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Resumen

El ambiente laboral representa un componente crucial en el funcionamiento laboral de
las personas, impactando directamente en el desempefio laboral, grado de satisfaccion, la
retencion del talento y el alcance de las metas organizacionales. Ante este contexto, la finalidad
del proyecto es disefiar una guia de cémo desarrollar la inteligencia emocional de los
trabajadores de la empresa sujeta de estudio, para asi optimizar el clima laboral y mejorar la
productividad empresarial. La metodologia usada en la investigacion fue mixta. Como
instrumentos de recoleccidn de datos se utilizaron encuestas y entrevistas. Las encuestas
fueron realizadas a 100 individuos, 15 pertenecian a la empresa porque la cantidad de
empleados era muy limitada, los restantes 85 fueron de diversas entidades de Guayaquil. En
cuanto a las entrevistas estas fueron semiestructuradas y estructuradas, abarcaron temas
acerca del clima laboral, la satisfaccion en el entorno de trabajo y temas centrales relacionados
a la inteligencia emocional. Los resultados evidenciaron el desconocimiento a cerca de la
inteligencia emocional y su impacto en el ambiente laboral_ademas de la insatisfaccion de los
individuos con su lugar de trabajo vinculandolo al desequilibrio entre sus actividades personales
y profesionales. Finalmente, con esta investigacion se demostré que la inteligencia emocional
es un factor que influye de forma significativa en el bienestar de los empleados, contribuyendo

en el desarrollo de un buen clima laboral y productividad de la empresa.

Palabras Clave: clima laboral, inteligencia emocional, estrés, equilibrio.



Abstract

The work environment represents a crucial component in the work functioning of people,
impacting directly on job performance, level of satisfaction, retention of talent and the
achievement of organizational goals. In this context, the purpose of the project is to design a
guide on how to develop the emotional intelligence of the workers of the company under study,
in order to optimize the work environment and improve business productivity. The methodology
used in the research was mixed. The data collection instruments used were surveys and
interviews. The surveys were made to 100 individuals, 15 belonged to the company because
the number of employees was very limited, the remaining 85 were from different entities in
Guayagquil. The interviews were semi-structured and structured, covering topics about the work
environment, satisfaction in the workplace and central topics related to emotional intelligence.
The results showed the lack of knowledge about emotional intelligence and the impact on the
work environment as well as the dissatisfaction of employees with their workplace, linking it to
the unbalance between their personal and professional activities. Finally, this research showed
that emotional intelligence is a factor that has a significant influence on the well-being of
employees, contributing to the development of a good work environment and the company's

productivity.

Keywords: work environment, emotional intelligence, stress, balance.
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1. Capitulo1

1.1 Introduccion

El clima laboral se comprende como la percepcién colectiva que engloba la cultura, las
relaciones entre colegas, las hormativas de la empresa, la forma en que se comunica, el tipo de
liderazgo, la estructura organizacional y otros elementos que impactan en la vivencia dentro del
entorno de trabajo de los colaboradores.

De acuerdo con las reflexiones expuestas por Sanchez y Garcia en el afio 2017, se
resalta la necesidad imperante de que los lideres desempefien un papel activo en la promocion
de una conexion saludable entre la administracion y los trabajadores. En este contexto, se hace
hincapié en la importancia de buscar la satisfaccién tanto de la direccion como de los
empleados, aspirando a establecer un escenario que sea beneficioso para ambas partes de
manera equitativa.

La empresa de consumo masivo, fundada en Francia en 1945, se especializa en
productos de papeleria, destacando por su boligrafo reconocido por su disefio simple y
asequible. Con una amplia gama de productos, incluyendo encendedores y maquinillas de
afeitar, ha mantenido una presencia duradera en Ecuador, ofreciendo articulos simples y
confiables para el uso diario.

Las empresas orientadas al consumo masivo enfrentan un entorno altamente
competitivo, lo que demanda no solo mantener su productividad y rentabilidad, sino también
mejorar el ambiente laboral y la eficiencia de sus colaboradores. Este enfoque se torna esencial
para alcanzar las metas comerciales. La insatisfaccién laboral entre los empleados, derivada de

un entorno desfavorable, que probablemente impactara su relacién con los clientes. Este
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escenario podria desencadenar una disminucién en la satisfaccion del usuario y,

consecuentemente, influir en la percepciéon que estos tienen sobre la marca.

1.2 Descripcién del problema

La pandemia ha desencadenado cambios significativos en el entorno empresarial,
especialmente en corporaciones de sectores enfocados al consumo masivo. La empresa sujeta
a estudio, al igual que muchas otras, ha sufrido muchos cambios relevantes que afectan tanto
su funcionamiento como su estabilidad, estas transformaciones fueron: el cierre de sus
instalaciones de produccion y reestructuraciones en sus departamentos. Esta situacion no solo
ha impactado a las &reas de produccion y logistica, sino también las funciones administrativas,
legales, financieras y de recursos humanos.

Estos ajustes han presentado desafios a los empleados de esta empresa, exigiendo
una adaptacion rapida a las nuevas circunstancias. Sin embargo, la rapidez con la que se han
producido estos cambios ha limitado a los empleados en compartir sus preocupaciones o
emociones con sus superiores o colegas, especialmente debido a la diversidad cultural
existente entre ellos, por los diferentes paises de origen.

La falta de comunicacion en muchas ocasiones genera un entorno laboral tenso y
desmotivador entre todos. Esto se debe al sentir que no son escuchados ni valorados por los
demas, disminuyendo el compromiso y la moral de los colaboradores. Lo anteriormente
indicando, impacta en la efectividad y el bienestar general dentro de la empresa.

En este contexto, el bienestar emocional y la participacion activa de los empleados se
vuelve crucial para el éxito y la retencién del talento. Es fundamental brindar espacios para la
expresion de opiniones, preocupaciones y emociones, y fomentar una cultura organizacional
gue promueva una comunicacion abierta y constructiva para mantener un entorno laboral

saludable, motivador y productivo.
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1.3 Justificacién del problema

Durante la pandemia, la empresa experimenté un distanciamiento fisico entre los
empleados, lo que afectd gravemente las relaciones laborales y la identificacién con la cultura
organizacional. La falta de comunicacion cara a cara debilitd el sentido de pertenencia de los
trabajadores y la dispersién en el equilibrio de lo profesional y personal empeoré la situacion.

El desarrollo de estas competencias es fundamental en esta empresa, para permitir a
los trabajadores desempefiarse de manera mas eficaz y alcanzar un nivel superior de
rendimiento. Las habilidades de comunicacion y toma de decisiones asertivas son esenciales
para el manejo diario, influyendo directamente en la gestion de diversas situaciones laborales.

El cliente de este estudio ha realizado diversas actividades para mitigar los impactos de
los cambios en el entorno laboral. Es crucial analizar la efectividad de estos esfuerzos y
comprender su impacto en el ambiente actual de la empresa, asi como también la integracion
entre los trabajadores y sus habilidades emocionales. Este andlisis proporcionara informacién
valiosa para mejorar practicas, fortalecer la cohesion del equipo y orientar futuras estrategias

organizacionales.
1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general
Disefar una estrategia de mejora del clima laboral mediante el andlisis del impacto de la
inteligencia emocional en la productividad de la empresa sujeta a este estudio orientado al

desarrollo del bienestar de los empleados.
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1.4.2 Objetivos especificos

¢ Examinar el estado actual del clima laboral de la empresa objeto de estudio,
identificando sus fortalezas y debilidades para la obtencién de un diagndstico
situacional.

e Analizar los factores que causan mayor nivel de insatisfaccién en los trabajadores para
la determinacion de medidas preventivas.

¢ Identificar areas o procesos de mejora para el clima laboral generando de esta forma un

impacto positivo en la productividad de los trabajadores.
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2. Capitulo 2
2.1 Marco Teorico

El estudio de la relacién de como la inteligencia emocional interactda con el clima
laboral, y como esto impacta en la productividad empresarial es fundamental para comprender
y mejorar el ambiente de trabajo. Diversas investigaciones han explorado estos elementos

desde distintos enfoques y perspectivas.

2.1.1 Climalaboral y productividad

El clima laboral, elemento esencial en la gestiébn empresarial, ha despertado un
considerable interés en la administracion de empresas debido a su estrecha vinculacion con la
eficiencia laboral y el rendimiento de los empleados.

Segun Robbins y Judge (2009) enuncia que “Una organizacion es productiva si alcanza
sus metas y si hace esto transfiriendo insumos al producto al costo mas bajo” (p. 27). Esto se
debe a que la eficiencia de una empresa se evidencia al lograr sus metas al transformar insumos
en productos de manera rentable. Por ende, la productividad requiere tanto eficacia, al cumplir
objetivos como ventas o cuota de mercado, como eficiencia al alcanzar dichas metas de forma

econdémicamente eficaz.

2.1.2 Inteligencia emocional

La inteligencia emocional, segin Daniel Goleman (1995), se refiere a la capacidad de
reconocer, comprender y gestionar las emociones propias y las de los demas (p. 43-44).

De acuerdo con el articulo de Moscoso (2019), menciona que los hallazgos obtenidos
respaldan la idea de que la interaccién entre mindfulness e inteligencia emocional puede ser

clave para mejorar los estados emocionales y promover el bienestar personal.
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2.1.3 Relacion entre inteligencia emocional y clima laboral

Naqgvi y Siddigui (2023), en su estudio sobre la influencia de la inteligencia emocional y
su rol en el desempefnio laboral, recolectaron una muestra de 382 empleados locales de Pymes,
dando como resultado que la autoconciencia, autorregulacion, inteligencia emocional y
satisfaccion laboral afectan positivamente el desempefio laboral. Ademas, subrayaron que este
efecto es mas pronunciado en entornos laborales que demandan altos niveles de interaccion
social y colaboracion.

Por otra parte, en un estudio realizado por Cai et al. (2017), titulado "A Meta- Analysis of
Emotional Intelligence Effects on Job Satisfaction Mediated by Job Resources, and A Test of
Moderators", se centra en cémo la inteligencia emocional de los empleados puede afectar su
satisfaccion laboral. Esta investigacion destaca que aquellos empleados con un elevado nivel
de inteligencia emocional experimentan un grado mayor de satisfaccién en el trabajo, lo que

puede influir positivamente en el clima laboral general.

2.1.4 Ambiente Laboral en pandemia

Es innegable que la dinamica laboral ha experimentado cambios drasticos desde inicios
de pandemia “COVID-19". Se han tenido que realizar importantes adaptaciones, eliminando,
modificando y afiadiendo elementos en el entorno de trabajo. Un aspecto crucial ha sido la
necesidad de enfocarse en la higiene personal y mantener espacios laborales limpios y seguros
para los colaboradores.

Delgado et al. (2020), realiz6 un estudio en la UCI del hospital Rodriguez Zambrano en
Manta, involucrando a 24 personales de la salud. Los resultados indicaron que el 21% de la
poblacién estudiada experiment6 un alto estrés laboral, destacando la "carga laboral" y el

"manejo de la muerte y el sufrimiento” como los principales factores estresantes, afectando a
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mas del 50% de los encuestados en aspectos como la falta de tiempo para tareas profesionales
y la experiencia de presenciar la muerte de pacientes.

