFICACION DE HABILIDADES SOCIALES

2.1. Medicion de Habilidades Sociales

El adecuado manejo de las Habilidades Socialesexial para un rendimiento eficaz a
nivel individual y organizacional, aunque no podsrdescartar que el conocimiento técnico y
cognitivo continua siendo muy importante para efoégstratégico en el mercado, esta claro
gue no es suficiente. Son muchos los estudios fijueaa que las cualidades personales asi

como las habilidades interpersonales son vitales galugar de trabajo de alto rendimiento.

Se ha reconocido que los jévenes ejecutivos podeaarrollar algunas de las Habilidades
Sociales necesarias para avanzar en sus carrevasejgmplo: trabajo en equipo y
colaboracion, catalizar los cambios y otras puediesarrollarse a traveés del contacto con
ejecutivos de alta direccién a los que los admif2e.igual manera los ejecutivos de alta
direccion también pueden beneficiarse de las misatiasizas, obteniendo autoestima y
satisfaccion personal, perfeccionando habilidadessgmales y sociales, a través de la
orientacion, direccion y reflexion que ofrecen & solaboradores. Aunque las Habilidades
Sociales pueden ser de vital importancia y utiligeala el desarrollo de la competencia

emocional, este beneficio dependera de la catidatichas relaciones.

Para nuestro estudio hemos aplicado un cuestiodaridabilidades Sociales en el Banco

General Rumifiahui a los colaboradores del areaadeles. La adaptacion y ajuste de este
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instrumento cuantitativo a la realidad de la empresrmitird medir dichas habilidades. En

esta investigacion se seleccion6 una muestra iéisadé, en la que dividimos de antemano al

universo en sub grupos homogéneos de acuerdo a oré&s caracteristicas, en este caso el

area de canales, se calculo el tamafio muestral Ienmisma que esta constituida por 170

trabajadores, considerando que el tamafio de lagohles de 465 colaboradores.

La muestra esta conformada por el area de Canalepuesta por los siguientes

departamentos y cargos:

Jate de Sendcios
(23)

AREA DE
CAMNALES

T
Canales
{1}

BACKDE
CAMALES

Analista de Back
de Canales
3

FRONT DE Aslstente de
SERMICIOS  —1 Senicks
(44)
Operagora

1 Telefnica

21

L] Recepcionista

21

Asktenie de
Candes
i1)

CANALES

Banco General Rumirfiahui
Organigrama Degaramental

GEENGa
Nacional de Cajer General
Canales 2)

CAlAS Cajero Princlpal
{21)

Jefes de Canakes
2 Cajen
(73)

Gréfico 2.Banco General Rumifiahui. (201&structura Departamental area de Canal€aiito: BGR.

Como se menciond al inicio de este estudio lo gqu@rstende con este cuestionario es

evaluar las Habilidades Sociales y determinar céstas influyen en el Clima Laboral en los

colaboradores del area de canales del Banco Gdtemahahui.
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2.2. Disefio de Cuestionario de Habilidades Sociales

Para poder medir las Habilidades Sociales de Itabomdores del area de Canales del
BGR, se disefi0 un cuestionario en base a nuestl@adores que contempla los factores que
componen el cuarto componente de Inteligencia, i@este las Relaciones o Habilidades
Sociales, que se basa en nuestra aptitud para i@anaws o influir en las emociones de otra
persona. Este componente de Habilidades Sociales iegegrado por las siguientes

competencias:

e Desarrollar a los demas.

e Influencia.

e Comunicacion.

» Resolucion de conflictos.

» Liderazgo con vision de futuro.
» Catalizador de cambios.

» Establecimiento de vinculos.

» Trabajo en equipo y colaboracion.

Una vez definidas las competencias a ser evaluadasinceptualizé cada una de ellas, con
la finalidad de contar con un panorama mas clarto dpie se pretende medir. Partiendo de
esto se formularon 4preguntas conductuales. Cabe recalcar que dentroudstionario se
especificd que la competencia Desarrollar a los &edebia ser enfocada hacia la linea de

supervision directa puesto que la misma hace meferel esfuerzo constante por mejorar el
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aprendizaje o el desarrollo de los demas a pastiurdapropiado analisis de sus necesidades.
Las demds preguntas del cuestionario estaban eaf®eauno mismo. El objetivo del mismo
fue conocer sus Habilidades Sociales, con la tiadlide determinar el nivel de desarrollo de
las mismas. Las instrucciones impartidas para startel cuestionario fueron: El siguiente
cuestionario pretende evaluar algunos factoresadeHbbilidades Sociales, por lo tanto a
continuacion encontrard 46 afirmaciones con lasesudebe de identificarse, seleccionando
una de las cuatro opciones abajo descritas, marguieina X la casilla correspondiente al
namero que mejor identifica su posicion. Las opegode identificacion fueron 1 casi nunca, 2
pocas veces, 3 frecuentemente y 4 casi siempres pkeguntas disefiadas por cada

competencia de Habilidades Sociales para el cunesto fueron:

Competencia: Desarrollar a los demas.

1. Su jefe directo esta atento a las necesidadesp@eitacion que requiere para
desarrollar sus actividades?

2. Su jefe directo le provee las herramientas (utiisg equipos, material, recursos
adicionales, etc.) para desempefiar su gestion?

3. Su jefe directo le involucra en las decisionesd® [giu opinidn sobre aspectos en
proyectos en los que usted estéa involucrado?

4. Su jefe directo hace comentarios positivos sobesempefio profesional?

5. Su jefe directo dedica tiempo para explicar conadizar los trabajos dando
instrucciones detalladas y ofrece sugerenciasquasale?

6. Su jefe directo le proporciona formacion o expegias en el trabajo que sirvan para

adquirir nuevas capacidades o habilidades?
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Competencia: Influencia

1. Considera que usted tiene un impacto positivo datdrsu area?

2. Elabora usted varios argumentos o puntos de uistatando su discurso para atraer el
interés de los deméas?

3. Incentiva la unién de su equipo de trabajo, ir#edo o apoyando las ideas de los
demas para guiar al mismo a la consecucion deivdget

4. Su jefe demuestra genuinidad y antepone sus ietepessonales a los intereses del
grupo?

5. Ajustas sus propias respuestas para crear la ne¢g@ion posible con todos los
miembros del equipo?

6. Maneja de manera eficaz las emociones de los dgmdsjadiendo de manera positiva

en las reacciones de los miembros del equipo?

Competencia: Comunicacion

1. Usted comunica de manera clara lo que espera e yiste los demas?

2. Fomenta el intercambio de informacion emociondiessscuchar y comparte
informacion y cambios importantes?

3. Permanece receptivo tanto a las buenas como alas noticias?

4. Usted genera feedback de doble va para animariyanatlos demas después de un
contratiempo?

5. Usualmente se encuentra receptivo para escuchaedasidades laborales y

personales?
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6. Controla sus estados emocionales generando un @mbie apertura y confianza para

tratar?

