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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como Objetivo “Proponer estrategias de inteligencia
emocional, a fin de garantizar un mejoramiento en la atencién al cliente por parte de
los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas”. El
trabajo se orienté bajo la modalidad de proyecto factible, apoyado en el disefio de
campo Y tipo descriptivo. El cual, permitié elaborar estrategias con la finalidad de
solucionar un problema o necesidad dentro de un contexto estudiado. Se tomo la
poblacion total de los empleados de la institucion en estudio, correspondiendo de
igual manera a la muestra con un total de catorce (14) empleados, Como técnicas de
recoleccion de datos la encuesta y el instrumento un cuestionario contentivo de 30
preguntas con items de categorias Siempre (S), Algunas Veces (AV) y Nunca (N).
Se validé a través de juicio de expertos y la confiabilidad fue de 0,95. La
informacion  obtenida se presentd segun la estadistica descriptiva tablas de
distribucion de frecuencias, graficos y analisis. Como conclusion de acuerdo a la
metodologia aplicada, se pudo constatar la necesidad de la propuesta, aun cuando en
muchas de las dimensiones los empleados presentaron tendencia positiva, siempre se
tuvo un porcentaje de 20 a 25% que presentd resultados negativos ante el
conocimiento y manejo de la inteligencia emocional por parte de los empleados, en
tal sentido se hizo evidente la necesidad de la propuesta. De igual manera se pudo
determinar la factibilidad técnica, econémica y social de la propuesta.

Descriptores: Inteligencia Emocional, Proyecto factible, Estrategias.
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INTRODUCCION

Durante la Gltima década hemos asistido a una eclosion sin precedentes de
investigaciones cientificas sobre la emocion, uno de cuyos ejemplos méas elocuentes
ha sido el poder llegar a vislumbrar el funcionamiento del cerebro gracias a la
innovadora tecnologia del escaner cerebral. Estos nuevos medios tecnol6gicos han
revelado por vez primera en la historia humana, uno de los misterios mas profundos y
deseados por conocer. EIl funcionamiento mas preciso del cerebro mientras estamos
pensando, sintiendo, imaginando o sofiando. Este aporte de datos neurobiol6gicos nos
permite comprender con mayor claridad la manera en que los centros emocionales
del cerebro nos incitan a la rabia o al llanto, el modo en que sus regiones mas arcaicas
nos arrastran a la guerra o al amor y la forma en que podemos canalizarlas hacia el

bien o hacia el mal.

Esta comprensidn desconocida hasta hace muy poco de la actividad emocional
y de sus deficiencias pone a nuestro alcance nuevas soluciones para remediar la crisis
emocional colectiva de la actualidad, ya que durante muchos afios, se ha dejado que
las emociones sean el gran continente inexplorado de la psicologia cientifica. En este
orden de ideas, Goleman (2001 ) indica: “Siendo entonces la inteligencia emocional,
la que nos permite tomar conciencia de nuestras emociones, comprender los
sentimientos de los demas, tolerar las presiones y frustraciones que soportamos en el

trabajo diario”. (p.126).

De acuerdo a lo anterior, la banca publica hoy dia presenta situaciones poco
halagadoras cuando se trata de la tolerancia de los servidores versus la satisfaccion de
los usuarios o clientes. Este enfrentamiento perceptivo, desarrolla diferentes

situaciones de opinion que va desde quejas por los servicios prestados, asi como el
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trato por parte de los funcionarios de la institucion. Situacién que dia a dia se ve en
crecimiento, por lo que se pudiera creer que con la inteligencia emocional como
herramienta gerencial, se pudiera lograr mejorar la atencion al cliente desde la dptica
del intercambio emocional con los clientes.

Dado que en los dltimos afios, los niveles de productividad, expresion de
insatisfaccion (conflictos individuales e interpersonales), han mostrado condiciones
alarmantes y no benéficas para la organizacion. Al parecer esto ocasionado por
adaptacion al sistema imperante, dado que los niveles presion, son exigentes,
situacion que se presume, tiene que ver con el manejo de las emociones, debido a que
en el proceso de adaptacion, influye mucho el tipo de personalidad, actitud y
percepcién dentro del trabajo, para evitar que este le afecte negativamente.
Presumiéndose esto, al hecho que los empleados que permanecen en la institucion
mas tiempo, muestran un alto compromiso y satisfaccion individual y autocontrol
aparente, por lo que muchas veces los empleados de més antigiiedad en el puesto,
tienden a ser mas pacientes con los clientes. En tal sentido, se realiz6 la siguiente
investigacion tipo propuesta relacionada con estrategias de inteligencia emocional, a
fin de garantizar un mejoramiento en la atencion al cliente por parte de los
funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Bérbara de Barinas, bajo la
siguiente estructura:

Capitulo I: Planteamiento del problema, define los objetivos y la importancia
de la investigacion, el capitulo Il: Constituido por los antecedentes, bases teoricas y
legales, definicion de términos, y la Operacionalizacion de las variables. Capitulo II:
corresponde al tipo de investigacion, disefio de la investigacion, poblacion y muestra,
validez y confiabilidad, y las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos y las
técnicas de andlisis de datos. El Capitulo IV: presenta el procesamiento y el analisis
de los datos, Capitulo V Las conclusiones y recomendaciones. Capitulo VI La
propuesta de la investigacion y finalmente, la bibliografia y los anexos.

Xiv



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Ante el avance de la tecnologia y la creciente globalizacién, las empresas
tanto publicas como privadas se han visto en la necesidad de adaptar y mejorar su
estructura a fin de enfrentarse con éxito a los cambios que se realizan. La gestion de
la Administracion de personal se ha transformado, ya que, la relacién entre las
organizaciones y las personas se consideraban antagonicas porque el hombre era

visto como una maquina, ahora, es uno de los recursos mas valiosos.

Ahora bien, los trabajadores dependen de las organizaciones para obtener sus
metas individuales y personales, y estas a su vez, dependen directamente para operar,
producir bienes y servicios, atender clientes, competir en los mercados y lograr los
objetivos generales y estratégicos. Las partes mantienen una relacién de mutua

dependencia que les permite obtener beneficios reciprocos.

A pesar de la abundancia de malas noticias, durante la Gltima década hemos
asistido a una eclosion sin precedentes de investigaciones cientificas sobre la
emocion, uno de cuyos ejemplos mas elocuentes ha sido el poder llegar a vislumbrar
el funcionamiento del cerebro gracias a la innovadora tecnologia del escaner cerebral.
Estos nuevos medios tecnoldgicos han revelado por vez primera en la historia
humana, uno de los misterios mas profundos y deseados por conocer. El
funcionamiento mas preciso del cerebro mientras estamos pensando, sintiendo,
imaginando o sofiando. Este aporte de datos neurobiol6gicos nos permite comprender

con mayor claridad la manera en que los centros emocionales del cerebro nos incitan
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a la rabia o al llanto, el modo en que sus regiones mas arcaicas nos arrastran a la

guerra o al amor y la forma en que podemos canalizarlas hacia el bien o hacia el mal.

Esta comprensidn desconocida hasta hace muy poco de la actividad emocional
y de sus deficiencias pone a nuestro alcance nuevas soluciones para remediar la crisis
emocional colectiva de la actualidad, ya que durante muchos afios, se ha dejado que
las emociones sean el gran continente inexplorado de la psicologia cientifica. En este
orden de ideas, Goleman (2001 ) indica: “Siendo entonces la inteligencia emocional,
la que nos permite tomar conciencia de nuestras emociones, comprender los
sentimientos de los demas, tolerar las presiones y frustraciones que soportamos en el
trabajo diario”. (p.126).

la cita anterior explica por qué la proliferacion cada dia mas en las empresas
de las habilidades de Inteligencia Emocional como componente vital en el ambiente
de trabajo. En consecuencia, el nuevo lugar de trabajo, donde se acentuan la
flexibilidad, los equipos y una fuerte orientacion hacia el cliente, se hace crucial
dominar una serie de aptitudes emocionales en todos los trabajos y con todo tipo de
persona segun su origen cultural. En este sentido se podria inferir que el estudio de la

Inteligencia emocional en las organizaciones es necesario.

Como nos dice Aristételes en su obra: Etica a Nicomaco” Citado por Goleman
(Ob.Cit.). “Cualquiera puede enfadarse, eso es algo muy sencillo. Pero enfadarse con
la persona adecuada, en el grado exacto, en el momento oportuno, con el propésito

justo y del modo correcto, eso, ciertamente, no resulta tan sencillo”, (p.18)

Esta cita de Aristételes, hace suponer, que hoy por hoy todavia falta por
controlar habilidades emocionales, las cuales nos pueden ayudar a mejorar nuestra
interaccion relacional del dia a dia laboral, logrando con ello la calidad de vida en el
trabajo. Por consiguiente quizas administrando los ambientes positivos y negativos
del clima laboral, obtendriamos un comportamiento organizacional idoneo para los
fines de la organizacion, punto &lgido para crear una ambiente excelente a los

empleados y por ende garantizar el desarrollo organizacional basado en una
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sostenible cultura individual y organizacional y por ende la atencion a nuestros

clientes tanto internos o externos.

De acuerdo a lo anterior, la banca publica hoy dia presenta situaciones poco
halagadoras cuando se trata de la tolerancia de los servidores versus la satisfaccion de
los usuarios o clientes. Este enfrentamiento perceptivo, desarrolla diferentes
situaciones de opinidn que va desde quejas por los servicios prestados, asi como el
trato por parte de los funcionarios de la institucion. Situacion que dia a dia se ve en
crecimiento, por lo que se pudiera creer que con la inteligencia emocional como
herramienta gerencial, se pudiera lograr mejorar la atencion al cliente desde la optica
del intercambio emocional con los clientes.

Dado que en los ultimos afios, los niveles de productividad, expresion de
insatisfaccion (conflictos individuales e interpersonales), han mostrado condiciones
alarmantes y no benéficas para la organizacion. Al parecer esto ocasionado por
adaptacion al sistema imperante, dado que los niveles presion, son exigentes,
situacion que se presume, tiene que ver con el manejo de las emociones, debido a que
en el proceso de adaptacion, influye mucho el tipo de personalidad, actitud y
percepcién dentro del trabajo, para evitar que este le afecte negativamente.
Presumiéndose esto, al hecho que los empleados que permanecen en la institucion
mas tiempo, muestran un alto compromiso y satisfaccion individual y autocontrol
aparente, por lo que muchas veces los empleados de mas antigtiedad en el puesto,
tienden a ser mas pacientes con los clientes.

En tal sentido, se desea realizar una investigacion tipo propuesta relacionada
con estrategias de inteligencia emocional, a fin de garantizar un mejoramiento en la
atencion al cliente por parte de los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180
Santa Béarbara de Barinas. Por lo que segun la problemaética planteada, se presentan

las siguientes interrogantes
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¢Cudl es la realidad actual que presenta la atencion al cliente por parte de los

empleados desde la dptica de la inteligencia emocional?

¢Cudles son los elementos esenciales de la inteligencia emocional que garanticen una
adecuada atencién al cliente por parte de los funcionarios del banco de Venezuela

Agencia 180 Santa Barbara de Barinas?

¢Qué estrategias de inteligencia emocional pudieran garantizar un mejoramiento en

la atencidn al cliente por parte de los funcionarios de la institucion bancaria?

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer estrategias de inteligencia emocional, a fin de garantizar un
mejoramiento en la atencién al cliente por parte de los funcionarios del Banco de

Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la atencion al cliente basada en la
inteligencia emocional en el banco de Venezuela Agencia 180 Santa Béarbara

de Barinas

2. ldentificar las dimensiones esenciales de inteligencia emocional desde la

teoria que la sustenta, hacia la atencion al cliente

3. Disefar estrategias de inteligencia emocional que permitan el mejoramiento
de la atencidn al cliente en el banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara

de Barinas

18



Justificacion de la Investigacion

Mejorar las propuestas de desarrollo organizacional sostenido,
partiendo del entendimiento del individuo, y mas aln cuando nuestras organizaciones
todavia basan sus incentivos de productividad en modelos de control, premio -
castigo, y en algunos casos, tomando aln a la persona, como un insumo mas dentro
del proceso productivo empresarial. Por lo que cada dia es necesario que las
empresas establezcan una conviccion hacia el estudio de la inteligencia emocional y
la atencion al cliente, puesto que para toda la organizacion y los elementos que son
parte de ella; (elementos internos y externos). Pudiéndose mencionar al personal y a
los directivos como elementos internos y clientes, proveedores, gobierno, bancos, y

publico en general como elementos externos, posee mucha importancia.

Dicha investigacion puede llevar a una propuesta para reforzar los factores
positivos y sustituir los factores negativos de la organizacion. A fin que beneficien
tanto al individuo como la organizacion, logrando de esta manera un mayor
compromiso del recurso humano que conforma la institucion, hacia el mejoramiento
de la atencién al cliente tanto interno como externo.

Alcances

Cabe sefialar, que la presente investigacion representa un reto en cuanto a que
es un tema de interés actual y que no ha sido objeto de estudio en la citada institucion.
Ademas, se puede decir que este tema sirve de soporte para futuras investigaciones en
el area de recursos humanos en lo que respecta a la salud ocupacional para quienes
consideren al individuo como la parte mas importante de la organizacion. Ademas
que se encuentra dentro de la linea de investigacion de la universidad denominada

gerencia publica.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes de la Investigacion
Con el proposito de sustentar tedricamente este trabajo, a continuacion se
presentan antecedentes bibliograficos de investigaciones relacionadas con el tema
central del proyecto, destacando que se trata de antecedentes del ambito

latinoamericano y venezolano.