Por otro lado, dos sectores que experimentaron un significativo crecimiento econémico
durante la pandemia fueron el de la salud y el de la alimentacion. Esto se debe a que, segun la
normativa del Comité de Operaciones de Emergencia (COE), solo las farmacias y
supermercados tenian permitido permanecer abiertos. Segun Lencioni (2020) indicé que
"expresamente se ordend que los supermercados, tiendas, bodegas y centros de expendio de

viveres y medicinas no cierren sus puertas"

2.1.5 Lalnteligencia Emocional después de pandemia

Como resultado de la pandemia “COVID-19”, el trabajo remoto se volvié comun en todo
el mundo como una medida para combatir el virus. Aunque esto brindé beneficios como
flexibilidad y menos desplazamientos, también plantea desafios significativos, como la dificultad
de distinguir entre la vida laboral y la personal. El trabajo en casa hizo que los limites entre el
tiempo de trabajo y el tiempo libre fueran difusos, lo que genero estrés y agotamiento debido a
la sensacion de estar siempre disponible. Por lo tanto, el teletrabajo exalta las individualidades
y difunde el mensaje de que el éxito depende de uno(a) mismo(a) y de la capacidad de producir
en cualquier condicién socio-psico-laboral y ambiental (Bard Wigdor y Bonavitta, 2021, como se

cité en Martinez, 2022).

2.1.6 Lamejoradel Clima Laboral através de la Inteligencia Emocional

En una investigacion realizada por Gomez y Salas de Gonzélez en 2018, se examind y
evalud la inteligencia emocional del gerente educativo y el ambiente laboral en las escuelas
bolivarianas del Municipio Lagunillas, Venezuela. Se enfocé en un andlisis descriptivo con un

disefio de campo, abarcando una poblacién de 15 directivos y 58 docentes. Los resultados
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llevan a la conclusién de que el nivel de inteligencia emocional, seguin las dimensiones
investigadas, es deficiente en los directores educativos lo que evidencia que su liderazgo se
limita al ambito administrativo, sin alcanzar un enfoque proactivo. Esta limitacién influye en un
clima laboral insatisfactorio para el personal, derivado de la falta de motivacién, estimulo y

empatia gerencial.

2.1.7 Optimizacion del Bienestar de los Empleados

El bienestar de los empleados no solo se refiere a la ausencia de enfermedades o
estrés, sino también a un clima de trabajo que fomente la salud fisica, mental y emocional de
los colaboradores. Se ha evidenciado que un enfoque integral hacia el bienestar de los
empleados puede tener un impacto positivo en la satisfaccion laboral, la reduccién del
ausentismo y una mayor productividad. (Burton, 2010).

Por otra parte, Enriquez Bravo, M., & Calderon Salazar, J. (2017) la carencia de
eficiencia en numerosas instituciones puede deberse a la inexistencia de un ambiente laboral
favorable o a la falta de involucramiento activo por parte de los directivos en este ambito. Los
nuevos empleados suelen ingresar con optimismo y expectativas respecto a la institucion, sus
responsabilidades y sus compafieros. Sin embargo, esta situacion puede generar resultados
desfavorables si no encuentran un entorno laboral propicio para su desempefio, ya sea por la
carencia de respaldo o la ausencia de una cultura laboral positiva.

La base conceptual planteada se enfoca en la conexion existente entre la inteligencia
emocional, el entorno de trabajo y su influencia en el rendimiento en organizaciones como la
sujeta a este estudio dedicadas al consumo masivo, subrayando la relevancia de cultivar un

ambiente que aprecie y promueva las competencias emocionales de los trabajadores.
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3. Capitulo 3

3.1 Metodologia

Este trabajo se ejecutdé empleando una metodologia mixta para recopilar la informacién
necesaria, destacando principalmente en la realizacién de encuestas y entrevistas tanto
exploratorias como especificas de forma virtual y presencial. Sin embargo, también se tuvo en
cuenta aquella data obtenida mediante revision documentada proveniente de fuentes en linea,

bibliografia y la historia de la empresa examinada.
3.2 Herramientas metodoldgicas
3.2.1 Investigacion Bibliogréfica

Esta herramienta fue fundamental al inicio de este proyecto, ya que permitié analizar
informacion especifica disponible en fuentes como Google Académico vy libros digitales. En este
tipo de investigacion, no se debia crear informacion, por lo que se la obtuvo de fuentes
externas, antes mencionadas. El enfoque principal del trabajo fue obtener una comprension
profunda del tema del proyecto integrador. Este proceso incluyo la evaluacion critica de la
literatura existente, la identificacién de fuentes relevantes y la organizacion coherente de la

informacion recopilada.
3.2.2 Entrevistas exploratorias

Se realizaron entrevistas individuales a empleados para recopilar informacién sobre sus
experiencias, opiniones y percepciones en la empresa. El enfoque exploratorio utilizado en
dichas entrevistas posibilité una interaccién significativa entre entrevistadores y entrevistados,

revelando ideas y patrones innovadores no considerados. Estas entrevistas, realizadas con tres
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empleados de distintas areas, se enfocaron en profundizar en la informacion en lugar de buscar
representatividad estadistica.

En el transcurso de las entrevistas, se puso énfasis en la obtencién minuciosa de
informacion sobre el cliente, explorando a fondo sus necesidades y desafios. Este enfoque
meticuloso no solo permitié esclarecer la problemética inicial, sino que también contribuyé a
identificar aspectos cruciales que podrian haber pasado desapercibidos. La profundidad en la
recopilacién de datos gener6 una cantidad sustancial de informacién, proporcionando un
contexto enriquecedor esencial para la formulacion y presentacion efectiva de soluciones
potenciales, adaptadas con precision a las particularidades identificadas durante el proceso de

entrevistas.
3.2.3 Mapa de actores

Se utilizé esta herramienta con el propdsito de tener una vision clara y estructurada,
facilitando la comprensién de la dinamica del sistema en estudio, permitiendo asi detectar
posibles alianzas, conflictos o areas estratégicas de intervencion. En este contexto, tanto los
actores directos como los indirectos desempefiaron funciones especificas. Los actores directos,
estrechamente vinculados al proyecto, tuvieron un interés inmediato y un impacto directo en su
desarrollo.

En contraste, los actores indirectos, aunque no estan involucrados, podrian enfrentar
resultados por las acciones de los participantes directos. Cada actor indirecto tiene sus propios
intereses y las consecuencias dependeran de cémo las decisiones de la empresa de consumo
masivo impacten sus roles y expectativas en el mercado. Por ende, comprender esta distinciéon
fue relevante para obtener una perspectiva detallada de las dinAmicas y posibles implicaciones

en la empresa analizada.
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3.2.4 Entrevistas Especificas

Diaz-Bravo (2013), indica que “la entrevista es uno mas de los instrumentos cuyo
propésito es recabar datos, pero debido a su flexibilidad permite obtener informaciéon mas
profunda, detallada, que incluso el entrevistado y entrevistador no tenian identificada, ya que se
adapta al contexto”.

Por lo tanto, la eleccion de las entrevistas como herramienta principal en la metodologia
ha resultado beneficioso al permitir encuentros personalizados con los distintos actores. Este
enfoque ha brindado la oportunidad de obtener opiniones individuales en diversos contextos,
enrigueciendo la amplitud y profundidad de nuestra investigacion.

En esta etapa de entrevistas, se considerd que el objetivo de esta entrevista era obtener
informacion acerca de cémo influye el clima laboral en un trabajador, por lo que se eligié

cuidadosamente a los actores previamente identificados para la investigacion.
3.2.5 Matriz de dificultad - importancia

Se integré la matriz dificultad - importancia en este proyecto integrador para la toma de
decisiones estratégicas. Esta matriz se caracteriza por sus dos ejes fundamentales: uno que
representaba el impacto o la importancia de una accion y otro que reflejaba la dificultad o
probabilidad de que dicha accion ocurra. Cada opcion se sitda en la matriz segin su
percepcion de impacto y dificultad.

En el proceso de aplicacion de esta matriz se realiz6 con anterioridad entrevistas con
siete individuos claves identificados en el mapa de actores, con las entrevistas se pudo conocer
sobre sus percepciones, inconformidades, aspiraciones y satisfaccion con lo cual se realiz6 una

lluvia de ideas con los principales pensamientos arrojados por los actores.
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Luego de tener la lluvia de ideas se empez0 a realizar la Matriz de Impacto- Dificultad,
en términos de impacto, se refirié a la magnitud de las consecuencias que podrian surgir si una
accion se materializa, abarcando aspectos como el alcance de los cambios y la satisfaccién de
los empleados. Por otro lado, la dificultad o probabilidad implicé la evaluacion de factores como
la complejidad del proyecto, la experiencia del equipo y la probabilidad de eventos externos.

La combinacién de estos factores en la matriz proporciona una representacion visual
gue facilita la priorizacion de acciones estratégicas. Las opciones con alto impacto y baja
dificultad se consideraron areas criticas que requerian atencién especial, mientras que aquellas
con bajo impacto y baja dificultad se percibieron como de menor prioridad. Por lo tanto, la

utilizacién de esta matriz permitié tomar decisiones de una forma acertada.
3.2.6 Informacion histérica

Se empled esta herramienta con el propdésito de recopilar informacién y relatos que
detallaban eventos y situaciones ocurridas en los ultimos dos afios. La recopilaciéon de esta
data se realiz6 por medio de documentos, testimonios y registros que proporcionaban evidencia
de lo sucedido durante ese periodo especifico.

Para obtener esta informacién, se establecié comunicacion con el jefe de recursos
humanos, encargado del departamento en Ecuador y México, dado que habian realizado con
anterioridad diversas encuestas a los empleados de la empresa. Este proceso brindé una
comprension minuciosa de los acontecimientos pasados, ahondando en las raices y la
evolucion de eventos, culturas y situaciones empresariales.

La interaccion con el jefe de recursos humanos también fue clave para contextualizar la
situacion actual de la organizacién y de los empleados. Asimismo, se identificaron patrones y
tendencias a lo largo de estos dos afios, aportando valiosa informacion que permitié anticipar

posibles desarrollos futuros.
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3.2.7 Encuestas

Mediante el uso de encuestas, se llevéd a cabo un analisis detallado de los factores que
generan mayor nivel de insatisfaccion entre los trabajadores. Se define a la encuesta como
“una técnica primaria de obtencién de informacién sobre la base de un conjunto objetivo,
coherente y articulado de preguntas” (Abascal y Esteban, 2005).

Debido a la restricciéon en la cantidad de empleados disponibles dentro de la compafia
ya que la entidad se ve limitada a contar Gnicamente con una oficina en el pais la cual alberga
a un equipo de 15 trabajadores, se contempld6 realizar el estudio en colaboracién con
empleados de otras empresas con el propésito de obtener un analisis mas completo y
detallado.

Con el objetivo de fomentar las respuestas honestas, se disef0 la encuesta de manera
gue garantice que las respuestas de los participantes sean anénimas y confidenciales. Es
importante destacar que la recopilacién de datos se realiz6 de forma virtual mediante el uso de
Google Forms para facilitar la participacion y el posterior analisis de los resultados de manera
eficiente.

La encuesta se realizé con un formato de 21 interrogantes distribuidas en cinco secciones
distintas, las cuales son:

Seccidn 1: Introduccion.

Seccién 2: Perfil del empleado, con intencién de recabar informacion fundamental del
encuestado, abordando aspectos como su edad, género, nivel educativo, entre otros.