Competencia: Resolucion de Conflictos.

1. Sabe dar solucion a los problemas en lugar deraspna respuesta de los demas?

2. Sabe percibir los problemas en el momento que ecyrofrece las alternativas
adecuadas para calmar y resolver la situacion?

3. Anima el debate y las discusiones abiertas com#idad de que ambas partes salgan
ganando?

4. Sabe escuchar y entender las situaciones dificies maneja con diplomacia y
parcialidad?

5. Fomenta las relaciones a largo plazo cuando reslesvconflictos de interés dentro

de los miembros del equipo?

Competencia: Liderazgo.

1. Sabe inspirar a otros a que se esfuercen en la@arién de objetivos comunes?

2. Promueve la participacién de su equipo de trabajoentusiasmo y compromiso en
las responsabilidades de sus puestos?

3. Genera propuestas innovadoras que contribuyamya te los objetivos?

4. Se preocupa por de que cubran sus necesidadesal®ollo y las de los demas?

5. Le gusta trabajar en equipo asumiendo un rol itapte para el cumplimiento de los

objetivos?
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Competencia: Catalizador de Cambios.

1. Esté abierto al cambio de nuevas ideas y proy@et@salcanzar los objetivos de la
organizaciéon?

2. Entiende y valora posturas distintas que permitiyptarse a nuevas situaciones?

3. Percibe los cambios como una posibilidad de nuaposndizajes?

4. Utiliza la informacion que se le proporciona o kaustra con el fin de actualizar sus
conocimientos?

5. Propone acciones con el fin de realizar mejoras @locesos y estrategias?

6. Se considera promotor del cambio?

Competencia: Establecer Vinculos.

1. Considera que las conexiones y contactos persosategtales para lograr el éxito?

2. Acepta las criticas hechas por terceras personagsesidad de que influya en su
relacion?

3. Genera confianza y buena disposicion para cultalaciones a largo plazo?

4. Entiende los problemas de los demas con la findliftafortalecer los vinculos?

5. Toma la iniciativa para mejorar las relaciones @eates con y entre los miembros del
equipo?

6. Mantiene contacto informal con los demas acerdamas fuera del &mbito laboral

(familia, deportes, pasa tiempos, etc.,)?

Competencia: Trabajo en Equipo y Colaboracion.

1. Colaboray coopera con el equipo de trabajo glagaito de los objetivos?
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2. Genera una armonia con el equipo con la finaliacetener a sus colaboradores?

3. Le gusta participar activamente dentro del grupmyapdo las decisiones del mismo?

4. Fomenta y asiste a la realizacion de actividaddastegracion del equipo
(cumpleafios, eventos, paseos etc.)

5. Sabe expresar expectativas positivas de su equafmando las ideas y experiencias
de los demas?

6. Le gusta cooperar y participar entre distinteaguo departamentos?

Posterior a ello se determind la escala de medigida analiza los pensamientos y
sentimientos de la persona hacia los hechos yecispdos. Utilizamos una escala de
evaluacion que se construyo en funcion de una seripreguntas que refleja una actitud
positiva 0 negativa a cerca de un estimulo o refer&Cada pregunta cuenta con 4 alternativas

de respuesta, como son: casi nunca, pocas veeeseffitemente, casi siempre.

Dentro de este cuestionario se integré la infordradel colaborador referente a su cargo,
departamento y agencia. Con la finalidad de arratigananera mas especifica los resultados

de acuerdo a la estructura del area de Canales.

También se definio el objetivo de este cuestionaai@ que el evaluado entienda cuél es la
finalidad y aplicabilidad del mismo. Finalmente s&luyo de manera detallada las

instrucciones para que el colaborador conozca teeraaadecuada de llenar el cuestionario.
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2.3 Aplicacion del Cuestionario de Habilidades Sociate

Una vez diseflado este cuestionario se dio a coadcavés de una reunion con la Gerencia
de Desarrollo Humano y la Gerencia de Canales, lpaaprobacion y aplicaciéon del mismo.
En dicha reunion se establecié que una vez obterm® resultados seran entregados a la
Gerencias con las respectivas conclusiones y reutes@nes, para que ellos sean los

responsables de generar los planes de accion.

Se solicité a la Gerencia de Canales sociabilite@sestionario a sus colaboradores. Por lo
tanto cada Jefatura mantuvo una reunion en la dieabn a conocer el objetivo de este

cuestionario.

Debido a que la estructura del area de canalescseetra distribuida a nivel nacional, para
la aplicacion del cuestionario se utilizo el maiterno de la empresa, en el que se envio
adjunto el cuestionario a cada Jefatura con lagldgbnstrucciones, y posterior a esto sea
entregado a cada colaborador el cuestionario sopyeuna vez completado lo enviaron en

fisico por valija interna.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1. Tabulacion y Andlisis de los datos obtenidos.

Como se hablé anteriormente para nuestro estudso hemos enfocado en el cuarto
componente de Inteligencia Emocional que es Haulbd Sociales o Gestion de las
Relaciones. Para la aplicacion del cuestionaritos® una muestra estratificada constituida

por 170 colaboradores del area de Canales del Baegeral Rumifiahui.

Una vez receptadas las evaluaciones, se procedabwdar los datos, arrojando los
siguientes resultados:

1. NUmero de Personas Encuestadas:

# de Personas encuestadas por Agencia
12

12 7 11

B Total

Grafico No. 3 Cuestionario de Habilidades Socialsimero de Personas Encuestadas por Agefftiante:
Auz, V. & Polonia, M.(2014)
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El nimero de personas encuestadas fue de 119spondiente al 70% de la muestra, cabe
indicar que no se pudo cumplir con el 100 porciepteesto que al momento de aplicar el
cuestionario algunos colaboradores se encontrabamadaciones, periodo de maternidad,
permisos 0 ya no laboraban dentro del Banco, sibaggo, la muestra sigue siendo
representativa. En el grafico se puede evidendiarimero de personas encuestadas por
agencia.

Para el analisis y tabulacién de los datos seméiérlos siguientes rangos:

» Escala 6ptimo:Resultados de 3,1 a 4, es decir del 77,5 % al 100%
» Escala por Desarrollar: Resultados de 2 a 3, es decir del 50 % al 77,4%

» Escala Deficiente:Resultados de 0 a 1,9, es decir del 0% al 49%

2. Porcentaje de Competencias de Habilidades Sociales:

Partiendo de estos rangos en esta tabla, podebpsesvar el promedio y porcentaje de
cada una de las competencias que conforman ladidéaleis Sociales o Gestion de las
Relaciones. Dando como resultado un promedio t&d,71 sobre 4, que refleja el 93%. Lo
gue indica que las competencias evaluadas se drenu@m un nivel Optimo. La competencia
Trabajo en Equipo muestra un mayor porcentaje sporaiente al 97%, seguido por la
competencia Catalizador de Cambios con el 95%nzécalo un porcentaje del 94% se
encuentran las competencias Establecer Vinculogsaiollar a los demas, con un 92% se
encuentra la competencia de Comunicacion, seguadéa competencia Liderazgo con un
91%. La competencia de Resolucién de conflictoej@flun 90% vy finalmente con el

porcentaje mas bajo la competencia Influencia co89%%6.