Rodriguez L. (2013), en su investigacion de la maestria de Gerencia
Empresarial de la Universidad Fermin Toro, titulada: “Servicio de Atencion al
Cliente en las Gerencias de Ventas y de Servicios de ferreteria EPA, C. A”. Tuvo
como objetivo evaluar el Servicio de Atencion al Cliente en las Gerencias de Ventas
y de Servicios de ferreteria EPA, C. A, ubicada en Barquisimeto Estado Lara, bajo un
disefio de campo descriptivo con caracter evaluativo. En el estudio el autor llegé a la
conclusion que la empresa presenta debilidades en cuanto, capacitacion y
adiestramiento. Asimismo sefialo, que los incentivos que dicha empresa ofrece al
personal no son lo suficientemente efectivos para aumentar la motivacion lo cual
repercute en la prestacion de servicio, estableciendo la necesidad de implantar
formalmente un método para administrar la calidad en el proceso del servicio al
cliente de la empresa en estudio, por lo que recomendd disefiar un plan de gestion de
la calidad.

El trabajo realizado por Rodriguez (ob. cit.) representa una contribucién para
este estudio, en virtud de que se fundamenta en evaluar el servicio de atencion al
cliente para lograr el éxito empresarial, que marque la diferencia entre sus

competidores; sin embargo, es pertinente resaltar que aun cuando no estan orientados
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hacia el sector bancario, estd dirigida de manera particular al cliente; presentando

topicos que se relacionan con el enfoque del trabajo en estudio.

Lopez y Sulbaran (2012), en su trabajo de Maestria titulado Disefio de un
programa de adiestramiento basado en Inteligencia Emocional, Para el personal
del departamento de recursos humanos de la aduana principal de Maracaibo.
Enero de 2012. Se propuso disefiar un Programa de Adiestramiento basado en la
Inteligencia Emocional para la Aduana Principal de Maracaibo, obteniendo como
conclusién, el andlisis de la importancia de las emociones como componentes del ser
humano y que permiten a las personas sentir que estan vivas, imaginandose por un
instante como si la vida no tuviera emociones, la personalidad no tendria sentido y las
personas serian seres vacios.

Ademas, que las emociones son estados afectivos, de expresion subita y de
aparicion breve, y otros pueden, crear un impacto positivo o negativo sobre la salud

fisica, mental y espiritual del individuo.

Rodriguez (2010), a su vez trabajo sobre: “La Influencia del
Posicionamiento Bancario en las Condiciones Bésicas de la Competitividad, en
el Area Metropolitana de Caracas”. Este trabajo se realizd para cumplir requisitos
de Postgrado en Gerencia Financiera de la Universidad “Simén Rodriguez”. El
objetivo, fue determinar como influye el posicionamiento bancario en la
competitividad, a través del estudio de las condiciones basicas que la ponen de
manifiesto. Se concluyd, que las bases para una eficiente y competitiva insercion de
los servicios bancarios y financieros en la economia, dependen de una combinacién
de factores macro y microeconoémicos, institucionales, juridicos y de mercado que no
obedecen a una formula preconcebida, regla invariable, o funcion de una sola accién
0 conjunto estrecho de medidas. Por el contrario, por la misma naturaleza del giro
bancario, su mejor eficiencia se obtiene mas bien mediante la innovacion permanente

y el aprovechamiento rapido de las condiciones cambiantes del entorno.
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Esta investigacion es un referente importante, debido a que permite identificar las
posibilidades que tiene un sistema bancario solido para combinar factores
estructurales y las cualidades de desarrollo personal en pro del mejoramiento de la
atencion a los clientes, logrando con ello un posicionamiento positivo. La
investigacién sirve de base para el presente estudio, en la forma como integra los

factores para asociarlos al posicionamiento.

Sénchez, Clara (2010). En su trabajo de investigacién denominado:
Gestion de enfermeria, un proceso de formacion y capacitacion en Inteligencia
Emocional. Universidad de Antioquia, Antioguia Colombia 2010. Cuyo objetivo
general fue: Implementar un programa de formacion y capacitacion, a profesionales
en enfermeria, en los componentes de Inteligencia Emocional, con la perspectiva de
mejorar la calidad y la eficiencia de la prestacion de los servicios de enfermeria.
Concluyendo que: proyecto de educacion continua en relaciones publicas para el
personal de enfermeria. Al igual que un modelo de induccion y re induccion al
personal de enfermeria en el Hospital Universitario.

Al revisar el presente antecedente, parece clara la necesidad de formacion y
capacitacion en el &mbito de la banca pablica. Ya que no solo la capacidad técnica es
esencial, por su parte la capacidad de interaccion con los demas o de relaciones

publicas tomando como base la teoria de la Inteligencia Emocional.

Bases Tedricas
Inteligencia Emocional (IE)
Conceptualizacion Y Modelos En (le).

El concepto de inteligencia va ligado a la cultura y en occidente
tradicionalmente se ha relacionado la inteligencia con competencias de indole
cognitivo y meta cognitivo, asi como con otras habilidades de orden intelectual como

las habilidades de insight. Este concepto ha ido poco a poco cambiando y segun el
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autor al que hagamos mencion la inteligencia abarcaria desde dimensiones y
habilidades creativas, afectivas, sociales, motivacionales, evolutivas hasta de

personalidad.

Bar-On (2003), por su parte define la Inteligencia Emocional. Como “un
conjunto de conocimientos y habilidades en lo emocional y social que influyen en
nuestra capacidad general para afrontar efectivamente las demandas de nuestro
medio. Dicha habilidad se basa en la capacidad del individuo de ser consciente,

comprender, controlar y expresar sus emociones de manera efectiva”.

Al respecto, Goleman (2001), define la inteligencia emocional como “la capacidad de
reconocer los sentimientos propios y ajenos, de poder automotivarse para mejorar

positivamente las emociones internas y las relaciones con los demas”.

Este mismo autor sefiala que la inteligencia emocional permite la conciencia
de los propios sentimientos en el momento en el que se experimentan, dandole una
atencién progresiva a los propios estados internos. En esta conciencia auto reflexiva,
la mente observa e investiga las experiencias mismas; incluidas las emotivas. La

conciencia de si mismo, es una forma neutra que conserva la autorreflexion, incluso

emociones turbulentas. La autoobservacién permite una conciencia ecuanime de
sentimientos apasionados o turbulentos. Para el caso del presente estudio, se analiza
la inteligencia emocional desde la perspectiva tedrica de Goleman (2001), pues dicho

autor ha conceptualizado la variable considerando el contexto organizacional.

Se podria decir, que integrando todos los conceptos, la inteligencia emocional
podria definirse de manera personal por parte del autor del presente trabajo como

sigue:

La capacidad de afrontar y resolver problemas sociales, (organizacionales
grupales e individuales) acertados y sin traumas, auto liderando nuestros sentimientos

y emociones, proyectando influencia empatica y motivante.
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Mas recientemente, Stephen R. Covey, (2005), indica que la Inteligencia
Emocional, es el conocimiento de uno mismo, la autoconciencia, la sensibilidad
social, la empatia y la capacidad de comunicarnos satisfactoriamente con los demas.
Es un sentido de oportunidad y adecuacion social, controlar debilidades y de expresar
y respetar diferencias.

Finalmente, se asume como definicién de Inteligencia Emocional la expuesta
anteriormente por Goleman siendo el maximo exponente de la misma, dado que sus
investigaciones han enfocado la inteligencia emocional como teoria mixta, basada en
la cognicion, personalidad, motivacion, emocién, inteligencia y neurociencia; es

decir, incluye procesos psicoldgicos cognitivos y no cognitivos.

Dimensiones De La Inteligencia Emocional.

El termino Inteligencia Emocional ya definido por algunos autores, esta
vinculado con dimensiones, componentes o areas. A continuacion se presentan
algunas posiciones teodricas de los componentes vinculados a la inteligencia

emocional.

La inteligencia personal en su definicion bésica de inteligencia emocional

segun Goleman (2001, p.64), presentan cinco dimensiones principales:

Conocer las propias emociones: Poder hacer una apreciacion y dar nombre a
las propias emociones es uno de los pilares de la inteligencia emocional, en el que se
fundamenta la mayoria de las otras cualidades emocionales. Solo quien sabe por qué
se siente y como se siente puede manejar sus emociones, moderarlas y ordenarlas de

manera consciente.

Manejar las emociones: Emociones como el miedo, la ira, 0 como la tristeza
son mecanismos de supervivencia que forman parte del bagaje basico emocional. Los
cuales no se pueden elegir. No se puede simplemente desconectar o evitar. Pero esta

en el poder de cada uno de los individuos conducir las reacciones emocionales y
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completar o sustituir el programa de comportamiento congénito primario, como el
deseo o la lucha por formar comportamientos aprendidos y civilizados como la ironia.
Lo que se haga con las propias emociones, el hecho de que se manejen de forma
inteligente depende de la inteligencia emocional. Segin Goleman (2001, p. 309), el
manejo de las emociones, el darse cuenta de lo que hay detras de cualquier
sentimiento por ejemplo, el dolor que provoca enfado, para asi aprender formas de
manejar la ansiedad, enojo, y la tristeza. También se pone énfasis en hacerse cargo de
las responsabilidades que generan los actos y las decisiones, y en asumir los

COMpPromisos.

La propia motivacion: Ordenar las emociones al servicio de un objetivo es
esencial para prestar mas atencion para la automotivacion, el dominio y para la
creatividad. El autodominio emocional posterga la gratificacién y controla la

impulsividad y sirve de base a casi todos los logros.

Reconocer las emociones de los demds: La empatia ante otras personas
requieren la predisposicion a adquirir las emociones, escuchar con concentracion y
ser capaz también de comprender pensamientos y sentimientos que no se hayan

expresado verbalmente.

Relaciones Personales: En todo contacto con otras personas entran en juego
las capacidades sociales: en el trato con los clientes, en la discusion con la pareja en
la entrevista de presentacion. Que se tenga un trato satisfactorio con las demas
personas depende, entre otras cosas, de la capacidad de crear y cultivar las relaciones,
de reconocer los conflictos y solucionarlos, de encontrar el tono adecuado y de
percibir el estado de animo del interlocutor.

De estas evidencias surgen las dimensiones de la Inteligencia Emocional
expuestas por Goleman (2001, p. 68), y las veinticinco (25) aptitudes emocionales
que las compone, estas estan agrupadas en dos facultades, la aptitud personal y la

aptitud social como sigue:
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Tabla 1

Marco De Trabajo De La Aptitud Emocional

Aptitud personal: Aptitud social:
Conciencia emocional: Empatia:
Autoevaluacion precisa Comprension a los demés
Confianza en si mismo Orientacion hacia el servicio
Autorregulacion: Aprovechar la diversidad
Autocontrol Conciencia politica
Confiabilidad Habilidades sociales:
Escrupulosidad Influencia
Adaptabilidad Comunicacioén
Innovacion Manejo de conflictos
Motivacion: Liderazgo
Afan de triunfo Catalizador de cambios
Compromiso Establecer vinculos
Iniciativa Colaboracién y cooperacion
Optimismo Capacidad de equipo

Fuente: extracto de Goleman Inteligencia emocional en la préctica (2001).
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De manera general, se describen las aptitudes emocionales, necesarias para

sobresalir en el competitivo mundo del trabajo. Segin Goleman (2001).

1. El autoconocimiento consiste en conocer los propios estados internos,
preferencias, recursos e intuiciones. Este autoconocimiento comprende, a su vez, tres
aptitudes emocionales: 1. Conciencia emocional: Reconocimiento de las propias
emociones y sus efectos; 2. Autoevaluacion precisa: Conocimiento de los propios
recursos interiores, habilidades y limites; y 3. Confianza en uno mismo: Certeza sobre

el propio valor y facultades.

2. La autorregulacién consiste en manejar los propios estados internos, impulsos
y recursos. Esta autorregulacién comprende, a su vez, cinco aptitudes emocionales: 1.
Autodominio: Mantener bajo control las emociones y los impulsos perjudiciales; 2.
Confiabilidad: Mantener normas de honestidad e integridad; 3. Escrupulosidad:
Aceptar la responsabilidad del desempefio personal; 4. Adaptabilidad: Flexibilidad
para reaccionar ante los cambios; y 5. Innovacion: Estar abierto y bien dispuesto para

las ideas y los enfoques novedosos y la nueva informacion.

3. La motivacion son las tendencias emocionales que guian o facilitan la
obtencion de las metas. Esta motivacion comprende, a su vez, cuatro aptitudes
emocionales: 1. Afan de triunfo: Afan orientador de mejorar o responder a una norma
de excelencia; 2. Compromiso: Alinearse con los objetivos de un grupo u
organizacion; 3. Iniciativa: Disposicion para aprovechar las oportunidades; y 4.

Optimismo: Tenacidad para buscar el objetivo, pese a los obstaculos y reveses.

4. La empatia es la captacion de sentimientos, necesidades e intereses. Esta
empatia comprende, a su vez, cinco aptitudes emocionales: 1. Comprender a los
demas: Percibir los sentimientos y perspectivas ajenas, e interesarse activamente por
sus preocupaciones; 2. Ayudar a los demas a desarrollarse: Percibir las necesidades
de desarrollo de los demas y fomentar su capacidad; 3.Orientacion hacia el servicio:

Prever, reconocer y satisfacer las necesidades del cliente; 4. Aprovechar la
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diversidad: Cultivar las oportunidades a través de personas diversas; y 5. Conciencia

politica: Interpretar las corrientes sociales y politicas.

5. Las habilidades sociales son las habilidades para inducir en los otros las
respuestas deseadas. Estas habilidades sociales comprenden, a su vez, ocho aptitudes
emocionales: 1. Influencia: Implementar tacticas de persuasion efectiva; 2.
Comunicacién: Escuchar abiertamente y trasmitir mensajes convincentes; 3. Manejo
de conflictos: Manejar y resolver desacuerdos; 4. Liderazgo: Inspirar y guiar a
individuos o grupos; 5. Catalizador de cambios: Iniciar o manejar los cambios; 6.
Establecer vinculos: Alimentar las relaciones instrumentales; 7. Colaboracién y
cooperacion: Trabajar con otros para alcanzar objetivos compartidos; y 8.
Habilidades de equipo: Crear sinergia para trabajar en pos de las metas colectivas.