Seccién 3: Percepciéon del ambiente laboral, con esta seccion propésito fue obtener informacion
relativa al entorno laboral del encuestado. Detalles concernientes a la comunicacion y
reconocimiento dentro de dicho entorno proporcionaran una percepcion del ambiente de

trabajo, asi como posibles areas de deficiencia u oportunidades de mejora.
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Seccion 4: Satisfaccion laboral, se buscé indagar acerca de las percepciones de los
encuestados respecto a su entorno laboral con el fin de evaluar la disyuntiva de su satisfaccion
0 insatisfaccion.
Seccién 5: Inteligencia emocional y productividad, mediante esta seccion se esperé obtener
datos acerca del desarrollo de la inteligencia emocional de los encuestados, asi como explorar
Su perspectiva respecto a este concepto y su correlacion con la productividad.
En la encuesta realizada, se utilizaron diversas estrategias para recopilar respuestas
gue abordaron diferentes enfoques.
¢ Respuestas de Eleccion Mdltiple, los participantes tenian la opcion de seleccionar una o
varias alternativas de una lista predefinida.
e Respuestas de Escala de Likert, lo que permitié a los encuestados expresar su nivel de
acuerdo o desacuerdo, la escala fué de 1 a 5 puntos.
o Respuestas Si/No, ofreciendo a los participantes la eleccion entre dos opciones claras.
¢ Respuestas de Frecuencia, se usé para evaluar la frecuencia de ciertas actividades o
experiencias donde los encuestados indicaron con qué regularidad se involucraban en
determinadas acciones o experimentaban ciertos eventos.
La diversidad de enfoques en las respuestas contribuy6 a obtener una perspectiva

integral y detallada de las actitudes y opiniones de los participantes.
3.2.8 Analisis de datos

El andlisis de resultados se presenté como un componente esencial en el proceso de
investigacion, implicando la evaluacién detallada de los datos recopilados. Su funcién central
radic en la extraccion de significados, la identificacion de patrones y relaciones, y la

formulacién de interpretaciones fundamentadas en los resultados obtenidos. Este andlisis no
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solo contribuy6 a identificar factores clave que influian en el fenédmeno estudiado,
enrigueciendo asi la comprensién global, sino que también estableci6 las bases para la
generacion de conclusiones y recomendaciones necesarias.

En términos de mejora continua, el andlisis de los resultados de las herramientas
utilizadas permitié identificar areas especificas o procesos que requerian atencion y desarrollo.
Esta informacion facilité la implementacién de acciones concretas destinadas a impulsar la

eficiencia y el progreso en el &mbito de la investigacion.
3.2.9 Prototipo

Como parte del cumplimiento del objetivo principal de esta investigacion, proveniente del
analisis de los resultados obtenidos luego de realizar las encuestas, se desarroll6 un modelo de
plan de accién. Este plan incorpora estrategias que se identificaron como una valiosa
oportunidad para optimizar el ambiente laboral dentro de la empresa en cuestion. La precision
aplicada en la elaboracion de dicho plan se refleja en una propuesta integral dirigida a fomentar
mejoras significativas en el entorno laboral y el desarrollo de la inteligencia emocional de los
trabajadores.

Después de la completa elaboracion del plan de accidn, se lo sometié a una validacion por
parte de seis participantes clave, quienes fueron inicialmente entrevistados. Estos participantes,
los cuales son actores tanto internos como externos, fueron convocados con el proposito de
recabar sus opiniones y perspectivas necesarias. La intencién detras de esta revision por parte
de los actores fue obtener retroalimentacioén auténtica acerca de areas en las cuales aun se
pueden implementar mejoras, asi como identificar posibles modificaciones que puedan ser
consideradas.

Posteriormente a la revisién efectuada por los actores respecto al modelo de plan, se

procedi6 a la elaboracién de una matriz de feedback o matriz de retroalimentacién de prototipo.



Esta matriz consta de cuatro cuadrantes, a través de los cuales se categorizaron las
observaciones de los actores de la siguiente manera:

- Comentarios negativos sobre el prototipo

- Comentarios positivos sobre el prototipo

- Recomendaciones para mejorar el prototipo

- Dudas o preguntas que genero el prototipo.

28
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4. Capitulo 4

4.1 Resultados y Andlisis
4.1.1 Investigacion Bibliogréafica

Mediante una exhaustiva investigacion, se identificaron datos clave de diversas fuentes,
lo que permitié construir el marco teérico del primer capitulo. Por lo que, la investigacion
bibliogréafica jugd un papel esencial al proporcionar una base sélida para contextualizar el

trabajo y resaltar areas de interés que justifican investigaciones futuras.
4.1.2 Entrevistas exploratorias

En esta fase del proceso, se llevaron a cabo entrevistas con tres empleados de la
organizacion, pertenecientes a distintas areas, con el propdsito de complementar la informacion
recopilada durante la revision bibliografica. Como resultado de dichas entrevistas se logro
discernir tanto a los actores directos como a aquellos de naturaleza indirecta con los cuales la
empresa mantiene vinculacion. Algunas de las observaciones principales que surgieron durante
este proceso fueron las siguientes:

¢ Laempresa ha tomado la iniciativa de realizar charlas a través de plataformas digitales
dirigidas a sus colaboradores, abordando diversos temas. Entre estos, se han impartido
conferencias sobre inteligencia emocional, gestién del estrés, entre otros.

e El departamento de recursos humanos recibe capacitaciones de manera regular con el
fin de proporcionar asistencia en diversos escenarios a los trabajadores de manera
oportuna y eficiente.

¢ A nivel de Ecuador, donde la presencia fisica de los colaboradores es limitada en

cantidad y se implementa una politica de trabajo flexible destinada a ayudar a los
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empleados a equilibrar sus responsabilidades profesionales y personales, hemos

observado que la integracién entre ellos se ve comprometida.

4.1.3 Mapade actores

Se identificaron a los actores directos e indirectos durante el desarrollo del proyecto de
forma gréfica en el mapa de actores. Los actores directos como directivos, gerencia,
empleados y el departamento de recursos humanos desempefian un papel activo en las
actividades diarias de la organizacién y se benefician tanto a nivel psicoldgico, con la mejora de
la inteligencia emocional, como econémicamente, gracias a que se puede mejorar la
productividad. Por otro lado, se identificaron como actores indirectos a clientes, auditores
externos, psicélogos organizacionales, instituciones publicas, proveedores, inversionistas e
investigadores académicos. Aungue no mantenian conexion directa econémicamente, se
pueden ver afectados por actividades de la organizacion. Este analisis se realizé considerando

factores pasados que ya han influido en el desarrollo del proyecto.

Figura 1
Mapa de actores
INDIRECTOS DIRECTOS EMPRESA A LA QUE VA
DIRIGIDA LA TESIS
_—  PSICOLOGOS
F ORGANIZACIONALES SN
; PROVEEDORES N
i AUDITORES A
y EXTERNOS
// \\\
4 INVERSIONISTAS '\
/ \
y CLENTES EMPLEADOS
/
DIRECTIVOS Y
GERENCIA \
INVESTIGADORES |
INSTITUCIONES \
PUBLICAS DEPARTAMENTO ACADEMICOS

BIC ECUADOR AR \

Nota. Se muestran en el mapa los interesados del proyecto.



4.1.4 Entrevistas Especificas

Tras la conduccion de las entrevistas, fue apropiado destacar las observaciones y
recomendaciones mas recurrentemente compartidas por los actores, tanto directos como
indirectos. Todas estas ideas fueron sometidas a un analisis detenido, siendo elaboradas y
clasificadas con mayor profundidad en la matriz de impacto-dificultad.

Entre las opiniones mas ampliamente mencionadas, que sirvieron como punto de
partida para una lluvia de ideas, se incluyen:

Figura 2

Lluvia de Ideas

Mejorar la
Optimizar la comunicacién externa Planificacién de
interaccion entre el charlas
personal.
Mejorar la —— LLUV'A — ‘MEJOY‘G- .
comunicacion interna DE B

J lDfAS N

Desarrollo de la
inteligencia emocional

Equilibrio entre la vida

Mejora de las
laboral y personal.

planificaciones de
capacitaciones

Nota. Se muestran ideas extraidas de la entrevista.
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4.1.5 Matriz de dificultad - importancia

Después de llevar a cabo la lluvia de ideas, se procedio a situar las opciones propuestas
en la matriz de dificultad-importancia. Esta herramienta brind6 una evaluacién completa de las
alternativas, facilitando la identificacién de la solucién mas factible. Luego de elaborar la matriz
de dificultad-importancia, se hizo un enfoque prioritario en el cuadrante inferior derecho, donde
se identificaron las alternativas con un impacto significativo y una dificultad relativamente baja.
Se seleccionaron las ideas mas apropiadas para abordar el problema, considerando
cuidadosamente aquellas propuestas que ofrecen una mejora sustancial con un esfuerzo

manejable.



Figura 3

Matriz Dificultad - Importancia

Un canal efectivo
para que la
gerencia permita
expresar las
preocupaciones y
sugerencias.

Crear espacios

Realizar reuniones y de descansos
actividades al aire libre cortos para los
para mejorar la trabajadores

convivencia entre los
trabajadores

Adoptar politicas
mas flexibles para
permitir a los
empleados
equilibrar mejor las
o] demandas laborales

| y familiares.

Sesiones regulares de
colaboracién y
comunicacién entre
proveedores y
empleados para alinear
expectativas o
compartir infermacién

Implementar iniciativas
que fomenten el
autocuidade, coma
campafas de salud
mental, recerdatorios
regulares de descanso y
pausas, y la promocién de
hébites saludables.

Desarrollar programas de
resiliencia y manejo del
cambio para ayudar a los
empleados a adaptarse mas
facilmente a nuevas
circunstanecias y superar los
desafios asociades.

Implementar
sistemas de
monitereo continua
de la salud mental,
como encuestas
periddicas para
evaluar y abordar
proactivemente las
necesidades
emocionales de los
empleados.

DIFICULTAD

Mejorar la gestién
del tiempo y el
equilibrio entre el
trabajo y la vida
personal

Realizar dias
temadticos de
forma mensual
para romper la
rutina

programas de apoyo
emocional para
ayudar a los
empleados a manejar
el estrés y la ansiedad
=| entiempos de y post
o pandemia

Implementar o

programas de
reconocimiento y
celebracién que
destaquen los logros
individuales y de
equipo.

satisfaccion para
evaluar y detectar
[e) areas especificas que
requieran atencion.

Implementar o Realizar encuestnr.o

periddicas de

bienestary Fomentar la

conexién entre
colegas y promover

la inteligencia
emocional a través

del apeye mutua.

Tener comunicacion
transparente sobre los
cambios en la empresa

para evitar confusiones y

mejorar la moral.

Capacitar a los
empleados en
como tener una
comunicacion
efectiva

IMPORTANCIA

Nota. Se muestran las ideas ordenadas dependiendo de su dificultad y dificultad.
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4.1.6 Informaciéon histérica

A partir de la informacion histérica recopilada de la empresa, se presentaron los
resultados derivados de estimaciones obtenidas mediante encuestas realizadas en los Ultimos
dos afios en la organizacion de MEX-EC. Estas encuestas se disefiaron con el objetivo de
analizar de la situacion, en su momento, actual en la empresa; abordando aspectos clave como
el nivel de satisfaccion, percepcion ante diversos eventos y recopilando comentarios
expresados por el personal.

Figura4

Edad de encuestados MEX - EC

m <30 afios
= 30-40 afios
>40 afios

Nota. Se muestran los resultados de las edades de las Ultimas encuestas realizadas.
Figuras

Cantidad encuestados MX

= Hombres

Mujeres

Nota. Se muestran los resultados del género de los encuestados por parte de la empresa.