61

100% PORCENTAIJE DE HABILIDADES

383 SOCIALES
%% | B
o
S45% 95-6 941?{1 94?{]
92 92%
.
=0 % W oo
a8 89%
86 P
o] & & & o & ¥

B4%
&) A o
&
a?? g &

#

#

i

i

g
@S\ «55;‘@ -\‘(’& 0@35 \GQ

-;C\.-
- 4 & ) P
o° $° é“% \y*v\'dg @“!9 N G*’Lde‘ N
4*73"5 @SP 533'» & Oﬁé
5 =
$ &

Gréfico No. 4 Cuestionario de Habilidades SocialBsrcentaje de Competencias de Habilidades Sociales
Fuente: Auz, V. & Polonia, M.( 2014)

3. Resultado Porcentaje de Competencia Trabajo en Eqoo:

En este grafico la competencia de Trabajo en Equipestra un porcentaje del 97%, lo que
indica que el equipo se encuentra cohesionadob@@ay coopera con los demas, y se
involucra activamente en las actividades del ardlamomento de participar y cooperar entre
distintas areas o departamentos se compromete lpac®dnsecucion de los objetivos

planteados.

Dentro de la Inteligencia Emocional el trabajo gnipo permite trabajar con los demas en
la consecucién de una meta en comun, creando sirgngpal como una actitud opuesta a la
individual, generando compromiso en las personagesdo la sensacién de ser Utiles en la

mision grupal; hacen propios los valores nucleatels equipo y los utilizan para tomar
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decisiones con el propésito de cumplir con la migiél mismo. (Goleman, 2005). El trabajo
en equipo en si mismo depende de la Inteligenciaditmal colectiva en sus miembros, de
acuerdo al porcentaje alcanzado podemos deciragueolaboradores del area de Canales de
Banco General Rumifiahui muestran que son produciVanomento de ejecutar una tarea de
equipo, demostrando que tiene un manejo adecuadusiemociones que impacta en las

relaciones interpersonales.

PORCENTAJE COMPETENCIA
TRABAJO EN EQUIPO

100% '
| 100%

95% B 7%

90% +~ 7

B5%

80+

758 7

T |'--

T0%
PORCENTAJE IDEAL

Gréfico No. 5 Cuestionario de Habilidades Socialesrcentaje de Competencia de Trabajo en Equiente:
Auz, V. & Polonia, M.(2014)

4. Resultado Porcentaje de Competencia Catalizador deambios:

Otra de las competencias que esta por encima deleglio es Catalizador de Cambios con
un porcentaje de 95%, evidenciando que el equigdgadaptarse a los cambios eliminando
barreras y desafiando el estatus quo con la fiadlde comprometer a otros en la consecucion

de nuevos objetivos.
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Se puede evidenciar que en el area de Canalespsl gs consciente que pertenecen a una
organizacion dinamica e innovadora lo que puedeergencambios y nuevos objetivos,
permitiéndoles trabajar de manera eficaz produoemdayores esfuerzos y mayor

rendimiento.

PORCENTAJE COMPETENCIA
CATALIZADOR DE CAMBIOS

100%
95%
90%
BE%
B0%

75%

T0% f T
PORCENTAIE IDEAL

Gréfico No. 6.Cuestionario de Habilidades Socialesrcentaje de Competencia de Catalizador de Cambios
Fuente: Auz, V. & Polonia, M.( 2014)

5. Resultado Porcentaje de Competencia Establecer Vinlos:

También se encuentra sobre el promedio la comgatdbstablecer Vinculos con un
porcentaje de 94%, lo cual nos indica que los cotadores saben equilibrar las criticas, lo
gue conlleva a mantener relaciones a largo plaamemntando la confianza y la buena

predisposicion.

En la Organizacién se puede identificar a los awlatbores con un alto nivel de

camaraderia ya que entienden que los contactosnades son importantes para establecer y
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mantener relaciones a largo plazo. Por ejemploleitea de Canales esta competencia se
evidencia en la fidelizacién de los clientes arigaaizacion, ya que por reiteradas veces el

cliente desea ser atendido por mismo asesor digissrv

ESTABLECER VINCULOS

100
85
20%
B5%
B0

TEN I—

TOM

EPORCENTAIE @IDEAL

Gréafico No. 7 Cuestionario de Habilidades SocialBPsrcentaje de Competencia Establecer VinclHoente:
Auz, V. & Polonia, M.(2014)

6. Resultado Porcentaje de Competencia Desarrollar @$ Demas:

La competencia Desarrollar a los Demas se en@uentun porcentaje de 94%, enfocada
a la linea de supervision directa, evaluando lddyesle lider en el equipo. Lo que nos indica
gue las lineas de supervisién estan orientadagsdrebllo de las personas alentando sus

aptitudes y entendiendo sus necesidades.

Esta competencia es caracteristica de los lideetsama al demostrar su interés en
desarrollar a sus colaboradores, mas no el de miopar formacién. Ayudando a que las

personas crezcan intelectual y moralmente, padiedd un apropiado andlisis de sus
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necesidades y de la organizacion. Por ejemploidlesds acostumbran a dar feedback como
estrategia de desarrollo animando y motivando acslaboradores, generando confianza y

compromiso en ellos.

PORCENTAJE COMPETENCIA
DESARROLLAR A LOS DEMAS

100%

95%

20%

B5%

B0%

75%

T0%

B PORCENTAIE @IDEAL

Gréfico No. 8 Cuestionario de Habilidades Socialé®rcentaje de Competencia Desarrollar a los demas
Fuente: Auz, V. & Polonia, M.( 2014)

7. Resultado Porcentaje de Competencia Comunicacion:

Dentro de los resultados obtenidos la competetei€omunicacién se encuentra en un
porcentaje de 92%, lo que demuestra que el intdricade informacion es claro y directo,
saben escuchar y comparten informacién, mostrandeseptivos ante las diferentes
situaciones del dia a dia. Esta competencia peumi#ebuena regularizacion de las propias
emociones y empatia, permitiéndoles estar sincdo& con los estados emocionales de los

demas.
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Por ejemplo al ejecutar una actividad la claridad ka que se transmite la tarea disminuye
la probabilidad de cometer errores y permite lekxwia en el trabajo. Y a demas fomenta la

comunicacion entre los miembros del equipo, creaeldeiones interpersonales adecuadas.