Cliente:

Harringtom (2010) define a los clientes como: “Las personas mas importantes para
cualquier negocio, no son una interrupcion en nuestro trabajo, son un fundamento,
llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro trabajo consiste en
satisfacerlos” (p.6). Los clientes de las empresas regularmente se sienten defraudados
y desalentados, no por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la falta de

atencion de sus empleados.

Caracteristicas de la atencion al cliente:

Desatnick (2009, Pag. 99). Las caracteristicas mas importantes que deben tener la
atencion al cliente son:

“Espiritu de servicio eficiente, sin desgano y con cortesia, empleado accesible al
publico que lo necesita en cada momento ante la decision de compra que es el objeto
del marketing. En tanto la empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar
sus objetivos, ganar dinero y distinguirse de los competidores. En tal sentido, se hace
necesario gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo posible la

diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.
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Capacitacién para la atencion y satisfaccion al cliente

Generalmente la capacitacion en el servicio al cliente consiste en el
aprendizaje de procedimientos internos, formas, sistemas entre otros. A continuacién
se presentaran tres técnicas segun Berry (2009, Pag. 17), que pueden entrelazarse en
el montaje de un aprendizaje continuo para la satisfaccion al cliente:
Herramienta: Es necesario que los empleados de contacto con al cliente aprendan
todos los procedimientos internos disponibles para procesar los pedidos de clientes,
respondan a sus preguntas y manejen sus solicitudes.
Las Técnicas: Estas se refieren a los métodos que se han sugerido para servir de
manera afectiva a los clientes cuando se interactlan directamente con ellos por
correo, por teléfono o personalmente. Existen técnicas para saludar a los clientes,
calmar a los clientes irritados, dar gracias a los clientes por su compra y hacerlos
sentir importantes.
Experimentos y triunfos: En cuanto a los empleados, es moldear o demostrar
contactos altamente afectivos con el cliente, necesitan construir una idea mental sobre
las relaciones con los clientes para saber de qué manera son percibidas como se
sientan la gran mayoria de las experiencias de contacto con el cliente. Aqui una vez
més usted puede utilizar a algunos de los empleados con experiencia, aquellos que
hayan sido modelo de rol de hacer felices a sus clientes, es decir, los triunfos.

La lealtad en los mercados de consumo

El desarrollo de las précticas relacionales encaminadas al fomento de la
lealtad de los clientes, ha experimentado un desarrollo bastante méas lento en los
mercados de consumo que en los industriales o incluso en los de servicios. Por otra
parte, existe cierta incertidumbre sobre el proceso que siguen los consumidores para
desarrollar su lealtad con un establecimiento. Por otra parte, a comprension de como
los clientes habituales desarrollan su intencion de lealtad, es una de las bases para
identificar la optimizacion de las actuaciones del minorista una falta de estudios de
marketing relacional en los mercados de consumo, al contrario de lo que sucede en

los mercados de servicios e industriales. La escasa literatura existente se ha escrito
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para informar a los profesionales de como implantar el marketing relacional en la
practica. No obstante, la mayor parte de la literatura corriente considera el marketing

relacional en los mercados de consumo como un nuevo fenémeno.

La comprension de las motivaciones de los consumidores para iniciar y

mantener relaciones con sus distribuidores interesa tanto a los profesionales como a
los académicos. Donde el distribuidor mantiene una estrategia proactiva para
desarrollar programas efectivos de marketing relacional, precisa conocer con detalle
lo que motiva a los consumidores a reducir sus posibilidades de eleccion de
establecimientos y a iniciar un comportamiento relacional.
Para ello, la investigacién en marketing relacional en los Gltimos afios se ha centrado
en el estudio de las relaciones que afectan el comportamiento del consumidor y que
hacen eficaces los programas de fidelizacion de los distribuidores minoristas para
fomentar la lealtad al establecimiento. Para ello, se requiere el estudio de sus
influencias personales, sociales e institucionales.

La literatura sobre esta materia demuestra como los consumidores optan por
mantener una relacién porque quieren simplificar sus compras y sus tareas de
consumo, reduciendo la informacion que deben procesar en cada intercambio y
reduciendo también el riesgo percibido, pero manteniendo una consistencia cognitiva
y un estado psicolégico de comodidad.

También mantienen comportamientos relacionales porque existen normas
familiares, sociales, presion social, normas administrativas, tendencias religiosas,
influencias de los empleados y politicas de los propios distribuidores que los
condicionan. Finalmente Kotler (2010) indica que “La relacion entre compradores y
vendedores redunda en un aumento de la productividad de marketing, a menos que
cualquiera de las dos partes abusen de la interdependencia y cooperacion mutuas”
(p.77). Por lo que segun la cita anterior, el marketing debe garantizar mecanismos que
permitan la sostenibilidad entre cliente y organizacion basando todo esto en la
medicion de las ventas, el crecimiento de la cartera de clientes cautivos, y el

desarrollo e innovacion en procesos Yy estructura fisica y relacional de la empresa.
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Bases Legales

En la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, Publicada en Gaceta
Oficial del jueves 30 de diciembre de 1999, N° 36.860 en su Capitulo V expresa:
Todo patrono o patrona garantizard a sus trabajadores o trabajadoras
condiciones de seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuados. El Estado
adoptara medidas y creara instituciones que permitan el control y la promocién de
estas condiciones.
Por su parte el Articulo 111. Todas las personas tienen derecho al deporte y a la
recreacion como actividades que benefician la calidad de vida individual y colectiva.
El articulo 117 de la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela,
expresa:
“Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de
calidad, asi como de una informacion adecuada y no engafiosa sobre el
contenido y caracteristicas de los productos y servicios que consume; a la
libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La ley establecera
mecanismos para garantizar esos derechos, las normas de control de calidad y
cantidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa del publico
consumidor, el resarcimiento de los dafios ocasionados y las sanciones

correspondientes por la violacion de estos derechos.”

De acuerdo al tema de Relaciones Interpersonales,

Dentro de las normas prudenciales establecidas por la Superintendencia de
Bancos y Otras Instituciones Financieras, segin Gaceta Oficial. Nro. 37.517. De
fecha 30/08/2002 crea las “Normas Relativas a la Proteccion de los Usuarios de los
Servicios Financieros”, el cual indica en su Capitulo II de la Atencién al Usuario de
los Servicios Financieros y Publico en General Articulo 4: “Las Instituciones”

deberan prestar a sus clientes y al publico en general una esmerada atencién en
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cuanto a las peticiones, reclamos y solicitudes que éstos realicen; y para
ello, utilizaran un trato cortés, amable y respetuoso.

Articulo 8: “Las Instituciones” buscaran continuamente alcanzar la excelencia en sus
servicios y la atencién a los usuarios, para ello implementar mecanismos o sistemas
que tiendan a mejorar, entre otros aspectos, las esperas excesivas; igualmente,
deberan contar con el personal necesario durante toda la jornada de servicio al
publico, para asi lograr que la permanencia de los usuarios en sus instalaciones sea
coémoda, agradable y que los tramites a realizar se efectlen con la maxima eficiencia
y eficacia.

Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo, publicada en Gaceta N° 38236 el 26 de Julio de 2005, es una institucion que
conjuntamente con otros 6rganos de la seguridad social, dirige sus esfuerzo para el
desarrollo, disefio, promocion y ejecucion de planes de recreacién, asi como también
gestiona la politica nacional de Prevencion, Salud y Seguridad Laboral, con el fin de
incorporar la utilizacion del tiempo libre, descanso, recreacion y turismo social como
componente constitutivo para mejorar la calidad de vida de los trabajadores y de sus
familias, conforme a la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y sus

distintas leyes.

Definicion de Términos Basicos.

Plan de formacion: Conjunto de actividades cuyo propdsito es mejorar el
rendimiento presente o futuro, aumentando la capacidad del individuo segun sea la
finalidad, a través de la mejora de sus conocimientos de manera sistematica y

provisoria.
Docente: Es aquel individuo que se dedica a ensefiar o que realiza acciones referentes

a la ensefianza. La palabra deriva del término latino docens, que a su vez procede de

docere (traducido al espafol como “ensefiar”). En el lenguaje cotidiano, el concepto
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suele utilizarse como sindénimo de profesor o maestro, aunque su significado no es

exactamente igual.

Pensamiento: El pensamiento es una actividad global del sistema cognitivo que
ocurre siempre que nos enfrentamos a una tarea o problema con un objetivo y un
cierto nivel de incertidumbre sobre la forma de realizarla. Aunque se asienta sobre

procesos de atencidn, comprension, memoria, entre otros. No es reductible a estos.

Conducta: La conducta esta relacionada a la modalidad que tiene una persona para
comportarse en diversos ambitos de su vida. Esto quiere decir que el término puede
emplearse como sindnimo de comportamiento, ya que se refiere a las acciones que
desarrolla un sujeto frente a los estimulos que recibe y a los vinculos que establece

con su entorno.

Caracter: La palabra caracter presenta un uso extendido en nuestro idioma y la

solemos aplicar para referir diversas cuestiones.

Uno de los usos més empleados es para referir a la serie de cualidades psiquicas y
emocionales que presenta un individuo y que por supuesto afectaran su

comportamiento, pensamientos, acciones, entre otros.

Sistema de Variables. Definicion y Operacionalizacion

Las variables representadas por cosas, objetos o fendmenos son susceptibles de
cambios. De alli, que Sabino (2006), las defina como “elementos factores o términos
que pueden asumir diversos valores cada vez que son examinados, o que reflejan
distintas manifestaciones segln sea el contexto en el que se presentan” (p.46).

En la presente investigacion, se procede a identificar las variables a definirlas y

operacionarlas en tablas con sus respectivas dimensiones e indicadores. Es de hacer
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notar que las mismas, estdn representadas por Variable dependiente, Atencién al
Cliente Variable Independiente, propuesta estrategias gerenciales en Inteligencia
Emocional

Tabla 2 Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSION INDICADORES

Estrategias de Conciencia emocional
Inteligencia
Emocional
como
herramienta
gerencial

Autoevaluacién precisa
Confianza en si mismo
Comprension a los demas
Auto comunicacion
Automotivacion

Autocontrol
Confiabilidad
Escrupulosidad
Adaptabilidad
Innovaciéon

Autorregulacién

Afan de triunfo
Compromiso
Iniciativa
Optimismo
Influencia

Motivacién

Comprension a los demas
Orientacion hacia el servicio
Aprovechar la diversidad
Conciencia politica
Establecer vinculos

Empatia

Cooperacion
Capacidad de equipo
Manejo de conflictos
Colaboracion
Comunicacion

habilidades sociales

Atencion al cliente Percepcion del cliente

Satisfaccion al cliente Atencién oportuna
Atencion al cliente Atencion personalizada
Resolucidn de necesidades del cliente

Araque (2016)

34



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Naturaleza de la Investigacion
La naturaleza de la investigacion se enmarcé en el paradigma cuantitativo,

porque estudia la relacion entre las variables cuantificadas y a su vez lo hace en
contextos estructurales y situacionales, se establece que determina la fuerza de
asociacion o relacion entre variables, la generalizacion y objetividad de los resultados
a través de una muestra para hacer referencia a una poblacion de la cual toda muestra
procede y aunado a eso identifica la naturaleza profunda de las realidades, su sistema

de relaciones, su estructura dinamica. Segun Palella y Martinez (2006), establece que:

Como investigacion cuantitativa se conoce aquella segun la cual se
recogen y analizan datos cuantitativos sobre variables. La unidad
cuantitativa estudia la asociacion o relacion entre variables cuantificadas
y procura determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre
variables, la generacion y objetivacion de los productos obtenidos del
manejo de una muestra con el fin de inferir resultados aplicados a toda la
poblacion de la cual procede la muestra, (p.15).

Es por eso, que para exista metodologia cuantitativa se requiere que entre los
elementos del problema de investigacion exista una relacion cuya naturaleza sea
lineal. Esto explica que el trabajo que se presenta esta respaldado bajo una
metodologia cuantitativa, el cual se orienta en la bisqueda de resultados, empleando
métodos y técnicas confiables, haciendo los procedimientos estadisticos en fases
operativas donde la teoria que constituye la base de dicha investigacion, termina
operacionalizada en variables, obteniéndose como resultado que lo empirico

sobresalga y se demuestre la factibilidad de la misma.

35



Tipo de Investigacion

El trabajo estuvo orientado bajo la modalidad de proyecto factible, por tanto,
se propuso el disefio de estrategias de inteligencia emocional, a fin de garantizar un
mejoramiento en la atencién al cliente por parte de los funcionarios del Banco de
Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas. El cual, permitira contribuir con
un problema o necesidad dentro de un contexto estudiado. El proyecto factible, para
la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador — UPEL (2008), reside en “La
Investigacion, elaboracién y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
Viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizacién o
grupos sociales; puede referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias,
métodos o procesos” (P.21).

La propuesta formula acciones como estrategias y actividades para el
mejoramiento de la atencion al cliente con el uso de la inteligencia emocional en los
empleados del caso en estudio. En relacion al planteamiento formulado se
consideraran para tal fin, lo indicado por la UPEL (Ob.cit) quien plantea como etapas
generales las siguientes.

Diagnostico, Planteamiento y Fundamentacion teorica de la Propuesta;
procedimientos metodoldgicos, actividades y recursos necesarios para su ejecucion,
analisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacion del proyecto; y en caso de su
desarrollo, la ejecucion de la propuesta y la evaluacion tanto del proceso como de sus
resultados.