Figura 6

Cantidad encuestados EC

# Hombres

Mujeres

Nota. Se muestran los resultados del género de los encuestados por parte de la empresa - EC.
Entre las observaciones identificadas por parte de los departamentos de la regién de
EC se tiene lo siguiente:

» Una mayoria de las personas encuestadas, superando el 60%, expresan un nivel
elevado de satisfaccion en relacion con su entorno laboral, el ambiente en la
empresa, las instalaciones y servicios disponibles.

» Alrededor del 78% de los empleados sefala que perciben a la organizacion
COMo un espacio propicio que no solo estimula el crecimiento profesional, sino
también el desarrollo personal.

» Un significativo 42% de los trabajadores manifiesta sentirse escuchado por sus
superiores, en contraste con un modesto 1.6% que considera que la
comunicacion con sus superiores no alcanza un nivel éptimo. El porcentaje
restante describe la calidad de la comunicacion como buena o neutral.

Entre las reflexiones mas recurrentes obtenidas en estas sesiones de retroalimentacion
regulares, se destacan las siguientes:

e Mejoraen la Interaccion Jerérquica:



4.1.7

Existe una clara demanda de mejorar la interaccion entre empleados y sus superiores,
incluyendo ejecutivos, directivos y otros roles jerarquicos.

Exito de la Politica "Flex" en ECUADOR:

La implementacién de la politica "flex" en la empresa a nivel de ECUADOR, que permite
un dia a la semana de trabajo remoto, ha sido destacada como una préctica exitosa.
Valor de la Diversidad Cultural en la Organizacion:

La inclusion de diversas culturas en la estructura organizativa se percibe como un pilar
enriguecedor, brindando oportunidades no solo para el aprendizaje profesional, sino

también para el desarrollo personal de los empleados.
Encuestas

Se realiz6 una encuesta con los siguientes indicadores iniciales usando la herramienta

Raosoft: Poblacién 110 individuos en los cuales se incluyen los 15 encuestados internos de la

empresa, con un margen de error del 3% y un nivel de confianza del 95%, la muestra final

asignada fue de 100 encuestados. Finalmente, luego de realizar dicha encuesta se obtuvieron

las 100 respuestas completas y validas con las cuales se presentan los siguientes resultados y

posteriores analisis.

Figura7

¢,Cudl es su género?



® Femenino

m Masculino

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 1 de la encuesta realizada.
Figura 8

Segun su edad, seleccione el rango al gue pertenece

® Menor de 25
mEntre 25y 35
mEntre 35y 45
m Mayor de 45

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 2 de la encuesta realizada.
Figura 9
Segun la actividad econémica principal de la empresa donde trabaja, indique la categoria a la que

corresponde



®m Empresa de servicios

m Empresas de
produccion

B Empresas de
consumo masivo

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 3 de la encuesta realizada.
Figura 10

Segun el periodo de tiempo que ha estado trabajando en la empresa, indique su grado de antigiiedad

® Poca antigiiedad (< 4 afios)

B Alta antigliedad (z 4 afios)

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 4 de la encuesta realizada.
Figura 11

Seleccione el departamento en el que labora dentro de la empresa



Recursos Humanos [ 20

Sistemas informaticos [l 3

Logistica [ S
Finanzas y Contabilidad || A 17

Docencia [ 8

comercial y Marketing [ 20

Bodega [ 4
Asistencia médica [ N 11

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 5 de la encuesta realizada.
Figura 12

¢,Cudl es el nivel maximo de educacion que usted ha completado?

m Educacién secundaria
m Estudios técnicos
m Estudios universitarios

m Estudios de
postgrados (maestrias
o doctorados)

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 6 de la encuesta realizada.
Figura 13

¢ Cémo describirias el ambiente laboral en la empresa?



MUY POSITIVO _
NEGATIVO -
0

MUY NEGATIVO

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 7 de la encuesta realizada.
Figura 14

En una escala del 1 al 5, ¢qué tan efectiva consideras que es la comunicacion entre los colegas y los

2 3 4

5 (MUY
EFECTIVA)

superiores?

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 8 de la encuesta realizada.
Figura 15

¢, Qué tan frecuente te sientes reconocido por tus logros en el trabajo?



SIEMPRE

FRECUENTEMENTE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 9 de la encuesta realizada.
Figura 16

En una escala del 1 al 5, ¢ qué tan satisfecho estas con tu trabajo actual?

e s
1 2 3 4 5 (MUY
SATISFECHO)
Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 10 de la encuesta realizada.
Figura 17

En una escala del 1 al 5, ¢, Como evallas el respaldo que la empresa ofrece a los empleados frente a

diferentes desafios y situaciones adversas al ambiente laboral?



T2 3 4

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 11 de la encuesta realizada.

5 (MUY
EFECTIVO)

Figura 18

¢ Sientes que tus habilidades y conocimientos son aprovechados al maximo en tu posicion?

SIEMPRE
FRECUENTEMENTE
A VECES
RARA VEZ

NUNCA

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 12 de la encuesta realizada.
Figura 19

¢ Cémo evallas el equilibrio entre tu vida laboral y personal?



muy EquitiBrADO [N
neuTrAL [EE
peseauiLisrano [JEI
5

MUY DESEQUILIBRADO

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 13 de la encuesta realizada.
Figura 20

¢, Te han proporcionado entrenamiento o recursos para desarrollar tu inteligencia emocional en el trabajo?

mSi
mNo

mNo recuerdo

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 14 de la encuesta realizada.
Figura 21
En una escala del 1 al 5, ¢, Como describirias la capacidad para reconocer y comprender tus propias

emociones? Siendo 1 poco desarrollada y 5 muy desarrollada



r 2 3 4 5

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 15 de la encuesta realizada.
Figura 22
En una escala del 1 al 5, ¢ Cémo describirias tu capacidad de comunicacion eficaz en situaciones

emocionales? Siendo 1 poco desarrollada y 5 muy desarrollada

2 3 4 b

1

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 16 de la encuesta realizada.
Figura 23
En una escala del 1 al 5, ¢ Como describirias tu habilidad para resolver conflictos de manera constructiva?

Siendo 1 poco desarrollada y 5 muy desarrollada.
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Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 17 de la encuesta realizada.

Figura24
¢ Estas de acuerdo en que la empresa promueve un ambiente que valora la empatia y la comprension

emocional entre los empleados?

TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO
NEUTRAL

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 18 de la encuesta realizada.
Figura 25
¢, Cudles de las siguientes opciones mejor describen tu enfoque para manejar el estrés en tu entorno

laboral?



Me enfoco en actividades fuera del trabajo
para aliviar el estrés.

Utilizo métodos de gestion del tiempo para
mejorar la eficiencia.

Afronto directamente las fuentes de estrés y
resuelvo problemas.

Busco asesoramiento profesional o recursos
externos.

Tomo descansos regulares.

Priorizo y organizo mis tareas de manera
afectiva.

Practico técnicas de relajacion, como
meditacién o respiracion profunda.

Busco apoyo en colegas o superiores.

[T 43

. 23

T 37

13

T 36

N

T 27

T 35

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 19 de la encuesta realizada.

Figura 26

¢Como crees que tu inteligencia emocional afecta tu desempefio laboral?

MUY POSITIVAMENTE

POSITIVAMENTE

NEUTRAL

NEGATIVAMENTE

MUY NEGATIVAMENTE

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 20 de la encuesta realizada.



Figura 27
¢,Cémo crees que la inteligencia emocional de tus colegas influye en el trabajo en equipo y la

productividad general?

MUY POSITIVAMENTE 11
POSITIVAMENTE 34
NEUTRAL 36
NEGATIVAMENTE 16

MUY NEGATIVAMENTE &3

Nota. Se muestran los resultados de la pregunta 21 de la encuesta realizada.
4.1.8 Anélisis de datos

Con los resultados obtenidos previamente se llevé a cabo un andlisis exhaustivo de los
datos recopilados para poder discernir la informacién mas pertinente. Este proceso permitié
identificar areas especificas que requieren mayor atencién con la finalidad de mejorar el clima
laboral y contribuir al desarrollo de la productividad de todos los colaboradores.

Entre las principales revelaciones identificadas, se encuentran:

» Un 66% de los individuos objeto de la encuesta desempefian funciones en areas tales
como Comercial y Marketing, Finanzas y Contabilidad, asi como Recursos Humanos.

» EI 43% de los encuestados percibe como positivo el ambiente laboral en el que
desempenfian sus funciones, asi como también consideran que es efectiva la
comunicacion entre sus pares y superiores. Aunque este porcentaje es alentador, es

importante sefialar que no constituye la mayoria. Por lo tanto, seria pertinente realizar



una investigacion mas detallada para comprender las razones subyacentes a este
fendmeno y explorar posibles mejoras.

» EI 45% de los encuestados ha participado en programas de formacion destinados al
fortalecimiento de sus habilidades en inteligencia emocional, en contraste con el 55%
restante, que no ha recibido dicha formacién o no recuerda haberla recibido. En virtud
de esta mayoria, es factible optimizar el proceso de difusion de informacién relacionada
con capacitaciones o entrenamientos, de modo que alcance a la totalidad de los
empleados, garantizando simultaneamente una mayor retencién de la informacion
impartida.

» Dentro de las alternativas para indagar acerca de cémo los encuestados gestionan el
estrés en su entorno laboral, destacaron predominantemente las siguientes
modalidades:

o Priorizan y organizan las tareas de manera afectiva.

o Se enfocan en actividades fuera del trabajo para aliviar el estrés.

o Afrontan directamente las fuentes de estrés y resuelven los problemas.

o Toman descansos regulares

En esta observacion, resulta relevante considerar también la perspectiva del 39% de
los encuestados, quienes sostienen que la armonia entre su vida profesional y
personal se ve comprometida. En este sentido, resulta plausible explorar soluciones
gue aborden este desequilibrio, teniendo en consideracién los comportamientos

individuales en situaciones de estrés previamente identificadas.
4.1.9 Prototipo

Se elabor6 un informe ejecutivo destinado al cliente, el cual abarca informacion inicial,

describe el proceso seguido para profundizar en el tema tratado y obtener resultados efectivos.



Ademas, el informe incluyd un analisis detallado junto con recomendaciones para potenciar el
clima laboral e impulsar el desarrollo de la inteligencia emocional. Dentro de las estrategias de
mejora propuestas, se han identificado medidas especificas destinadas a mitigar los problemas
previamente analizados segun los resultados obtenidos. Estas estrategias se presentan a
detalle en el informe ejecutivo adjunto en la seccion de Apéndice E, entre las estrategias
planteadas se encuentran las siguientes:
o Evaluacion de necesidades
Se deben realizar encuestas o sesiones de retroalimentacion para evaluar las
necesidades y niveles de habilidades emocionales en la empresa, con la ayuda de esto se
identificara las areas especificas que requieran atencion, como la gestion del estrés, la empatia
o la comunicacién efectiva.
o Programa de Desarrollo Emocional
Disefiado especificamente para cultivar la inteligencia emocional entre los empleados,
este programa se debe basar en una variedad de métodos de aprendizaje que proporcionen
una experiencia integral adaptandose a las diversas necesidades y estilos de aprendizaje del
equipo.
o Comunicacion Abiertay Transparente en el Entorno Laboral
Promover una cultura de comunicacién abierta y transparente en una organizacion se
traduce en beneficios significativos para el bienestar de los colaboradores y el éxito global de la
empresa. La honestidad y la apertura son elementos clave que contribuyen al desarrollo de un
entorno laboral saludable y productivo.
Tras la elaboracion del prototipo, se llevo a cabo la validacion por parte de seis actores,
tanto directos como indirectos, con el objetivo de obtener sus perspectivas. La validacion se

llevé a cabo mediante un formulario, el cual fue proporcionado a los actores para facilitar la



recopilacién de sus comentarios sobre el prototipo. Los formularios de validacion llenados por
los actores se encuentran detallados en la seccién de Apéndice D. Posteriormente, tras
analizar los comentarios recabados a través de los formularios, se realizé una matriz de
feedback. Esta matriz permiti6 identificar de manera destacada las ideas mas relevantes
relacionadas derivadas del prototipo.