PORCENTAJE COMPETENCIA
COMUNICACION

100%
90%
80%

0%

60%

B PORCENTAJE mIDEAL

Gréfico No. 9. Cuestionario de Habilidades SocialBsrcentaje Competencia de Comunicacibaente: Auz,
V. & Polonia, M.( 2014)

8. Resultado Porcentaje de Competencia Liderazgo:

La competencia Liderazgo alcanz6 un porcentaje #i%,9lo cual indica que los
colaboradores son capaces de articular y despartantusiasmo por una misién y visiéon

compartida, influyendo de manera positiva en alpamy modelando con el ejemplo.
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Esta competencia dentro del area de Canales pedingecionar al equipo hacia el
cumplimiento de los objetivos, viviendo sus vasprempoderandolos, lo que ha permitido

optimizar la calidad de las decisiones en los mogen la organizacion.

PORCENTAJE COMPETENCIA
LIDERAZGO

100%
90%
20%

70%

60%

B PORCENTAIE [DIDEAL

Grafico No. 10Cuestionario de Habilidades Socialesrcentaje de Competencia Lideraz§oente: Auz, V. &
Polonia, M.( 2014)

9. Resultado Porcentaje de Competencia Resolucién deflictos:

El porcentaje de 90%, se obtuvo en la competenesalBcion de Conflictos, lo que indica
gue saben escuchar y entender a fin de poder man@g@rsonas y situaciones dificiles con
diplomacia, animando al debate y discusiones asigyara llegar a acuerdos donde las partes
salgan ganado. El adecuado manejo emocional exsdducion de conflictos permite analizar
la situacion explorando varios puntos de vistaladimalidad de llegar a un acuerdo mutuo y

encontrar la solucidn mas conveniente, mostrandeseivos.
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PORCENTAJE COMPETENCIA
RESOLUCION DE CONFLICTOS

100%
90%
B0%

T0%

B0% -

W PORCENTAJE m IDEAL

Gréfico No. 11 Cuestionario de Habilidades SocialBsrcentaje Competencia Resolucién de Conflictos

Fuente: Auz, V. & Polonia, M.( 2014)

10. Resultado Porcentaje de Competencia Influencia:

Finalmente tenemos la competencia Influencia cqrahedio mas bajo pero dentro de la
escala 6ptimo con un porcentaje de 89%. La mismeaefiere a la capacidad de influenciar o
persuadir a los demas para que contribuyan a @cans propios objetivos. Esta competencia
se evidencia en los colaboradores puesto que nmadejmanera eficaz las emociones en otras
personas y siendo persuasivos. Anteponiendo lostiedg colectivos antes los intereses
individual. Se encuentran motivados por el deseoatisar un efecto especifico en los demas

cuando persiguen un objetivo.
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PORCENTAJE COMPETENCIA
INFLUENCIA

100%
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B0%

T0%

60%

m PORCENTAJE mIDEAL

Grafico No. 12Cuestionario de Habilidades SocialBsrcentaje Competencia InfluenclRuente: Auz, V. &
Polonia, M.

(2014)

11.Brecha promedio ldeal vs. Promedio Real.

En este gréfico se puede evidenciar la brecha ehppeomedio ideal y el promedio real de
cada una de las competencias de Habilidades Saciaebrecha con mayor diferencia es la
de la competencia Influencia con un porcentajed®% 8 una brecha de 11 puntos, seguida de
la competencia Resolucion de Conflictos con ungrgje de 90% y con una diferencia de
10 puntos. Se puede visualizar que las competeocrasenor brecha son Trabajo en Equipo
con un porcentaje de 97% con una diferencia denBpuseguida la competencia Catalizador
de Cambios con un porcentaje de 95%, con una dierele 5 puntos. Se puede indicar que la
diferencia entre el porcentaje real y el idealatedompetencias es de 7 puntos, con lo que se
interpreta que no existe una brecha significatd@nostrando que las competencias estan

desarrolladas en un nivel 6ptimo de acuerdo ala@stablecido.
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Gréfico No. 13Cuestionario de Habilidades SocialBsecha Promedio Ideal vs Promedio Real de Compeisen

de Habilidades Socialefuente: Auz, V. & Polonia, M.(2014)

PORCENTAIE PORCENTAIE
AGENCIAS IDEAL REAL BRECHA
TRABAJO EN EQUIPO 100% 97% 3%
CATALIZADOR DE CAMBIOS 100% 95% 5%
ESTABLECER VINCULOS 100% 94% 6%
DESARROLLAR A LOS DEMAS 100% 94% 6%
COMUNICACION 100% 92% 8%
LIDERAZGO 100% 91% 9%
RESOLUCION DE CONFLICTOS 100% 90% 10%
INFLUENCIA 100% 89% 11%

Tabla No 1Brecha promedio Ideal vs. Promedio Real
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12.Porcentaje de Competencias de Habilidades Socialgsr Agencia

En el gréfico el promedio de competencias de Hidués Sociales por agencia. Cabe
indicar que la FAE es la agencia con mejores r@dof, con un porcentaje del 99%; es decir

gue es la agencia con un desarrollo significativeues Habilidades Sociales.

Por el contrario la agencia Riobamba tiene un poaje del 86%, siendo este el mas bajo
comparado con las demas agencias. Esto no quiereqie dicha agencia no cuente con
personas con Habilidades Sociales desarrolladasr8ibargo es importante trabajar con este
grupo de personas y detectar que competenciasapaddjorarse.

Las agencias que cuentan con mayor niumero de psrgom Sucursal mayor con 12
colaboradores y Matriz con 11 colaboradores enadest Se encuentran en un promedio
significativo indicando que los componentes de ht#dales Sociales estan en un nivel 6ptimo.

En definitiva el promedio general de todas las agsnmuestra que las competencias de

Habilidades Sociales se encuentran desarrolladas.

PORCENTAJE DE HABILIDADES SOCIALES POR AGENCIA

100%

95%

Q0%

85%

80%

75%

70%

Gréfico No. 14 Cuestionario de Habilidades SocialBsrcentaje de Competencias de Habilidades Socfales

agencia Fuente: Auz, V. & Polonia, M.(2014)
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13.Competencias de Habilidades Sociales por cargo.

En este grafico podemos observar el promedio deolapetencias de Habilidades Sociales
por cargos establecidos en el area de Canalesl &mleel promedio mayor alcanzado se
encuentra en los Analistas de Canales, con un mp@jeedel 98%, en comparacién con la
puntuacion mas baja del Jefe de Back de Canales pascentaje es de 88%. Con una

diferencia de 12 puntos.