Es necesario acotar que los Proyectos factibles pueden llegar hasta la etapa de
las conclusiones sobre su viabilidad, o pueden consistir en la ejecucion y evaluacion
de proyectos factibles presentados y aprobados por otros investigadores, para dar
continuidad a lineas de investigacion aplicadas. Para el presente caso solo se llegara a
la presentacion de la propuesta consistente en el disefio de estrategias de inteligencia
emocional, a fin de garantizar un mejoramiento en la atencion al cliente por parte de

los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas.
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Disefio de la Investigacion

Se llevo a cabo mediante la recopilacion de la informacion en el lugar de
donde se evidencid el problema detectado de manera directa a la realidad del entorno
donde se proyectd, en tal sentido se emplearon como disefio la investigacion
descriptiva, apoyada en un disefio de campo. Para la Universidad Pedagdgica
Experimental Libertador- UPEL (2008), esta es definida como:

El analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito

bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y

factores constituyentes, explicaran sus causas y efectos, o predecir

su ocurrencias, haciendo uso de métodos caracteristicos de

cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion

conocidos o en desarrollo los datos de interés son recogidos en

forma directa de la realidad... (p.18)

El disefio se refiere metodologicamente a los diversos procedimientos que
requieren la indagacion, para que se cumpla con el proposito establecido en el
estudio. Los datos se recopilaron sobre la muestra extraida de los sujetos de estudio
que conformaron la poblacion de un instrumento de recopilacion de informacion.

Para efectos de la recoleccion de la informacion directamente de la realidad la
Investigacion se apoyd en una Investigacion de Campo que consiste segun Hernandez
y otros (2006) dice que el Disefio de Investigacion, consistira en el Plan o la
estrategia que se desarrollara para obtener la Informacion que se requiere en una
investigacion. (p.113). Cabe destacar que los datos fueron recolectados en el sitio
donde ocurren los hechos, es decir directamente de los funcionarios del Banco de
Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas.

Fases De La Investigacion

Las fases de la investigacion determinaron las metodologias enmarcadas en la
modalidad del proyecto factible, permitiendo sustentar teéricamente el estudio y la
propuesta.

Fase I. Diagndstico. Como lo indica Orozco, Labrador y Palencia, (2002) “Esta fase
es una reconstruccion del objeto de estudio y tiene por finalidad detectar situaciones

donde se ponga de manifiesto la necesidad de realizarlo”. (p.186). Esta fase permite
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evidenciar la realidad del contexto social objeto de estudio de las necesidades del
problema. Es donde se coloca en evidencia la problematica existente, esto se hace
analizando los resultados obtenidos luego del levantamiento de la informacion.
Fase I1. Disefio de la Propuesta:
En esta fase Hurtado y Toro (2007), consideran:
El disefio de la propuesta se debe llevar a cabo una vez realizado
el diagnostico y decididas las formas mediante las cuales se
enfrentar el problema, el equipo de investigadores y el grupo de
participantes deberan proceder a la planificacion de las acciones a
tomar, para la cual deberdn tomar en cuenta todos los factores que
puedan influir (p.148)

Es por ello, que el estudio luego del levantamiento, procesamiento y analisis
de la informacién en la fase de diagnostico se procede a realizar el disefio de la
propuesta, referente a estrategias de inteligencia emocional, a fin de garantizar un
mejoramiento en la atencién al cliente por parte de los funcionarios del Banco de
Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas. Tomando en consideracion la
disposicion del tiempo para su ejecucion, los recursos economicos y las personas que
estan dispuestas a participar. Asi como la planificacién a ser ejecutada.

Fase Il. Factibilidad de la propuesta: Como lo sefiala Arias. (2006) “Indica la
posibilidad de desarrollar un proyecto tomando en consideracion la necesidad
detectada, beneficios, recursos humanos, técnicos, financieros, institucionales, estudio
de mercado y beneficiarios” (p.24). Esta fase requiere del desarrollo detallado de los
estudios técnicos, operativos, administrativos, financieros, econémicos y sociales
para determinar si la propuesta es 0 no viable para su desarrollo es por ello que se
debe tomar en cuenta la disposicion, disponibilidad y condiciones para llevarlo a la
préctica en la institucion en estudio.

Poblacion y Muestra

Poblacion

En tal sentido, Arias (2006), define la poblacion como “un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las

conclusiones de la investigacion” (p. 81) De acuerdo a la cita anterior, para la
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investigacion, se toma como poblacion, a los empleados del Banco de Venezuela
Agencia 180 Santa Barbara de Barinas, correspondiendo a un total de catorce (14)
individuos.
Muestra

Una muestra es un conjunto de unidades, una porcion del total, que representa
la conducta de un universo en su conjunto. Segun Palella y Martinez (2006), su
seleccion “no es mas que la escogencia, de una parte representativa de una poblacion,
cuyas caracteristicas reproduce de la manera mas exacta posible” (p.116). En funcion
de lo antes planteado, para el presente estudio no se hizo necesario el célculo de la

muestra, pues se tomo el total de la poblacién en estudio.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Las técnicas aplicadas a la poblacion seleccionada consistieron: La
observacion directa y  la Encuesta. Pues de esta manera, se pudo constatar y
concretar la informacion primaria del actor en estudio. Utilizando como Instrumento
un Cuestionario de preguntas tipo escala de Likert, con opciones simplificadas de
Siempre (S) Algunas veces (AV) y Nunca (N). Segun Hernandez y otros, (2006),
como “un conjunto de items presentados en forma de afirmacion o juicio, ante los
cuales se pide la reaccion del sujeto” (p. 50). Con relacion a esta cita, se toma en
cuenta que se pudo indagar sobre actitudes y comportamientos de parte de los

encuestados.

Confiabilidad y Validez

Para llevar a cabo, la confiabilidad y validez de los instrumentos, fue
necesario tener en cuenta los pasos que deben darse, para ello Balestrini (2006),
establece:

Una vez que se han definido y disefiado los instrumentos y
procedimientos de recoleccion de los datos, atendiendo al tipo de
estudio de que se trate, antes de aplicarlos de manera definitiva es
conveniente someterlos a prueba, con el propdsito de establecer la
validez de estos en relacion al problema investigado. (p.164).
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A fin de cumplir con este paso, se realiz6 una prueba piloto, donde se dio
confiabilidad a los instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos, realizando
primero el Test preliminar; aplicando éste a una muestra pequefia con caracteristicas
idénticas y en una situacion similar a la poblacion estudiada y segundo la validez
mediante una revision de expertos.

Validez de los Instrumentos

La validez de instrumentos es de suma importancia pues garantiza la
efectividad de la informacién que se desea recolectar. Al respecto Hernandez y otros
(2006), “la validez es el grado en el que un instrumento en verdad mide la variable
que se busca medir” (P. 349). Para la presente investigacion los Instrumentos de
Recoleccién de datos, fueron sometidos a la validez del contenido, bajo el método de
juicio de expertos, valiéndose para ello de dos (2) Magister; especialistas en el tema
desarrollado (Inteligencia emocional) y en el nivel metodoldgico, quienes evaluaron
cada item por su correlacidn con los objetivos propuestos y las variables a estudiar, su
dificultad y claridad.

Confiabilidad de los Instrumentos

La confiabilidad es el grado de reproducibilidad y el aspecto de exactitud con
que un instrumento mide lo que se pretende medir y es equivalente al término de
estabilidad y predictibilidad. La confiabilidad puede ser enfocada como el grado de
homogeneidad de los items del instrumento con relacion a las caracteristicas a medir
y se denomina consistencia interna u homogeneidad Méndez, (2010). Indica: “La
confiabilidad del instrumento se determina a través de una prueba piloto aplicada a
una muestra de sujetos, mediante el coeficiente de consistencia interna: Alpha de
Crombach, el cual permite obtener una medida del grado de homogeneidad de los
items del instrumento”. (p. 68). Para el estudio en cuestion, se utilizd una cantidad de
14 sujetos para tal prueba estadistica.

Por su parte: Mufiz (2003.), plantea la siguiente escala de valoracion: Por
debajo de 0.60 es inaceptable, De .60 a .65 es indeseable, De .65 a .70 es
minimamente aceptable; De.70 a .80 es respetable y de 80 a .90 es muy buena. Segln

los calculos realizados para el presente estudio, la escala fue la siguiente: 0,9528
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considerdndose muy buena para dar confiabilidad al instrumento aplicado.

procedimiento se realiz6 aplicando la siguiente formula:

Donde:
K= Ndmero total de indices
>'Si2= sumatoria de la varianza de cada items

St2= varianza de puntaje totales.

Técnicas de analisis de datos

El

Una vez organizado los datos mediante la tabulacion el investigador procedié al

andlisis los datos, Segiin Hernandez y otros (2006), “de acuerdo con el nivel de

medicion de las variables y al tipo de investigacion, son las formas a partir de las

cuales los datos obtenidos durante el proceso de investigacion seran analizados”.

(p.125). El tipo de analisis esta directamente determinado por el tipo de técnica
utilizada para la recoleccion de la informacion. De acuerdo a las técnicas para la

obtencion de los datos, estos se trataron y se analizaron a través de la estadistica

descriptiva, con la estructuracion de cuadros de distribucion de frecuencia y graficos

que permitieron una mejor apreciacion de los resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPERETACION DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos segun el
instrumento tipo encuesta aplicada al personal del Banco de Venezuela Agencia 180
Santa Barbara de Barinas en la fase diagndstica. El procesamiento de los datos se
llevd a cabo empleando la estadistica descriptiva, utilizando el programa Excel para
facilitar y agilizar los célculos de los mismos. Con relacion a lo anterior, Palella y
Martins (2006), explican que la estadistica descriptiva “consiste sobre todo en la
presentacion de datos en forma de tablas y graficas” (p.189). Asi pues, la estadistica
descriptiva es una parte de la estadistica, dedicada a analizar y representar datos.

Una vez elaborados los cuadros y graficos, con su respectiva distribucion de
frecuencias y porcentajes, se procedio con la descripcion de los datos, se analizaron e
interpretaron en funcion de las cantidades relacionandolas con los items, indicadores,
dimensiones y variables, establecidos en la Operacionalizacion, finalmente se infirié
con respecto a las mismas.

Toda la informacion organizada y presentada segun la estadistica descriptiva,
busco poder facilitar la decision sobre los propdésitos de la investigacion concerniente
a proponer estrategias de inteligencia emocional, a fin de garantizar un mejoramiento
en la atencion al cliente por parte de los funcionarios del Banco de Venezuela
Agencia 180 Santa Barbara de Barinas. A continuacion se presenta cada uno de los

items integrados segun sus variables, dimensiones e indicadores.
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Variable: Inteligencia Emocional
Dimension: Conciencia emocional

Indicadores: Autoevaluacién precisa, Confianza en si mismo, Comprension a los
demas, Auto comunicacion y Automotivacion.

Tabla 3

N° Items Siempre Algunas Veces Nunca

fa % Fa % Fa %
1 Estoy consciente de las
emociones que experimento

durante el desempefio de mis 07 4 29 0 0

labores
2 Mis emociones intervienen
cuando me expreso ante los 3 21 8 58 3 21
clientes
3 Estoy consciente acerca de los
efectos de mis emociones 10 71 3 22 1 7

durante la préactica laboral

4 Estoy seguro de las emociones y
sentimientos que experimento al 10 71 4 29 0 0
relacionarme con los clientes

5 Examino porqué experimento
procesos de tension ante una 4 29 9 64 1 7
situacion eventual

Fuente: Distribucion de Frecuencias del Instrumento Aplicado al personal
empleado del Banco de Venezuela Agencia 180 Parroquia Santa Barbara, Municipio
Ezequiel Zamora Estado Barinas, para los Item 1 al 5.
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Gréfico 1. Distribucién Porcentual de la opinién de los empleados en relacion a la
Variable: Inteligencia Emocional: Dimension: Conciencia emocional Indicadores:
Autoevaluacion precisa, Confianza en si mismo, Comprension a los demas, Auto
comunicacion y Automotivacion, para los items 1 al 5.

Se evidencia en la tabla 3, grafico 1, segin item 1 se puede apreciar que el setenta
y uno por ciento (71%) de los empleados, opind “siempre” estar consciente de las
emociones que experimenta durante el desempefio de las labores, mientras que el
restante veintinueve por ciento (29%) senalo “Algunas veces”. Por lo que segun los
resultados, se puede inferir que existe una tendencia favorable hacia la conciencia de
las emociones que experimenta el personal empleado en las labores, con una
autoevaluacion precisa.

En el item 2, el cincuenta y ocho por ciento (58%) de los empleados opin6
“Algunas Veces” mis emociones intervienen cuando me expreso ante los clientes,
mientras que un veintiuno por ciento (21%) sefialo “Siempre”, por su parte el restante
veintiuno por ciento (21%) expresa que nunca intervienen. Este resultado segun la
opinion de los empleados, presenta una tendencia positiva en el manejo interno de las
emociones, y una confianza en si mismo del actuar emocional.

Respecto al item 3, del setenta y uno por ciento (71%) de los empleados, opino
“Siempre” estar consciente acerca de sus emociones en el actuar laboral. Un veintidés
por ciento (22%) Algunas veces mientras que el restante siete por ciento (7%) nunca
lo esta. Segun estos resultados, se resalta la unanimidad por parte de los empleados en
pensar que se esta consciente de los efectos de las emociones en la practica laboral, lo
que regularmente se traduce en una buena comprension de los demas.

Entre tanto, el item 4, setenta y uno por ciento (71%) de los empleados
encuestados, opinaron “Siempre” estar seguro de las emociones que experimenta al
relacionarse con los clientes, mientras que el veintinueve por ciento restante (29%)
dijo “Algunas veces”. Tal como evidencian los resultados, la tendencia indica que
existe una postura positiva hacia la seguridad en las emociones que experimenta al
relacionarse con los clientes, esto tiene que ven en la inteligencia emocional, con una

buena auto comunicacion.
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Por su parte, el item 5. Muestra cOmo un sesenta y cuatro por ciento (64%) de los
empleados, afirmo “siempre” examinar del porqué los procesos de tension ante una
situacion eventual. Mientras que el veintinueve por ciento (29%) “algunas veces” y
un siete por ciento (7%) expresd “nunca” hacerlo. De acuerdo a estos resultados se
pudo comprobar la leve tendencia positiva hacia el hecho de examinar la experiencia
de los procesos de tensién en situaciones eventuales, lo que refleja una tendencia

positiva a la automotivacion.