Figura 28

Matriz de feedback

\ COMENTARIOU
POSITIVOS

¢ Buena explicacién del tema

¢ Buen desarrollo de metodologia
para la investigacién

* Propuestas claras

* Propuestas generales para que
cualquier empresa las pueda
poner en prdctica

* Recomendaciones claras y

factibles

COMENTARIOS
NEGATIVOS

* Elinterés de los diversos
directivos para poner en
prdctica las propuestas.

* El tiempo necesario para

implementar las estratégias

FEEDBACK

P (owes )

\

* (Qué recursos se necesitarian
para implementar las
estrategias?

* (Con qué métricas se evaluaria
el impacto de las estrategias

luego de implementarlas?

[RECOMENDACIONESJ ‘

= Colocar un resumen inicial
para facilitar la lectura de
puntos clave

* Hacer un cronograma visual
(tabla o calendario) sobre la
ejecucidn de las estrategias
siguiendo un orden

Nota. Matriz de feedback realizada luego de la validacion de prototipo.
Como se evidencia, no se registran comentarios desfavorables directamente vinculados
al prototipo; no obstante, se destaca la atencion dirigida hacia el interés que manifiestan los

lideres organizacionales en la aplicacion de las estrategias propuestas en el prototipo. En lo



gue concierne a comentarios positivos, se identificaron multiples comentarios elogiando la
claridad en la exposicién del temay las propuestas, asi como la viabilidad proyectada para la
implementacién de estrategias destinadas a mejorar el ambiente laboral mediante el desarrollo
de la inteligencia emocional de los empleados.

Los actores expresaron inquietudes acerca de los recursos a utilizar en cada estrategia
y sobre las métricas para evaluar el impacto de estas después de su implementacién. Estas
interrogantes fueron abordadas mediante la adaptacion del prototipo, el cual se encuentra
detallado en la seccion de Anexos con las correspondientes modificaciones basadas en
comentarios anteriores, incluyendo recomendaciones directas de los validadores, como la

incorporacion de un resumen inicial y la inclusién de un cronograma visual.



5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

¢ Durante la investigacion, se evidencio que los empleados experimentaron una
sensacion de escucha activa al percatarse de que estaban involucrados en el proceso
de mejora, y se enfocaban en fortalecer su inteligencia emocional.

e La comunicacion efectiva es esencial para cultivar un ambiente laboral saludable al
minimizar conflictos y malentendidos. Cuando los empleados estan bien informados
acerca de las estrategias y desafios de la empresa, se vuelven méas aptos para
contribuir de manera eficiente y adaptarse a cambios. Aunque la mayoria considera la
comunicacion buena, el 76 % de los encuestados no la considera excelente,
destacando la necesidad de fortalecer los canales organizacionales.

e Las estrategias utilizadas por los trabajadores para manejar el estrés y organizar tareas
varian notablemente. Esta diversidad sugiere la necesidad de reconocer y abordar las
preferencias individuales en el manejo del estrés dentro del ambiente laboral, aspecto
crucial para disefiar programas o intervenciones de bienestar efectivas en el lugar de
trabajo.

e Lainvestigacion se realiz6 en Guayaquil, ciudad de residencia. Sin embargo, en caso
de aplicar este andlisis a otras ciudades del pais, se espera obtener resultados
analogos, dado que la problematica identificada influye sobre un gran niumero de
empresas.

¢ Aunque el foco de la investigacion estuvo en una empresa especifica, se amplié la
muestra al incorporar empleados de otras compafiias debido a la limitada participacion,

como se menciono previamente. Sin embargo, la problematica identificada no es



exclusiva de una sola empresa, sino que afecta a diversas organizaciones. En
consecuencia, se deduce que todas las empresas deben priorizar el desarrollo y
fortalecimiento de la inteligencia emaocional de sus empleados, considerandolo esencial

para generar el desarrollo y crecimiento de la misma.

5.2 Recomendaciones

e Considerando la favorable reaccion de los empleados al participar en procesos de
mejora, se sugiere impulsar y estimular a los trabajadores con la participacion activa en
la toma de decisiones y estrategias vinculadas al crecimiento de la empresa. Esto no
solo fortalecera el vinculo emocional de los empleados con la organizacion, sino que
también puede contribuir al desarrollo de ideas y soluciones innovadoras.

e Se sugiere implementar medidas para mejorar la eficacia de los canales internos de
comunicacion, implica realizar sesiones regulares de retroalimentacion, actualizar
estrategias y desafios y establecer canales abiertos para fomentar un flujo constante de
informacion entre la direccion y los empleados.

e Se propone la implementacién de programas de bienestar personalizados que tengan
en cuenta y respeten las preferencias individuales. Estos programas podrian brindar
alternativas flexibles, como actividades fisicas, apoyo emocional o enfoques
personalizados para la organizacion, de modo que se adapten a las necesidades de los

empleados.
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7. Apéndice

Apéndice A: Entrevistas Preliminares

Entrevistas Exploratorias

Entre las observaciones mas relevantes en las entrevistas tenemos:

“...Somos una empresa exitosa tanto a nivel nacional como a nivel grupo dentro de la
compafiia por eso somos de los paises que no cerré la operacion justo post pandemia o
durante pandemia” (Pablo Fernandez — HR Generalist, min 12:08, comunicacién personal)
“...El beneficio seria altisimo si todos tuviéramos esa capacidad de gestion de las emociones,
justo por eso esta el equipo de Recursos Humanos para ayudar a que la relacion humana entre
la companiia sea lo mas llevadera posible” (Pablo Fernandez — HR Generalist, min 16:55,
comunicacion personal)

“...Muy importante porque te vas a vincular con diferentes tipos de personalizades por lo cual
hay que saber manejar el tono de voz adecuado, saber utilizar la empatia, utilizar una
comunicacion asertiva” (Joseline Orosco — Psicéloga, min 02:34, comunicacion personal) En
referencia a la pregunta ¢ Cudl es la importancia de la inteligencia emocional en el lugar de
trabajo?

“...Que se trabaje en colaboracién con las personas de talento humano para hacer de vez en
cuando un levantamiento de informacién de sus trabajadores, de como estan en el aspecto
emocional, como esta afectando esta situacion emocional al desarrollo de la empresa”

(Joseline Orosco - Psicologa, min 05:18, comunicacion personal)

Banco de preguntas para entrevistas exploratorias

Cuestionario entrevistas exploratorias.pdf



https://espolec-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/samcmoren_espol_edu_ec/EaF5FpA2_Y5Iuaj3WA_xGq0Bt4iaKovQR9-IL9ddZqFBUQ?e=hcBR89

Grabacion entrevista RRHH

Entrevista RRHH.m4a

Grabacion entrevista Psicéloga

Entrevista Psicologa.m4a

Apéndice B: Entrevistas especificas

Evidencia 1. Entrevista especifica

Nota. Entrevista presencial a actores directos


https://espolec-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/samcmoren_espol_edu_ec/Ea263IUxrfdHstnyDpEHv4IBp-95gn66xvnew3PsxQe8VQ?nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJPbmVEcml2ZUZvckJ1c2luZXNzIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXciLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJNeUZpbGVzTGlua0NvcHkifX0&e=qCcAFE
https://espolec-my.sharepoint.com/:u:/g/personal/samcmoren_espol_edu_ec/EV6cvVqZ5X5BuVNp5Hpu9P0BNiBa-8UxBnCWTthblRHOEQ?nav=eyJyZWZlcnJhbEluZm8iOnsicmVmZXJyYWxBcHAiOiJPbmVEcml2ZUZvckJ1c2luZXNzIiwicmVmZXJyYWxBcHBQbGF0Zm9ybSI6IldlYiIsInJlZmVycmFsTW9kZSI6InZpZXciLCJyZWZlcnJhbFZpZXciOiJNeUZpbGVzTGlua0NvcHkifX0&e=FEpczq

Evidencia 2. Entrevista especifica

Nota. Entrevista presencial a actores directos

Apéndice C: Encuesta

Encuesta

ENCUESTA .pdf

Respuestas de Encuesta

RESPUESTAS ENCUESTA .pdf



https://espolec-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/samcmoren_espol_edu_ec/EZ7VhhULnwxEsUEcFPJi_j0BcWzZ9aQAaCKfV4vEw1gGaQ?e=DgNCPK
https://espolec-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/samcmoren_espol_edu_ec/Efj9scu-QpxFvcaXxZf1lg0BS1SRnMxYW2YxOIOS45nJeg?e=gdO2Uz

Apéndice D:

Formulario de Validaciones

Validacion 1

Pregunta

Respuesta

(Considera que el informe
proporciona de manera clara y
completa la informacién inicial sobre

el tema abordado?

(Encuentra que el proceso descrito en
el informe para la investigacion y
obtencion de resultados es

transparente y comprensible?

(Como evalua el analisis presentado
en el informe en relacion con la
situacion actual del clima laboral en
su organizacion?

(Las recomendaciones propuestas
para mejorar la inteligencia emocional
de los colaboradores le parecen

pertinentes y practicas?

(Considera que el informe ejecutivo

brinda suficientes detalles sobre las

Si, tiene un buen abordaje y explicacion del tema.

Si, considero que deja respuestas claras frente al
planteamiento del problema, que los objetivos han
sido cubiertos y que estan claros para cualquier
persona que de lectura al documento.

Muy bueno.

Si, son acertadas se observa que son actividades a

desarrollarse por toda la poblacién objeto.



estrategias propuestas para mejorar el

clima laboral?

(Existe alguna informacion adicional | No, considero que se ha hecho una propuesta clara,

que le gustaria ver incluida en el estructurada y sobre todo fécil de comprender.
informe para hacerlo mas completo o
relevante para sus necesidades?
(Las estrategias de recomendacion Si.
presentadas en el informe se alinean

adecuadamente con las metas y

valores de su organizacion?

Poderlo socializar con estudiantes que estén

' , proximos a realizar précticas para que se ponga en
(Hay alguna sugerencia especifica

que le gustaria hacer para mejorar la ejecucion las actividades planteadas y se dé

efectividad o la utilidad del informe  continuidad a esta investigacion para que las
ejecutivo en el contexto de su empresas consideren el uso de estrategias que
organizacion?

mejoren la situacion emocional de sus colaboradores

y se considere la salud mental de ellos.

Identificacion del experto.

Nombre y Apellido Joselyn Orosco Cruz.

Cargo Psicologa




Correo electronico

Yvettecruz92(@hotmail.com

Validacion 2

Pregunta

Respuesta

(Considera que el informe
proporciona de manera clara y
completa la informacién inicial sobre
el tema abordado?
(Encuentra que el proceso descrito en
el informe para la investigacion y
obtencion de resultados es
transparente y comprensible?
(Como evalua el analisis presentado
en el informe en relacion con la
situacion actual del clima laboral en
su organizacion?