Por otro lado el cargo de Recepcionista muestrgancentaje de 98% seguido del
Asistente de Canales y el Asistente Integral dei@es cuyo porcentaje es de 97% en ambos
casos. El Asistente de Servicios cuenta con ureptae de 95%, y no muy distante el Jefe de
Servicios con 94%. Seguido de la Operadora Telefdnion 94%. Finalmente el Cajero
Principal y el Cajero cuentan con un porcentaje928® y 91% respectivamente. Lo que
demuestra que el nivel de desarrollo de las compiete de Habilidades Sociales en los cargos

del area de Canales se encuentra en un nivel agmpi

COMPETENCIAS HABILIDADES SOCIALES POR CARGO
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Gréfico No. 15Cuestionario de Habilidades SocialBsrcentaje de Competencias de Habilidades Socfales
cargo en el area de Canaldsuente: Auz, V. & Polonia, M.(2014)
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CAPITULO IV

INFLUENCIA DE HABILIDADES SOCIALES Y CLIMA LABORAL

4.1. Comprobacién de Hipotesis.

Una vez obtenidos y analizados los datos del aresio de competencias de Habilidades
Sociales, podemos comprobar nuestra hipétesisg@s ekiste una correlacion positiva entre
Habilidades Sociales y Clima Laboral de los Colabores del 4rea de Canales del Banco

General Rumifiahui.

Los resultados obtenidos en el cuestionario delidades Sociales muestran un promedio
total de 3,71/4, con un porcentaje alcanzado d#.92 que describe que los colaboradores
cuentan con un buen manejo emocional y tiene delsalas las competencias de Habilidades

Sociales o Gestion de las Relaciones.

Por otro lado los resultados alcanzados en la aleémcuesta de Clima Laboral realizada
por el instituto Great Place to Work, aplicada & ¢olaboradores del Banco en el afio 2013,
fueron alentadores, ubicando al Banco dentrosieds primeras empresas para trabajar en el
Ecuador. Por temas de confidencialidad de la ind@iom el Banco General Rumifiahui nos ha
solicitado que no se publiqguen los resultados éfpes de la encuesta. Otorgadndonos
Unicamente los datos generales del area de Capalas dimensiones evaluadas en la
encuesta. En el area de Canales el resultado gledalencuesta mostré un puntaje alcanzado

entre el 84% y 88% considerandose estos resultdeloso de un nivel satisfactorio. Para
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nuestro analisis nos hemos concentrado en losréactipie consideramos se relacionan con las
Habilidades Sociales, para poder correlacionardiiss obtenidos y demostrar la hipétesis

planteada.

La encuesta de Clima Laboral aplicada a los cotalmves del Banco General
Rumifiahui por la empresa Great Place to Work, niiddimensiones. El objetivo de la
aplicacion de esta encuesta es conocer la opin@nosl colaboradores con respecto al
ambiente en donde se desenvuelven con el propisigenerar planes de accion para mejorar

la calidad de vida los colaboradores.

Los factores que mide la encuesta son:

Credibilidad: Mide la capacidad de coordinar los recursos husgnmateriales de
manera eficiente y efectiva, con la finalidad de tps colaboradores entiendan la manera en
gue su trabajo se relaciona con los objetivos @elpresa. Dentro de esta dimension se miden
los siguientes factores: comunicacion, accesilalideoordinacién, delegacion e integridad.

Respeto Se refiere al equipamiento, recursos y entrenatimique los colaboradores
necesitan para realizar su trabajo. El agradecitmipar el trabajo bien hecho y el esfuerzo
extra. Y el equilibrio entre la parte laboral yvi@a personal. Dentro de esta dimensién se
incluyen los factores: desarrollo, reconocimiergarticipacion, entorno de trabajo y vida
personal.

Imparcialidad: Se enfoca en el éxito econdmico y si este es cditipale manera
equitativa a través de la compensacion y los pldedseneficios en el que cada uno tenga la

misma oportunidad de ser reconocido. A demas dtl tecibido en la organizacion. Dentro
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de esta dimension se incluyen factores como: eduedda remuneracion, equidad en el trato,
ausencia de favoritismos y justicia en el tratasagersonas.

Camaraderia: Se refiere a las relaciones en el lugar de tradyatjee los colaboradores.
Dentro de esta dimension encontramos los siguiciatetores: fraternidad, adaptacion al
cambio, trabajo en equipo y establecer vinculos.

Orgullo: Se refiere al sentido de pertenencia de los codalooes hacia la
organizacion. Dentro de esta dimension encontrao®ssiguientes factores: orgullo en el
trabajo personal, orgullo en el equipo y orgulldeempresa.

Estilo de Lideres:Supone la intencion de asumir el rol de lider dgmupo o equipo
de trabajo. Implica el deseo de guiar a los derD@&ntro de esta dimension se enmarca

factores como: colaboracion, manejo de recursoenceimiento, orientacion al logro.

Estos resultados de Competencias de Habilidadesal&ocy Clima Laboral de los
colaboradores del area de Canales corroboran auegtdtesis, demostrando que a mayor

desarrollo de sus Habilidades Sociales mejor de&2érea Laboral donde se desenvuelven.

4.2. Correlacion de las Habilidades Sociales cehClima Laboral.

Para identificar la relacion que existe entre egtambles, se realizd un andlisis estadistico
utilizando la metodologia de Pearson. El cual deatexclusivamente con datos brutos del
nivel de medicion del intervalo, es decir proveeplasibilidad de conocer el nivel de
asociacion que existe entre las variables. La &udezla correlacion puede variar de -1,00 a

+1,00. Lo que significa que cuando se obtiene ualme correlacion igual a -1.00, entonces
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se tendra una correlacion negativa perfecta y auaedobtiene un nivel de correlacion de

+1,00 se habla de una correlacion positiva perfeetaanexo 15). Pazmifio (1997).

Una vez obtenidos los resultados de los factoredidog en el Clima Laboral y en las
Habilidades Sociales, a continuacion se presemsmesultados que permiten determinar la

correlaciéon entre los mismos.

98 L

97 CORRELACION: 0.55
Correlacion Positiva
Moderada

96

o5 L
94 : 3 : 3

93

# Seriesl

92 *
o1 y
50 &
&9 +

88

Habilidades Sociles

Lineal (Seriesl)

&80 82 84 86 88 20 92 a4 L

Clima Laboral

Gréfico No. 16 Resultados de Correlacion entre Habilidades Sacia@ima Laboral. Fuente: Auz, V. &
Polonia, M.(2014)

En este grafico se puede evidenciar que existecamalacion Positiva Moderada del 0,55
es decir, a mayor desarrollo de Habilidades Saxialejores seran los resultados del Clima

Laboral donde se desenvuelven los colaboradores.