Dimensién: Autorregulacion

Indicadores: Autocontrol, Confiabilidad, Escrupulosidad, Adaptabilidad e
Innovacion

Tabla 4
N° items Siempre Algunas Veces Nunca
fa % fa % fa %
6 Me siento inseguro cuanto los
clientes no actian de forma O 0 9 64 5 36
esperada

7 Desisto de una actividad cuando
surgen diferencias entre los 5 36 4 28 5 36
grupos de trabajo

8 Lo que me ocurre como
empleado muchas veces es culpa 0 0 8 57 6 43
de la institucion

9  Suelo defender mi opinion con
tranquilidad, al presentarse
inconvenientes o diferencias
entre los empleados

10  Cuando tengo problemas
personales, estos influyen en mi 2 14 6 43 6 43
desenvolvimiento laboral

Fuente: Distribucion de Frecuencias del Instrumento Aplicado al personal empleado
del Banco de Venezuela Agencia 180 Parroquia Santa Barbara, Municipio Ezequiel
Zamora Estado Barinas, para los Item 6 al 10.
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Grafico 2. Distribucion Porcentual de la opinion de los empleados en relacion a la
Variable: Inteligencia Emocional: Autorregulacién y el Indicador: Autocontrol,
Confiabilidad, Escrupulosidad, Adaptabilidad e Innovacion, para los items 6 al 10.

Se evidencia en la tabla 4, grafico 2, segun item 6 se puede apreciar que el sesenta
y cuatro por ciento (64%) de los empleados, opind “Algunas veces” sentirse inseguro
cuando los clientes no actian de forma esperada, mientras que el restante treinta y
seis por ciento (36%) sefialo “nunca” y el restante treinta y tres (33%) nunca lo hace.
Por lo que segun los resultados, se puede inferir que existe una tendencia
desfavorable hacia experimentar inseguridad cuando los clientes no actian de manera
esperada, dicha reaccion se relaciona segun la inteligencia emocional, con el
autocontrol.

En el item 7, el treinta y seis por ciento (36%) de los empleados opind “Siempre”
desistir de una actividad cuando surgen diferencias entre los grupos de trabajo,
mientras que otro treinta y seis por ciento (36%) sefnald “Nunca”, por su parte el
restante veintiocho por ciento (28%) expresa “algunas veces” desistir. Este resultado
segun la opinion de los empleados, presenta una tendencia positiva ante el manejo de
las diferencias que surgen en los grupos de trabajo, lo cual se relaciona con la
confiabilidad personal ante las decisiones.

Respecto al item 8, un cincuenta y siete por ciento (57%) de los empleados, opind
“Algunas veces” pensar que lo que le ocurre como empleado, muchas veces es culpa
de la institucion. Mientras que el restante cuarenta y tres por ciento (43%) indico

“nunca” pensar de esa manera. Segun estos resultados, se resalta la unanimidad por
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parte de los empleados en pensar que lo que les ocurre como empleado, algunas veces
es culpa de la institucion. En este resultado segun la inteligencia emocional, evalla la
escrupulosidad, la cual va en funcidn de saber que tan perfeccionista me considero y
si los errores se debe a los tercero y no a mi.

Entre tanto, el item 9, cincuenta y siete por ciento (57%) de los empleados
encuestados, opind que “Siempre” suelen defender su opinion con tranquilidad, al
presentarse inconvenientes o diferencias entre los empleados, mientras que el restante
cuarenta y tres por ciento (43%) dijo “Algunas veces”. Tal como evidencian los
resultados, la tendencia indica que existe una postura positiva hacia defender mi
opinién con tranquilidad, al presentarse inconvenientes o diferencias entre los
empleados. Este tipo de actitud evidencia una buena adaptabilidad personal segun la
opinion de los compafieros.

Por su parte, el item 10. Muestra cdmo un cuarenta y tres por ciento (43%) de los
empleados, afirm¢é ‘“algunas veces” los problemas personales influyen en mi
desenvolvimiento laboral. Mientras que otro cuarenta y treinta por ciento (43%)
“nunca” y un restante catorce por ciento (14%) expresé “siempre” estos influyen. De
acuerdo a estos resultados se pudo comprobar la tendencia moderada hacia el hecho
de sentir que los problemas personales, no influyen en el desenvolvimiento laboral.
Segun la inteligencia emocional, cuando reinventamos o somos innovadores con
nosotros mismos ante la adversidad, dificilmente permitimos que los problemas

personales afecten nuestra labor.
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Dimensién: Motivacion
Indicadores: Afan de triunfo, Compromiso, Iniciativa, Optimismo e Influencia

Tabla 5

N° Items Siempre Algunas Veces Nunca

fa % fa % fa %

11 Por mas agotadora que sea la
jornada de trabajo, suelo
encontrar aspectos motivadores
para mejorar mi desempefio

12 Cuando una situacion de trabajo
no me agrada, me centro solo en
los factores negativos que la
ocasionan

13 Ansio lograr cambios positivos
en los comparieros de trabajo

14 En ocasiones hay empleados o
clientes con los que no provoca 5 36 7 50 2 14
compartir

15 Soy una persona motivadora y lo
expreso en el trabajo

7 50 3 21 4 29

6 43 6 43 2 14

5 36 7 50 2 14

Fuente: Distribucion de Frecuencias del Instrumento Aplicado al personal empleado
del Banco de Venezuela Agencia 180 Parroguia Santa Barbara, Municipio Ezequiel
Zamora Estado Barinas, para los Item 11 al 15.
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Grafico 3. Distribucion Porcentual de la opinion de los empleados en relacion a la
Variable: Inteligencia Emocional: Motivacion y el Indicador: Afan de triunfo,
Compromiso, Iniciativa, Optimismo e Influencia, para los items 11 al 15.
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Se evidencia en la tabla 5, grafico 3, segun item 11 como el cincuenta por ciento
(50%) de los empleados, opind “siempre” Por mas agotadora que sea la jornada de
trabajo, suelo encontrar aspectos motivadores para mejorar mi desempefio, mientras
que veintinueve por ciento (29%) sefiald “nunca” y el restante veintiuno por ciento
(21%) ““algunas veces” lo hace. Por lo que segun los resultados, se puede inferir que
existe una tendencia dividida ante poder encontrar aspectos motivadores para mejorar
mi desempefio. Lo que en inteligencia emocional indica el nivel de afan de triunfo
que una persona posee, es lo que hace que se luche muchas veces contra la adversidad
con el objetivo de no fracasar.

En el item 12, el cincuenta por ciento (50%) de los empleados opind “nunca” ,
cuando una situacion del trabajo no me agrada, me centro solo los factores negativos
que la ocasionan, mientras que un cuarenta y tres por ciento (43%) sefial6 “Algunas
veces”, por su parte el restante Siete por ciento (7%) expresa siempre hacerlo. Este
resultado segun la opinién de los empleados, presenta una tendencia dividida ante el
manejo de las diferencias que surgen en el trabajo, lo cual se relaciona con el
compromiso que se asume de manera personal para solventar una situacién con éxito.

Respecto al item 13, del cuarenta y tres por ciento (43%) de los empleados, opino
“Siempre” Ansio lograr cambioS positivos en los clientes. Un cuarenta y tres por
ciento (43%) adicional, indico “algunas veces”, mientras que el restante catorce por
ciento (14%) opina “nunca” pensar de esa manera. Segun estos resultados, se resalta
una leve tendencia negativa entre los empleados, lo que indica que la iniciativa hacia
el logro por parte de ellos es dividida segun la posicion personal.

Entre tanto, el item 14, cincuenta por ciento (50%) de los empleados encuestados,
opin6 que “Algunas veces” hay empleados o clientes con los que no provoca
compartir, mientras que el treinta y seis por ciento (36%) dijo “siempre”, el restante
catorce por ciento (14%) sefald “Nunca” tener ese sentimiento. Tal como evidencian
los resultados, la tendencia indica que existe una postura alta entre los empleados, lo
que indica que el optimismo al asumir grupos de clientes por parte de ellos es bajo

segun la posicion personal.
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Por su parte, el item 15. Muestra como un cincuenta por ciento (50%) de los
empleados, afirmo “Algunas veces” ser una persona motivadora y expresarlo en el
trabajo. Mientras que el treinta y seis por ciento (36%) “siempre”, el restante catorce
por ciento (14%) sefiald “Nunca” serlo. De acuerdo a estos resultados se pudo
comprobar la tendencia positiva hacia el hecho de influir en los compafieros,

motivandolos hacia los propositos deseados.

Dimensién: Empatia

Indicadores: Comprension a los demas, Orientacion hacia el servicio, Aprovechar la
diversidad, Conciencia politica y Establecer vinculos

Tabla 6
N° Items Siempre Algunas Veces Nunca
fa % fa % fa %

16  Tengo dificultad para hablar con
personas que piensan diferentea 1 7 6 43 7 50
mi

17 Me gusta escuchar atentamente
cuando un cliente me habla 8 57 5 36 1 7

18 Tiendo a socializar mas con un
cliente que otro

19  Soy receptivo al conversar con
los clientes o compafieros de 8 57 6 43 0 0
trabajo

20 Tengo facilidad para reconocer
cualidades y potencialidades en
mis comparfieros y personal
administrativo de la institucion

7 50 3 21 4 29

Fuente: Distribucion de Frecuencias del Instrumento Aplicado al personal empleado del
Banco de Venezuela Agencia 180 Parroquia Santa Barbara, Municipio Ezequiel
Zamora Estado Barinas, para los Item 16 al 20.
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Grafico 4. Distribucion Porcentual de la opinion de los empleados en relacion a la
Variable: Inteligencia Emocional: Empatia y el Indicador: Comprension a los demas,
Orientacion hacia el servicio, Aprovechar la diversidad, Conciencia politica y
Establecer vinculos, para los items 16 al 20.

Se evidencia en la tabla 6, grafico 4, segin item 16 se puede apreciar que el
cincuenta por ciento (50%) de los empleados, opind “nunca” tener dificultad para
hablar con personas que piensan diferente a mi, mientras que el cuarenta y tres por
ciento (43%) senald “Algunas veces” y el restante siete por ciento (7%) “siempre”
tenerla. Por lo que segun los resultados, se puede inferir que existe una tendencia
favorable hacia tener dificultad para hablar con personas que piensan diferente a ellos
mismos lo que relaciona segun la inteligencia emocional la capacidad de comprender
a los demas.

En el item 17, el cincuenta y siete por ciento (57%) de los empleados opind
“Siempre” me gusta escuchar atentamente cuando un cliente me habla, mientras que
un treinta y seis por ciento (36%) sefialo “Algunas veces”, por su parte el restante
siete por ciento (7%) expresa que nunca le gusta. Este resultado segln la opinion de
los empleados, presenta una tendencia levemente negativa ante el gusto a escuchar
atentamente cuando un estudiante habla, lo cual indica como la vocacion hacia el
servicio por los demas es importante para mi. Segun la inteligencia emocional,
escuchar permite tener vocacion para servir a los demas pues se esta atento a las
necesidades.

Respecto al item 18, del cincuenta por ciento (50%) de los empleados, opin6

“Siempre” tender a socializar mas con un cliente que otro. Un veintinueve por ciento
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(29%) “nunca” mientras que el restante veintiuno por ciento (21%) indico “algunas
veces” pensar de esa manera. Segun estos resultados, se resalta la una tendencia
negativa hacia la postura de tender a socializar mas con un cliente que otro. Lo que
demuestra una tendencia al aprovechamiento de la diversidad de los clientes mas que
a la similitud o empatia de este con el cliente.

Entre tanto, el item 19, el cincuenta y siete por ciento (57%) de los empleados
encuestados, opind “Siempre” ser receptivo al conversar con los clientes o
compafieros de trabajo, mientras que el cuarenta y tres por ciento restante (43%) dijo
“Algunas veces”. Tal como evidencian los resultados, la tendencia indica que existe
una postura positiva hacia ser receptivo al conversar con los clientes o compafieros de
trabajo, lo que resalta la conciencia politica, desde el punto de vista de la inteligencia
emocional.

Por su parte, el item 20. Muestra cémo un cincuenta y siete por ciento (57%) de
los empleados, afirmé “siempre” tener facilidad para reconocer cualidades y
potencialidades en mis compafieros y personal administrativo de la institucion.
Mientras que el veintinueve por ciento (29%) “algunas veces” y un catorce por ciento
(14%) expres6 “nunca” tenerla. De acuerdo a estos resultados se pudo comprobar la
tendencia positiva hacia el hecho de tener la facilidad para reconocer cualidades y
potencialidades en mis compafieros y personal administrativo de la institucion. Por lo
que desde la dptica de la inteligencia emocional, esta se relaciona con las habilidades

para establecer vinculos.
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Dimensién: Habilidades sociales

Indicadores: Cooperacion, Capacidad de equipo, Manejo de conflictos,
Colaboracion y Comunicacion

Tabla 7
N° items Siempre Algunas Veces Nunca
fa % fa % fa %
21  Siempre estoy dispuesto a
cooperar con la institucion 9 64 5 36 0 0

22 Me gustan los trabajos en equipo 9 64 4 29 1 -

23 Cuando un conflictos se
presentan con los comparieros,
encuentro la  forma  de
solucionarlo

24 Me gusta colaborar con acciones
tanto con los comparieros de 10 71 4 29 0 0
trabajo y clientes

25 Tengo facilidad para integrarme
con mis compafieros y personal 10 71 3 22 1 7
administrativo de la institucion

5 36 9 64 0 0

Fuente: Distribucion de Frecuencias del Instrumento Aplicado al personal empleado
del Banco de Venezuela Agencia 180 Parroguia Santa Barbara, Municipio Ezequiel
Zamora Estado Barinas, para los Item 21 al 25.
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Gréfico 5. Distribucién Porcentual de la opinidn de los empleados en relacion a la
Variable: Inteligencia Emocional: Habilidades Sociales y el Indicador: Cooperacion,
Capacidad de equipo, Manejo de conflictos, Colaboracion y Comunicacién, para los
items 21 al 25.
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Se evidencia en la tabla7, grafico 5, segun item 21 se puede apreciar que el sesenta
y cuatro por ciento (64%) de los empleados, opind “siempre” estar dispuesto a
cooperar con la institucion, mientras que el restante treinta y seis por ciento (36%)
sefald “Algunas veces”. Por lo que seglin los resultados, se puede inferir que existe
una tendencia favorable hacia estar dispuesto a cooperar con la institucion.