(Las recomendaciones propuestas
para mejorar la inteligencia emocional
de los colaboradores le parecen

pertinentes y practicas?

(Considera que el informe ejecutivo

brinda suficientes detalles sobre las

Si, se detalla el contexto de la empresa, los
antecedentes que llevaron a la necesidad de abordar

sobre la inteligencia emocional.

Si, se presenta la metodologia utilizada, esto
proporciona una comprension clara de como se

obtuvieron los resultados.

Es conciso y proporciona una vision clara sobre la
percepcion de los empleados en relacion con el

ambiente laboral.

Si, las recomendaciones propuestas para mejorar la
inteligencia emocional de los colaboradores son

pertinentes y practicas.

Si, se presentan planes detallados para el desarrollo

emocional y la promocion de la comunicacion



mailto:Yvettecruz92@hotmail.com

estrategias propuestas para mejorar el

clima laboral?

(Existe alguna informacion adicional
que le gustaria ver incluida en el
informe para hacerlo mas completo o

relevante para sus necesidades?

abierta con actividades especificas y las fases de

implementacion.

Podria ser ttil incluir métricas o indicadores para

evaluar el impacto de las recomendaciones.

(Las estrategias de recomendacion
presentadas en el informe se alinean
adecuadamente con las metas y
valores de su organizacion?
(Hay alguna sugerencia especifica
que le gustaria hacer para mejorar la
efectividad o la utilidad del informe
ejecutivo en el contexto de su

organizacion?

Por supuesto, ya que buscan mejorar el bienestar de
los empleados, promover un ambiente laboral

positivo, y aumentar la productividad.

Podria ser 1til incluir un cronograma tipo tabla o
calendario para cada estrategia propuesta. Esto
ayudaria a facilitar la ejecucion de las

recomendaciones.

Identificacidn del experto.

Nombre y Apellido

Jeremy Palma

Cargo

Asistente de Planificacion en Tecnova

Correo electronico

jeremy.palma@grupoberlin.com

Validacién 3


mailto:jeremy.palma@grupoberlin.com

Pregunta Respuesta

,Considera que el informe . . . ..,
¢ b Si, ya que el objetivo de la investigacion es crear

proporciona de manera clara y
propuestas que tenga como fin mejorar el clima

completa la informacion inicial sobre
laboral de la empresa.

el tema abordado?

, Encuentra que el proceso descrito en . . ,
cEnet uectp Si, ya que en el informe detalla la metodologia de la

el informe para la investigacion y
investigacion, cada respuesta y si respectivo

obtencion de resultados es
argumento, lo cual facilita la comprension del tema.

transparente y comprensible?

Me parece acertado, hay ciertos aspectos a mejorar

(Como evalua el analisis presentado . .., . .
en mi organizacion, es necesario ya que al trabajar

en el informe en relacion con la
en un departamento de por si un poco estresante y

situacion actual del clima laboral en
., muy competitivo requiere de mejoras en cuanto al
su organizacion?
desarrollo de inteligencia emocional.

L daci . Si, ya que benefician ambas partes, tanto al
Las recomendaciones propuestas

para mejorar la inteligencia emocional ~€mpleado como a la empresa, permite al empleado a

de los colaboradores le parecen tener mas desenvolvimiento en su drea y como

ertinentes y practicas? , .
P yP consecuente obtendra mejores resultados.



(Considera que el informe ejecutivo
brinda suficientes detalles sobre las
estrategias propuestas para mejorar el

clima laboral?

(Existe alguna informacion adicional
que le gustaria ver incluida en el
informe para hacerlo mas completo o

relevante para sus necesidades?

(Las estrategias de recomendacion
presentadas en el informe se alinean
adecuadamente con las metas y

valores de su organizacion?

Si, porque entre las propuestas esta la
autoevaluacion muy importante porque nos permite
ver también en que fallamos muchas veces el que no

estemos comodos en nuestro lugar de trabajo no es
por el clima laboral sino que algo estd mal en
nosotros y no nos centramos en buscar una solucion
y trabajar en ello, me gustaron las propuestas porque
abarca de todo un poco brindando también
flexibilidad, como trabajo remoto cuando no es
necesario al 100% estar en oficina, pausas activas y
espacios de trabajo alternativos.

Me gustaria ver en el informe opiniones sobre
inteligencia emocional o del tema en general sobre el
clima laboral y su efecto por parte de empleadores,
ya que esto creard mas consciencia a las empresas e
impulsaria a trabajar en ello.

Si, ya que al ser un sector de consumo masivo
requiere de la préctica del manejo de habilidades
emocionales, beneficia directamente al empleado y

al cliente, ciertas propuestas ya estdn implementando



y como efecto se ve reflejado en las relaciones con
los empleados, hay mas compaferismo y mejor
relacion de empleador - empleado por lo cual se esta

construyendo un clima laboral muy bueno.

(Hay alguna sugerencia especifica
que le gustaria hacer para mejorar la
efectividad o la utilidad del informe

ejecutivo en el contexto de su

organizacion?

Identificacion del experto.

En el caso de que la empresa tiene un clima laboral
deficiente y con la recurrente practica de las
propuestas si no ve mejoras acuda a la ayuda de

expertos en el tema

Nombre y Apellido

Nicole Salazar

Cargo

Ejecutiva en ventas

Correo electronico

nicolesalazar0936(@outlook.com

Validacion 4

Pregunta

Respuesta

(Considera que el informe
proporciona de manera clara y
completa la informacion inicial sobre

el tema abordado?

Si, considero que el tema se explica de una forma de

facil entendimiento para cualquier lector.




(Encuentra que el proceso descrito en

el informe para la investigacion y Si, se entiende el proceso que se realizé ademas de

obtencion de resultados es que proporcionan ¢l porqué de dicho proceso.

transparente y comprensible?
(Como evalua el analisis presentado
e dll Sitione @a ke coi e El andlisis y resultados obtenidos es bastante similar

situacion actual del clima laboral en al clima laboral percibido en la empresa.

su organizacion?

;Las recomendaciones propuestas .
¢ Prop Me parecen propuestas viables y que se pueden
para mejorar la inteligencia emocional

tomar en consideracion por el bienestar de todos los
de los colaboradores le parecen

. : colaboradores.
pertinentes y practicas?

(Considera que el informe ejecutivo . .- .,
Si, cada estrategia tiene una explicacion por lo que

brinda suficientes detalles sobre las

facilmente puede cada persona interpretarlas de
estrategias propuestas para mejorar el

forma correcta.
clima laboral?

(Existe alguna informacion adicional

que le gustaria ver incluida en el No, considero que en el informe se presenta toda la

informe para hacerlo mas completo o informacidn necesaria.

relevante para sus necesidades?

(Las estrategias de recomendacion . . .
Si, creo que son estrategias bastante precisas y a su

presentadas en el informe se alinean

vez generales para poder poner en accion en
adecuadamente con las metas y

. cualquier organizacion.
valores de su organizacion?



¢Hay alguna sugerencia especifica Considero que se deberia generar el interés en los

que le gustaria hacer para mejorar la . . L
directivos de las organizaciones para que no lleve
efectividad o la utilidad del informe

mucho tiempo el implementar estrategias como
ejecutivo en el contexto de su

s o estas.
organizacion!
Identificacidn del experto.
Nombre y Apellido Melissa Villarreal
Cargo Commercial Excellence Associate
Correo electronico Melissa. Villarreal@bicworld.com
Validacion 5
Pregunta Respuesta

(Considera que el informe
proporciona de manera clara y
Si, se entiende acerca del tema abordado

completa la informacion inicial sobre

el tema abordado?

 Encuentra que el proceso descrito en . , .
¢ d P Si, se detalla de forma correcta y de facil

el informe para la investigacion y
entendimiento todo el proceso para obtener los
obtencion de resultados es

, resultados presentados
transparente y comprensible?




(Como evalua el analisis presentado
en el informe en relacion con la
situacion actual del clima laboral en
su organizacion?

(Las recomendaciones propuestas
para mejorar la inteligencia emocional
de los colaboradores le parecen
pertinentes y practicas?
(Considera que el informe ejecutivo
brinda suficientes detalles sobre las
estrategias propuestas para mejorar el

clima laboral?

(Existe alguna informacién adicional
que le gustaria ver incluida en el
informe para hacerlo mas completo o

relevante para sus necesidades?

(Las estrategias de recomendacion
presentadas en el informe se alinean
adecuadamente con las metas y

valores de su organizacion?

Creo que el andlisis realizado ante esta situacion es
correcto ya que los resultados y propuestas tienen

congruencia

Si, son recomendaciones que poniendo a evaluacion

serian de mucha ayuda poner en practica

Si, todas las estrategias tienen una buena explicacion
para cualquier persona, aunque no sea experta en el

tema

Quizas se pudo presentar en anexos una tabla donde
se presenten las estrategias sin mucha explicacion
como para poder sacar esa informacion de forma

visual y rapida

Si, son estrategias que facilmente se apegan a

cualquier organizacion




(Hay alguna sugerencia especifica
que le gustaria hacer para mejorar la
efectividad o la utilidad del informe

ejecutivo en el contexto de su

organizacion?

No, considero que todo es bastante claro y objetivo
como para poner en practica en bienestar de la

empresa

Identificacidn del experto.

Nombre y Apellido

Samantha Machuca

Cargo

Administrative - HR Assistant

Correo electronico

Samantha.Machuca@bicworld.com

Validacién 6

Pregunta

Respuesta

(Considera que el informe
proporciona de manera clara y
completa la informacion inicial sobre

el tema abordado?

(Encuentra que el proceso descrito en
el informe para la investigacion y
obtencion de resultados es

transparente y comprensible?

Si, el informe proporciona informacion inicial de
manera clara y completa. La descripcion de la
situacion laboral actual con datos y estadisticas

establece una base comprensible para el analisis.

El informe describe de manera transparente el

proceso de investigacion y obtencion de resultados.




(Coémo evalua el andlisis presentado
en el informe en relacion con la
situacion actual del clima laboral en

su organizacion?

(Las recomendaciones propuestas
para mejorar la inteligencia emocional
de los colaboradores le parecen
pertinentes y practicas?
(Considera que el informe ejecutivo
brinda suficientes detalles sobre las
estrategias propuestas para mejorar el
clima laboral?

(Existe alguna informacion adicional
que le gustaria ver incluida en el
informe para hacerlo mas completo o
relevante para sus necesidades?
(Las estrategias de recomendacion
presentadas en el informe se alinean
adecuadamente con las metas y

valores de su organizacion?

El andlisis presentado del informe proporciona una
vision clara de la situacion. El distanciamiento
fisico, la falta de comunicacion y sus efectos en la
satisfaccion laboral es bien explicada y respaldada

por los datos.

Si, las recomendaciones son accesibles y practicas,
ya que abordan areas claves con propuestas

concretas.

Asi es. Sin embargo, considero que seria de ayuda

ponerlo en ejecucion y evaluar los resultados.

Seria conveniente que se agregue informacién sobre

los recursos necesarios para realizar las estrategias.

Si, la promocion de la comunicacion abierta y la
busca del bienestar de los empleados coincide con

los objetivos de la organizacion.




(Hay alguna sugerencia especifica
que le gustaria hacer para mejorar la
efectividad o la utilidad del informe

ejecutivo en el contexto de su

organizacion?