Podemos sefalar que el mayor grado de significadeitas competencias analizadas es
Catalizador de Cambios, con un porcentaje en eltee® de Clima Laboral con un 94% y

con un porcentaje en el resultado de Habilidadesa®s con un 95%. Es decir que los
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colaboradores frente a los cambios se adaptanmi&gie lo que les permite cumplir los
objetivos establecidos. En el area de Canales edepdecir que estan abiertos a nuevas
formas de trabajo, aceptan sugerencias e ideastdDdel Clima Laboral la adecuada gestion
del cambio proporciona a los colaboradores unatopioiad de mejorar su desempefio y
contribuir al ambiente de la organizacion, genevacwhfianza, respeto y profesionalidad. Es
por tanto que los colaboradores dentro de la ozgaidin frente a situaciones que conlleven un
cambio de funciones, estrategias u objetivos sanizgn e interactian en funcién de dichos
cambios, al igual que al momento de contar conopaisiuevo los involucran en la cultura de
adaptacion al cambio, haciéndoles sentir parta deganizacion y apoyandoles para una facil

adaptacion.

Por otro lado, el resultado obtenido de Trabaj&guipo en la medicién de Clima Laboral
arrogé un porcentaje del 89%, en relacion al coeatio de Habilidades Sociales con un
porcentaje del 97%. Si bien es cierto existe ufexehcia de 8 puntos, podemos decir que no
es relevante, lo que indica que el fortalecimiesgoTrabajo en Equipo de los colaboradores
permite el cumplimiento de metas propuestas, iefhdyp en el comportamiento de los
miembros de un equipo, favoreciendo al rendimignta motivacion. Esta competencia es
evidente en los equipos del area de Canales quéefee la ejecuciéon de un proyecto o
actividad se muestran participes, apoyandose eelles, generando ideas nuevas Yy

compromisos con el equipo.

Dado que el liderazgo es uno de los factores canincidencia del 82% en el Clima

Laboral, y con una incidencia del 91% en el cuestio de Habilidades Sociales, genera una



78

relacién que afecta positivamente al logro de olgety metas organizacionales. El Liderazgo
resulta en un Clima Laboral mas favorable paratdaboradores, el trabajo del lider consiste
en traducir las oportunidades, exigencias Yy linotaes del medio en estrategias y propositos
para la organizacion. El lider influye positivameeh su equipo, modelando con el ejemplo y

dirigiéndolos al cumplimiento de sus objetivos.

Los resultados de Comunicacion en el Clima Labateanzan un porcentaje de 87%,
mientras que en Habilidades Sociales el resultadalé 92%. De acuerdo a estos resultados
se puede indicar que la comunicacion gestionadealgera adecuada, permite mejorar el
Clima Laboral puesto que los colaboradores siemiienexiste una comunicacion clara, directa
y oportuna. Permitiendo desarrollar la interacognre los individuos y el entorno de la
organizacion, apoyando a la consecucion de metdgefivos y mas aun a la identificacion
con los valores de la organizacion. La practiceasta competencia en el Banco se muestra al
momento de generar retroalimentacion constante al#edvia, generando confianza y

aportando a las relaciones interpersonales.

La competencia Desarrollo a los Demas alcanzé ptagede 89% en la encuesta de
Clima Laboral y un porcentaje de 94% en el cumatio de Habilidades Sociales. Los
objetivos de los colaboradores incluyen contar wordesarrollo profesional y personal para
satisfacer sus necesidades. Por esta razon lesdidencentran sus esfuerzos en brindar las
herramientas y formacion para el desarrollo decslsboradores. El Banco cuenta con un
plan de capacitacién, plan de desarrollo y planateera para apoyar el desarrollo profesional

y personal de los colaboradores.
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Los resultados obtenidos en la competencia Estbléinculos en Clima Laboral fueron
del 86% y un porcentaje de 94% en el cuestiordeitlabilidades Sociales. El Establecer
Vinculos dentro de la organizacion permite la aaresion de un ambiente laboral sano y la
retencion de los colaboradores dentro de la orgaidia. La construccion de relaciones a largo
plazo genera compromiso entre colaboradores yteBenacia la organizacion. A través de
esta competencia se puede manejar las expectdatwés de los clientes como de los
colaboradores y satisfacer sus necesidades. FinedrabEstablecer Vinculos permite percibir
al colaborador que la empresa no solo se enfocee@cypa en la parte profesional sino

también en la personal.

La competencia Influencia alcanz6 un resultado® 8n la encuesta de Clima Laboral y
un 89% en el cuestionario de Habilidades Soci@asimpacto en el Clima Laboral es muy
positivo puesto que permite contribuir a la consi&ou de objetivos causando un efecto
directo en los demas. Es decir; la influencia geece un individuo en el comportamiento de
otros, permitird orientarlos y convencerlos para gjecuten con optimismo las actividades

definidas.

Los resultados de Resolucion de Conflictos en eh&Laboral alcanzan un porcentaje de
88%, mientras que en Habilidades Sociales el edulfue de 90%. Esta competencia permite
crear sinergia en el ambiente donde se desenvyelgsarrollando en ellas habilidades como
la resilencia frente las adversidades vy cerraflictos dentro de un equipo. A pesar de que
existan desacuerdos entre las personas siempratgalé llegar a soluciones donde ambas

partes ganen manteniendo las buenas relacionescemtpareros.
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CONCLUSIONES

a. Luego del andlisis e interpretacion de los datoterobos podemos decir que las
emociones son una parte muy importe del bienesivardl, porque son necesarias para
fomentar la salud en las organizaciones, influyeedoun clima laboral positivo.
Ademas, los profesionales se benefician de susiemext porque éstas influirdn de

manera importante en la organizacion y en lasimas interpersonales.

b. Los resultados estadisticos manifestaron que ewistecorrelacion positiva moderada
entre Clima Laboral y Habilidades Sociales, o geemite afirmar que a mayor nivel
de desarrollo de Habilidades Sociales existiramapor percepcion del Clima Laboral.
Los colaboradores de la organizacion se hallarédigpuestos y con mejor actitud
hacia sus compafieros en tanto mas cémodos sensieata el ambiente laboral
mejorando consecuentemente sus relaciones intenades. Es decir, el adecuado
manejo de estas habilidades relacionales se bada eptitud para influir en las
emociones de otras personas, inciden en la pebdcegae tienen los colaboradores
hacia el Banco General Rumifiahui, dando lugartantea de conciencia de la situacion
actual de los estilos de comunicacion, liderazgiaciones interpersonales, permitiendo

establecer vinculos y mayor cohesion grupal.

c. Los datos arrojados en el cuestionario de Habiédasiociales muestran un alto grado
de desarrollo de dichas competencias, especialmestiese hace evidente en las lineas

de supervision, el liderazgo emocionalmente ingelig es vital para crear un clima
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laboral que alimente a los colaboradores y lemara dar todo de si, reflejando un
aumento de su rendimiento. Es decir, el Clima talbes creado por el lider,
generando un clima de trabajo que conduce a la®dode los objetivos, al tener

claridad en la vision y el nivel de trabajo de supg.