En el item 22, el sesenta y cuatro por ciento (64%) de los empleados opin6
“Siempre” Me gustan los trabajos en equipo, mientras que un Veintinueve por ciento
(29%) sefialdo “Algunas veces”, el restante siete por ciento (7%) indicé “nunca”
gustarles. Este resultado segun la opinion de los empleados, presenta una tendencia
positiva hacia el gusto por los trabajos en equipo.

Respecto al item 23, del sesenta y cuatro por ciento (64%) de los empleados,
opind “Siempre” cuando un conflicto se presenta con los comparieros, encuentro la
forma de solucionarlo. mientras que el restante treinta y seis por ciento (36%) sefiald
“Algunas veces” hacerlo. Segun estos resultados, se resalta la tendencia positiva por
parte de los empleados en buscar ante un conflicto que se presenta con los clientes,
encontrar la forma de solucionarlo. Lo que claramente resalta la vocacion hacia el
manejo de conflictos.

Entre tanto, el item 24, un setenta y uno por ciento (71%) de los empleados
encuestados, opind que “Siempre” les gusta colaborar con acciones tanto con los
compafieros de trabajo y clientes, mientras que el restante veintinueve por ciento
(29%) dijo “Algunas veces”. Tal como evidencian los resultados, la tendencia indica
que existe una postura positiva hacia el gusto de colaborar con acciones tanto con los
compafieros de trabajo y clientes, segln la inteligencia emocional, con estas acciones,
se facilita el desarrollo de la colaboracion entre los mismo.

Por su parte, el item 25. Muestra cOmo un setenta y uno por ciento (71%) de los
empleados, afirmé “siempre” tengo facilidad para integrarme con mis compaferos y
personal administrativo de la institucion. Mientras que el veintidos por ciento (22%)
“algunas veces” y un siete por ciento (7%) expreso “nunca” tener dicha facilidad. De

acuerdo a estos resultados se pudo comprobar la tendencia positiva hacia el hecho de
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tener facilidad para integrarse con comparfieros y personal administrativo de la

institucién. Indicador clave en lo que concierne a la comunicacién como habilidad

emocional.

Variable: Atencién al cliente

Dimensién: Satisfaccion al cliente

Indicadores: Percepcion del cliente, Servicio al cliente, Atencion oportuna, Atencién
personalizada y Resolucién de necesidades del cliente.

Tabla 8
N° items Siempre Algunas Veces Nunca
fa % fa % fa %
26 EI cliente se siente a gusto con

mi forma de atenderlo 6 43 7 50 1 7

27

Me esmero por que el cliente
reciba un buen servicio 10 71 4 29 0 0

28

Siempre brindo atencion
oportuna a los clientes 10 71 4 29 0 0

29

Me gusta que el cliente sienta
que tiene una  atenciéon 14 100 0 0 0 0
personalizada

30

Me complace trabajar por la
resolucion de necesidades del 11 79 3 21 0 0
cliente

Fuente: Distribucion de Frecuencias del Instrumento Aplicado al personal empleado
del Banco de Venezuela Agencia 180 Parroquia Santa Barbara, Municipio Ezequiel
Zamora Estado Barinas, para los Item 26 al 30.
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Gréfico 6. Distribucion Porcentual de la opinion de los empleados en relacion a la
Variable: Atencion al Cliente. Dimension: Satisfaccion del Cliente Indicadores:
Percepcién del cliente, Servicio al cliente, Atencidn oportuna, Atencién personalizada
y Resolucién de necesidades del cliente., para los items 26 al 30.

Se evidencia en la tabla8, grafico 6, segin item 26 se puede apreciar que el
cincuenta por ciento (50%) de los empleados, opino “Algunas veces” El cliente se
siente a gusto con mi forma de atenderlo, mientras que el cuarenta y tres por ciento
(43%) sefialo “siempre” y el restante siete por ciento (7%) nunca ocurre. Por lo que
segun los resultados, se puede inferir que existe una tendencia levemente positiva
hacia la percepcion del empleado sobre el gusto que siente el cliente hacia la forma en
que es atendido.

En el item 27, el setenta y uno por ciento (71%) de los empleados encuestados,
opind que “Siempre” se esmera por que el cliente reciba un buen servicio, mientras
que el restante veintinueve por ciento (29%) dijo “Algunas veces”. Tal como
evidencian los resultados, la tendencia indica que existe una postura positiva hacia el
esmero por que el cliente reciba un buen servicio.

Respecto al item 28, el setenta y uno por ciento (71%) de los empleados
encuestados, opind “Siempre”, brindo atencion oportuna a los clientes, mientras que
el restante veintinueve por ciento (29%) dijo “Algunas veces”. Tal como evidencian
los resultados, la tendencia indica que existe una postura positiva hacia brindar
atencién oportuna a los clientes.

Entre tanto, el item 29, el cien por ciento (100%) de los empleados encuestados,
opind “Siempre” Me gusta que el cliente sienta que tiene una atencién personalizada.
Tal como evidencian los resultados, la tendencia indica que existe una postura total
hacia la atencion personalizada con el cliente.

Finalmente, el item 30, setenta y nueve por ciento (79%) de los empleados
encuestados, opind “Siempre” me complace trabajar por la resolucion de necesidades
del cliente, mientras que el veintiuno por ciento (21%) dijo “Algunas veces”. Tal
como evidencian los resultados, la tendencia indica que existe una postura positiva

hacia la basqueda de solucién a las necesidades del cliente.
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Conclusiones del diagnostico

A fin de sintetizar los resultados obtenidos en el diagndstico general, segun
instrumento aplicado, se pudo constatar como segun las dimensiones de la
inteligencia emocional citadas por Goleman (2001). En primera instancia, la
Conciencia emocional: Autoevaluacion precisa, Confianza en si mismo, Comprension
a los demas, Auto comunicacion y Automotivacion descrita por los encuestados,
entre el 25 y 30% de ellos, reconocié una postura negativa ante tales indicadores
emocionales. Por su parte en cuanto a la Autorregulacion: con sus indicadores
Autocontrol, Confiabilidad, Escrupulosidad, Adaptabilidad e Innovacion, aun cuando
los porcentajes con relacion anterior son poco variables, si se denotan tendencias
negativas en lo concerniente a la confiabilidad y la innovacion.

Desde el punto de vista de la dimension Motivacion: y sus indicadores, Afan
de triunfo, Compromiso, Iniciativa, Optimismo e Influencia. Los resultados
presentaron una mejor tendencia ligeramente positiva, y en algunos casos en
equilibrio, sin embargo el indicador de afan de triunfo, obtuvo una tendencia
negativa. En lo que respecta a la dimension de la Empatia: Comprension a los demas,
Orientacion hacia el servicio, Aprovechar la diversidad, Conciencia politica y
Establecer vinculos, la tendencia fue mas desalentadora, pues en los indicadores de
aprovechar la diversidad, conciencia politica y establecer vinculos los resultados
negativos oscilaron entre el 39 y 40%. Lo que expresa como el empleado, siente que
se le dificulta manejar grupos heterogéneos, socializar tanto con los compafieros de
trabajo como los clientes, y finalmente establecer vinculos con los demas. De la
misma manera, la dimension de las Habilidades sociales: Cooperacion, Capacidad de
equipo, Manejo de conflictos, Colaboracion y Comunicacion. Los resultados fueron
alentadores y con tendencia positiva con porcentajes de posturas negativas que

oscilaron entre 25 y 14 %. Lo que indica que aunque no es la mayoria de los
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empleados, pero que si existe un porcentaje que necesita ser formado y capacitado en
esta dimension.

Finalmente lo concerniente a Variable: Atencion al cliente Dimension:
Satisfaccion al cliente Indicadores: Percepcion del cliente, Servicio al cliente,
Atencidn oportuna, Atencion personalizada y Resolucién de necesidades del cliente.
La tendencia es poco alentadora ante la idea que el empleado considera sobre la
percepcidn del cliente sobre como recibe la forma en que este lo atiende. Da muestras
de poca fiabilidad ante la forma en que se interactua o empatiza con el cliente. Como
indica Goleman (2006) “Existen circuitos especializados en la sospecha que difieren
de los empleados en los casos de la empatia y el rapport (...). La teoria evolutiva
sostiene que la capacidad de detectar el engafio resulta tan esencial para la
Supervivencia como la capacidad de confiar y cooperar.”(p. 27). Segun la cita
anterior, muy probablemente, los empleados aun cuando ellos advierten que tienen
una vocacion buscar la satisfaccion del cliente, la exteriorizacion que ellos emiten es
contraria o variante segun el cliente. Esto pareciera indicar la necesidad que tienen los
empleados de capacitarse o utilizar estrategias de inteligencia emocional para poder
transmitir lo ideal para el cliente, y de esta manera poder llegar al punto de

satisfaccion del mismo.

Factibilidad de la Propuesta
Social
La propuesta tiene un caracter netamente social, pues se plantea estrategias de
inteligencia emocional, a fin de garantizar un mejoramiento en la atencion al cliente
por parte de los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de
Barinas. Coadyuvando de esta manera con una problematica que lejos de ser solo
preocupacion de la institucion, impactan en la motivacién y desempefio tanto de los

empleados como en los clientes al darse el contacto entre las dos partes. En este orden
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de ideas, los resultados positivos que esta propuesta arroje, desembocara en los logros
de satisfaccion del cliente, pero basados en la armonia que el personal desarrolle en el
ambiente de trabajo, al ser consciente de sus emociones y el manejo de las mismas

con el uso de estrategias de inteligencia emocional.

Técnica Operativa

Desde el punto de vista técnico la propuesta es factible, motivado a que se
cuenta con la disponibilidad de recursos humanos; entre los que se encuentran la
gerencia, el personal empleado y otros actores como ponentes especialistas para el
desarrollo de seminarios y talleres de formacion.

En relacién a los recursos materiales, éstos pueden ser adquiridos en calidad
de préstamo, equipos audiovisuales de otra sucursal, tales como: video beam, pantalla
de proyecciones, mientras que internamente se contaria con fotocopiadora y material
impreso.

Igualmente, se cuenta con una planta fisica (sucursal), que posee el espacio
que puede ser utilizado para la ejecucion del plan. Los recursos financieros, pueden
ser obtenidos mediante aporte de los participantes, y la gestion por parte del
investigador, al igual que la institucion cuenta con una partida para tales fines. Por tal
razon, la factibilidad técnica es viable porque los recursos para la realizacion de la

propuesta estan al alcance de las personas organizadoras.

Econdmica Financiera

Respecto a los costos para la ejecucion de la propuesta estrategias de
inteligencia emocional, a fin de garantizar un mejoramiento en la atencion al cliente
por parte de los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Bérbara de
Barinas. En este sentido, estos pueden ser asumidos por los actores involucrados y la
gestion tanto del autor de la investigacion y la gerencia de la institucion la cual cuenta

con una partida para tales fines.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de haber realizado los analisis correspondientes segin instrumento
aplicado a fin de diagnosticar la situacion actual del caso de estudio, se procede a
concluir, a fin de dar respuesta a los objetivos planteados, partiendo del objetivo
general el cual pretende: proponer estrategias de inteligencia emocional, a fin de
garantizar un mejoramiento en la atencién al cliente por parte de los funcionarios del
Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas.
Conclusiones

Al diagnosticar la situacion actual referente al conocimiento y manejo de la
inteligencia emocional por parte de los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia
180 Santa Barbara de Barinas. Se pudo constatar la necesidad de la misma, aun
cuando en muchas de las dimensiones los empleados presentaron tendencia positiva,
siempre se tuvo un porcentaje de 20 a 25% que presento resultados negativos ante el
conocimiento y manejo de la inteligencia emocional con compafieros de trabajo y
cliente en general. En tal sentido, se hizo evidente la necesidad de la propuesta
concerniente a: estrategias de inteligencia emocional, a fin de garantizar un
mejoramiento en la atencion al cliente por parte de los funcionarios del Banco de

Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas.

Por otro lado, la descripcion de las teorias que sustentan la inteligencia
emocional segun el ambito de estudio, se constata la correspondencia de la base
tedrica con la realidad, una vez que se pudo corroborar cémo los las dimensiones e
indicadores propuestas por Goleman (2001), pudieron ser operacionalizadas y
diagnosticadas en el caso de estudio, ofreciendo hallazgos interesantes en el caso de

estudio.

En primera instancia, la Conciencia emocional: Autoevaluacion precisa,

Confianza en si mismo, Comprension a los demés, Auto comunicacion y
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Automotivacion evaluada en los empleados, entre el 25 y 30 por ciento de los
encuestados, reconocié una postura negativa ante tales indicadores emocionales, lo
que resalta la necesidad de profundizar en este para mejorarlo, segun Goleman
(Ob.Cit). La capacitacion es uno de los procesos estratégicos para el desarrollo de la
inteligencia emocional en cualquiera de sus niveles e indicadores.

Por su parte en cuanto a la Autorregulacion: con sus indicadores Autocontrol,
Confiabilidad, Escrupulosidad, Adaptabilidad e Innovacion, aun cuando los
porcentajes con relacion anterior son poco variables, si se denotan tendencias
negativas en lo concerniente a la confiabilidad y la innovacion como elementos
desarrolladores de la personalidad del empleados, pues estos permiten que un
individuo crea en si mismo Yy sea capaz de reinventarse para mejorar sus resultados,
nuevamente cobra importancia la necesidad del plan de formacion en inteligencia
emocional, luego de detectar dichas carencias.