Que haya un resumen al inicio del informe acerca de
los puntos clave para que se pueda facilitar la

compresion rapida de los datos y descubrimientos.

Identificacidn del experto.

Nombre y Apellido

Gabriela Burga

Cargo

Auxiliar administrativa

Correo electronico

mitens098(@gmail.com

Apéndice E: Prototipo — Guia de estrategias

PROTOTIPO-INFORME EVALUACION EMPRESA.pdf
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LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN
LAS EMPRESAS DEL MANANA.

INFORME EJECUTIVO

PROYECTO DE TITULACION REALIZADO POR:
NATHALY ALCIVAR — SAMANTHA CRUZ
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Resumen Inicial

Este informe detalla la investigacion llevada a cabo en una empresa del sector de
consumo masivo, tomando en consideracion factores como la deficiente comunicacion y la
limitada integracion entre los colaboradores, entre otros elementos. Estos elementos
condujeron a la exploracion del tema de la inteligencia emocional como una via para que
los empleados no solo aborden los problemas actuales en la organizacion, sino también
para mitigar posibles desafios futuros. La metodologia utilizada en la investigacién se basd
en enfoques cualitativos, utilizando entrevistas tanto exploratorias como especificas.
Ademas, se implement6 el enfoque cuantitativo a través de una encuesta aplicada a 100
individuos de diversos sectores productivos incluyendo a los colaboradores de la empresa
objeto de esta investigacion. El proposito de esta encuesta fue indagar acerca de la
percepcion del clima laboral, la satisfaccién laboral y la inteligencia emocional de los

participantes. Entre las principales observaciones tenemos:

> A pesar de que existe una mayoria que percibe de manera favorable el entorno
laboral en su empresa, no todos los individuos experimentan una plena satisfaccion
con sus funciones actuales. Esto evidencia la posibilidad de introducir mejoras con
el proposito de asegurar que todos los colaboradores disfruten de un ambiente
laboral positivo y, simultdneamente, logren sentirse completamente satisfechos con
las responsabilidades que desempenan en su quehacer diario.

» La mayor parte de los encuestados sefiala que no han participado en programas
formativos vinculados con la inteligencia emocional y su desarrollo. No obstante, el

hallazgo maés significativo consiste en que aquellos individuos que si han recibido



dicha formacion no manifiestan tener conciencia acerca de los beneficios o la
interconexion que la inteligencia emocional podria tener en sus labores y relaciones

cotidianas.

Introduccion

Antecedentes

La empresa sujeta a este estudio ha experimentado un distanciamiento fisico entre los
empleados, lo que afectd gravemente las relaciones laborales y la identificacion con la
cultura organizacional. La falta de comunicacion cara a cara debilit6 el sentido de
pertenencia de los trabajadores, y la difuminacién entre la vida profesional y persona
empeoro la situacion. El desarrollo de estas competencias es fundamental en esta empresa,
para permitir a los trabajadores desempenarse de manera mas eficaz y alcanzar un nivel
superior de rendimiento. Las habilidades de comunicacién y toma de decisiones asertivas
son esenciales para el manejo diario, influyendo directamente en la gestion de diversas

situaciones laborales.

El cliente de este estudio ha realizado diversas actividades para mitigar los
impactos de los cambios en el entorno laboral. Es crucial analizar la efectividad de estos
esfuerzos y comprender su impacto en el ambiente actual de la empresa, asi como también
la integracion entre los trabajadores y sus habilidades emocionales. Este analisis
proporcionara informacion valiosa para mejorar practicas, fortalecer la cohesion del

equipo y orientar futuras estrategias organizacionales.



Objetivos

Objetivo general

Disefiar una estrategia de mejora del clima laboral mediante el anélisis del impacto de la
inteligencia emocional en la productividad de la empresa sujeta a este estudio orientado al

desarrollo del bienestar de los empleados.
Objetivos especificos

e Examinar el estado actual del clima laboral de la empresa objeto de estudio,
identificando sus fortalezas y debilidades para la obtencion de un diagnostico
situacional.

e Analizar los factores que causan mayor nivel de insatisfaccion en los trabajadores
para la determinacion de medidas preventivas.

e Identificar areas o procesos de mejora para el clima laboral generando de esta

forma un impacto positivo en la productividad de los trabajadores.

Metodologia

Al iniciar la investigacion, se empled la herramienta metodolégica de revision
bibliografica para analizar informacion especifica disponible en diversas fuentes
académicas y de dominio publico. El objetivo primordial de este enfoque fue adquirir una
comprension profunda del tema en cuestion. Posteriormente, se llevaron a cabo entrevistas
exploratorias directas con los empleados para recopilar informacion preliminar sobre sus
experiencias, opiniones y percepciones dentro de la empresa. Durante estas entrevistas, se
procuré obtener datos detallados sobre el cliente, con el proposito de ampliar la

investigacion e identificar la problematica subyacente.

Con la informacidn de las entrevistas, se construyé un mapa de actores, una

herramienta visual esencial para representar las relaciones entre diversas entidades
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involucradas en el proyecto, como individuos, grupos, organizaciones e instituciones. La
creacion de este mapa, presentado visualmente en el anexo, facilit6 la comprension de la
dinamica del sistema en estudio y permiti6 identificar posibles alianzas, conflictos o areas

estratégicas de intervencion.

Posteriormente, se realizaron entrevistas especificas con los actores identificados,
permitiendo encuentros personalizados que enriquecieron la amplitud y profundidad de la
investigacion. Inicialmente, se interactué con los empleados internos, seguido por actores
externos, proporcionando perspectivas valiosas y enriquecedoras sobre la empresa. Se
procedio luego a la creacion de una matriz de impacto-dificultad, derivada del analisis y
segmentacion de observaciones obtenidas en las entrevistas, que facilit6 la priorizaciéon de

acciones estratégicas.

Como continuacion, se realizé un analisis detallado de los factores generadores de
insatisfaccién entre los trabajadores mediante encuestas. Dada la limitacion de empleados
dentro de la empresa, se contempla la colaboracion con empleados de otras compaiiias
para obtener un analisis mas completo. Las encuestas se disefiaron garantizando la
confidencialidad de las respuestas, utilizando Google Forms para facilitar la participacion y
el anélisis eficiente de los resultados. El cuestionario, compuesto por 21 preguntas
distribuidas en cinco secciones, se detalla en el anexo correspondiente junto con sus
respectivas respuestas. Se realiz6 la encuesta con una poblacion asignada de 100

individuos.

Hallazgos Clave

Los datos esenciales, objeto de analisis para la formulacion de nuestra estrategia, se
presentan de manera detallada en la seccion de Anexo de las encuestas realizadas,

mientras que a continuacion se exponen algunos hallazgos clave para su consideracion.



e El 61% de los participantes en la encuesta se identifican como mujeres, mientras
que el 39% son hombres. Ademas, el 36% tiene una edad superior a los 35 anos,
dejando un 64% restante conformado por individuos menores a esa edad.

e En cuanto a la distribucion laboral, el 58% de los encuestados estdn empleados en
empresas de servicios, el 28% en empresas de consumo masivo y el 14% en

empresas de produccion.

Con esta informacion como base para los resultados de las encuestas, procedemos a
exponer de manera detallada los elementos clave de analisis utilizados en la formulacién

de la estrategia.

El 57% de los participantes de la encuesta perciben un entorno laboral positivo, no
obstante, inicamente el 52% de este grupo manifiesta estar plenamente satisfecho con su
empleo actual. Estos resultados sefialan la oportunidad de implementar mejoras con el fin
de garantizar que todos los colaboradores experimenten un ambiente laboral positivo y, al
mismo tiempo, logren sentirse completamente satisfechos con las responsabilidades que

desempenan a diario.

Figura 1

W Negativo M Neutral ™ Positivo

Nota. Se muestra el andlisis de informacién acerca del clima laboral y la satisfaccién de los

encuestados. Fuente: Elaboracién propia.



El 61% de los participantes en la encuesta expresaron sentir un equilibrio entre su
vida laboral y personal. No obstante, al analizar detenidamente estos resultados, se revela
que solo el 42% de ellos percibe como efectiva la asistencia proporcionada por la empresa
en diversos escenarios que requieren su intervencion. Este hallazgo sugiere la necesidad de
mejorar los recursos y apoyos que la empresa ofrece a sus empleados, con el objetivo de
facilitar un ambiente propicio para el bienestar y mejorar el equilibrio de sus vidas y, por
ende, incrementar la satisfaccion laboral. Una atencién maés eficaz a las necesidades de los
colaboradores no solo contribuira a su felicidad en el trabajo, sino que también promovera

la productividad y el rendimiento general de la organizacion.

Figura 2

m Desequilibrado W Neutral W Equilibrado
Nota. Se muestra el analisis de relacion entre el equilibrio de la vida laboral y personal y la ayuda
percibida por parte de la empresa donde laboran los encuestados. Fuente: Elaboracién propia.
El 45% de los participantes senala haber recibido capacitacion con el proposito de
desarrollar su inteligencia emocional, mientras que el 55%, que constituye una mayoria,
indica no haber recibido formacion o no recuerda haberla recibido. Al analizar las
respuestas de aquellos que afirmaron haber recibido orientacion, se observa que el 50%

percibe que su inteligencia emocional incide de manera negativa en su rendimiento



laboral, el 29% considera que esta influencia es positiva, mientras que el 12% mantiene una

postura neutral al respecto.

Estos hallazgos revisten importancia, dado que evidencian una falta de
conocimiento en relacion con la inteligencia emocional y sus beneficios en el &mbito
laboral. Este vacio de conocimiento sugiere la posibilidad de implementar programas
destinados a brindar a los individuos una comprensién més profunda sobre el tema,
permitiéndoles adquirir conciencia acerca de los beneficios derivados del desarrollo de su
inteligencia emocional, no solo en el entorno laboral, sino también en sus relaciones

interpersonales y en su vida cotidiana.

Figura 3

ENo-N.R MSi

Nota. Se presenta un andlisis acerca de las formaciones relacionadas con la inteligencia
emocional y la percepcién que los individuos tienen acerca de la influencia que esta ejerce sobre su

rendimiento en el ambito laboral. Fuente: Elaboracién propia.

Recomendaciones

Evaluacion de necesidades
Se deben realizar encuestas o sesiones de retroalimentacion para evaluar las
necesidades y niveles de habilidades emocionales en la empresa, esto se debe realizar de

una forma constante la cual puede ser cada 4 o 6 meses. Con la ayuda de esto se
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identificara las areas especificas que requieran atencion, como la gestion del estrés, la

empatia o la comunicacion efectiva.

Programa de Desarrollo Emocional

Como reaccion a las necesidades identificadas a través de una exhaustiva
evaluacion, se debe presentar un Programa de Desarrollo Emocional, disefiado
especificamente para cultivar la inteligencia emocional entre los empleados. Este programa
se debe basar en una variedad de métodos de aprendizaje, proporcionando una experiencia
integral que se adapta a las diversas necesidades y estilos de aprendizaje del equipo. Por lo

que adjuntamos una propuesta de plan de charlas:

"Explorando Nuestras Habilidades Emocionales"

Formato: Taller presencial

Proposito: Iniciar el conocimiento emocional con una autoevaluacion individual y didlogos
grupales para identificar oportunidades de crecimiento.

Actividades: Los participantes realizaran una autoevaluacion de sus habilidades

emocionales y compartiran experiencias en un entorno de apoyo.
"Profundizando en la Practica"

Formato: Talleres presenciales — Realizados de forma mensual

Proposito: Abordar areas especificas de la inteligencia emocional, como manejo del estrés,
comunicacion efectiva y empatia.