Es importante mencionar que existe una relaci@ctiirentre Gestion de las Relaciones
y Clima Laboral, debido a que los indicadores ddima reflejan su capacidad para
desempefar bien una tarea. Estos indicadores yerclel grado de claridad en la
comunicacion; el grado de flexibilidad de los colausores al hacer su trabajo, el
liderazgo de sus lineas de supervision, la capécpira trabajar en equipo, la
capacidad para resolver conflictos, su sentidoedpansabilidad, sintonizados con el
adecuado manejo de las relaciones interpersonklegue ratifica que existe un
adecuado manejo de las Habilidades Sociales ercdtaboradores, es decir la
capacidad que tienen al reconocer emociones [Egpén los demas, siendo este un
punto fuerte en el Banco General Rumifiahui paragsticar con éxito el desarrollo de

dichas habilidades.

Al ser esta una organizacién dinamica, se enfremtadiferentes cambios y
trasformaciones. Por lo tanto es importante quetdasboradores del area de Canales
estén abiertos a nuevos cambios. En esta inveistigae pudo evidenciar que la alta
correlacion entre la competencia Catalizador de liasny Clima Laboral indica que

los colaboradores poseen mayores actitudes frértanabio y por tanto aportan de
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manera eficaz al incremento de la productividadhdempresa y al fortalecimiento del

ambiente laboral.

Podemos decir que la comunicacion dentro de lanargeion impacta directamente en
el Clima Laboral, y se evidencia que la comunigacen esta area se maneja
correctamente permitiendo a los colaboradoresrserdigusto y valorar a la empresa a
la que pertenece. Los resultados obtenidos en laelacion indican que la

comunicacion en el area de Canales Banco Genenaliff@hui les ha permitido

desarrollarse dentro de un ambiente competitivbjddea la eficiencia con la que se
transmite la informacion a los equipos de trabaja, que se interesan por las
inquietudes y deseos de la otra personas y si@ionan sus sentimientos para crear
vinculos emocionales sanos, para comprometerse esarrdllar sus procesos o

actividades organizacionales, logrando con mayoa&h cumplir con sus metas.

Consideramos que el Trabajo en Equipo depende de desarrolladas estén las
Habilidades Sociales dentro de un grupo de tralpgm esto es importante que cada
uno de los colaboradores conozca el rol que cudgiéro no solo en el equipo sino en
la organizacién y como resultado se comprometeméetequipo sintiéndose satisfecho
con sus aportes individuales y colectivos, permitge la creaciéon de un ambiente

propicio para interrelacionarse de manera poséntee l0s miembros.

Estimular el Trabajo en equipo no solo permite magjel Clima Laboral sino también

que las empresas obtengan el maximo beneficio slesypleados. De acuerdo a los
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resultados obtenidos podemos decir, que el are€amles del Banco General
Rumifiahui se caracteriza por contar con equipos trdeajo consolidados vy

comprometidos para el cumplimiento de sus activadadin embargo los lideres juegan
un papel importante cuando implementan accionesatégicas, donde todos los
equipos de trabajo ponen todo su esfuerzo pararldgs propositos establecidos,

generando un ambiente laboral confortable parajmab

Podemos afirmar que los conflictos dentro de laawiacion son habituales y se
presentan debido a los desacuerdos o discrepaectes dos 0 mas personas. Sin
embargo las personas que cuentan con la competdaciResolucion de Conflictos

pueden percibir los problemas cuando se estanorzaxio y saben cuando intervenir,
administrandolos eficientemente. En el area de IEandel BGR los colaboradores
estan conscientes de que los conflictos son unepoomormal que contribuye al

desarrollo de los individuos y al crecimiento detganizacion. Por lo tanto frente a la
existencia de un conflicto los colaboradores sasmuchar y entender a fin de poder
manejar de mejor manera las situaciones dificipertando a la solucion o prevencion
del conflicto, motivando al mantenimiento de retaas saludables que permitan un

adecuado Clima Laboral.

Podemos decir que un adecuado manejo de las Huatebd Sociales en los
colaboradores del area de Canales del Banco GeRemalifiahui ha permitido
fortalecer sus relaciones interpersonales, manejand propias emociones y la de los

demas, permitiendo alcanzar que el equipo estésmmtalo y alcance las metas



84

establecidas. Al igual que los lideres toman unmglortante en el mantenimiento de
un Clima Laboral propicio, apoyando a que sus avkdores se sientan orgullosos,

motivados, comprometidos, contribuyendo al éxitéedarganizacion.

Como podemos ver la influencia de las Habilidadesebes sobre el Clima Laboral es
positiva ya que el adecuado manejo de las relasionerpersonales con el entorno en
el que se desarrollan sus miembros contribuyeneh besempefio del area, mejorando
la sostenibilidad de la calidad en el servicio l@nte, y por ende incrementando la

lealtad al mismo en un 38% en el afio 2014.
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RECOMENDACIONES

a. Se recomienda promover y fomentar el desarrolltadeHabilidades Sociales en los
colaboradores del area de Canales del BGR y qudapeg&tenderse a toda la
organizacion, dado que si el trabajador gestiosaesuwociones adecuadamente podria
influir en su conducta y la de los demés, lo quemg&a reconocer sus propias
necesidades y la de los demas, fomentando las duela@iones interpersonales y su
implicacion seré evidente en el Clima Laboral derganizacion; apoyando al cambio

y al cumplimiento de la estrategia de la misma.

b. Es importante que las lineas de supervision idgangh y aprovechen las Habilidades
Sociales en sus trabajadores y puedan potenciaiizaara incrementar la adaptacion
al cambio, el trabajo en equipo, resolucion de laio$, liderazgo, comunicacion,
impacto e influencia y establecimiento de vincujmsia obtener mejores resultados
durante el entrenamiento, desarrollo y desempedotdP razon se recomienda a la
hora de contratar a nuevos colaboradores estabdeo®iusion en la medicidon en las
competencias de Habilidades Sociales, o que peamdt la organizacion tomar
conciencia del nivel de rendimiento de la gente qugresa para no enfocarse
Gnicamente en sus competencias técnicas sino emzauenta el nivel de desarrollo de
las competencias de Habilidades Sociales, lograsiaina mejor sinergia entre el
nuevo trabajador y desarrollo del mismo, permittendenerar estabilidad y

satisfacciéon en los colaboradores.
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c. Se sugiere implementar Programas de Formacion queitan desarrollar aquellas
Habilidades Sociales identificadas con un resultadaor en comparacion a las demas
competencias evaluadas, estas son: Influencia,li&so de Conflictos y Liderazgo.
Con el objetivo de lograr un mayor desarrollo indiinal, grupal y especialmente de
liderazgo, apoyando a la consecucion de objetiebsacta de Canales, al ser esta un
area de servicio puede resultar beneficioso page@iain mejor nivel de satisfaccion
del cliente externo e incrementar los resultadok dsstrategia de calidad de servicio,
apalancando el cumplimiento de metas y objetivgmmizacionales, fomentando y

manteniendo un adecuado ambiente laboral.