Desde el punto de vista de la dimension Motivacion: y sus indicadores, Afan
de triunfo, Compromiso, Iniciativa, Optimismo e Influencia. Los resultados
presentaron una mejor tendencia ligeramente positiva, y en algunos casos en
equilibrio, sin embargo el indicador de afan de triunfo, obtuvo una tendencia
negativa, por lo que al parecer los elementos motivacionales relacionados con el
esfuerzo de trabajo diario, no son suficientes segun la opinion de los empleados para
poder ofrecer mas en sus tareas. Aun cuando el medio no ofrece todas las condiciones
necesarias de motivacion, esto no deberia influir contundentemente en los deseos de
mejorar cada dia la gestion de los empleados. De tal manera que con un adecuado
desarrollo de esta dimension en el personal, es posible lograr obtener mejores niveles
de motivacion empleados.

En lo que respecta a la dimension de la Empatia: Comprension a los demas,
Orientacién hacia el servicio, Aprovechar la diversidad, Conciencia politica y
Establecer vinculos, la tendencia fue méas desalentadora, pues en los indicadores de
aprovechar la diversidad, conciencia politica y establecer vinculos los resultados
negativos oscilaron entre el 39 y 40%. Lo que expresa como el empleado, siente que

se le dificulta manejar grupos heterogéneos, socializar con los compafieros, clientes y
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finalmente establecer vinculos con los demés. Este fendmeno el cual desarrolla la
empatia, muchas veces es influenciado por el estrés o presién que el empleado en la
banca publica maneja, pues es ardua la labor durante el dia y la semana lo que pudiera
ocasionar muchas veces incapacidad de manejarse armonicamente desde el punto
emocional.

De la misma manera, la dimension de las Habilidades sociales: Cooperacion,
Capacidad de equipo, Manejo de conflictos, Colaboracién y Comunicacion. Los
resultados fueron alentadores y con tendencia positiva con porcentajes de posturas
negativas que oscilaron entre 25 y 30 porciento. Lo que indica que aunque no es la
mayoria de los empleados, pero que si existe un porcentaje que necesita ser formado
y capacitado en esta dimension a fin de utilizar estrategias de inteligencia emocional
para su mejor desenvolvimiento. En esta dimension los empleados expresaron su
facilidad de integrarse como personas con los comparieros y personal administrativo
de la institucion, y buena conviccidn para organizarse en equipos de trabajo a fin de
que logren habilidades cooperativas y colaborativas, incentivar el trabajo en equipo y
resolver conflictos en sus lugares de trabajo.

Por otra parte, se pudo precisar tanto en el diagnostico como con la
observacion directa, la factibilidad técnica operativa, econdémica financiera y social,
de la propuesta. Para finalmente lograr disefiar estrategias de inteligencia emocional,
a fin de garantizar un mejoramiento en la atencion al cliente por parte de los
funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas.

Finalmente, tomando en cuenta los resultados y la observacion directa dentro
de la investigacion, se constatd la necesidad de un disefio que parta de una
sensibilizacion de los empleados hacia la importancia de la inteligencia emocional en
el proceso de atencion al cliente, para luego desarrollar los componentes practicos
para la satisfaccion del cliente, utilizando diversas estrategias propias del tema en
cuestion, para poder organizar acciones de integracion que permitan internalizar la
importancia de entender las emociones personales, las emociones de los demas y la
mejor manera de convivir con ellas en un procesos tan complejo, preponderante y

delicado como lo es el proceso de satisfacer al cliente en el sistema bancario.
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Recomendaciones

1. Desarrollar con urgencia estrategias de inteligencia emocional para el personal
empleado del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas

2. Que los directivos, gestionen acciones de integracion ya sea a través de
compartir grupal o talleres de integracion, de tal manera que se conozca mejor
todo el personal que en la institucion labora

3. Activar eventos recreativos y de esparcimiento que integren a los empleados y
circulo familiar.

4. Que las autoridades de la institucion indaguen sobre las necesidades,
motivaciones y realidades de los empleados que laboran en la institucion, a fin
de poder conocer mejor a cada uno de ellos y trabajar en funcion de un mayor
apoyo a los mismos.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

ESTRATEGIAS DE INTELIGENCIA EMOCIONAL, A FIN DE
GARANTIZAR UN MEJORAMIENTO EN LA ATENCION AL CLIENTE
POR PARTE DE LOS FUNCIONARIOS DEL BANCO DE VENEZUELA
AGENCIA 180 SANTA BARBARA DE BARINAS

INTRODUCCION

El desempeiio laboral no solo depende de habilidades y destrezas, sino
también de un desarrollo cognitivo y la capacidad intelectual, lo cual implica, en
consecuencia, utilizar el sistema de emociones para catalizar todo lo que implica la
actividad laboral.

Funcionar laboralmente y méas que todo en la banca puablica requiere del uso
de la inteligencia emocional, implica que el empleado sepa identificar sus
sentimientos y emociones, sepa controlar su expresion, no reprimirla sino ofrecer
modelos adecuados de expresion sobre todo cuando se trata de emociones negativas

que suelen ser més dificiles de comunicar de una forma respetuosa.

El desarrollo de las habilidades de inteligencia emocional en el empleado,
permite adquirir habilidades de afrontamiento. De este modo, los empleados
emocionalmente mas inteligentes, es decir, aquellos con una mayor capacidad para
percibir, comprender y regular las emociones propias y la de los demaés, tienen los
recursos necesarios para afrontar mejor los eventos estresantes de tipo laboral y

manejar mas adecuadamente las respuestas emocionales negativas que
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frecuentemente surgen en las interacciones que mantienen con los comparieros de

trabajo y los clientes.

La propuesta que a continuacion se presente, esta disefiada para ser aplicada a
los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Béarbara de Barinas,
orientado a garantizar un mejoramiento en la atencion al cliente por parte de los
mismos, a través del uso de la inteligencia emocional. Con este plan se busca a través
de la formacidn, dotar al personal de conocimientos basicos, inherentes directamente
a su puesto de trabajo que les permitira desarrollar el mismo de una manera dptima.
Las fases de tal programa fueron seleccionados por medio de una deteccion de
necesidades aplicadas al personal de la organizacidn, con miras a elevar el desempefio
laboral hacia la atencion al cliente. Estas estrategias, estan disefiadas para lograr su
total aplicacion, dado que todo el disefio debe realizarse en forma continua y no
aislada, al término del mismo se evallan los cursos ejecutados a fin de determinar el
grado de satisfaccion alcanzado por los empleados, y por supuesto la aplicabilidad
para el mejoramiento de la atencién al cliente.

El disefio de esta propuesta se adapta a las necesidades detectadas. Por su
parte, las habilidades encontradas se basaron en su mayoria en habilidades intrinsecas
de cada individuo las cuales constaban de aptitudes personales y sociales y sus

respectivas dimensiones.

Justificacion

La sociedad actual, sociedad de la informacién y del conocimiento, se
caracteriza por la complejidad del mundo industrial y tecnoldgico, y por una
tendencia a la mundializacién econdmica y cultural. Por ello, exige el uso de todas
nuestras capacidades y de nuevas competencias personales, sociales y profesionales
para poder conseguir un desempefio efectivo y afrontar los continuos cambios que se
nos imponen. Sin embargo, en muchos casos, las herramientas que utilizamos para

lograr estos objetivos no son las mas adecuadas y solo conducen a la frustracion, la
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ansiedad o al estrés, que nos hace comportarnos de una manera inadecuada tanto con
nosotros como con los demas. (Ibarrola, 2008).

Por tal motivo, la educacion no puede reducirse solo a lo puramente
académico, sino que ha de abarcar otras dimensiones: cognitiva, afectivo-emocional,
moral, para que se potencie el sano equilibrio entre los aspectos de la persona (mente-
cuerpo-relacion social) y se dé la oportunidad de conocer y expresar, en lo posible,
las distintas potencialidades que cada persona posee. (Alvarez y Bisquerra, 1996).

Habitualmente estamos acostumbrados a relacionar la inteligencia con la
capacidad de raciocinio l6gico, con las competencias que componen el cociente
intelectual como son la capacidad de analisis, comprension, retencion, resolucion de
problemas de indole cognitivo, etc. Sin embargo, en el mundo contemporaneo se esta
empezando a tener en cuenta y a valorar mas la denominada inteligencia emocional,
que determina cdmo nos manejamos con nosotros mismos y con los demas. (Ibarrola,
2008).

Por su parte, Howard Gardner define la inteligencia como la capacidad de
resolver problemas o elaborar productos que sean valiosos en una 0 mas culturas. En
1983, desarroll6 el modelo de Inteligencias Mdltiples, donde propone una nueva
vision de la inteligencia, reconociendo que existen otros tipos de inteligencia aparte
de la cognitiva: (Codina, 2002):

Fundamentacion Tedrica

Hoy dia, en las organizaciones, el capital humano es pieza fundamental para el
logro de cambios significativos en la praxis laboral. Por otra parte resulta cada vez
mas indispensable contemplar en los planes, estrategias y programas de estudio
dirigidos al desarrollo personal o herramientas para el mismo. Contundentemente
como indica Goleman (2004). Su ojo esta cada dia adiestrandose mas y mas en el
registro de las sutilezas faciales, que detectan facilmente discrepancias entre la

mascara de las emociones fingidas que utiliza una persona y las fugas que expresan lo

66



que realmente esta sintiendo” (p.28). Es decir, los cambios se produciran de dentro
hacia fuera, entre tanto es el desarrollo de la inteligencia emocional la que nos
permitira manejarnos adecuadamente ante el publico de una forma consciente y
deseable.

La comprension de las motivaciones de los consumidores para iniciar y

mantener relaciones con sus distribuidores interesa tanto a los profesionales como a
los académicos. Cuyo el distribuidor mantiene una estrategia proactiva para
desarrollar programas efectivos de marketing relacional, precisa conocer con detalle
lo que motiva a los consumidores a reducir sus posibilidades de eleccion de
establecimientos y a iniciar un comportamiento relacional.
Para ello, la investigacién en marketing relacional en los Gltimos afios se ha centrado
en el estudio de las relaciones que afectan el comportamiento del consumidor y que
hacen eficaces los programas de fidelizacion de los distribuidores minoristas para
fomentar la lealtad al establecimiento. Para ello, se requiere el estudio de sus
influencias personales, sociales e institucionales.

La literatura sobre esta materia demuestra como los consumidores optan por
mantener una relacion porque quieren simplificar sus compras y sus tareas de
consumo, reduciendo la informacion que deben procesar en cada intercambio y
reduciendo también el riesgo percibido, pero manteniendo una consistencia cognitiva
y un estado psicolégico de comodidad.

También mantienen comportamientos relacionales porque existen normas
familiares, sociales, presion social, normas administrativas, tendencias religiosas,
influencias de los empleados y politicas de los propios distribuidores que los
condicionan. Finalmente Kotler (2010) indica que “La relacion entre compradores y
vendedores redunda en un aumento de la productividad de marketing, a menos que
cualquiera de las dos partes abusen de la interdependencia y cooperacion mutuas”
(p.77). Por lo que segun la cita anterior, el marketing debe garantizar mecanismos que
permitan la sostenibilidad entre cliente y organizacion basando todo esto en la
medicion de las ventas, el crecimiento de la cartera de clientes cautivos, y el

desarrollo e innovacion en procesos Yy estructura fisica y relacional de la empresa.
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Finalmente, el marco juridico de la propuesta se centra en el articulo 117 de la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, normas prudenciales
establecidas por la Superintendencia de Bancos y Otras Instituciones Financieras,
segun Gaceta Oficial. Nro. 37.517. De fecha 30/08/2002 crea las “Normas Relativas
a la Proteccion de los Usuarios de los Servicios Financieros”, el cual indica en su
Capitulo Il de la Atencién al Usuario de los Servicios Financieros y Pablico en
General Articulo 4: “Las Instituciones” deberan prestar a sus clientes y al publico en
general una esmerada atenciébn en cuanto a las peticiones, reclamos y
solicitudes que éstos realicen; y para ello, utilizaran un trato cortés, amable y

respetuoso, entre otras.

Objetivo General
Desarrollar estrategias que faciliten el conocimiento teérico y practico sobre la
inteligencia emocional en los empleados, para el mejoramiento de la atencién al

cliente de la institucion.

Objetivos Especificos

Sensibilizar a los funcionarios sobre la importancia de formacién en el tema de la
inteligencia emocional, a fin de garantizar un mejoramiento en la atencion al cliente.
Ofrecer a través de seminarios y talleres, la formacion y conformacion de estrategias
de inteligencia emocional a los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180
Santa Barbara de Barinas.

Motivar a los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de
Barinas. En el aprendizaje y uso de las estrategias de inteligencia emocional para el

mejoramiento de la atencidn al cliente.

Estructura para la conformacion de estrategias de inteligencia Emocional

1.- Misién del Plan de formacién en Inteligencia Emocional.
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La mision de Disefiar estrategias de inteligencia emocional a fin de crear
conocimientos nuevos y avanzados que le sirven de ayuda a los empleados a mejorar
su desempefio laboral, elevar su nivel de inteligencia emocional, asi como también la
mejora de sus relaciones interpersonales mediante técnicas de aprendizajes apoyado
por instructores especialistas en el area, con la mejor tecnologia y estrategias acordes
con la realidad de la organizacion.

Para este disefio se utilizaran los contenidos programaticos mas avanzados y
mejor especificados para lograr que los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia
180 Santa Béarbara de Barinas, se sientan mas identificados con la organizacién y de
esta manera puedan desempefar mejor sus labores y obtener una buena relacion

interpersonal.

2.- Vision del Plan de formacion en Inteligencia Emocional.

Al finalizar el disefio de las estrategias de inteligencia emocional, a los
funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas, se
espera que estos desarrollen o apliquen las estrategias de inteligencia emocional, a fin
de garantizar un mejoramiento en la atencion al cliente. Permitiendo de esta manera,
una mayor garantia en el fortalecimiento de las motivaciones laborales hacia un

enfoque de atencion al cliente.