Actividades: Incluiran ejercicios practicos, role-playing y discusiones en grupo para aplicar

las habilidades aprendidas en situaciones laborales reales.

"Inspiracion y Conocimiento Avanzado"

Formato: Seminarios trimestrales de forma presencial con expertos invitados

Proposito: Ofrecer conocimientos avanzados sobre liderazgo emocional, mindfulness y
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construccion de relaciones positivas.

Actividades: Charlas magistrales y paneles de discusion para enriquecer la comprension.

"Acceso 24/7 al Desarrollo"

Formato: Plataforma de aprendizaje en linea

Proposito: Brindar acceso constante a cursos interactivos y evaluaciones periodicas para
evaluar el progreso individual y donde se pueda almacenar la informacién otorgada para
que los individuos la tengan a su alcance en cualquier momento.

Cursos: Modulos especificos centrados en habilidades emocionales clave.

"Reflexionando y Ajustando"

Formato: Encuestas y sesiones de retroalimentaciéon — evaluaciones de forma periodica.
Proposito: Evaluar la eficacia del programa y realizar ajustes segiin las cambiantes
necesidades del equipo.

Actividades: Encuestas previas y posteriores a cada fase, junto con sesiones abiertas para

recibir comentarios constructivos
Comunicacion Abierta y Transparente en el Entorno Laboral

Promover una cultura de comunicacién abierta y transparente en una organizacion
va mas alla de un simple objetivo; se traduce en beneficios significativos para el bienestar
de los colaboradores y el éxito global de la organizacion. La honestidad y la apertura son
elementos clave que contribuyen al desarrollo de un entorno laboral saludable y
productivo. La posibilidad de compartir ideas y preocupaciones sin temor a represalias
fortalece la confianza entre colegas y con la direccion, construyendo relaciones méas solidas

y un clima laboral positivo. Por lo tanto, proponemos un plan para llevar a cabo esta idea.
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Fase 1: Evaluacion Inicial (Mensual)

Encuestas de Clima Laboral: Disefia encuestas mensuales para evaluar la percepcion que
se tiene sobre la comunicacién interna y el entorno laboral, incorporando preguntas

abiertas que les permitan expresar opiniones y sugerencias.

Fase 2: Desarrollo de Estrategias (Bimestral)

Anélisis de Resultados: Examina los resultados de las encuestas y entrevistas para
identificar patrones y areas de mejora especificas, destacando tanto los aspectos positivos

como las oportunidades de crecimiento.

Formacion en Comunicacion Efectiva (Mensual): Implementa sesiones mensuales de
formacion en comunicacion efectiva para todos los empleados, abordando habilidades

como escucha activa, expresion clara y feedback constructivo.

Fase 3: Promocién de la Cultura de Comunicaciéon (Trimestral)

Foros de Mejora Continua (Semestral): Facilita foros semestrales donde los empleados
puedan proponer y discutir ideas para mejorar la comunicacién y el clima laboral,

reconociendo y recompensando las sugerencias mas impactantes.

Fase 4: Evaluacion y Ajuste (Anual)

Evaluaciéon Anual de la Cultura de Comunicacion: Realiza una evaluacién exhaustiva anual
para evaluar el progreso en la promocién de la comunicacion abierta, ajustando las
estrategias segun los resultados y las cambiantes necesidades organizacionales ademas de

reconocer y celebrar los logros en la mejora de la comunicacién.

Flexibilidad Laboral

Introducir la flexibilidad laboral en una empresa de consumo masivo puede

presentar desafios, pero también representa una oportunidad valiosa para mejorar la
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satisfaccion y productividad de los empleados. A continuacion, se presentan algunas
sugerencias creativas para desarrollar la flexibilidad laboral que ya se presenta en la

empresa:

Programa Rotativo de Trabajo Remoto

Establece un programa rotativo de trabajo remoto que permita a los empleados trabajar
desde casa en dias especificos. Esto contribuye a reducir los tiempos de desplazamiento y

ofrece un entorno mas comodo para tareas que no requieren presencia fisica en la oficina.

Dias Temaéticos o Flexibles

Fomentar de mejor forma el uso de dias flexibles en los cuales los empleados puedan elegir
enfocarse en proyectos especificos o areas de interés. Esta medida puede mejorar la
satisfaccion laboral al permitir que los empleados se centren en aspectos que encuentren

mas motivadores.

Espacios de Trabajo Alternativos

Proporciona opciones de espacios de trabajo alternativos dentro de la empresa, como areas
de trabajo compartido, salas de reuniones informales o espacios al aire libre. Esto brinda a

los empleados la oportunidad de elegir el espacio que se adapte mejor a sus necesidades.

Programas constantes de Apoyo Emocional y Mental

Implementa programas de apoyo emocional y mental, como asesoramiento o actividades
que promuevan el bienestar mental de los empleados. Esto podria incluir pausas activas,

sesiones de meditacion o programas de atencion plena.

Dias de Actividades de Cohesion de Equipos:

Organiza dias de actividades de cohesion de equipos fuera de la oficina, donde los

empleados puedan socializar y fortalecer sus relaciones en un entorno mas relajado.
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Anexos y Documentacion Adicional

Mapa de actores

INDIRECTOS DIRECTOS EMPRESA A LA QUE VA
DIRIGIDA LA TESIS

PSICOLOGOS
ORGANIZACIONALES

PROVEEDORES

AUDITORES
EXTERNOS

INVERSIONISTAS

CHENTES EMPLEADOS

DIRECTIVOS Y
GERENCIA
INVESTIGADORES

INSTITUCIONES
PUBLICAS EMPRESA DEF“';;mENTO AGADEMICOS
SUJETA'AESTE

Encuesta y resultados

1. ¢Cuéal es su género?

m Femenino
m Masculino

2. Segun su edad, seleccione el rango al que pertenece.

u Menor de 25

mEntre 25y 35
mEntre 35y 45
mMayor de 45

3. Segun la actividad econémica principal de la empresa donde trabaja, indique la

categoria a la que corresponde.
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m Empresa de servicios

m Empresas de
produccion

m Empresas de
consumo masivo

4. Segun el periodo de tiempo que ha estado trabajando en la empresa, indique su
grado de antigliedad.

B Poca antigliedad (< 4 afios)

W Alta antigliedad (= 4 afios)

5. Seleccione el departamento en el que labora dentro de la empresa.

Recursos Humanos [ 20

Sistemas informaticos [l 3

Logistica | S
Finanzasy Contabilidad | 17

Docencia [ S

Comercial y Marketing [ 2o

Bodega [ 4
Asistencia médica [ 11

6. ¢Cual es el nivel maximo de educacion que usted ha completado?
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15

m Educacién secundaria

®m Estudios técnicos

m Estudios universitarios

mEstudios de
postgrados (maestrias
o docterados)

7. ¢Como describirias el ambiente laboral en la empresa?

MUY POSITIVO _
NEGATIVO -
0

MUY NEGATIVO

8. Enuna escala del 1 al 5, ;qué tan efectiva consideras que es la comunicacion

entre los colegas y los superiores?

2 3 4

1

5 (MUY
EFECTIVA)

9. ¢Qué tan frecuente te sientes reconocido por tus logros en el trabajo?



SIEMPRE

FRECUENTEMENTE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

10. En una escala del 1 al 5, ;qué tan satisfecho estas con tu trabajo actual?

1 2 3 4 5 (

MUY
SATISFECHO)

11. En una escala del 1 al 5, ;Como evaluas el respaldo que la empresa ofrece a los
empleados frente a diferentes desafios y situaciones adversas al ambiente

laboral?
1 2 3 4

12. ¢ Sientes que tus habilidades y conocimientos son aprovechados al maximo en tu
posicion?

5 (MUY
EFECTIVO)
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17

SIEMPRE

FRECUENTEMENTE

A VECES

RARA VEZ

NUNCA

13. ¢ Coémo evaluas el equilibrio entre tu vida laboral y personal?

muy eauitisrano [l

NEUTRAL

DESEQUILIBRADO -

muy oeseauitisrano [l

14. ; Te han proporcionado entrenamiento o recursos para desarrollar tu inteligencia
emocional en el trabajo?

uSi
mNo

mNorecuerdo

15. En una escala del 1 al 5, ; Como describirias la capacidad para reconocer y
comprender tus propias emociones? Siendo 1 poco desarrollada y 5 muy
desarrollada.

_,_—.
T2 3



16. En una escala del 1 al 5, ; Cémo describirias tu capacidad de comunicacion eficaz
en situaciones emocionales? Siendo 1 poco desarrollada y 5 muy desarrollada.

2 3 4 5

1

17. En una escala del 1 al 5, ; Cémo describirias tu habilidad para resolver conflictos
de manera constructiva? Siendo 1 poco desarrollada y 5 muy desarrollada.

2 3 4 5

18. ¢ Estas de acuerdo en que la empresa promueve un ambiente que valora la
empatia y la comprension emocional entre los empleados?

—

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

NEUTRAL

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

19. ¢Cudles de las siguientes opciones mejor describen tu enfoque para manejar el
estrés en tu entorno laboral?
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Me enfoco en actividades fuera del trabajo
para aliviar el estrés.

Utilizo métodos de gestion del tiempo para
mejorar la eficiencia.

Afronto directamente las fuentes de estrés y
resuelvo problemas.

Busco asesoramiento profesional o recursos
externos.

Tomo descansos regulares.

Priorizo y organizo mis tareas de manera
afectiva.

Practico técnicas de relajacion, como
meditacion o respiracién profunda.

Busco apoyo en colegas o superiores.

T 43

et

Y

a3

T 36

T 51

. 27

T 35

20. ; Como crees que tu inteligencia emocional afecta tu desemperio laboral?

MUY POSITIVAMENTE -

POSITIVAMENTE

NEUTRAL

NEGATIVAMENTE

MUY NEGATIVAMENTE

21. ;¢ Como crees que la inteligencia emocional de tus colegas influye en el trabajo en

equipo y la productividad general?

MUY POSITIVAMENTE
POSITIVAMENTE
NEUTRAL
NEGATIVAMENTE

MUY NEGATIVAMENTE
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Tabla de estrategias

ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

DETALLE

Encuestas o sesiones de
retroalimentacién para
evaluar las necesidades y
niveles de habilidades

emocionales

Realizar de forma constante

trimestral o semestralmente

Talleres presenciales

Autoevaluacion de sus habilidades

emocionales y experiencias

Ejercicios practicos, role-playing y

discusiones en grupo

Seminarios con expertos

invitados

Charlas magistrales, paneles de

discusion

Plataforma de aprendizaje

en linea

Cursos interactivos y evaluaciones

periodicas

Encuestas y sesiones de

retroalimentacion

Encuestas previas y posteriores a

cada fase

Encuestas de Clima Laboral

Encuestas mensuales para evaluar
la percepcion sobre la
comunicacion interna y el entorno

laboral

Formacién en

Comunicacion Efectiva

Sesiones mensuales de formacién
en comunicacion efectiva (escucha
activa, expresion clara y feedback

constructivo, etc)

Foros de Mejora Continua

Foros semestrales donde se pueda
proponer ideas para mejorar la

comunicacion

Evaluacion Anual de la

Cultura de Comunicacién

Evaluacion exhaustiva para medir
el progreso en la promocion de la

comunicacion abierta
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