d. Es importante que las lineas de supervision idgngh aquellas personas que tiene
una brecha significativa en el desarrollo de coempaas de Habilidades Sociales y se
implementen planes de desarrollo individual en éoselcree un espacio de reflexién y
reconocimiento de las areas en la que cada colddrodebe trabajar en si mismo para
cerrar dichas brechas, mejorar su rendimientdsanaar sus objetivos dentro de las
necesidades de la organizacion. En esta etadeeliene un papel importante de
seguimiento pero el desarrollo de dichas compeaisnegra responsabilidad de cada

individuo.

e. Consideramos necesaria la implementacion de unrdmzg de Medicion anual de
Habilidades Sociales, en todos sus niveles y mieslar fin de conocer la ausencia o
presencia del nivel de desarrollo de las mismasndCsabemos el clima emocional

armonico ayuda a que aprendan a realizar un trabagperativo, a demas de
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involucrarse en el mejoramiento conjunto de los d@eny de la organizacion,
permitiéndoles trabajar por una meta en comudn.alffente a través de planes de
accion evidenciar la mejora y desarrollo de estsilidades sin dejar de lado el
seguimiento adecuado, para determinar en la siguimedicion si han existido
mejoras significativas y se han alcanzado losltados esperados, con la intencion
de proveer herramientas basicas para la buenagarélet un clima favorable y buenas

relaciones interpersonales en los colaboradores.
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Anexo 1: Cuestionario de Habilidades Sociales

CUESTIONARIO DE HABILIDADES SOCIALES

Cargo :
Departamento:

Agencia:

Objetivo: El presente cuestionario pretende conocer sus Habilidades Sociales, con la finalidad determinar el nivel de desarrollo de Ias mismas.

Instrucciones: El siguiente cuestionario, pretende evaluar algunos factores de las Habilidades Sociales, por lo tanto a continuacidn encontrard 46 afirmaciones con las
cuales debe identificarse, seleccionando una de |as cuatro opciones abajo descritas. Para cada afirmacion, marque con una equis (x) 1a casilla correspondiente al nimero

que mejor identifica su posicién.

Departamento:

Opciones de identificacion:
1. Casi nunca

2. Pocas veces

3. Frecuentemente

4. Casi siempre

Piense en referencia a su linea de Super on.

1 iSu jefe directo estd atento a las necesidades de capacitacidn que requiere para desarrollar sus actividades?
2 iSu jefe directo le provee las herramientas (utilitarios, equipos, material, recursos adicionales, etc.) para desempefiar su gestion?
3 {5u jefe directo le involucra en las decisiones o pide su opinién sobre aspectos en proyectos en los que usted esta involucrado?
4 {Su jefe directo hace comentarios positivos sobre su desempefio profesional?
5 Sijefe directo dedica tiempo para explicar cémo realizar los trabajos dando instrucciones detalladas y ofrece sugerencias para guiarle?
6 Su jefe directo le proporciona formacién o experiencias en el trabajo que sirvan para adquirir nuevas capacidades o habilidades?
Piense en usted mismo
7 {Considera que usted tiene un impacto positivo dentro de su drea?
8 |Elabora usted varios argumentos o puntos de vista adaptando su discurso para atraer el interés de los demas?
9 Incentiva la unidén de su equipo de trabajo, integrando o apoyando las ideas de los demas para guiar al mismo a la consecucién de objetivas

10 |Demuestra genuinidad y antepone sus intereses personales a los intereses del grupa?

11 {Ajustas sus propias respuestas para crear la mejor relacién posible con todos los miembros del equipo?

12 IManeja de manera eficaz las emociones de los demas, persuadiendo de manera positiva en las reacciones de los miembros del equipo?

13 Usted comunica de manera clara lo gque espera de usted y de los demas?

14 Fomenta el intercambio de informacién emocional, sabe escuchar y comparte informacién y cambios importantes?

15 |Permanace receptivo tanto a las buenas como a las malas noticias?

16 |Usted genera feedhack de doble via para animar y motivar a los demas después de un contratiempo?

17 ‘Usualmente se encuentra receptivo para escuchar las necesidades laborales y personales?

18 {Controla sus estados emocionales generando un ambiente de apertura y confianza para tratar?

19 Sabe dar solucién a los problemas en lugar de esperar una respuesta de los demas?

20 iSabe percibir los problemas en el momento que ocurren y ofrece las alternativas adecuadas para calmar y resolver 13 situacion?

21 jAnima el debate y |as discusiones abiertas con |a finalidad de que ambas partes salgan ganando?

22 Sabe escuchar y entender las situaciones dificiles y las maneja con diplomacia y parcialidad?

23 Fomenta las relaciones a largo plazo cudndo resuelve los conflictos de interés dentro de las miembros del equipo?

24 Sabe inspirar a otros a que se esfuercen en la consecucion de objetivos comunes?

25 !Promueve la participacion dentro su equipo de trabajo con entusiasmo y compromiso en las responsabilidades de sus puestos?

26 iGenera propuestas innovadoras que contribuyan al logro de los objetivos?

27 iSe preocupa por cubrir sus necesidades de desarrollo y Ias de los demas?

28 |Le gusta trabajar en equipo asumiendo un rol importante para el cumplimiento de los objetivos?

29 Estd abierto al cambio de nuevas ideas y proyectos para alcanzar los objetivos de Ia organizacién?

30 Entiende y valora posturas distintas que permiten adaptarse a nuevas situaciones?

31 Percibe los cambios como una posibilidad de nuevos aprendizajes?

32 !Utiliza la informacién gue se le proporciona o busca otra con el fin de actualizar sus conocimientos?

33 [Propone acciones con el fin de realizar mejoras a los procesos y estrategias?

34 iSe considera promotor del cambio?

35 [Considera gue las conexiones y contactos personales son vitales para lograr el éxito?

36 Acepta las criticas hechas por terceras personas sin necesidad de que influya en su relacién?

37 Genera confianza y buena disposicién para cultivar relaciones a largo plazo?

38 [Entiende los problemas de los demds con la finalidad de fortalecer los winculos?

39 Toma la iniciativa para mejorar |as relaciones personales con y entre los miembros del equipo?

40 iMantiene contacto informal con los demas acerca de temas fuera del ambito laboral (familia, deportes, pasa tiempos, etc

41 iColabora y coopera con el equipo de trabajo para el éxito de los objetivos?

42 {Genera una armonia con el equipo con la finalidad de retener a sus colaboradores?

43 Le gusta participar activamente dentro del grupo apoyando las decisiones del mismo?

44 |Fomenta y asiste a la realizacién de actividades de integracién del equipo (cumpleafios, sventos, paseos etc.]

45 | Sabe expresar expectativas positivas de su equipo, valorande las ideas y experiencias de los demds?
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