3. Objetivos generales del Plan de formacién en Inteligencia Emocional.

* Desarrollar una apreciacion y dar nombre a las propias emociones.

* Manejar las emociones y darse cuenta de lo que hay detras de cada sentimiento.

* Clasificar las emociones para el desarrollo del individuo y prestar atencion para
la automotivacion, la creatividad y el dominio.

* Escuchar con concentracion, comprender pensamientos y sentimientos no
expresados verbalmente haciendo en forma analitica.

 Tener la capacidad de reflexionar sobre las ventajas de los conflictos para el

crecimiento de los individuos, asi como crear y cultivar las relaciones.
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4. Politicas del Plan de formacion:

Todos los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara
de Barinas recibiran capacitacion y asistencia técnica orientada, la dotacion de
conocimientos y herramientas actualizadas para el desarrollo de sus actividades, el
cumplimiento de sus responsabilidades, asi como también asegurar su futuro dentro
de la Institucion para este primer plan, lo concerniente a la formacién en Inteligencia
Emocional.

Se disefiaran y analizaran cada afio las propuestas de planes para la
capacitacion y adiestramiento, los cuales se elaboraran en base a las necesidades de
los empleados y de la institucion, para su crecimiento y mejoramiento de su
competitividad en este caso la Inteligencia Emocional.

Las acciones de adiestramiento deberan estar identificadas previamente por
los responsables de &reas y contenidas en el plan anual de adiestramiento de los
funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas, para la
obtencion de certificacion de la capacitacion y el adiestramiento de la misma.

En el caso de que la Institucion requiera adiestrar a un empleado, su
capacitacion se hara en el momento que se considere necesario, sin tomar en cuenta el
tiempo de ingreso a la institucion.

El aporte que realice la Institucion por concepto de formacion de los
empleados sera segun sea el caso de 50 a 100% en algunos casos, siempre y cuando

se evaluen los logros o impactos de los seminarios y talleres

5. Normativas:

Todos los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de
Barinas, podran recibir Capacitacion y Adiestramiento para orientar su mejoramiento
y competitividad.

Para la obtencion de los certificados del adiestramiento, solo se podra hacer con la

asistencia y participacion en los mismos.

70



Debera haber como minimo ocho (08) participantes en los cursos y programas de
adiestramiento para su inicio.

La puntualidad y la asistencia son requisitos indispensables para la certificacion de
los cursos de los programas de adiestramiento.

Todo plan de formacion, debera estar estructurado, es decir, debe tener un contenido
programatico y un cronograma de actividades.

Se dotara de recursos materiales y didacticos a los participantes de los programas de
adiestramiento.

No podran asistir a los cursos, seminarios 0 programas de adiestramiento
participantes que no estén inscritos en los mismos.

Al finalizar la formacion se realizara una evaluacion, tomando en cuenta los
contenidos, cronogramas, las estrategias y recursos utilizados a lo largo del programa,
los capacitadores o instructores, el horario, la metodologia, y por ultimo la logistica
aplicada durante los cursos dictados a la largo de la formacién en Inteligencia

Emocional.

6.- Contenido de la formacién en Inteligencia Emocional.

¢Qué es la Inteligencia Emocional?

Emociones Primarias.

Significado de las emociones en las Organizaciones.

Las 5 Habilidades Practicas de la Inteligencia Emocional.

La inteligencia al servicio de las emociones.

7.- Fases de la formacion basada en Inteligencia Emocional.

Fase 1. Autoconocimiento.

Objetivo General: Desarrollar una apreciacion y dar nombre a las propias emociones.
Contenido Programatico: La conciencia emocional El saber de ;por qué me siento? Y
icomo me siento? La diferencia de actuar con o sin autoconciencia Las

Verificaciones de mi estado interno. Duracion: 48 horas. Costo por Participante: 1000
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Bs. Dirigido a: funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de
Barinas.

Dictado por: Especialistas e Investigador capacitado.

Fase 2. Manejo de las emociones.

Obijetivo General: Manejar las emociones y darse cuenta de lo que hay detras de cada
sentimiento. Contenido Programatico: Dirigir las emociones. Manejo del estrés, la
presion y la tension Técnicas de control Psico-fisico. La respuesta de relajacion. La
respiracion completa. La visualizacion de los sentimientos. Duracion: 48 horas. Costo
por Participante: 1000 Bs. Dirigido a: funcionarios del Banco de Venezuela Agencia
180 Santa Bérbara de Barinas.

Dictado por: Especialistas e Investigador capacitado.

Fase 3. Motivacion.

Objetivo General: Clasificar las emociones para el desarrollo integrar del individuo y
prestar atencion para la automotivacion, la creatividad y el dominio. Contenido
Programatico: Los componentes de la motivacion: motivo, confianza, entusiasmo,
optimismo, persistencia y resistencia. Los tres elementos de la motivacion:
motivacion, necesidades y posibilidades. Las emociones como fuente de motivacion.
El equipo de aptitudes del Lider El contagio de las emociones Motivacion, lealtad y
pertenencia. La iniciativa. EI fomento de la risa, la alegria y el buen humor. El
fomento de la inspiracion y el estimulo. Duracion: 48 horas. Costo por Participante:
1000 Bs. Dirigido a: funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa
Barbara de Barinas.

Dictado por: Especialistas e Investigador capacitado.

Fase 4. Empatia.
Objetivo General: Escuchar con concentracion, comprender pensamientos Yy
sentimientos no expresados verbalmente haciendo en forma analitica. Contenido

Programatico: El lenguaje no verbal. La expresion de las emociones y los
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comportamientos en las distintas culturas. Diferencia de comunicacion y expresion de
las emociones. Comprender, ayudar e influir. Persuasion y emocion. Las
comunicaciones empaticas. Duracion: 48 horas. Costo por Participante: 1000 Bs.
Dirigido a: funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de
Barinas.

Dictado por: Especialistas e Investigador capacitado.

Fase 5. Relaciones personales.

Objetivo General: Tener la capacidad de reflexionar sobre las ventajas de los
conflictos para el crecimiento de los individuos, asi como crear y cultivar las
relaciones. Contenido Programatico: Formulas de Exteriorizacion con inteligencia
emocional. Las tres herramientas de la Asertividad: auto apertura, asertividad y
escucha activa Manejo de Conflictos. La adaptacion al cambio. Catalizador de
cambios. Duracion: 48 horas. Costo por Participante: 1000 Bs. Dirigido a:
funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa Barbara de Barinas.

Dictado por: Especialistas e Investigador capacitado.

Gasto total del Plan de formacion en Inteligencia Emocional.

Gastos por curso: Neto curso: 1000 Bs / por sesion / por empleado. Pago de
instructores: cinco sesiones a 5.000 Bs. / empleado. Total 10.000 Bs. (gestionado por
la gerencia y el investigador) Gastos en materiales a utilizar: 10.000 Bs.
Ambientacion del local: 10.000BS. Refrigerio: 5.000 Bs. Alquiler de sonido y medios
audiovisuales adicionales: 5.000 Bs. Costo total por curso: 30.000 Bs.

Costo por Participante: 1000 Bs.

Contenidos Seminarios:
¢ Inteligencia emocional (1): concepto, caracteristicas, elementos integrantes.

Inteligencia emocional y salud emocional
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¢ Inteligencia emocional (2): practica de la inteligencia emocional en el trabajo.

Dificultades y retos. Actitudes y habilidades relacionales. Casos practicos.

e El estrés laboral y sus consecuencias. Técnicas de autocontrol emocional

e Introduccion a los sentimientos basicos. Asertividad, autoestima y manejo de los

sentimientos

¢ Identificacion y manejo de las emociones y sentimientos. Técnicas didacticas

Contenidos:

- Inteligencia emocional: concepto, caracteristicas y elementos integrantes.

- Inteligencia emocional y salud emocional.

- La practica de la inteligencia emocional en la institucion.

- Actitudes y habilidades relacionales en la institucion.

- Analisis de casos practicos.

- El estrés y sus consecuencias. Procedimientos fisioldgicos y cognitivos.

- Competencias y habilidades sociales.

- Las emociones y los sentimientos: identificacién y manejo. Herramientas didacticas.
- Asertividad, autoestima, empatia, autocontrol, motivacion, valores

Metodologia:

Se pretende conjugar el proceso de formacion, dando inicio con la campafia
informativa del mismo y sus alcances, a fin de logar concientizar a los empleados
sobre la importancia del mismo, seguidamente con las exposiciones teéricas con la
practica de procedimientos y experiencias, presentando la inteligencia emocional y
las habilidades en un marco que fomenten su ejercicio en la vida personal y
profesional, finalmente el desarrollo de actividades de integracién entre el personal de

la institucion en la practica. A fin de mantener la motivacion hacia la importancia de
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la préctica de la inteligencia emocional en los funcionarios del Banco de Venezuela

Agencia 180 Santa Barbara de Barinas.
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Nombre y Apellido del Tutor: CHAY ZAPETA, FELIX JACINTO

Firma:




INSTRUCCIONES PARA RESPONDER

El objetivo del presente instrumento es indagar a fin de Proponer estrategias de
inteligencia emocional, a fin de garantizar un mejoramiento en la atencion al
cliente por parte de los funcionarios del Banco de Venezuela Agencia 180 Santa
Barbara de Barinas. Afio 2016. Se espera que usted responda siguiendo las
instrucciones que a continuacion se ofrecen:

1.- Lea cuidadosamente cada una de las preguntas que contiene la
encuesta.

2.- En caso de dudas, solicite aclaracion al investigador.

3.- Use boligrafo de tinta negra para marcar sus opciones de respuestas.
4.- Seleccione una alternativa por cada item que en su opinién considere
adecuado.

5.- Para la seleccién de las respuesta de los items se requiere que usted
proceda a marcar con una (X), segun la leyenda: S: Siempre, AV:
Algunas Veces, N: Nunca, tal como lo propuesto en la encuesta.

INSTRUMENTO PARA APLICAR A LOS EMPLEADOS DEL BANCO DE
VENEZUELA AGENCIA 180 SANTA BARBARA DE BARINAS.

1.- Leyenda:
S: Siempre  AV: Algunas Veces N: Nunca.

ITEMS

INTELIGENCIA EMOCIONAL S |AV |N

1 | DIMENSION: Conciencia emocional
Estoy consciente de las emociones que experimento durante el
desempefio de mis labores

2 | Mis emociones intervienen cuando me expreso ante los clientes

3 | Estoy consciente acerca de los efectos de mis emociones
durante la préactica laboral

4 |Estoy seguro de las emociones y sentimientos que experimento
al relacionarme con los clientes

5 | Examino porqué experimento procesos de tension ante una
situacion eventual




6 | DIMENSION: Autorregulacion
Me siento inseguro cuanto los clientes no actian de forma
esperada

7 | Desisto de una actividad cuando surgen diferencias entre los
grupos de trabajo

8 | Lo que me ocurre como empleado muchas veces es culpa de la
institucion

9 | Suelo defender mi opinidon con tranquilidad, al presentarse
inconvenientes o diferencias entre los empleados

10 | Cuando tengo problemas personales, estos influyen en mi
desenvolvimiento laboral

11 | DIMENSION: Motivacién
Por mas agotadora que sea la jornada de trabajo, suelo encontrar
aspectos motivadores para mejorar mi desempefio

12 | Cuando una situacion de trabajo no me agrada, me centro solo en
los factores negativos que la ocasionan

13 | Ansio lograr cambios positivos en los compafieros de trabajo

14 | En ocasiones hay empleados o clientes con los que no provoca
compartir

15 | Soy una persona motivadora y lo expreso en el trabajo

16 | DIMENSION: Empatia
Tengo dificultad para hablar con personas que piensan diferente
ami

17 | Me gusta escuchar atentamente cuando un cliente me habla

18 | Tiendo a socializar mas con un cliente que otro

19 | Soy receptivo al conversar con los clientes 0 comparieros de
trabajo

20 | Tengo facilidad para reconocer cualidades y potencialidades en
mis comparieros y personal administrativo de la institucion

21 | DIMENSION: Habilidades sociales
Siempre estoy dispuesto a cooperar con la institucion

22 | Me gustan los trabajos en equipo

23 | Cuando un conflictos se presentan con los compafieros,
encuentro la forma de solucionarlo

24 | Me gusta colaborar con acciones tanto con los comparieros de

trabajo vy clientes




25 | Tengo facilidad para integrarme con mis compaferos y
personal administrativo de la institucion

26 | DIMENSION: Atencion al cliente
El cliente siempre se siente a gusto con mi forma de atenderlo

27 | Me esmero por que el cliente reciba un buen servicio

28 | Siempre brindo atencion oportuna a los clientes

29 | Me gusta que el cliente sienta que tiene una atencion
personalizada

30 | Me complace trabajar por la resolucion de necesidades del

cliente




Confiabilidad del Instrumento

DATOS DEL INSTRUMENTO PARA EMPLEADOS

items 1 2 3 4 56 7 8

Sujetos
1 3 1 .3 3 3 2 2 13
2 2 3 2 2 2 2 2 2 2
3 3 3 2 2 3 3 2 12
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 2 3 2 1 2 3 2 13
6 3 2 2 3 3 3 2 2 3
7 3 2 2 2 3 3 2 22
8 2 3 2 3 2 3 2 13
9 3 3 2 1 2 3 3 2 2
10 1 3 2 3 2 2 2 32
1 2 3 .3 3 2 2 2 3 3
12 2 3.1 2 1 2 1 2 3
13 1 3 02 1 2 1 2 2 1
14 1 11 1 1 1 1 2 1
b3 31 3 29 30 31 33 28 27 33

X (M) 22143 257 21 21 221 2 2 1,929 236
des 0,7726 0,73 0,6 08 067 1 0,535 0,703 0,72

var ftems 00,6429 057 04 07 049 1 0308 0,533 0,55

Y varianza items = Sumatoria de la varianza de los items= 17,0989
Yvarianza de toda la escala o instrumento= 107,2087
K = Nimero de casos= 14 sujetos
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